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Lời khen dành tặng cho “Câu hỏi quyền năng” 
"Chúng ta đều cố gắng xây dựng mối quan hệ con người đích thực với khách hàng, bạn bè và gia đình. Qua Câu hỏi quyền năng - một cuốn cẩm nang bao quát và thực tế, bạn sẽ học được cách khơi gợi và áp dụng những câu hỏi quyền năng để đạt được mục tiêu trên. Ngay bây giờ, hãy đọc, thấm nhuần sâu sắc và áp dụng cuốn sách vào thực tiễn. Nó sẽ biến đổi những cuộc trò chuyện của bạn, và có thể là cuộc đời của bạn nữa”.
— Steve Thomas,
Giám đốc Kinh doanh Toàn cầu, Experian
“FDR, Socrates, Shakespeare và Chúa Giê-su có điểm chung gì? Theo Sobel và Panas, họ đều biết cách đặt ra ‘những câu hỏi quyền năng’. Hãy tìm đọc cuốn sách này và bạn cũng sẽ làm được như thế!”
— Marshall Goldsmith,
Tác giả các cuốn sách “MOJO” và “What Got You Here Won’t Get You There”, thuộc danh sách bán chạy của “Thời báo New York”
“Câu hỏi quyền năng là lời chỉ dẫn mới mẻ, sắc sảo và lôi cuốn nhằm giúp bạn đạt được thành công trong các mối quan hệ, hoạt động cá nhân lẫn chuyên nghiệp. Cuốn sách đã vạch ra một lộ trình đúng phương pháp để vận dụng cẩn thận các câu hỏi được chọn, nhằm đem lại phản hồi hữu ích và đạt được thành quả đáng khao khát nhất. Đây là một cuốn sách cần phải đọc”.
— Tướng công Joseph P. Riley,
Thị trưởng Charleston, Nam Carolina
“Đặt câu hỏi đúng cho khách hàng sẽ mang lại cho bạn những cuộc trò chuyện tuyệt vời, cùng thành quả là mối quan hệ đáng tin cậy với khách hàng. Câu hỏi quyền năng là tác phẩm xuất sắc, với đầy ắp những ví dụ hấp dẫn. Cuốn sách sẽ giúp độc giả phát triển những mối quan hệ sâu sắc và giá trị hơn trong công việc và đời sống xã hội”.
— James Bardrick,
Giám đốc Điều hành kiêm Đồng Trưởng bộ phận Ngân hàng tại châu Âu, Trung Đông và châu Phi, Citigroup
“Sao tôi phải quan tâm anh nghĩ gì trừ khi biết rằng anh cũng quan tâm? Tôi đã học được những lời sáng suốt đó từ một người cực kỳ thành công. Giờ đây, Panas và Sobel đã trả lời được câu hỏi: “Tôi phải thể hiện rằng mình quan tâm như thế nào?”. Đó là hãy đặt ra những câu hỏi sâu sắc và mạnh mẽ, rồi chú tâm lắng nghe câu trả lời.
Bạn sẽ học, bạn sẽ quan tâm, bạn sẽ xây dựng được lòng tin và sự thấu hiểu. Câu hỏi quyền năng thật phi thường”.
— B. Joseph White,
Chủ tịch Danh dự,
Giáo sư Khoa Kinh doanh và Lãnh đạo James F. Towey, Đại học Illinois kiêm tác giả cuốn sách “The Nature of Leadership”
“Khi đọc Câu hỏi quyền năng, tôi đã lập danh sách hàng trăm câu hỏi có thể sử dụng. Tôi đã luôn gặp khó khăn khi đặt những câu hỏi hay, gợi mở và thăm dò vốn có thể giúp tôi học hỏi rất nhiều từ người khác. Cuốn sách này đã giúp tôi vượt qua chướng ngại đó. Nó vừa kích thích tư duy, vừa cực kỳ thú vị. Nếu đã đọc qua từng cuốn sách của Andrew Sobel và Jerold Panas, bạn sẽ nghĩ rằng họ không thể vươn đến đỉnh cao - nhưng họ đã làm được điều đó với Câu hỏi quyền năng”.
— Michelle Easton,
Chủ tịch Clare Boothe, Viện Chính sách Luce
“Câu hỏi quyền năng là cuốn sách dành cho tất cả mọi người - từ nhân viên kinh doanh, giám sát viên, giám đốc phát triển cho đến cả các bậc phụ huynh. Jerold Panas và Andrew Sobel đã giới thiệu với chúng ta cách đặt ra những câu hỏi hay nhất để có cơ hội khơi gợi một câu trả lời sâu sắc. Hai tác giả đã cung cấp hàng trăm câu hỏi mà bạn có thể đặt ra với người khác. Câu hỏi quyền năng đảm bảo những cuộc họp và đối thoại của bạn sẽ hiệu quả hơn hẳn trước đây. Một cuốn sách cần khuyến đọc - và sẽ được khuyến đọc tại doanh nghiệp của tôi”.
— Ron Robinson,
Tác giả “Funding Fathers”
“Hãy tự hỏi: Liệu bạn có chịu được nếu không đọc Câu hỏi quyền năng hay không? Cuốn sách của Andrew và Jerold khác biệt đến lý thú, với đầy những giai thoại và lời khuyên sẽ mang đến cho bạn nhiều câu hỏi cần được gợi ra, thăm dò và khai thác. Thật dễ đọc, tôi đã tìm thấy vô số ý tưởng có thể giúp tôi khơi sâu hơn mối quan hệ với khách hàng”.
— Diana Brightmore‐Armour,
CEO khối Ngân hàng Doanh nghiệp, Lloyds Banking Group
“Những mối quan hệ của bạn sẽ không bao giờ giống nhau. Với lối viết “kể chuyện” chặt chẽ và rất dễ tiếp cận, Câu hỏi quyền năng quả là cuốn sách vừa thú vị, vừa sâu sắc, với những bài học và giá trị thiết thực, mạnh mẽ dành cho bất kỳ CEO nào trong nhóm Fortune 500 cũng như các giáo viên, phụ huynh và cả cậu con trai 14 tuổi của tôi. Andrew Sobel và Jerold Panas đã đúc kết nghệ thuật giao tiếp thành kỹ xảo cốt lõi, và nêu lên ‘đúng’ câu hỏi vào ‘đúng’ thời điểm - những câu hỏi mở ra nhiều cánh cửa và khơi dậy sự ràng buộc cần thiết, để xây dựng nên các mối quan hệ ý nghĩa và khả năng kết nối đích thực”.
— Adam L. Reeder,
Giám đốc Điều hành kiêm Trưởng đơn vị Xây dựng Sản phẩm & Vật liệu Cơ bản Toàn cầu
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Đáp án dễ không bằng câu hỏi tốt
Trong một văn phòng ngập nắng tại tầng 40 của tòa cao ốc Chicago, chúng tôi hỏi CEO: “Điều gì khiến ngài ấn tượng nhất khi gặp một người cố gắng giành bằng được một thương vụ làm ăn với ngài? Điều gì sẽ gây được lòng tin và sự tín nhiệm ở ngài ngay từ buổi đầu của một mối quan hệ?”
Vị CEO này đang điều hành một công ty 12 tỉ đô-la. Chúng tôi đang phỏng vấn ông ấy về những mối quan hệ kinh doanh đáng tin cậy nhất của ông. Có những nhà cung cấp dịch vụ và hãng cung ứng được công ty ông mời lại hết lần này đến lần khác, những cá nhân vốn là một phần của nhóm cố vấn được ông tin tưởng.
Ông đáp: “Tôi luôn nói rằng sự từng trải và sáng suốt của một cố vấn, chủ ngân hàng hay luật sư tiềm năng sẽ thể hiện ở chất lượng các câu hỏi mà họ đặt ra, cùng với mức độ chăm chú khi họ lắng nghe người khác. Chỉ đơn giản là vậy”.
Bằng một tuyên bố trực tiếp nhưng bao quát về các yếu tố tạo nên một mối quan hệ, ông đã nói ra điều mà hàng trăm người khác từng được chúng tôi cho lời khuyên và phỏng vấn cũng đồng lòng xác nhận: “Những câu hỏi tốt có quyền năng mạnh mẽ hơn câu trả lời rất nhiều”.
Những câu hỏi tốt sẽ thách thức suy nghĩ của bạn. Chúng định hình và định nghĩa lại vấn đề. Chúng tạt gáo nước lạnh vào những giả định chắc chắn nhất của chúng ta, và buộc chúng ta phải thoát khỏi lối tư duy truyền thống. Chúng động viên chúng ta học hỏi và khám phá nhiều hơn nữa. Và chúng nhắc nhở chúng ta về điều quan trọng nhất trong cuộc sống.
Từ thời cổ đại, những vĩ nhân có tài thay đổi như Socrates[1] và Chúa Giê-su đã biết sử dụng các câu hỏi để tạo ra ảnh hưởng to lớn. Những câu hỏi của họ là công cụ giáo huấn và cũng là phương tiện làm thay đổi vĩnh viễn những người xung quanh họ. Chúng ta sẽ gặp lại hai nhân vật này trong những chương cuối để hiểu thêm về bí quyết của họ.
Song, bạn cũng sẽ gặp gỡ những nhà lãnh đạo doanh nghiệp, một bộ trưởng, một tỉ phú, một luật sư tranh biện, một CEO của trung tâm y tế cùng vô số những người khác. Họ đều là những nhân vật vô cùng cuốn hút (một số bạn có thể biết tên) và đối với họ, luôn có một câu hỏi tiềm năng đóng vai trò bước ngoặt then chốt.
Đến thế kỷ XX, những bậc trí giả xuất chúng như Albert Einstein[2] và Peter Drucker[3] cũng thích đặt ra những câu hỏi mang tính khơi gợi.
Một buổi sáng nọ, chàng trai trẻ Einstein ngắm nhìn mặt trời chiếu ánh sáng lấp lánh xuống cánh đồng hoa. Cậu tự hỏi: “Mình có thể du hành trên tia sáng đó không? Mình có thể bắt kịp hay vượt qua tốc độ của ánh sáng không?”. Về sau, ông đã tâm sự với một người bạn: “Tôi chẳng có tài năng đặc biệt gì, tôi chỉ là một kẻ hiếu kỳ đầy say mê”.
Drucker được xem là một trong những nhà tư tưởng uyên bác nhất trong lĩnh vực quản trị. Ông nổi tiếng với các buổi chất vấn chuyên sâu với nhiều khách hàng.
Thay vì đưa ra lời khuyên, Drucker sẽ nêu lên những câu hỏi đơn giản nhưng sâu sắc như: “Anh đang thực sự làm trong ngành nào?” hay “Khách hàng của anh xem trọng điều gì nhất?”.
Khi một phóng viên có lần dẫn tên ông như một cố vấn, Drucker đã phản đối. Ông bảo rằng mình chỉ là một “kẻ xúc phạm” - một danh xưng không phải bàn cãi nếu nhắc đến những câu hỏi cứng rắn và trực tiếp dành cho khách hàng của ông.
Những nghệ sĩ vĩ đại cũng luôn hiểu rõ vai trò của các câu hỏi. Không phải ngẫu nhiên mà hầu hết các trích đoạn kịch nổi tiếng nhất trong mọi tác phẩm văn học đều xoay quanh một câu hỏi duy nhất: “Tồn tại hay không tồn tại, đó chính là vấn đề”, Hoàng tử Hamlet, nhân vật chính trong bi kịch cùng tên của văn hào Shakespeare, đã thốt lên như thế khi suy ngẫm về sự sống và cái chết.
Chúng tôi chọn cụm từ câu hỏi quyền năng làm tiêu đề sách, vì những câu hỏi được chúng tôi chọn lọc có sức mạnh mang lại nguồn sống mới cho các cuộc đối thoại của bạn, theo những cách bất ngờ và lý thú nhất. Chúng là công cụ mạnh mẽ giúp ta trực tiếp đi vào trọng tâm của vấn đề và cũng là chìa khóa mở ra những cánh cửa đóng kín.
Mỗi chương trong cuốn sách nhỏ này sẽ thuật lại chi tiết một cuộc đối thoại hoặc tình huống được biến chuyển thông qua một hay nhiều câu hỏi quyền năng. Chúng tôi đã sử dụng các ví dụ trong đời thực nhằm minh họa cho cách thức và thời điểm sử dụng các câu hỏi. Trong phần cuối cuốn sách - với tiêu đề “Không chỉ dành cho dịp đặc biệt”, chúng tôi sẽ liệt kê thêm 293 câu hỏi quyền năng khác. Hãy áp dụng những câu hỏi bổ sung này để ứng biến thành công trong các tình huống khác nhau, dù trong công việc hay cuộc sống của riêng bạn.
Học cách sử dụng các câu hỏi quyền năng sẽ giúp bạn gia tăng đáng kể hiệu quả chuyên môn lẫn cá nhân. Cuốn sách sẽ giúp bạn xây dựng và khơi sâu hơn các mối quan hệ. Bán được thêm nhiều sản phẩm, dịch vụ và ý tưởng. Động viên người khác nỗ lực hơn họ nghĩ. Và tạo ảnh hưởng đến khách hàng, đồng nghiệp và bạn bè hiệu quả hơn.
Bạn đã sẵn sàng đón nhận quyền năng thay đổi của những câu hỏi tuyệt vời chưa? Hãy xem tiếp nhé!



2 
Nếu không muốn bị vùi dưới đáy, đừng tự đào hố chôn mình
Đến hôm nay, khi nghĩ về chuyện ấy, tôi vẫn co rúm người lại. Một khoảnh khắc đáng xấu hổ do tính bồng bột non nớt. Tôi muốn tỏa sáng, nhưng đã tự làm bẽ mặt mình.
Procol Harum, nhóm nhạc pop thập niên 60 của thế kỷ XX đã miêu tả rõ nhất tình huống đó trong câu hát của họ: “Tâm trí mê muội của tôi đang tỏa sáng rực rỡ, thật điên cuồng”.
Tôi đang đến gặp một công ty truyền thông lớn, một đối tác mà doanh nghiệp tư vấn của tôi muốn làm việc cùng. Tôi là đồng sự mới được đề bạt trong công ty. Tôi đang rất hào hứng tạo dấu ấn với việc mang về một khách hàng quan trọng mới.
Tôi quyết phải đưa cuộc họp này đến thành công. Tôi đã chuẩn bị vô cùng kỹ lưỡng, với vô số bằng chứng ủng hộ. Chúng tôi sẽ chứng tỏ mình không chỉ là lựa chọn tốt nhất, mà còn là lựa chọn tư vấn duy nhất cho công ty này.
Chúng tôi có ba người, còn họ có năm người. Vài người trong nhóm họ là các phó chủ tịch phụ trách những việc quan trọng. Họ mời chúng tôi vào một phòng hội nghị rộng thênh thang. Tuy đó không phải là phòng họp cấp cao - mặt bàn dát ván đen thay vì gỗ cứng - nhưng vẫn khá trang nhã. Chúng tôi nhìn quanh với vẻ hài lòng.
Tôi đưa cho họ một xấp hồ sơ dày cộm. Trong đó là từng tập, từng tập slide PowerPoint nặng trịch với rất nhiều tài liệu chuyên sâu.
Thế nhưng, sự chuẩn bị đó hóa ra lại hoàn toàn sai lầm.
Lẽ ra tôi phải học theo Woodrow Wilson[4]. Ông từng nói: “Nếu tôi phải nói trong 10 phút, tôi sẽ cần một tuần để chuẩn bị. Nói 15 phút, tôi sẽ cần ba ngày. Nửa tiếng, cần hai ngày. Và nếu phải nói trong một giờ, thì tôi đã sẵn sàng.” Tôi quả thực đã không chuẩn bị để nói thật súc tích.
Kế đến là câu hỏi đầu tiên từ khách hàng, khá nhẹ nhàng. Thật khó để tôi làm hỏng chuyện.
“Hãy kể cho chúng tôi nghe đôi chút về các anh”.
Tôi muốn họ hiểu rằng chỉ duy nhất chúng tôi mới đủ khả năng giúp họ, không phải nghi ngờ gì nữa. Tôi kể họ nghe về lịch sử công ty, rằng nó được thành lập từ một thương vụ sáp nhập hai công ty tư vấn khác. Do đã trải qua cả chặng đường đó, tôi nghĩ câu chuyện khá hấp dẫn.
Tôi mô tả về nguồn khách hàng của mình. Tôi lướt qua một số phương pháp quan trọng nhất của chúng tôi. Tôi kể với họ về phương pháp phối hợp nhóm khi cộng tác với khách hàng. Về việc chúng tôi biết lắng nghe như thế nào (tôi còn quá trẻ để hiểu hết nghịch lý trong tuyên bố đó).
Tôi không thể chịu nổi khi phải ngăn mình nói ra những sự thật quan trọng nhất. Những sự thật mà tôi biết sẽ khiến họ ấn tượng và nhanh chóng níu chúng tôi lại. Ngay lập tức.
Thế nhưng, tôi vẫn tập trung vào các phẩm chất của công ty, đến mức gần như quên mất vị khách hàng đang ngồi phía bên kia bàn. Tôi không nhận ra thời gian đã trôi nhanh thế nào khi mình cứ thao thao bất tuyệt.
Sau gần 30 phút, cuối cùng tôi và các đồng nghiệp cũng kết thúc phần thuyết trình. Không khí im lặng như tờ.
Một vị phó chủ tịch với tay lấy món gì đó trong đống hồ sơ. Phải chăng đó là bản kế hoạch chiến lược ông ta muốn chia sẻ với chúng tôi? Hay sơ đồ tổ chức để giới thiệu một người khác sẽ trình bày với chúng tôi về công ty họ?
Nhưng không. Bà ta chỉ chộp lấy sổ hẹn. “Rất hữu ích, xin cảm ơn các anh. Nhưng tôi thực sự có một cuộc họp khác phải đi gấp”.
Đã quá muộn! Chúng tôi không hề tạo được chút kết nối cá nhân nào với họ cả. Chúng tôi hầu như chẳng tìm hiểu được gì về mục tiêu, các vấn đề và những khó khăn của họ. Chúng tôi đã bỏ lỡ cơ hội .
Thời gian nhanh tựa tên bay. Thoáng chốc, một năm đã trôi qua. Tôi đang trong một cuộc hẹn bán hàng hết sức quen thuộc cùng với người đồng sự cấp cao của mình, DeWitt. Ông là một kẻ dạn dày với hàng trăm cuộc gặp như thế. Một bậc hiền triết khôn ngoan. Và khách hàng lại hỏi chúng tôi cùng câu hỏi đó: “Sao anh không bắt đầu kể chúng tôi nghe về công ty mình nhỉ?”
DeWitt ngừng lại trầm ngâm. Ông ngước lên và hỏi: “Anh muốn biết gì về chúng tôi?”
(Thông thường, chúng ta sẽ đặt một câu hỏi và nếu có một khoảng lặng nhỏ, chúng ta sẽ hỏi lại với câu từ hơi khác đi một chút. Chúng ta không ngăn được mình lấp đầy khoảng lặng. Nhưng DeWitt không như thế - ông rất thoải mái với sự im lặng. Cách đây rất lâu, ông đã khuyên tôi: “Một khi cậu đã lên tiếng hoặc đã đặt câu hỏi, hãy ngậm miệng lại!”)
Khách hàng bất ngờ nói cụ thể hơn: “À, tất nhiên chúng tôi khá rõ những gì các anh đang làm. Chúng tôi chỉ muốn biết cụ thể về năng lực của các anh tại châu Á, cũng như sự phối hợp nội bộ của các anh ra sao”. Câu nói đó đã mở ra một cuộc trao đổi tương tác cao và hào hứng.
“Tôi khá tò mò. Anh có thể nói rõ hơn về ‘phối hợp nội bộ’ không?” DeWitt hỏi. “Điều gì gợi cho anh về vấn đề đó?”. Kế đến, ông đặt thêm nhiều câu hỏi sâu sắc hơn. Ông cũng đồng thời chia sẻ một số ví dụ từ các thương vụ gần đây với khách hàng. Đây là những câu chuyện thú vị nhằm nhấn mạnh rằng chúng tôi đã giúp đỡ các khách hàng tương tự như thế nào.
Nhờ những câu hỏi của DeWitt, chúng tôi đã biết về lần hợp tác không tốt giữa công ty này với một hãng tư vấn khác. Công ty đó đã tự quảng cáo rằng họ hoạt động trên toàn cầu, nhưng các bộ phận lại phối hợp với nhau không tốt. Chúng tôi cũng biết về kế hoạch mở rộng của khách hàng sang châu Á và nhận ra vì sao họ lại tìm kiếm sự giúp đỡ từ bên ngoài.
DeWitt còn làm một việc khiến tôi không bao giờ quên. Ông khen ngợi tôi trước mặt khách hàng. Tôi, chứ không phải bản thân ông! Thay vì huyên thuyên về 25 năm kinh nghiệm của mình - về vốn hiểu biết sâu rộng của ông trong ngành này - ông chỉ chia sẻ bản thân may mắn ra sao khi có tôi trong nhóm. Ông nói tôi là một trong những đồng sự trẻ hoạt bát cần mẫn nhất của họ. Tôi ư?
Cuộc thảo luận diễn ra khác hẳn và phong phú hơn rất nhiều so với những gì tôi có được với công ty truyền thông nọ một năm về trước. Đây thực sự là khởi đầu của một mối quan hệ mới.
Một tuần sau, công ty kia gọi cho DeWitt. Họ mời chúng tôi trở lại để thảo luận thêm. Sau đó là một đề nghị. Cuối cùng, DeWitt đã làm việc với họ đến tận khi ông nghỉ hưu tám năm sau đó. Giờ đây, họ tiếp tục trở thành khách hàng của tôi. Một khách hàng trọn đời.
Sau cuộc gặp hôm ấy, tôi luôn sẵn lòng vác túi cho DeWitt ở mọi nơi chúng tôi cùng đến.
Khi có người nói: “Hãy kể tôi nghe về công ty của anh”, hãy yêu cầu họ nói cụ thể hơn. Hãy hỏi: “Anh muốn biết gì về chúng tôi?”
MỘT SỐ GỢI Ý ĐỂ ÁP DỤNG CÂU HỎI NÀY
“Anh muốn biết gì về chúng tôi?”
Khi ai đó đặt cho chúng ta một câu hỏi, chúng ta hiếm khi yêu cầu họ nói rõ xem họ muốn biết chính xác điều gì về chúng ta. Bạn đã từng chứng kiến một người dành đến 5 phút để trả lời một câu hỏi sai chưa - tức một câu hỏi họ nghĩ mình đã nghe thấu, nhưng không biết ý thực sự được hỏi là gì?
Hãy luôn làm rõ xem người khác đang tìm kiếm điều gì. Nếu có ai đó nói: “Hãy kể tôi nghe về anh”, bạn có thể bắt đầu với ngày sinh của mình - rồi dông dài hàng giờ đồng hồ. Hoặc, bạn có thể hỏi xem họ hứng thú nhất với phần nào trong lý lịch của mình, rồi hãy bắt đầu.
Khi nào dùng câu hỏi này
	 Khi bạn được hỏi một câu chung chung và có khả năng cần đến một câu trả lời dài.
	 Khi có ít thời gian và bạn muốn chắc rằng câu trả lời cực súc tích của mình đánh đúng trọng tâm.

Một số phiên bản khác của câu hỏi này
	 “Anh hứng thú với phần nào trong lý lịch của tôi?”
	 “Anh muốn tôi tập trung vào khía cạnh nào của tình huống đó?”
	 “Trước khi trả lời - xin hỏi anh đã từng hợp tác với công ty chúng tôi trước đây chưa?”
	 “Có tiện không nếu tôi bắt đầu bằng một số ví dụ về các công việc gần đây chúng tôi hợp tác với những khách hàng giống như anh?”

Các câu hỏi tiếp nối
	 “Thắc mắc của anh đã được giải đáp chưa?”
	 “Anh có muốn biết thêm gì nữa không?”
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Bốn từ
"Bốn từ. Đó là tất cả những gì tôi muốn. Bốn từ chết tiệt”.
Tôi đang ngồi trong văn phòng của George - Phó Hiệu trưởng của một trường đại học lớn vùng Đông Nam. Ông đang bước tới bước lui khiến vết chân hằn rõ trên tấm thảm.
“Bình tĩnh nào”, tôi khuyên ông. “Ông sắp nổ tung rồi đấy. Ngồi xuống đi”.
“Bốn từ gì cơ chứ?”. Tôi hỏi. “Ý ông là sao?”
Ông vừa trở về từ cuộc họp với các quan chức cấp cao trong trường đại học. Chẳng có gì thay đổi cả.
“Chúng tôi vừa có thêm một cuộc họp ngu ngốc với Hiệu trưởng. Chúng tôi đã dành trọn ba tiếng để nghe xem ông ta nghĩ gì, muốn làm gì, những ưu tiên của ông ta là gì và ông ta cảm thấy ra sao về những điều ngôi trường này đang làm dưới sự lãnh đạo của mình”.
George kể tiếp về tràng quát tháo không dứt của Hiệu trưởng. Tôi nghĩ một số người không hẳn là ăn nói khó nghe, mà là khó lắng nghe. Hiệu trưởng trường của George cũng không nằm ngoài số đó.
“Nếu ông ta chỉ ngừng lại một lần thôi”, George tiếp tục, “và hỏi xem chúng tôi nghĩ sao. Một lần thôi. Bốn từ tôi muốn ông ta thốt ra là, ‘Các anh nghĩ sao?’”
George nói đúng. Các anh nghĩ sao, bốn từ đó thực sự mạnh mẽ. Bạn đang tìm kiếm một quan điểm. Người bạn đang nói muốn bạn lắng nghe. Bạn đã nghe về những người nói quá nhiều. Tuy nhiên, bạn chưa nghe về một người phải lắng nghe quá nhiều.
Một đêm nọ, Thoreau viết vào nhật ký: “Hôm nay, mình vừa nhận được lời khen tuyệt vời nhất. Một người đã hỏi mình nghĩ gì và thực sự chú tâm nghe mình trả lời”.
Nghệ thuật lắng nghe rất khó nắm vững. Bốn từ George nhắc đến chính là một cách mở đầu xuất sắc. Hãy hỏi: “Anh nghĩ sao về điều này?” hoặc “Anh cảm thấy thế nào về việc đó?”
Danh sách những câu hỏi như trên sẽ còn tiếp tục. Chúng ta gọi chúng là những câu hỏi gợi mở và không thể trả lời chúng đơn giản bằngcó hoặc không được. Chúng đòi hỏi một phản hồi kèm theo lời giải thích.
Sau đó, bạn phải lắng nghe. Bạn phải chăm chú lắng nghe. Đây chính là điều mà các giáo hữu phái Quaker[5] gọi là lắng nghe chân thành.
Nghe có vẻ phản trực giác, nhưng đặt câu hỏi rồi lắng nghe sẽ trao cho bạn quyền kiểm soát cuộc đối thoại. Vì câu hỏi đòi hỏi câu trả lời, nên bạn đang ở thế nắm quyền. Những người giỏi lắng nghe không chỉ được yêu mến ở bất kỳ đâu, mà sau khi lắng nghe, họ còn tìm hiểu được đôi điều.
Tôi đã gợi nhớ lại tất cả những điều trên vào một dịp khác. Tôi tình cờ bắt gặp một bức biếm họa Franklin Delano Roosevelt[6] trong một hồ sơ cũ của mình. Ông đang chống gậy, cúi hẳn người về phía trước và chăm chú lắng nghe hai người đàn ông - rõ ràng là vô gia cư - có vẻ như đang ngăn ông đến đâu đó.
Bức tranh đó quả là một kho báu vô giá. Một trong hai người đàn ông trông có vẻ nhỏ thó và luộm thuộm. Anh ta đang đút tay trong túi quần và cúi sát mặt Roosevelt. Người còn lại trông to lớn và đứng tuổi hơn. Ông ta mặc một chiếc áo khoác cũ sờn rách, râu ria tua tủa.
Chiếc mũ phớt thường ngày của Roosevelt trông vẫn nhàu nhĩ như mọi khi. Ông khom hẳn người về trước. Dường như ông đang hỏi hai người đàn ông xem họ nghĩ gì. Ông lưu tâm đến mọi từ ngữ mà họ nói. Dưới bức biếm họa có một dòng chú thích: “Ngài biết cách hỏi xem chúng ta cảm thấy thế nào”.
Các anh nghĩ sao? - bốn từ uy lực và không cưỡng lại được. Ta biết rằng nhu cầu được lắng nghe đã trở thành một trong những động lực mạnh mẽ nhất trong bản chất con người. Mọi người đều muốn được lắng nghe!
Các nghiên cứu đã chỉ rõ rằng chúng ta sẽ quan tâm nhiều nhất đến những người chịu lắng nghe mình. Có hai điều mà mọi người khao khát hơn tất thảy: sự trân trọng và mong muốn được người khác lắng nghe họ.
Không gì mạnh mẽ hơn bốn từ: Các anh nghĩ sao?
Nhân tiện, câu chuyện về George đã kết thúc tốt đẹp. Vị Hiệu trưởng quyết định ra tranh cử và được bầu làm Thống đốc bang, còn George được chọn kế nhiệm chức hiệu trưởng của ông ta.
Hãy xây dựng danh tiếng của bạn như một người lắng nghe tuyệt vời. Hãy cho mọi người thấy bạn quan tâm đến họ bằng câu hỏi: “Các anh nghĩ sao?”
MỘT SỐ GỢI Ý ĐỂ ÁP DỤNG CÂU HỎI NÀY
“Các anh nghĩ sao?”
Philip Stanhope, Bá tước đời thứ tư của quận Chesterfield, từng nói: “Nhiều người sẽ muốn anh lắng nghe câu chuyện của họ hơn là chấp thuận yêu cầu”. Hãy để những người xung quanh bạn cảm thấy được lắng nghe bằng câu hỏi tuyệt vời: Các anh nghĩ sao? Bạn sẽ mở toang cánh cổng và trở thành miếng bọt biển thấm hết mọi thông tin.
Sau đó hãy lắng nghe một cách nhiệt tình, chăm chú. Lắng nghe trong im lặng và với đôi mắt mở to.
Bạn có thể sẽ không thích điều mình nghe thấy khi đặt câu hỏi này. Đó là rủi ro bạn phải chấp nhận. Hãy nhớ rằng hạt giống của sự tiến bộ luôn bắt nguồn từ một kẻ không vui. Đó là hòn sỏi trong giày buộc bạn phải chú ý.
Khi nào dùng câu hỏi này
	 Bất cứ khi nào bạn đang thảo luận về một vấn đề nan giải hoặc lên kế hoạch hành động cho tương lai.
	 Sau khi bạn chia sẻ quan điểm hoặc trình bày một lời đề nghị.
	 Khi ai đó cần hỏi bạn một vấn đề.

Một số phiên bản khác của câu hỏi này
	 “Tôi đánh giá cao quan điểm của anh.”
	 “Tôi có thể biết phản ứng của anh về việc này chứ?”
	 “Anh có sẵn lòng chia sẻ quan điểm không?”

Các câu hỏi tiếp nối
	 “Điều gì ảnh hưởng nhất đến suy nghĩ của anh về điều này?”
	 “Tôi có nên chú ý đến lập trường nào khác không?”
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Khi doanh số sa lầy
Dean Kamen là một nhà phát minh xuất chúng với hơn 100 bằng sáng chế đăng ký dưới tên mình. Ông đã chế tạo ra máy bơm insulin, máy chạy thận cầm tay, xe lăn điện cùng rất nhiều phát minh khác. Ông còn nhận được sự hậu thuẫn của nhiều nhà đầu tư mạo hiểm giàu có và sáng suốt nhất trên thế giới. Không ai sánh được với thành công kỷ lục này của ông.
Tháng 12 năm 2001, Kamen cho ra mắt một sản phẩm mới được ông giới thiệu là sẽ tạo nên cuộc cách mạng toàn diện trong ngành vận tải toàn cầu. Ông đã phát triển nó tuyệt đối bí mật trong suốt một thập niên.
Đó là Segway, một thiết bị vận chuyển cá nhân chạy pin. Còn thị trường thì sao? Sáu tỉ người. Nó được đưa tin với sự phô trương rầm rộ. Trong bài giới thiệu trước về ngày ra mắt, tờ Newsweek đã dự báo rằng đây sẽ là một trong những phát minh quan trọng nhất thế kỷ.
Kamen tuyên bố chỉ trong vòng một năm, nhà máy bề thế mới xây dựng của ông sẽ cho xuất xưởng 10 nghìn chiếc Segway mỗi tuần, với giá bán gần 5.000 đô-la một chiếc. Theo Tạp chí Wired, Kamen đã tính toán rằng: “Giám đốc tại các công ty như FedEx và American Express sẽ chú ý đến siêu xe hai bánh công nghệ cao này của ông và tự hỏi sao họ có thể trụ vững trong ngần ấy năm mà không có nó.”
Nhưng rốt cuộc, nhà máy chỉ thực sự giao được khoảng 10 chiếc Segway mỗi tuần, chứ không phải 10 nghìn chiếc. Một thập niên sau đó, chỉ có 50 nghìn chiếc xe được bán ra thay vì hàng chục triệu chiếc như dự đoán.
Bạn sẽ lái một chiếc Segway đến công sở? Đến trường học? Không hẳn thế. Mọi người đã có xe hơi, xe buýt, tàu hỏa - và cả đôi chân của họ. Không ai cảm thấy cần được thỏa mãn bằng một chiếc xe điện hai bánh thẳng đứng. Mọi người không cần. Các tập đoàn không cần. Các chính phủ cũng vậy.
Segway đã không thể trả lời dứt khoát câu hỏi tiên quyết: Người mua có gặp vấn đề hay cơ hội đáng kể nào mà giải pháp đáp ứng được hay không?
Không có nhu cầu? Không bán được.
Gần 25 năm trước, vào ngày 17 tháng 4 năm 1977, Tổng thống Jimmy Carter[7] xuất hiện trên kênh truyền hình quốc gia.
Ông đã có một bài phát biểu xúc động về cuộc khủng hoảng năng lượng. Ông giải thích rằng các quốc gia Trung Đông đã tăng giá bán dầu thô. Rằng Hoa Kỳ đang phụ thuộc một cách nguy hiểm vào các nguồn cung cấp năng lượng từ nước ngoài. Ông kêu gọi người dân Mỹ hãy hy sinh, hãy gìn giữ. Với bàn tay nắm chặt, ông đã gọi thách thức này là “vấn đề đạo đức sánh ngang với chiến tranh”.
Carter hoàn toàn đúng về cuộc khủng hoảng năng lượng. Ông là người có tầm nhìn đi trước thời đại. Tuy nhiên, sau bài phát biểu đó, danh tiếng của ông đã tụt dốc không phanh. Công chúng không hiểu thấu cho thông điệp của ông, không hiểu lời nài xin của ông. Một số người thậm chí còn nhạo báng ông. Vì sao?
Năm 1977, người Mỹ đã không nhận ra họ phải chịu trách nhiệm cho vấn đề năng lượng. Họ tin rằng nguyên nhân đến từ các nhà cung cấp dầu thô tại nước ngoài, cũng như các công ty và tập đoàn năng lượng khổng lồ. Đó không phải vấn đề của riêng họ.
Công chúng đã từ chối tin theo chương trình năng lượng của Tổng thống Carter, vì ông không thể trả lời dứt khoát câu hỏi thứ hai quyết định liệu một người có tin ông hay không: Người mua có làm chủ được vấn đề đó không? Người mua phải có khả năng hành động. Họ phải cảm thấy mình có trách nhiệm - và, nếu trong một tổ chức, họ phải được ban lãnh đạo trao quyền đối phó với vấn đề.
Không chịu trách nhiệm và không có quyền định đoạt? Không bán được.
Suốt thập niên 70 của thế kỷ XX, khi Carter giữ chức tổng thống, một cuộc cách mạng về độ trung thực cao của âm thanh đã quét qua phòng khách của mọi gia đình trên khắp đất nước. Sự phát triển của bóng bán dẫn và sau đó là vi mạch tích hợp đã đặt nền móng cho một thế hệ thiết bị âm thanh mới. Các hãng loa như Bose bắt đầu sản xuất các loại loa cho âm thanh siêu trung thực và nâng cao đáng kể trải nghiệm của người nghe.
Người tiêu dùng rất thích những cải tiến trên. Chẳng mấy chốc, ngay đến ký túc xá đại học cũng chất đầy các máy quay đĩa, bộ khuếch âm và dàn loa cho âm thanh tuyệt hảo. Sự bùng nổ về chất lượng này đã đẩy mọi thiết bị phát thanh thuộc thế hệ trước xuống hố sâu hổ thẹn.
Giờ đây, các tín đồ âm thanh nổi đang cực kỳ, cực kỳ thỏa mãn với trải nghiệm nghe của họ.
Sau đó, một người đã nảy ra sáng kiến về âm thanh bốn chiều. Thay vì chỉ hai chiếc loa, giờ họ sẽ có đến bốn, với bốn kênh truyền âm riêng biệt. Nếu âm thanh nổi đã nghe như một buổi biểu diễn trực tiếp, thì âm thanh bốn chiều hẳn phải như thể bạn đang ngồi giữa một sân khấu kịch với dàn diễn viên quây bốn phía. Phải thế không?
Trớ trêu thay, âm thanh bốn chiều chỉ là một tiếng “tõm” lớn hụt hẫng. Nó quá đắt. Hầu như không bản thu nào có thể tận dụng được lợi thế của nó. Và điều quan trọng nhất là người tiêu dùng đang hết sức thỏa mãn với thiết bị âm thanh nổi tuyệt vời có sẵn của họ. Thiết bị nghe bốn chiều đã sớm bị quẳng vào sọt rác cùng với xe hơi Edsel[8] và kính 3D.
Âm thanh bốn chiều đã không thể trả lời dứt khoát câu hỏi thứ ba quyết định liệu một người có muốn mua nó hay không: Người mua đã có sự bất mãn đáng kể đối với các sản phẩm hiện tại hoặc so với tốc độ đổi mới của họ chưa?
Không bất mãn? Không bán được.
Vụ mua lại công ty Anh Quốc P&O của Dubai Ports World vào năm 2005 đã minh họa cho những mối nguy do không thể đáp ứng điều kiện thứ tư để một người chịu mua hàng: Tin rằng bạn là người phù hợp cho công việc đó.
Dubai Ports World thuộc sở hữu của chính phủ Dubai, một tiểu vương quốc nằm trong các tiểu vương quốc Ả Rập Thống Nhất (UAE). P&O có hợp đồng quản lý các hoạt động cảng biển tại 22 bến cảng chính trên khắp nước Mỹ. Tuy P&O không phải là công ty Mỹ chính gốc, nhưng không ai phản đối quyền quản lý của họ đối với những tài sản quan trọng này của quốc gia. Công ty chủ yếu thuộc sở hữu của người Anh, và Anh Quốc là một đồng minh đáng tin cậy của Hoa Kỳ. Song, Dubai Ports World lại là một câu chuyện khác.
Các chính trị gia nhanh chóng nắm được một sự thật rằng nhiều cảng biển của Mỹ sẽ sớm nằm dưới quyền điều khiển - dù gián tiếp - của một chính phủ Trung Đông. Vụ mua lại đã chịu sự công kích khốc liệt. Một làn sóng sợ hãi đối với quân khủng bố đang lan khắp nước Mỹ. Việc Dubai Ports World có cơ hội giành quyền sở hữu các hợp đồng quản lý cảng biển đã minh họa sinh động cho một nguy cơ khủng khiếp nhắm đến an ninh quốc gia.
Quốc hội Hoa Kỳ bị đe dọa phải ngăn chặn thỏa thuận. Đó cũng là nguyên nhân dẫn đến vụ kiện nổi tiếng tại Tòa nhà Quốc hội.
Dưới áp lực ghê gớm, Dubai Ports World sau cùng buộc phải nhượng bộ và bán mảng quản lý cảng biển Mỹ của P&O cho một công ty Hoa Kỳ.
Dubai Ports World đã không thể trả lời dứt khoát câu hỏi thứ tư quyết định liệu một người có tin tưởng họ hay không: Người mua có tin tưởng anh là người phù hợp nhất cho công việc này không?
Không tin tưởng? Không bán được.
Bất kể hoàn cảnh ra sao, nếu bạn đang cố gắng thuyết phục ai đó mua hàng, hãy đảm bảo cả bốn điều kiện trên đều phải tồn tại. Bạn có thể đang bán dịch vụ cho một tập đoàn hoặc đang trình bày đề xuất về một sáng kiến mới cho sếp của mình. Chuyện đó không quan trọng.
Khi cơ hội bán hàng bị chặn lại, bạn phải tự hỏi:
Người mua có gặp vấn đề hay cơ hội đáng kể nào mà giải pháp đáp ứng được hay không? (Sao họ lại muốn thuê bạn giải quyết một vấn đề mà họ nghĩ nó không tồn tại, hoặc mua một sản phẩm không đáp ứng được nhu cầu rõ ràng?).
Người mua có làm chủ được vấn đề đó không? (Họ có thể hành động không? Họ có chịu trách nhiệm không? Nếu không, thì bạn đang thuyết phục sai người).
Người mua đã có sự bất mãn đáng kể đối với các sản phẩm hiện tại hoặc so với tốc độ đổi mới của họ chưa? (Mọi người chỉ mua hàng khi có khoảng cách giữa hiệu quả sử dụng hiện tại hoặc giữa sản phẩm hiện tại với mong muốn của họ).
Người mua có tin tưởng bạn là người phù hợp nhất cho công việc này không? (Tôi có thể có vấn đề, tôi có thể làm chủ vấn đề đó và được trao quyền hành động, và tôi có thể bất mãn sâu sắc với sản phẩm hiện tại - nhưng tôi không tin tưởng anh hoặc công ty của anh cho công việc này, nên chúng ta sẽ không mua bán gì cả).
Nếu bạn muốn bán thứ gì đó, bạn phải xác định bốn điều kiện trên có tồn tại hay không. Trong phần cuối cuốn sách, bạn sẽ tìm thấy một loạt câu hỏi bổ sung để đặt cho người mua tiềm năng. Chúng sẽ giúp bạn xác định đáp án “có” hoặc “không” cho từng điều kiện trên.
Một thương vụ - một dịch vụ, sản phẩm hoặc ý tưởng - đòi hỏi bạn phải đầu tư nguồn thời gian và tài nguyên khan hiếm. Do đó, bạn phải thật dứt khoát và quyết tâm. Trước khi dốc sức nỗ lực vì một thương vụ, bạn phải tự hỏi: “Họ đã sẵn sàng mua chưa?”
MỘT SỐ GỢI Ý ĐỂ ÁP DỤNG CÂU HỎI NÀY
“Họ đã sẵn sàng mua chưa?”
Khi mọi người sẵn sàng mua, đó là một trải nghiệm thú vị. Họ với tay đến bạn. Họ có hứng tương tác. Tuy vậy, họ sẽ không mua sản phẩm, dịch vụ hay ý tưởng của bạn nếu bốn điều kiện sau không được đáp ứng.
Điều kiện 1: Có vấn đề hay cơ hội nào không? Hãy hỏi những câu như: “Điều này đang khiến anh mất những gì?”, “Nếu anh không khắc phục vấn đề, hậu quả sẽ là gì?”, “Anh nghĩ cơ hội này đáng giá ra sao?”, “Đây có phải ưu tiên cao nhất của anh không?”
Điều kiện 2: Người đó có làm chủ vấn đề hay không? Hãy hỏi những câu như: “Ai nắm giữ vấn đề?”, “Anh có chịu trách nhiệm khắc phục nó không?”, “Ai có quyền chi ngân sách để giải quyết việc này?”, “Ai phải tham gia vào giải pháp cho vấn đề này?”
Điều kiện 3: Người mua đã có sự bất mãn đáng kể đối với các sản phẩm hiện tại hoặc so với tốc độ đổi mới của họ chưa? Hãy hỏi những câu như: “Điều này có khiến anh bứt rứt hay thực sự không chịu nổi?”, “Anh còn kể thiếu điều gì?”, “Sao anh lại cảm thấy rằng đây là thời điểm cần tăng thêm nguồn lực để chống lại nó?”, “Nỗ lực của anh nhằm giải quyết việc này đã hiệu quả đến đâu?”
Điều kiện 4: Người mua có tin tưởng bạn và tin rằng bạn là phương án tốt nhất mà họ có? Hãy hỏi những câu như: “Anh đang tìm thêm những giải pháp nào?”, “Anh cảm thấy thế nào về năng lực của chúng tôi tại khu vực này?”, “Điều gì khiến anh lo lắng về chúng tôi hay phương pháp của chúng tôi?”
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Chương 5 
Sứ mệnh không quan trọng - Nó là tất cả!
Nhiều năm giúp đỡ mọi người giải quyết vấn đề đã dạy tôi một điều: khi bạn lắng nghe hiệu quả và đồng cảm, đó là lúc bạn thể hiện sự quan tâm của mình. Và cho đến khi mọi người tin rằng bạn quan tâm, họ sẽ không hết lòng chào đón bạn.
Tôi đang ngồi cùng Rick Haber, CEO của Life Health, một tập đoàn chăm sóc sức khỏe trị giá 2 tỉ đô-la. Đây là buổi hẹn huấn luyện định kỳ hằng tháng của chúng tôi.
Life Health là một trung tâm y tế phi lợi nhuận lớn. Bệnh viện duy nhất còn lại trong khu vực này là St. Frances. Đó là một bệnh viện nhỏ hơn rất nhiều, tọa lạc tại khu giàu có nhất của thành phố.
“Tôi đang tập trung nỗ lực hòng mua lại St. Frances”. Haber chia sẻ với tôi: “Họ có chương trình điều trị tim lớn nhất vùng cùng một vài chuyên gia hàng đầu về tim. Tôi cần có họ trong đội của mình. Đó là mảng duy nhất chúng tôi còn khuyết. Tôi sẽ mua lại cả bệnh viện nếu cần”.
“Tôi có thể thấy anh lấy suy nghĩ đó từ đâu, Rick”, tôi trả lời. “Anh là một kẻ tham vọng. Nhờ động lực và sự kiên trì từ anh, Life Health đã vươn lên đứng đầu thị trường ở thành phố này. Anh có thể nhắc lại giúp tôi, sứ mệnh của Life Health là gì không?”, tôi hỏi.
“Quá dễ. Đó là điều tôi luôn nhắc nhở nhân viên của mình: Hãy cung cấp chương trình chăm sóc sức khỏe sống còn và phòng chống bệnh tật hiệu quả nhất, đồng thời mang đến các phương pháp điều trị nhiệt tình và chu đáo nhất với chi phí thấp nhất có thể”. Tôi ngắt lời ông và để mọi thứ lắng xuống. Rồi tôi hỏi Rick: “Vậy việc thâu tóm này sẽ phát huy tuyên bố sứ mệnh của anh như thế nào? Mục đích cốt lõi của anh là gì?”
“À”, Rick bắt đầu. Rồi ông ngưng lại.
“À, tôi chỉ nhìn thấy một cơ hội mà tôi có thể nắm lấy. Anh biết đấy, tôi là kẻ khá hiếu thắng”. Mỗi khi nghe thấy từ “chỉ”, chuông báo động trong tôi sẽ tắt. (Tôi còn nhớ Harry Emerson Fosdick[9] từng nói rằng nếu một người tự gói mình lại, anh ta chỉ còn là một bọc nhỏ).
“Nói tôi nghe, Rick, trong tuyên bố sứ mệnh đó, có chỗ nào đề cập rằng việc thâu tóm ngành chăm sóc tim của Bệnh viện St. Frances là toàn bộ sứ mệnh của anh không? Anh sẽ giết họ. Sau cùng, họ sẽ bị loại bỏ khi mọi chuyện kết thúc”.
“Anh đang nói gì thế?”, ông hỏi.
“Tôi không nói, tôi đang hỏi”, tôi đáp.
Rồi tôi dứt lời và im lặng. Khoảnh khắc im lặng hồi hộp và căng thẳng này hệt như trong giải World Series[10] - khi đội khách ghi đến tám điểm chỉ trong hiệp đầu tiên.
Tôi nhắc lại: “Rick, tôi đang hỏi sứ mệnh của anh là gì và ý tưởng này sẽ tiến xa đến đâu. Nó có xứng với những gì anh đại diện không?”.
Ông không cần phải trả lời - tôi đã thấy đáp án trên khuôn mặt ông. Rick biết việc cướp đi chương trình điều trị tim từ St. Frances sẽ không thỏa mãn sứ mệnh của Life Health. Ông cũng biết rằng ngay cả khi không có chương trình đó, họ vẫn sẽ là thế lực thống trị trên thị trường.
“Rick”, tôi nói thêm, “chúng ta đều hiểu rằng lớn hơn không có nghĩa là tốt hơn - tốt hơn mới là tốt hơn”.
Sứ mệnh là tất cả. Đó là kim chỉ nam của bạn. Khi ai đó sắp ra một nước đi quan trọng - một quyết định trọng đại - hãy kiểm tra xem nó có phù hợp với bản chất của họ hay không. Hãy hỏi: “Việc này sẽ phát huy sứ mệnh và mục tiêu của anh như thế nào?”
MỘT SỐ GỢI Ý ĐỂ ÁP DỤNG CÂU HỎI NÀY
“Việc này phát huy sứ mệnh và mục tiêu của anh thế nào?”
Sứ mệnh và mục tiêu của chúng ta là trọng tâm tuyệt đối, là đáp án cho câu hỏi chúng ta là ai và muốn trở thành thế nào. Đó là chân lý ở cấp độ cá nhân lẫn tổ chức. Tuy nhiên, chúng ta vẫn hay lạc mất nó. Chúng ta để cuộc sống hằng ngày choán hết tâm trí, và chỉ thấy cây mà không thấy rừng. Điều đó sẽ xảy ra, vì chân lý đó quá nhân bản để bị kéo vào những yếu tố nhằm thỏa mãn khao khát đạt được thành tựu, sự giàu có, quyền lực và danh tiếng của chúng ta. Tuy nhiên, chúng thường không nuôi dưỡng được trái tim và tâm hồn.
Khi nào dùng câu hỏi này
	 Khi bạn thấy ai đó đang làm những việc không phù hợp với sứ mệnh cốt lõi của họ.
	 Khi ai đó quyết định đầu tư thời gian và nguồn lực cho một định hướng mới.
	 Khi bạn nghi ngờ người khác chưa suy nghĩ thông suốt về sứ mệnh và mục tiêu thật sự của họ.

Một số phiên bản khác của câu hỏi này
	 “Anh có thể nhắc tôi về sứ mệnh và mục tiêu của mình được không?”
	 “Điều này có phù hợp với các giá trị và niềm tin của anh không?”

Các câu hỏi tiếp nối
	 “Tại sao hoặc tại sao không?”
	 “Anh có đang cân nhắc ý tưởng hoặc sáng kiến nào khác nhằm ủng hộ sứ mệnh của mình không - chúng cũng đáng cân nhắc phải không nào?”
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Ra khỏi hang tối
Hãy thử tưởng tượng. Bạn vừa bị cướp mất tự do. Bạn không còn được tận hưởng ánh mặt trời ấm áp. Ngôi nhà tiện nghi của bạn đã biến mất.
Đổi lại, bạn phải sống trong một hang động tăm tối và ẩm thấp khủng khiếp với nhiệt độ không bao giờ vượt quá 13 độ C.
Hãy tiêu khiển với suy nghĩ này trong chốc lát và trải nghiệm điều được Coleridge[11] gọi là “trạng thái ngưng hoài nghi tự nguyện”.
Giờ hãy tưởng tượng bạn bị xích chặt trong hang động đó cho đến hết đời, mặt đối mặt với một bức vách. Phía sau là đống lửa chiếu ánh sáng lên vách hang. Vì vướng dây xích, bạn không thể quay lại và nhìn xem ánh sáng đến từ đâu. Bạn chỉ có thể nhìn lên bức vách trước mặt mình.
Bạn dành nhiều ngày quan sát những bóng phản chiếu lên vách của mọi người và loài vật qua lại trước đống lửa ở phía sau bạn. Các bóng đen như đang nhảy múa và cử động. Bạn diễn giải các cử động đó và đoán xem ai đang hắt chúng lên vách. Các bóng đen gần bạn đến nỗi bạn có thể quan sát thực tế diễn ra bên ngoài từ góc tối lờ mờ của hang động.
Dựa trên những hình bóng mình nhìn thấy, bạn rút ra được kết luận gì về cuộc sống? Bạn chỉ thấy được bóng đen phản chiếu của sự vật hắt lên vách hang, chứ không phải vật thật. Bạn có ý thức được nhận thức của mình nghèo nàn đến thế nào không? Cũng như vốn hiểu biết khiêm tốn của bạn về những gì đang diễn ra trên thế giới, nó cũng bị xích vào vách như bạn vậy?
Một kịch bản kỳ quái và ghê rợn, phải không? Có khi nào đây chỉ là hình ảnh ẩn dụ cho vốn hiểu biết thực tế hạn hẹp của chúng ta về cuộc sống xung quanh?
Socrates, triết gia Hy Lạp cổ đã mô tả đây là “Chuyện phúng dụ về hang động”. Bạn sẽ tìm thấy nó trong tác phẩm Đối thoại của Plato[12]. Đối thoại là một loạt những câu chuyện trao đổi giữa Plato và người thầy của ông, Socrates. Socrates cho rằng triết gia cũng giống một kẻ tù tội được giải phóng khỏi hang động và có thể nhìn rõ hiện thực đúng với bản chất của nó.
Chính vì lẽ đó, những câu hỏi quyền năng chính là công cụ giúp chúng ta nhìn rõ thực tế đích thực xung quanh, thay vì những bóng đen đại diện cho nó. Vợ hoặc chồng bạn thuật lại một biến cố có liên quan đến con bạn. Liệu lời mô tả này có khách quan không? Một đồng nghiệp trình bày về đề án đầu tư nhắm đến một khu đất mà bạn hiểu rất rõ. Liệu đánh giá đó có chính xác không?
Trong cả hai trường hợp, bạn thật sự chỉ nhìn thấy những chiếc bóng - bạn đang tiếp nhận một quan điểm thiên kiến và đã được gạn lọc về những điều người khác nghĩ rằng đã xảy ra hoặc sắp xảy ra.
Về bản chất, chúng ta chẳng khác gì những kẻ tù tội bị xích vào vách hang trong câu chuyện phóng dụ của Socrates. Chúng ta trải nghiệm cuộc sống qua những bộ lọc.
Socrates sống vào thời Hy Lạp cổ. Ông là bậc thầy trong việc đặt ra những câu hỏi quyền năng. Thay vì thuyết giảng, ông dạy học trò của mình bằng cách đặt ra cho họ một loạt câu hỏi kích thích tư duy. Thông qua chúng, ông gắn kết tâm trí họ vào quá trình học hỏi. Ông vạch trần những giả định của họ. Và tuy chậm rãi nhưng chắc chắn, ông sẽ nắm được trọng tâm của vấn đề.
Socrates sẽ mở đầu buổi học bằng câu hỏi “Đức hạnh là gì?” hoặc “Tử tế là gì?”. Chúng ta cứ dùng những từ này suốt, nhưng mấy ai thực sự hiểu được ý nghĩa của chúng? Ngày nay, nhiều trường đại học trên khắp thế giới vẫn sử dụng “phương pháp Socrates” trong công tác giảng dạy - một trong những trường nổi tiếng nhất trong số đó chính là Trường Kinh doanh Harvard.
Socrates đã tóm lại phương pháp này vô cùng rõ ràng. Ông nói: “Hình thái cao nhất của sự hoàn thiện chính là biết đặt câu hỏi cho chính mình và người khác”.
Socrates là nhà phê bình có tiếng trong xã hội và chính quyền Athens. Cuối cùng, ông bị kết án tử hình vì những công kích nhắm đến tầng lớp thống trị. Ông đã uống cạn cốc rượu độc thiết sam không chút do dự. Chất độc ngấm thẳng vào tim, giết chết ông và lưu lại tiếng thơm của một trong những triết gia vĩ đại nhất còn sống mãi trong lịch sử.
Socrates luôn sống đúng với tuyên ngôn nổi tiếng của ông: “Sống mà không tự xét mình thì không đáng sống”.
Bạn cũng có thể sử dụng phương pháp Socrates để đạt những thành quả tuyệt vời trong công việc hằng ngày và đời sống cá nhân. Làm thế nào để giống Socrates hơn? Trước hết, hãy bắt đầu bằng những câu hỏi thay vì lời tuyên bố, quả quyết hay mệnh lệnh.
Hãy xem những ví dụ sau:
Thay vì: “Chúng ta cần cải thiện dịch vụ khách hàng!”.
Hãy thử: “Anh đánh giá mức độ chăm sóc khách hàng của chúng ta hôm nay thế nào?” hoặc: “Dịch vụ của chúng ta khiến khách hàng nhớ đến ra sao?”.
Thay vì: “Anh biết đấy, nếu anh không kiếm được công việc trong hè này, chúng tôi sẽ ngưng trợ cấp cho anh”.
Hãy thử: “Anh có ý tưởng gì hay anh thích làm gì trong hè này?” hoặc: “Tôi rất muốn biết chuyện tìm việc của anh đang tiến triển ra sao. Anh đang xem xét công việc gì?”.
Thay vì: “Tôi không chịu nổi tính nóng giận của anh nữa rồi”.
Hãy thử: “Khi tức giận, anh nghĩ điều đó sẽ ảnh hưởng đến mối quan hệ với những người thân thiết nhất của anh ra sao?”.
Thứ hai, hãy hỏi những câu cơ bản về những điều mà mọi người thường cho là nghiễm nhiên - những câu hỏi, có thể, sẽ khiến người khác bất ngờ.
Chẳng hạn, ai đó sẽ nói: “Chúng ta cần nhiều sáng kiến hơn”, hãy hỏi: “Anh có thể nói rõ xem sáng kiến có ý nghĩa thế nào với anh không?”. Khi có lời kêu gọi mọi người phải phối hợp tốt hơn, hãy hỏi: “Anh có ý gì khi nhắc đến ‘phối hợp’?”
Một người bạn thổ lộ rằng họ muốn cân bằng hơn giữa công việc và cuộc sống. Hãy hỏi bạn mình: “Với anh, cân bằng giữa công việc và cuộc sống có ý nghĩa gì?”. Ai đó sẽ nói: “Tôi không tin anh ta”. Bạn có thể đáp lại: “Tại sao không? Với anh điều gì là đáng tin trong tình huống này?”
Những câu hỏi như trên sẽ đem lại những cuộc đối thoại sâu sắc, hữu ích, gắn kết được mọi người và khiến họ phải suy nghĩ. Bạn sẽ tạo dựng được danh tiếng như một nhà lãnh đạo nhẹ nhàng dẫn dắt mọi người đi đúng hướng thay vì áp đặt quan điểm lên họ.
Hãy tiếp thu tư tưởng của Socrates và ra khỏi hang tối! Hãy chất vấn những giả định. Hãy chất vấn đến ngữ nghĩa của từng câu chữ mà mọi người vẫn xem là nghiễm nhiên. Hãy sử dụng câu hỏi để đưa mọi thứ quanh bạn vào chuyến hành trình học hỏi và khám phá hào hứng.
MỘT SỐ GỢI Ý ĐỂ ÁP DỤNG PHƯƠNG PHÁP CỦA SOCRATES
Khi tiếp thu tư tưởng của Socrates, bạn sẽ tiếp cận hầu như mọi câu chuyện theo cách khác. Dưới đây là bảng so sánh giúp bạn hiểu rõ hơn tư tưởng này:
[image: 1]
Phân tích tổng hợp và nhìn vào bức tranh toàn cảnh
“Hãy nhớ rằng, không có sự tình nào của con người là vĩnh viễn; vì thế, đừng quá hoan hỉ trong hưng vượng và đừng quá thất vọng trong nghịch cảnh”.
Socrates, 469 TCN - 399 TCN
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Bắt đầu từ khởi điểm
"Jay đành phải mượn tiền. Tôi thì chẳng có xu nào để góp vào cả”.
Tôi đang dùng bữa trưa với Rich DeVos tại 1913, nhà hàng sang trọng nhất khu Grand Rapids, bang Michigan. Nó đối lập hoàn toàn với New York. Rich đang dùng món ưa thích của ông, một bát ớt hiểm. Mà thực ra là hai bát.
Chúng tôi nhận được sự phục vụ tuyệt vời và tôi chẳng ngạc nhiên chút nào. Rich là chủ nhà hàng này. Trên thực tế, ông làm chủ cả khách sạn và nhà hàng tọa lạc trong đó. Ông còn sở hữu nhà hàng Marriott bên kia đường và một số dãy nhà thuộc khu phố chính Grand Rapids.
Ông là một trong những nhân vật phi thường nhất tôi từng gặp. Khiêm tốn. Hào phóng. Một nhà ái quốc đầy sức sống. Và còn là một diễn giả truyền cảm hứng có thể thổi văng bạn khỏi ghế, giữa tiếng vỗ tay và cổ vũ.
Ông là một nguồn cảm hứng. Cuộc đời ông tràn ngập sự sáng tạo và những lời ca tụng.
Và một điều nữa. Tạp chí Forbes đã đánh giá khối tài sản của ông trị giá hàng tỉ đô-la. “Hàng tỉ”.
Rich và Jay Van Andel, người bạn thời trung học và cũng là đồng đội trong quân ngũ của ông, đã cùng sáng lập nên Amway. Quả là một sự gắn kết thần bí. Thậm chí khi cả hai đều đã nghỉ hưu, họ vẫn liên lạc với nhau mỗi ngày.
Hiện nay, tập đoàn này đã đạt giá trị 20 tỉ đô-la. Và có 3 triệu nhà phân phối của Amway đang hoạt động tại 80 quốc gia trên khắp thế giới.
Hãy nói về nguồn cảm hứng. Tôi được nghe giọng ông lần đầu trong một buổi thuyết trình dài 30 phút. Ngay lập tức, tôi muốn mình trở thành một đại diện của Amway! Điều Rich cảm thấy tự hào nhất từ việc đó chính là ông đã tạo ra vô số triệu phú và nữ triệu phú. Ông khẳng định có đến hàng trăm người như thế.
“Rich”, tôi nói, “điều anh làm được quả là một câu chuyện tuyệt vời. Nói tôi nghe, anh đã bắt đầu ra sao?”
“Bắt đầu từ khởi điểm”, Vua Cơ nói với Alice[13], “và tiếp tục cho đến khi tới đích”.
Phần tiếp theo là đoạn hồi tưởng nghe như một câu chuyện cổ tích, nhưng hoàn toàn có thật.
“Jay và tôi không có thời gian học đại học. Chúng tôi muốn tự khởi nghiệp, nhưng khi đó, tôi thậm chí còn không hiểu ‘khởi nghiệp’ nghĩa là gì. Chúng tôi giải ngũ và biết rằng chúng tôi muốn cùng nhau lập công ty để tự mình kinh doanh. Chúng tôi tin rằng đây chính là giấc mơ Mỹ. Chúng tôi bắt đầu bằng một hãng máy bay cá nhân, nhưng hoàn toàn không hiệu quả, nên chúng tôi tự hỏi sẽ làm gì tiếp theo”.
(Tôi xin nhắc lại rằng bạn phải học hỏi từ kinh nghiệm, và thất bại sẽ cho bạn kinh nghiệm. Winston Churchill đã nói rằng thành công bắt đầu từ thất bại này đến thất bại khác, miễn là bạn đừng đánh mất lửa nhiệt tình).
“Ngay sau thất bại với máy bay cá nhân, Jay được nghe về Nutrilite - một hãng thực phẩm tăng cường. Chúng tôi xác minh đôi chút và nhận ra mình có thể trở thành nhà phân phối. Vậy nên chúng tôi đã bắt tay vào làm. Chi phí tốn những 50 đô-la nhưng chúng tôi không có nhiều tiền như thế. Jay đành phải mượn 50 đô-la để chúng tôi ra làm ăn. Còn tôi thì chẳng có tiền để góp lấy một xu. Sau vài năm, công việc đã thực sự phát triển. Cuối cùng, tôi và Jay đã có khoảng 5.000 nhà phân phối của Nutrilite làm việc cho mình. Chúng tôi muốn phạm vi sản phẩm được mở rộng hơn. Năm 1959, chúng tôi thành lập American Way Association và sau đó đổi tên thành Amway. Chẳng ai như chúng tôi cả”.
Rich tiếp tục kể tôi nghe về chặng đường phát triển của Amway. Nó đã vượt khỏi tầm vóc một công ty phân phối. Nó là một lối sống, một tổ chức nơi bất kỳ ai cũng có thể thành công nếu có động lực và làm việc chăm chỉ, bất chấp thân thế ra sao.
Rich và tôi đã ngồi ở bàn ăn trưa gần ba giờ đồng hồ. Cách công ty của ông khởi đầu là một câu chuyện có thật. Tôi nhận ra chính câu hỏi đầu tiên mình đặt cho Rich đã đưa tôi đến với hành trình kỳ diệu ngoài dự kiến này - “Anh đã bắt đầu ra sao?”.
Tôi đã đặt cùng câu hỏi đó (Chị đã bắt đầu như thế nào?) cho Mary Kay Ash, nhà sáng lập Mary Kay Cosmetics. Lại một câu chuyện khác - cô là người mẹ đơn thân sớm tìm ra cách chu cấp cho đứa con mới sinh của mình.
Rồi đến Cal Turner, Jr. (Dollar General) người đã bắt đầu bằng cách bán một chiếc quần túm cho phụ nữ. Có hàng tá và hàng tá câu chuyện như thế.
Tuy vậy, đối với Rich DeVos, ông đã sinh ra như một nguyên bản của Thượng đế. Dưới làn đạn pháo của cuộc chiến trên thương trường, tâm ông vẫn đầy thanh thản.
“Anh đã bắt đầu ra sao?” là câu hỏi mà ngay đến những người nổi tiếng, quyền lực và giàu có nhất cũng không thể cưỡng lại. Hãy thử nó với bất kỳ ai bạn quen biết - nó cũng là câu hỏi dành cho bạn bè, đồng nghiệp và người lạ. Những câu chuyện mở ra sau đó sẽ đầy hào hứng bất ngờ.
Hãy nghe theo lời quả quyết của Vua Cơ. Hãy bắt đầu từ khởi điểm. “Anh đã bắt đầu ra sao” sẽ đưa bạn đến với một hành trình kỳ diệu, nơi những cuộc trò chuyện và thông tin quý giá đang chờ bạn khai phá.
Bạn thật sự có thể làm quen với một người và tìm hiểu câu chuyện của họ bằng câu hỏi: “Anh đã bắt đầu ra sao?”
MỘT SỐ GỢI Ý ĐỂ ÁP DỤNG CÂU HỎI NÀY
“Anh đã bắt đầu ra sao?”
Trong mọi câu hỏi bạn có thể đặt ra, điều tuyệt vời nhất ở câu hỏi này chính là niềm vui, sự đam mê và cảm hứng nó mang lại cho người hỏi lẫn người kể. “Anh đã bắt đầu ra sao?” sẽ mang đến một loạt câu chuyện tráng lệ. Mỗi câu chuyện đều đáng giá và tràn ngập niềm vui (và cả những lúc xót xa đến thắt lòng).
Khi đặt câu hỏi này, bạn sẽ tìm thấy những người có cuộc sống hiếu kỳ nhưng thú vị. Họ sẵn sàng mạo hiểm tất cả cho một lần tung xúc xắc. Họ không ngại vươn tay đến cành to, vì biết đó là nơi đầy ắp trái ngọt.
Khi hỏi: “Anh đã bắt đầu ra sao?” chính là bạn đang nhận ra sự phi thường từ điều bình dị. Mỗi người bạn, đồng nghiệp hay người lạ đều có một câu chuyện mà họ yêu quý. Họ đã chọn nghề nghiệp cho mình ra sao. Họ đã gặp bạn đời như thế nào. Khi các câu chuyện được kể, một mối liên kết sẽ hình thành.
Khi nào dùng câu hỏi này
	 Bất cứ khi nào bạn muốn mời gọi ai đó chia sẻ về buổi đầu khởi nghiệp của họ - hoặc bất kỳ khía cạnh nào khác trong cuộc sống.

Một số phiên bản khác của câu hỏi này
	 Với một đôi vợ chồng: “Anh chị đã gặp gỡ và đến với nhau như thế nào?”.
	 Với một họa sĩ hoặc nhạc công: “Ai là thầy của anh? Anh học được kỹ thuật này ra sao?”.
	 Với mọi người: “Anh lớn lên tại đâu? Và quyết định chuyển đến… như thế nào?”.

Các câu hỏi tiếp nối
	 “Làm thế nào anh luôn quyết định được điều đó?”
	 “Bài học thấm thía nhất anh nhận được là gì?”
	 “Nếu chuyện đó không thành… anh nghĩ điều gì sẽ xảy ra?”
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Bắt đầu lại
"Anh không chỉ đang hút”, ông nói. “Anh còn đang nuốt nó vào bụng”. Ông nói một cách nghiêm túc.
Tôi đang trò chuyện với Allan Favort về món quà dành cho ngôi trường của ông. Từ mọi điều ông kể tôi nghe và những món quà ông gửi tặng trong quá khứ, tôi biết ông dành rất nhiều tình cảm cho trường đại học của mình. Tôi cũng biết ông đủ dư dả để tặng một món quà giá trị. Và ông biết rằng tôi biết thế!
Do hiểu rõ những cống hiến của ông dành cho ngôi trường của mình, tôi không tốn chút thời gian nào để bắt đầu thảo luận. Tôi chào hỏi ông và đi thẳng vào vấn đề.
“Allan, tôi biết anh yêu trường đại học này nhiều ra sao. Tôi muốn anh dành tặng món quà một triệu đô la cho Khoa Kỹ thuật nơi anh tốt nghiệp. Tôi biết anh gắn bó với ngôi trường và đó là nơi gần đây anh gửi quà mỗi năm”.
“Anh xông bừa vào đây và đòi tôi 1 triệu đô la. Và anh tưởng tôi quan tâm đến Khoa Kỹ thuật ư?”
Người da đỏ Cherokee[14] có một câu nói nổi tiếng trước khi xung trận: “Hôm nay là ngày tuyệt vời để chết”. Đó chính là cảm giác của tôi lúc này. Thực ra, tôi tin rằng trận chiến đã kết thúc và tôi đang được khiêng trên cáng. Tôi nhìn Allan và hít một hơi thật sâu.
“Tôi không thể tin mình đã thực sự làm thế, Allan”. (Tôi đang nghĩ gì thế này? Tôi biết ông muốn có thêm thời gian để hai chúng tôi thân thiết hơn. Và sau đó, ông có thể tự khám phá thêm để tìm đúng động lực một cách nhẹ nhàng). “Tôi thật xấu hổ, Allan. Tôi cứ nghĩ hai ta đã biết rõ nhau nên cứ thế nhảy bổ vào. Tôi rất xin lỗi vì sự vô ý này. Xin anh thứ lỗi cho tôi”.
Sau đó, tôi nhấc chiếc cặp cùng áo khoác của mình lên và rời khỏi phòng. Tôi thậm chí còn không chào tạm biệt mà chỉ đóng cửa và cứ thế bước đi.
Khoảng 20 giây sau, tôi gõ cửa. Và mở cửa đánh tách.
“Chào anh, Allan. Tôi có thể gặp anh vài phút được không? Tôi có một điều rất đặc biệt muốn nói với anh. Về trường đại học. Tôi đoán anh sẽ cực kỳ hứng thú với chuyện đó”. Tôi nói thêm: “Và nhân tiện, anh có phiền nếu chúng ta bắt đầu câu chuyện lại không?”. Allan mỉm cười, gật đầu mà không nói gì.
Sau đó, tôi làm điều đáng ra phải làm để bắt đầu câu chuyện. Tôi tán gẫu, quan sát và bắt đầu đặt câu hỏi. Tôi chủ yếu khuyến khích Allan chia sẻ. Tôi đang cố xoay chiếc chìa trong ổ khóa một cách thận trọng.
Và đây là điều tôi được nghe. Sau vài chiêu tọc mạch khéo léo, hóa ra Allan không hề có ý tặng một món quà cho Khoa Kỹ thuật. Ông chỉ hứng thú với chương trình kịch nghệ của trường.
Ông nói với tôi: “Tôi đoán chẳng ai ngoài vợ tôi biết chuyện này, nhưng khi vào đại học, tôi đã chọn ngành sân khấu. Tôi muốn trở thành một diễn viên. Nhưng may thay, tôi đã chuyển sang học kỹ thuật chế tạo - loại trừ cho thế giới được một diễn viên tồi”.
“Tôi định sẽ gửi tặng một món quà, nhưng xin anh nhớ cho, tôi không hứa sẽ gửi - tôi rất vui được trao đổi thêm về món tiền điên rồ anh vừa yêu cầu, trước khi anh lại bất ngờ bỏ đi”.
Và chúng tôi trò chuyện tiếp.
Sau cùng, ông nói: “Anh biết đấy, về chương trình kịch nghệ chúng ta đang bàn. (Thực ra chỉ có mình ông nói. Thi thoảng tôi mới xen vào một câu hỏi). Tôi tin rằng nếu anh đợi tôi thêm vài năm nữa, tôi có thể gửi tặng một món quà triệu đô-la.”
Bạn có thể khó xử, nhưng đây là một sách lược táo bạo và gan góc nhằm bắt đầu lại một cuộc trò chuyện từ sai lầm. Nó có thể diễn ra với đồng nghiệp hay một thành viên trong gia đình. Khi bạn nhận ra mình vừa phạm sai lầm, hãy hỏi: “Anh có phiền nếu ta bắt đầu lại không?”
MỘT SỐ GỢI Ý ĐỂ ÁP DỤNG CÂU HỎI NÀY
“Anh có phiền nếu chúng ta bắt đầu lại không?”
Hãy cẩn thận khi yêu cầu thẳng mà không thăm dò hay đặt câu hỏi trước. Hệt như bạn vừa đẩy một kẻ không biết bơi xuống hồ sâu vậy. Họ có thể không hớp được không khí, và sẽ kéo bạn xuống cùng.
Mọi người thường dễ tha thứ. Họ muốn có một cuộc trò chuyện tuyệt vời với bạn. Câu hỏi: “Anh có phiền nếu chúng ta bắt đầu lại không?” sẽ khiến người khác trút bỏ khí giới và mỉm cười với bạn. Và nụ cười đó sẽ mở ra một khởi đầu mới.
Khi nào dùng câu hỏi này
	 Khi câu chuyện khởi đầu một cách tồi tệ.
	 Khi bạn vướng vào một cuộc tranh cãi vô ích và để tình cảm lấn át với bạn bè hay người thân.

Một số phiên bản khác của câu hỏi này
	 “Tôi vừa phạm sai lầm. Anh có phiền không nếu tôi bắt đầu lại? Tôi vẫn chưa cố hết sức.”
	 “Chúng ta có thể lùi lại một bước không? Chúng ta nên nói về điều gì nhỉ?”

Các câu hỏi tiếp nối
	 “Cảm ơn. Anh có phiền nếu tôi hỏi một câu không?”
	 “Lý do tôi muốn bắt đầu lại là vì tôi vừa lỡ miệng. Tôi có thể thử thêm lần thứ hai chứ?”
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Bạn có thể vượt qua tất cả nếu hiểu rõ nguyên nhân
Tôi đọc lại mô tả công việc một lần nữa. Ôi trời! Họ lấy đâu ra thứ này thế?
Tôi đang ngồi trước một bàn hội nghị lớn, trên đỉnh của một trong những tòa nhà cao nhất Manhattan. Tôi đang chuẩn bị họp nhóm. Ngồi cạnh tôi là 18 chủ ngân hàng lọc lõi nhất thế giới.
Họ thuộc số các giám đốc tài khóa cấp cao của guồng máy tài chính toàn cầu. Họ có thể điều động các cơ sở tín dụng khổng lồ, đảm bảo nguồn tiền cho một vụ thâu tóm rúng động và dịch chuyển hàng tỉ đô-la trên khắp toàn cầu chỉ trong vài giây. Doanh thu, lợi nhuận và giá cổ phiếu ngân hàng phụ thuộc rất lớn vào thành quả của nhóm nhân vật ưu tú này.
Mặc dù vậy, họ đang nản chí. Họ bị thói quan liêu nội bộ kiềm tỏa. Bị các cổ đông muốn thu về lợi nhuận cao hơn từ vốn đầu tư gây áp lực. Bị các hệ thống đo lường giám sát và ghi chép lại mọi động tĩnh. Và bị vây chặt bởi các thước đo vốn luôn gây khó dễ cho việc đầu tư dài hạn vào các mối quan hệ.
Tôi đang giúp họ tái định nghĩa vai trò của mình và đề ra một phương pháp tập trung vào khách hàng, thay vì tập trung vào sản phẩm. Những vị giám đốc quyền lực này là đội quân tiên phong mở ra một kỷ nguyên mới của nền tài chính lấy khách hàng làm trọng tâm.
Họ đặt sứ mệnh của mình lên đầu một slide PowerPoint bóng bẩy. Tiêu đề ghi rõ: “Sứ mệnh của chúng tôi”. Nó bao gồm rất nhiều từ ngữ tao nhã như tối đa hóa, liên kết, hiệp lực, sinh lời và đa phương diện. Tuy nhiên, định nghĩa của sứ mệnh này nghe không có vẻ tập trung vào khách hàng. Không, “khách hàng là trên hết” của họ nghe chẳng khác nào gà tây là “trên hết” cho Lễ Tạ Ơn. Trong tiếng Anh rút gọn, nó sẽ nghe giống như:
Sứ mệnh của chúng tôi là bán mọi dịch vụ ngân hàng cho khách hàng chính càng thường xuyên càng tốt.
Chẳng có gì khác biệt và truyền được cảm hứng.
Nó thật mâu thuẫn với lòng nhiệt tình phục vụ khách hàng chân chính của 18 chủ ngân hàng bậc nhất này, khi họ luôn hành động như những cố vấn đáng tin cậy, những người luôn đặt lợi ích của khách hàng lên đầu.
“Khi mọi người hỏi làm thế nào”, tôi bảo họ, “nghĩa là họ đang bận rộn và luôn có việc để làm. Nhưng nếu họ hỏi tại sao, nghĩa là vị thế của họ đã cao hơn. Họ bắt đầu lãnh đạo, chứ không chỉ quản lý”.
Tôi quay sang nhóm khán giả. “Chúng ta bắt đầu chứ?”. Tất cả cùng gật đầu.
“Hãy nói về sứ mệnh và vai trò của các vị. Tôi có một câu hỏi: Vì sao các vị lại làm điều mình đang làm?”.
Tôi chờ đợi và không lặp lại câu hỏi hay trau chuốt thêm cho ý của mình. Họ đã rõ ý nghĩa.
Cả phòng lặng phắc.
Sau đó, họ gật đầu thật chậm rãi. Một số bắt đầu cười với vẻ ranh mãnh.
“Câu hỏi hay đấy!”, một người lên tiếng.
Tôi nhìn khắp phòng. Dần dần, câu chuyện bắt đầu được khơi mở. Cả bàn lần lượt góp ý kiến. Từng người một bắt đầu nhiệt tình chia sẻ vai trò của họ quan trọng thế nào. Và họ yêu việc giúp đỡ khách hàng phát triển kinh doanh và thăng tiến sự nghiệp ra sao.
“Tôi làm thế vì tôi đem lại sự khác biệt lớn cho khách hàng của mình”, một người nói.
“Tôi thích tạo ảnh hưởng”, một người khác lên tiếng.
“Đây là công việc tuyệt vời nhất trong ngành ngân hàng. Khó khăn nhất, nhưng cũng tuyệt vời nhất”.
“Tôi cảm thấy mình như đang đứng trên boong của một hàng không mẫu hạm, lướt mắt qua đường chân trời xem có cơ hội giúp đỡ ai không”.
“Tôi mang lại tất cả cho khách hàng”.
“Tôi là người chịu trách nhiệm cuối cùng cho toàn bộ mối quan hệ và tôi biến nó thành sự thật”.
“Tôi yêu những mối quan hệ cá nhân sâu sắc mà mình xây dựng được với khách hàng”.
Tôi mỉm cười. Tình cảm dành cho nguyên nhân họ lựa chọn công việc này đã thắp sáng căn phòng. Tôi như chạm tay được vào nguồn năng lượng của họ. Giờ đây, tôi đã biết điều gì cho phép họ vượt qua những chướng ngại quan liêu trong doanh nghiệp toàn cầu của mình. Tôi nhớ lại câu châm ngôn của Friedrich Nietzsche[15]: “Ai sống mà biết được tại sao, sẽ trụ vững dù thế nào chăng nữa”.
20 phút sau, chúng tôi đã tập hợp được những thành tố cơ bản cho một sứ mệnh mới. Đó không phải là sứ mệnh dựa trên việc bán thêm nhiều sản phẩm và đem lại “lợi nhuận vượt trội”. Không, nó bắt nguồn từ việc giúp khách hàng đạt được các mục tiêu quan trọng nhất của họ, bằng cách vận dụng những thế mạnh độc nhất vô nhị của doanh nghiệp. Thật khác biệt và đầy cảm hứng.
Tâm trạng của cả phòng đã có chuyển biến. Tác hại của những cuộc họp nội bộ và các báo cáo lê thê đã bị đập tan. Nơi đây chỉ có sự hào hứng và niềm đam mê dành cho một công việc đích thực.
Khi bạn đang cố định nghĩa lại vai trò trong tổ chức, tìm lại ý nghĩa của mục tiêu và niềm tự hào hay chỉ đơn giản muốn hiểu rõ lời tâm sự của người khác, hãy hỏi: “Vì sao anh lại làm điều anh đang làm?”
MỘT SỐ GỢI Ý ĐỂ ÁP DỤNG CÂU HỎI NÀY
“Vì sao anh lại làm điều anh đang làm?”
Chúng ta làm mọi việc vì nhiều lý do. Nhưng khi đặt chữ “nên” lên trước những lý do đó, bạn có thể chắc chắn rằng mọi vui thú và hứng khởi sẽ sớm cạn kiệt. Bạn sẽ không tìm thấy sự say mê nào gắn liền với từ nên. Không ai hào hứng với việc họ nên làm cả.
Trái lại, khi bạn khám phá được nguyên nhân thực sự đứng sau công việc và hành động của ai đó, bạn sẽ tìm thấy niềm đam mê, năng lượng và sự hứng khởi.
Khi nào dùng câu hỏi này
	 Khi bạn muốn hiểu rõ điều gì động viên và thúc đẩy người khác.
	 Để giúp người khác tiếp thêm sinh lực cho thiên hướng của họ.

Một số phiên bản khác của câu hỏi này
	 “Điều gì hào hứng nhất trong công việc của anh/điều anh đang làm? Vì sao?”
	 “Điều gì khiến anh say mê nhất trong đời sống công việc của mình? Và đời sống cá nhân? Vì sao?”

Các câu hỏi tiếp nối
	 “Tại sao anh đặc biệt say mê điều đó?”
	 “Điều gì ngăn cản sự mãn nguyện của anh?”
	 “Điều gì sẽ khiến nó hữu ích hơn nữa?”
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Trong khoảnh khắc im lặng
Bạn có biết ai hút tẩu làm bằng lõi ngô không? Tôi nghĩ bạn không biết đâu. Thế bạn biết tẩu làm bằng lõi ngô là gì chứ? Tôi đoán bạn cũng chẳng biết.
Ừm… Alan G. Hassenfeld hút một chiếc tẩu làm bằng lõi ngô. Và không phải vì ông không mua nổi một chiếc tốt hơn. Chiếc tẩu cũng không nói lên hết sự khác người của Alan. Ngay sau đây bạn sẽ được hiểu thêm về nhà lãnh đạo tập đoàn, nhà từ thiện và nhà du hành thế giới này.
Nguyên Thống đốc đảo Rhode, Bruce Sundlun, từng chia sẻ với tôi: “Alan là nhân vật có ảnh hưởng nhất trong bang, một trong các nhà lãnh đạo mạnh mẽ và có năng lực nhất của chúng tôi”. Sundlun nói thế không chỉ vì Alan đang là CEO của doanh nghiệp hùng mạnh nhất bang vào thời điểm đó, dù đây cũng là một yếu tố.
“Ông ấy là niềm cảm hứng”, vị Thống đốc cho biết. “Ông ấy lãnh đạo bằng cách làm gương. Ông tham gia vào vô số hoạt động làm lợi cho bang và cho công ty Temple của ông ấy”.
Ở tuổi 41, Alan đã trở thành CEO của Hasbro, tập đoàn gia đình trị do ông của ông sáng lập. Công ty chuyên sản xuất đồ chơi và trò chơi điện tử.
Hasbro đã phát triển nhảy vọt dưới sự lãnh đạo của Alan. Công ty hiện đang đạt doanh thu 4 tỉ đô la mỗi năm và là một thế lực ghê gớm trên thị trường. Tạp chí Fortune đã bình chọn họ là một trong 100 công ty tốt nhất cả nước.
Vài năm trước, Alan ngừng tích cực tham gia vào hoạt động của Hasbro. Ông đang giữ vị trí Chủ tịch Hội đồng Quản trị. Tôi rất ấn tượng với sứ mệnh của công ty ông: Chúng tôi nhất định thành công. Alan cũng sống đúng với tôn chỉ ấy.
Tôi đã nhiều lần cùng ông đi đây đó. Trong buổi tối đặc biệt mà tôi viết những dòng này, chúng tôi đang thong thả vừa hàn huyên vừa dùng bữa tại Câu lạc bộ Harvard, Manhattan.
“Hasbro đã tăng gấp đôi lợi nhuận dưới triều đại của anh, Alan. Là CEO, anh xử lý những tình huống và vấn đề khó khăn như thế nào?”
“Tôi phải nói rằng”, ông đáp, “đó là triết lý sống của tôi: ‘Vấn đề cũng giống một que kem. Nếu anh không liếm nhanh, nó sẽ be bét ra.’” (Tôi cũng có một câu khá hợp: Kẻ chiến thắng giống như một túi trà lọc - bạn không bao giờ thấy được thực lực của họ cho đến khi bỏ vào nước sôi).
Thế là ông thết đãi tôi với hàng tá câu châm ngôn. Thật vô cùng thú vị.
“Anh đang hết sức thành công trong cuộc sống”, tôi nói với Alan. “Một chủ tịch tập đoàn được cả nước biết tiếng. Một nhà hoạt động nhiệt tình trong cộng đồng Do Thái địa phương và trên cả nước. Một trong những người phát ngôn quan trọng nhất tại đảo Rhode. Thêm vào đó là nửa tá bằng tiến sĩ danh dự. Nhưng điều gì trong cuộc sống khiến anh mãn nguyện nhất?”
Đó là câu hỏi tôi chưa từng nêu ra với Alan. Tôi nghĩ, ngay đến một người ăn nói trôi chảy như ông cũng phải dành thời gian suy nghĩ về câu hỏi này trước khi trả lời. Nhưng không hề.
“Quá rõ, điều khiến tôi hài lòng nhất chính là”, Alan đáp, “Bệnh viện Nhi Hasbro (tại Providence). Gia đình chúng tôi tài trợ tiền cho bệnh viện này. Khi anh trông thấy những đứa trẻ được chúng tôi giúp đỡ và trò chuyện với các phụ huynh cảm kích của chúng, anh sẽ nhận thấy mọi việc tôi từng làm trong đời đều không sánh nổi”.
“Anh biết điều tôi thích nhất là gì không? Là mỗi dịp Giáng sinh, khi tôi đến thăm từng phòng với một món quà trên tay. Điều gì có thể quan trọng hơn chứ? Điều gì có thể khiến anh hạnh phúc hơn chứ?”. Alan nói với niềm hân hoan và xúc động sâu sắc.
Câu hỏi đã khuyến khích ông kể thêm về khoản tài trợ dành cho Chương trình Học bổng Lãnh đạo tại Harvard và Đại học Bryant tại Smithfield, đảo Rhode. Alan cũng đóng góp nguồn quỹ chính nhằm cung cấp nước sạch và hỗ trợ khắc phục nạn đói tại các nước Sudan, Haiti, Afghanistan, Thái Lan và Israel.
Alan là người có thiên phước. Ông dường như luôn nắm rõ dòng chảy của cuộc sống. Ông hết lòng truyền cảm hứng để người khác ước mơ nhiều hơn, học hỏi nhiều hơn, làm việc nhiều hơn và trở nên vĩ đại hơn.
Sau câu hỏi đơn giản của tôi, ông tiếp tục tâm sự. Tôi đã được học thêm rất nhiều, ví như cụm từ shamanstuo - tiếng Nga có nghĩa là “chất lượng cải tiến”.
Thế rồi, một điều phi thường xảy ra. Và đó là kết quả từ câu hỏi của tôi. Ông bắt tôi thề phải giữ bí mật.
“Tôi muốn kể với anh một điều”, ông nói. “Nhưng anh phải tuyệt đối giữ bí mật. Chúng tôi có thể sẽ công bố nó trong ít tuần tới. Cho đến lúc này chỉ có vài người biết. Và giờ có thêm anh”.
Ông cúi sát hơn, gần như là thì thầm. Ông muốn chắc chắn không ai nghe lỏm được chúng tôi nói chuyện.
“Chúng tôi sắp tài trợ số tiền lên đến gần 100 triệu đô-la cho một dự án tại Manhattan. Nó sẽ gây bão toàn bộ thành phố và có thể là cả đất nước. Nó là một trong những dự án lý thú và cần thiết nhất cho thành phố. Hãy nghĩ về nó và chuẩn bị run rẩy đi”.
Bạn hẳn vẫn còn nhớ câu hỏi ban đầu tôi đặt cho Alan: “Điều gì trong cuộc sống khiến anh mãn nguyện nhất?”. Chính câu hỏi đầu tiên đó đã mở ra cả một chương mới trong cuộc đời Alan mà tôi chưa từng biết đến. Nó là con đường huyết mạch dẫn đến mỏ quặng chính. Và do là một câu hỏi lôi cuốn, nên nó đã mang đến một cuộc đối thoại bí mật mà đáng ra tôi không được can dự.
Hãy thử đặt câu hỏi này với bạn bè, đồng nghiệp và gia đình bạn: “Điều gì trong cuộc sống khiến anh mãn nguyện nhất?” Sau đó, hãy ngồi xuống và lắng nghe. Bạn sẽ khám phá ra một kho báu với những viên đá quý làm bằng ngôn từ.
MỘT SỐ GỢI Ý ĐỂ ÁP DỤNG CÂU HỎI NÀY
“Điều gì trong cuộc sống khiến anh mãn nguyện nhất?”
Cảm giác mãn nguyện khác với cảm giác khi đạt được niềm vui. Bạn chỉ mãn nguyện khi hoàn thành những nguyện vọng và ước mơ của mình. Nó thể hiện một trạng trái đủ đầy và trọn vẹn. Và khi đó, bạn sẽ cảm nhận được sự hài lòng một cách sâu sắc.
Khi bạn hỏi ai đó điều gì khiến họ thỏa mãn, câu hỏi sẽ luôn mở ra cánh cửa dẫn đến điều gì đó vô cùng đặc biệt đối với họ. Nó tạo nên một liên kết mạnh mẽ, hệt như khi ta chia sẻ một bữa ăn nhàn nhã và cùng trải qua một buổi tối thân tình với nhau vậy.
Khi nào dùng câu hỏi này
	 Để xây dựng mối quan hệ mật thiết hơn với ai đó trong công việc hoặc mang tính chuyên nghiệp.
	 Để hiểu hơn về bạn bè và gia đình bạn.

Một số phiên bản khác của câu hỏi này
	 “Điều gì trong cuộc sống mang lại cho anh cảm giác hài lòng nhất?”
	 “… (mối quan hệ, kinh nghiệm, công việc…) nào từng khiến anh mãn nguyện nhất?”
	 “Trải nghiệm nào có ảnh hưởng lớn nhất đến cuộc sống của anh?”

Các câu hỏi tiếp nối
	 “Ta nói thêm nhé. Điều gì ở nó khiến anh mãn nguyện đến vậy?”
	 “Còn điều gì khác từng tạo cho anh cảm giác mãn nguyện sâu sắc không?”
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Đây là điều tốt nhất anh có thể làm ư?
Cuối năm 1983, Apple Computer chuẩn bị công bố mẫu máy tính Macintosh. Những tính năng cách tân của nó - chuột máy tính có thể di chuyển bằng tay, một giao diện đồ họa dành cho người dùng và hơn thế nữa - sẽ định hình lại thế giới máy vi tính cá nhân trong nhiều thập niên sắp tới.
Tôi xin phép nói qua về bối cảnh.
Steve Jobs[16] muốn giới thiệu các sản phẩm mới mẻ và cách tân trong tiếng hò reo huyên náo của truyền thông. Không ai xúc động hơn ông - giữa tiếng kèn trống vang rền báo hiệu một kỷ nguyên mới.
Giờ tôi muốn bạn hồi tưởng lại về trận chung kết Super Bowl[17] lần thứ XVIII, năm 1984. Ít ai nhớ được những cầu thủ từng tham gia. Và càng hiếm người nhớ được tỷ số.
Tuy vậy, không ai từng chứng kiến màn quảng cáo của Apple lại có thể quên nổi nó. Một người phụ nữ trong trang phục thể thao lao vào thính phòng, giữa biển người đang to nhỏ với nhau. Cô ném chiếc búa tạ vào màn ảnh khổng lồ đang chiếu cảnh hành quyết một tên bạo chúa độc tài. Đã gần hai thập kỷ trôi qua kể từ ngày mẫu quảng cáo đó được trình chiếu. Nó đã đoạt đủ loại giải thưởng. Đoạn phim trong đó cũng trở thành một thứ biểu tượng và vẫn khiến công chúng bàn tán đến tận ngày nay.
Trong nhiều tháng chuẩn bị ra mắt và quảng cáo cho sản phẩm, tại trụ sở Apple, đội ngũ nhân viên đang làm việc với tốc độ khẩn trương. Họ cặm cụi thâu đêm suốt sáng. Họ dùng bữa trưa ngay tại bàn làm việc. Còn Steve Jobs thì không ngừng dạo qua khắp các hành lang.
“Hãy làm tốt hơn. Tốt hơn nữa”, Jobs thôi thúc nhóm phát triển sản phẩm của ông.
Jobs luôn đòi hỏi mọi sản phẩm của Apple phải thật nổi bật. Niềm sốt sắng sản xuất nên những sản phẩm “trên cả tuyệt vời” của ông chính là thứ động lực mạnh mẽ không ngừng thúc đẩy ông trong suốt hai nhiệm kỳ dài giữ chức tổng giám đốc tại Apple. Ông đã làm nên những cuộc cách mạng phi thường trong không chỉ một, mà đến năm ngành sản xuất: máy tính để bàn, âm nhạc, điện thoại di động, bán lẻ và thậm chí cả phim hoạt hình (thông qua Pixar).
Hãy để tôi kể bạn nghe về chuyện đã xảy ra. Một ngày nọ, ông ghé thăm phòng riêng của kỹ sư trưởng phụ trách Macintosh. “Hãy khởi động lại nó”, ông nói. Ông đang nói đến mô hình hoạt động của mẫu máy tính để bàn đang-sắp tạo thành cuộc cách mạng trên bàn làm việc của vị kỹ sư.
Việc khởi động mất đến vài phút, do họ cần kiểm tra bộ nhớ, khởi tạo hệ điều hành và thực hiện một số tác vụ chạy máy khác.
“Anh phải khiến nó khởi động nhanh hơn”, Jobs yêu cầu. Rồi ông bỏ đi.
Sau vài tuần làm việc không mệt mỏi nhằm cải thiện hiệu suất của chiếc máy tính, vị kỹ sư trưởng tự hào trình diễn cho Jobs thấy họ đã giảm được đôi chút thời gian khởi động như thế nào.
“Đây là điều tốt nhất anh có thể làm ư?”, Jobs hỏi vị kỹ sư trưởng. Rồi Jobs quay đi và hùng hổ rời phòng.
Sau nhiều đêm thức trắng, nhóm phát triển Macintosh tiếp tục rút ngắn thêm được vài giây, nhưng Jobs vẫn chưa hài lòng. Tuy vậy, thay vì nhiếc móc thậm tệ hơn, ông chỉ chăm chú nhìn mẫu sản phẩm với ánh mắt đăm chiêu. Ông đang lạc trong suy nghĩ. Khi các kỹ sư bắt đầu giải thích về một số phương pháp có thể giúp cải thiện hơn nữa thời gian khởi động, Jobs ngắt lời.
“Tôi đã suy nghĩ về điều này”, ông nói với giọng đầy phấn khích. “Bao nhiêu người sẽ sử dụng Macintosh? Một triệu? Không, tôi cược rằng chỉ trong vài năm, sẽ có đến 5 triệu người khởi động chiếc máy Macintosh của họ ít nhất một lần trong ngày. Vậy nên, cứ cho rằng các anh rút ngắn được 10 giây thời gian khởi động. Nhân với 5 triệu người dùng, đó sẽ là 50 triệu giây tiết kiệm được trong một ngày. Sau một năm, con số đó sẽ vượt xa cả tá đời người. Vậy nên, nếu các anh có thể khiến nó khởi động nhanh hơn 10 giây, các anh sẽ cứu được ít nhất một tá cuộc đời”.
Jobs kết thúc bằng câu nói: “Rút ngắn thêm 10 giây là việc rất đáng làm!”. Họ không nghĩ điều đó khả thi. Tuy nhiên, các kỹ sư của Macintosh đã được truyền cảm hứng - không, đúng hơn là được thôi thúc - từ khao khát cháy bỏng của Jobs để cứu nhân loại khỏi hàng tỉ giây lãng phí.
Họ lại quyết nỗ lực làm việc và chỉ trong vài ngày đã rút ngắn thành công thời gian khởi động thêm 10 giây nữa.
Ngày mùng 5 tháng 10 năm 2011, Steve Jobs qua đời ở tuổi 56. Chính nhờ động lực và khả năng sáng tạo không ai bì được của ông, Apple đã trở thành công ty công nghệ đắt giá nhất thế giới. Cũng nhờ Jobs mà câu hỏi: “Đây là điều tốt nhất ta có thể làm ư?” đã thấm nhuần vào văn hóa tập đoàn.
Bao nhiêu người xung quanh bạn đang thực sự làm việc hết sức mình?
11 năm trước khi Macintosh được ra mắt, Ngoại trưởng Mỹ Henry Kissinger[18] đã nhấc điện thoại lên và yêu cầu cố vấn đặc biệt của ông, Winston Lord, gặp ông tại văn phòng.
Lord là một người thông minh đáng nể. Về sau, ông trở thành đại sứ tại Trung Quốc và là một đại biểu quốc hội Hoa Kỳ. Nhưng lúc này, Kissinger có một yêu cầu dứt khoát, thậm chí đã thành thói quen, ông đề nghị Lord viết báo cáo về chính sách ngoại giao của Tổng thống. Lord hiểu rõ thượng cấp của ông đang yêu cầu ở người xuất sắc trong đội ngũ của mình, nhưng ngay cả ông cũng không thể lường trước điều diễn ra tiếp theo.
(Hoặc có thể Lord đã quên rằng bài luận án tốt nghiệp xuất chúng của Kissinger tại Harvard, với tiêu đề “Ý nghĩa của lịch sử”, vốn không dưới 377 trang.)
Lord thuật lại câu chuyện như sau:
Tôi đã thảo một bản báo cáo chính sách khá ổn và chuyển cho Kissinger. Hôm sau, ông ấy cho gọi tôi đến và nói: “Đây là điều tốt nhất anh có thể làm ư?”. Tôi đáp: “Tôi nghĩ thế, Henry. Nhưng tôi sẽ thử lại”. Vài ngày sau, tôi quay lại với một bản nháp mới. Hôm sau, ông ấy lại gọi tôi đến và hỏi: “Anh chắc mình đã cố hết sức rồi chứ?”. Và tôi lại đáp: “Vâng, tôi thực sự nghĩ thế. Nhưng tôi sẽ cố một lần nữa”. Rốt cuộc tôi đã phải mất đến tám lần, tám bản nháp; và lần nào tôi cũng nhận được câu nói: “Đây là điều tốt nhất anh có thể làm ư?”. Nên khi tôi trở lại lần thứ chín và ông ấy lại đặt cùng câu hỏi đó, tôi đã thực sự không thể kiềm chế được và đáp trả: “Henry, tôi đã vắt hết tim óc rồi - và đây đã là bản nháp thứ chín. Tôi biết đây là điều tốt nhất mình có thể làm được: tôi không thể làm tốt hơn nữa, dù chỉ một từ”. Lúc này, ông ấy mới quan sát tôi và nói: “Trong trường hợp đó, tôi sẽ đọc nó[19]”.
Kissinger chỉ là người đốc thúc công việc. Tuy nhiên, không phải nghi ngờ khi những ai làm việc cho ông đều đem lại hiệu quả tốt nhất, chất lượng nhất trong suốt cuộc đời. Chỉ với một thắc mắc nhỏ và thế là họ trở thành một đội ngũ cừ khôi siêu phàm. Điều quan trọng nhất chính là lời khiển trách của Kissinger - “Đây là điều tốt nhất anh có thể làm ư?”
Quả là một câu hỏi quyền năng xuất sắc. Hãy vận dụng nó một cách dè chừng và thận trọng - nó có thể khiến ai đó gần như phát điên. Mặc dù vậy hãy cứ vận dụng, bạn sẽ giúp người khác đạt được những thành tựu mà họ tưởng như không thể.
Khi bạn muốn thúc đẩy ai đó nâng cao năng lực của họ đến cực hạn - khi bạn cần họ đạt hiệu quả ở mức cao nhất có thể, hãy hỏi: “Đây là điều tốt nhất anh có thể làm ư?”
MỘT SỐ GỢI Ý ĐỂ ÁP DỤNG CÂU HỎI NÀY
“Đây là điều tốt nhất anh có thể làm ư?”
Bạn nên để dành câu hỏi này cho những tình huống khi đặc biệt cần ai đó cố gắng hết sức và tự thôi thúc họ căng sức đến hết giới hạn.
Thông thường, chúng ta chỉ dừng lại ở sự xoàng xĩnh mỗi khi cần bản thân làm được điều tốt nhất. Xoàng xĩnh chính là kẻ thù của vĩ đại. Theo quy luật Gresham: “Tiền bạc bất chính sẽ đập tan sự tốt đẹp”. Các công ty chuyên cung cấp dịch vụ khách hàng tồi tệ luôn tự hỏi vì sao họ đánh mất thị phần. Các sinh viên đại học cứ trượt dài với nỗ lực hời hợt, nhưng lại muốn được đề nghị những công việc tốt nhất khi tốt nghiệp.
Câu hỏi này có thể nâng người khác lên những tầm cao vĩ đại hơn và khiến họ tập trung vào sự tối ưu đích thực mà họ có thể đem lại.
Khi nào dùng câu hỏi này
	 Khi bạn vừa yêu cầu một người trong công ty hoàn thành một công việc hoặc dự án cho bạn.
	 Khi bạn cố gắng khuyến khích con cái mình nâng cao nỗ lực lên một cấp độ xa hơn.
	 Và nhất là khi bạn đang tiến hành một dự án bất kỳ nào đó - viết một bài luận, phản hồi một yêu cầu đề xuất (Request for Proposal - RFP), chuẩn bị một tuyên ngôn tầm nhìn cho công ty hay thậm chí cắt cỏ ngoài vườn. Hãy tự hỏi: “Đây là điều tốt nhất mình có thể làm ư?”

Một số phiên bản khác của câu hỏi này
	 “Còn chỗ nào có thể cải tiến thêm không?”
	 “Ta có thể làm việc này tốt hơn theo hướng nào?”

Các câu hỏi tiếp nối
	 “Điều gì ngăn cản anh?”
	 “Anh nghĩ điều này đáng để gọi là ‘tốt nhất’ sao?”
	 “Phần nào trong đây là tốt nhất? Phần nào còn có thể cải thiện thêm?”
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Không vòng vo
Đây là một trong những thứ quý giá nhất tôi từng sở hữu - một quyển sách do chính Richard Cornuelle[20] đề tặng, với tựa đề Reclaiming the American Dream (tạm dịch: Đoạt lại giấc mơ Mỹ). (Tổng thống Obama thích cụm từ này đến mức ông đã dùng nó đặt tựa cho cuốn sách).
“Thân gửi bằng hữu của tôi, với những lời chúc tốt đẹp nhất”. 
Ký tên: “Dick”.
Ông thật tốt bụng làm sao. Chúng tôi thực sự không phải bạn tốt của nhau, nhưng là những người quen biết làm việc gần gũi cùng nhau. Bạn có hiểu sự khác biệt đó không?
Cuốn sách đã để lại trong tôi một ấn tượng không thể nào quên - và tác giả cũng thế. Nó đã lan khắp đất nước như một cơn bão và lọt vào danh sách bán chạy của New York Times chỉ sau vài tuần. Nó mang trong mình nguồn năng lượng tươi trẻ và tinh thần đổi mới táo bạo. Nó đã khơi lên ngọn lửa làm bùng cháy tâm hồn mỗi người.
Tôi đang tiến hành một dự án gây quỹ cho sinh viên đại học thông qua các ngân hàng tư nhân thay vì vay nợ từ chính phủ và Dick Cornuelle chính là người đi đầu trong nỗ lực đó. Khi làm việc với ông, tôi cảm giác như nghe thấy tiếng kèn đồng báo hiệu kỵ binh xung trận.
Ông vừa qua đời cách đây không lâu. Trong những ngày hoàng kim của cuốn sách, nó ít nhiều đã khiến tất cả choáng váng. Nhưng hóa ra, nó cũng chỉ là một trong rất nhiều học thuyết mới.
Cuốn sách đặt tình huống rằng bất kỳ chương trình phát triển xã hội nào phụ thuộc nguồn quỹ chính phủ đều nhẹ dạ và nhiều khả năng sẽ phát sinh tham nhũng. Ông khẳng định chính phủ luôn thao thao về những thành quả xuất sắc, ít nhũng nhiễu và nguồn quỹ hào phóng. (Tôi xin nhắc rằng Hamlet cũng đã từng khẳng định: quỷ dữ có thể khoác lên mình một dáng vẻ đẹp đẽ).
Cornuelle ủng hộ vai trò của các cá nhân và tổ chức phi lợi nhuận tình nguyện. Cuốn sách của ông đã trở thành hiến chương về trách nhiệm cá nhân - một quyển kinh sách trường tồn.
Chính Cornuelle là người đã đặt ra khái niệm “Khu vực kinh tế độc lập”. Ông mô tả một phương pháp mà theo đó, bạn phải giải quyết các nhu cầu xã hội cấp thiết mà không có sự tham gia của chính phủ. Khái niệm đó thật cấp tiến, nhưng tác động của nó mới thực sự là một cuộc cách mạng.
Ông rất thích trích dẫn De Tocqueville[21]. Trong một lần tôi đến thăm ông tại văn phòng, ông đã rút ra một tập tài liệu và đọc tôi nghe một đoạn về De Tocqueville, trong đó khẳng định rằng đất nước đủ khả năng giải quyết các vấn đề mà không cần chính phủ tham gia.
Chương trình hỗ trợ gây quỹ học bổng cho sinh viên đại học từ khối ngân hàng tư nhân của chúng tôi đã thành công mỹ mãn. Chỉ trong thời gian ngắn, chúng tôi đã lập được danh sách hơn 400 ngân hàng. Một trong những niềm vui sướng tuyệt vời nhất trong cuộc sống là đạt được điều gì đó mà người khác khăng khăng bạn không thể vươn tới.
Tiếp đó, Cornuelle muốn trao cơ hội sở hữu nhà cho những người chịu thiệt thòi về kinh tế. Ông rất quyết tâm, kiên định và cương quyết theo kiểu chỉ có ở Cornuelle. Và tự tin như một thành viên Hội Giám lý nắm trong tay bốn quân ách.
“Tôi muốn câu trả lời”, có lần ông nói với tôi. “Và tôi muốn nó ngay lập tức”.
Cornuelle muốn tôi có cam kết dứt khoát cho dự án này.
“Anh có định đi cùng tôi đến hết dự án này không? Tôi chỉ muốn biết có hoặc không”. Ông biết cách nhìn thấu con người bạn và đi guốc trong bụng bạn. Tuy vậy, tôi có một vấn đề. Tôi quý người đàn ông này và tôi muốn cống hiến cho triết lý của ông.
Nhưng một công việc khác dành cho tôi đang dần xuất hiện và nhiều khả năng tôi phải chuyển đến sống tại một nơi khác, cùng với một số việc cần làm sau khi tốt nghiệp. Thế là tôi ngập ngừng.
Tôi sẽ tiết lộ cho bạn câu trả lời trong ít phút tới, nhưng trước hết, hãy để tôi giải thích về câu thành ngữ “Vòng vo như khỉ” đã.
Hình ảnh hai con khỉ đột đực lao vào đánh nhau sẽ minh họa cho câu nói trên. Chúng lượn vòng quanh nhau, rồi lượn quanh một lần nữa, hết lần này đến lần khác. Vừa đi, chúng vừa vọc tay xuống đất, rồi vừa cầm trong tay từng nắm đất vừa ném vào không khí, tạo thành một đám bụi quay cuồng. Không có hành động nào dứt khoát. Hai con khỉ đột cứ mãi lượn vòng quanh nhau.
Cornuelle đã đặt câu hỏi đúng trọng tâm. Ông chỉ muốn câu trả lời có hoặc không. “Không vòng vo”. Ông muốn biết tôi có định mua vé lên chuyến xe buýt siêu tốc của ông hay không.
Thông thường, khi bạn đặt cho người khác một câu hỏi trực tiếp, người được hỏi sẽ ném vào bạn một đám bụi mù. Họ không muốn trả lời bạn dứt khoát mà chỉ cứ lượn vòng quanh.
Nhiệm vụ của bạn là xác định xem họ quyết định có hay không muốn bước lên thuyền - hay họ chỉ đang vòng vo. Cách duy nhất để khơi ra một đáp án rõ ràng là đặt một câu hỏi đóng. Có hay không?
Đây chính là thời khắc quyết định.
Và tôi phải trao cho người tuyên truyền cho một chính phủ nhỏ này một câu trả lời. Liệu tôi có đồng hành cùng ông trong chuyến phiêu lưu kế tiếp hay không?
“Có, tất nhiên là có. Dick ạ. Tôi sẽ luôn bên cạnh anh”.
Mọi thứ sẽ ra sao nếu Cornuelle nói với tôi như sau: “Tôi muốn anh cân nhắc tham gia cùng tôi trong một dự án mạo hiểm mới”. Hoặc hỏi: “Anh nghĩ sao về cơ hội hợp tác trong chương trình mới này?”. Hoặc đại loại thế. Chúng sẽ kéo theo một cuộc trò chuyện vui vẻ, nhưng chẳng đưa đến hành động dứt khoát nào.
Đó không phải là điều ông muốn. Ông chỉ muốn biết “Có hay không?”. Đó cũng là nguyên nhân khiến một câu hỏi đóng trở thành lựa chọn chuẩn xác trong những tình huống nhất định. Và chúng tôi đã trải qua nhiều gian khổ và miệt mài cống hiến, trong tư tưởng lẫn hành động, cho khu vực kinh tế mà Cornuelle đã gắn cho một phẩm chất đầy tự hào: “độc lập”.
Khi bạn mong muốn một câu trả lời rõ ràng và dứt khoát, hãy đặt một câu hỏi đóng dứt khoát. Hãy hỏi: “Có hay không?”
MỘT SỐ GỢI Ý ĐỂ ÁP DỤNG CÂU HỎI NÀY
“Có hay không?”
Khi bạn đang cố gắng chốt vấn đề với một ai đó, hoặc muốn xác định rõ mức độ cam kết của họ, bạn có thể đặt câu hỏi theo nhiều cách. Có những cách tiếp cận nhẹ nhàng và thăm dò như: “Anh nghĩ sao nếu…?”. Đôi lúc, bạn phải dành chút không gian để họ đắn đo.
Song, một câu hỏi đóng sẽ mang lại hiệu quả to lớn khi bạn muốn một phản hồi trực tiếp và không vòng vo. Có hay không? Khi được nêu lên đúng mục đích và hợp hoàn cảnh, câu hỏi đóng sẽ trở thành đồng minh mạnh mẽ và kiên quyết đối với người hỏi.
Khi nào dùng câu hỏi này
	 Để tìm hiểu xem ai đó có cam kết hết mình không.
	 Để xóa tan mọi hoài nghi và do dự.

Một số phiên bản khác của câu hỏi này
	 “Anh có cam kết hết mình vì công việc này không?”
	 “Anh có định tham gia hay không?
	 “Anh có thể ra quyết định cuối cùng ngay lúc này không?”

Các câu hỏi tiếp nối
	 “Việc này có gì khiến anh phấn khích nhất?”
	 “Còn điều gì khiến anh hoài nghi và e dè nhất?”
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Chôn sâu lời sáo rỗng
"Tôi ném hắn ta ra khỏi văn phòng”.
“Sao cơ?”
Tôi đang trò chuyện cùng Fred, Tổng Giám đốc khối hoạt động tại Bắc Mỹ của một tập đoàn đa quốc gia. Fred từng là Giám đốc Thông tin (CIO) của một trong những ngân hàng lớn nhất thế giới. Ông đã nhận hàng trăm cuộc gọi chào hàng từ năm này sang năm khác.
“Anh cứ thử kể tên một công ty mà xem”, ông nói. “Goldman Sachs, IBM, Accenture, McKinsey, EDS và mọi cửa hàng dọc từ đây đến tận Bờ Tây. Họ đều cố bán cho tôi thứ gì đó”.
Fred rất khôn ngoan, cứng rắn và không khoan thứ cho những kẻ ngốc. Tuy vậy, tôi hiếm khi hình dung ra cảnh ông ném ai đó khỏi văn phòng.
“Anh đá bay hắn theo đúng nghĩa đen ư? Anh không đùa chứ?”
“Tôi không đùa”, Fred đáp. “Hắn có hỏi tôi một câu”.
“Câu gì?”
“Điều gì khiến ngài thao thức mỗi đêm?”
Ông nói tiếp và lắc lắc đầu: “Anh thấy đấy, một câu hỏi kinh khủng. Quá lạm dụng. Quá rập khuôn. Quá cũ kỹ. Và tệ nhất là quá lười nhác. Vào một thời điểm nào đó, dường như mọi tay bán hàng, chủ ngân hàng hay cố vấn đều đang hỏi câu đó. Họ cứ như một bầy vẹt. Họ đến chào tôi và hỏi một câu không đổi, ‘Điều gì khiến ngài thao thức mỗi đêm?’. Họ tin rằng khi đặt câu hỏi đó, tôi sẽ lập tức tự nguyện phun ra hết mọi vấn đề khó khăn nhất tựa như có phép màu vậy. Sau đó họ có thể nói: ‘Ồ, chúng tôi có giải pháp để khắc phục điều đó’. Không, đó là lúc tôi tống họ ra khỏi phòng”.
“Và cách đó không hiệu quả với anh?”. Tôi hỏi. (Tôi thừa biết nó không hiệu quả với hầu hết mọi người, nhưng vẫn muốn hiểu xem Fred nghĩ gì về nó).
“Không, không hề. Và với người khác cũng thế. Nào, hãy dùng thêm chút cà phê và tôi sẽ giải thích vì sao. Tôi sẽ tiết lộ cho anh những cách thật sự khôn ngoan và hiệu quả”.
Trợ lý giám đốc của Fred mang đến cho chúng tôi hai tách cà phê mới pha. Tôi chuyển từ bàn làm việc của ông sang khu vực tiếp khách nhỏ với một chiếc ghế bành, một bàn uống cà phê và chiếc ghế dựa thoải mái.
Tôi không thể tin mình lại may mắn đến thế. Cứ như tôi được trở về năm 14 tuổi, lắng nghe chú Morton của tôi vừa hút xì gà, nhấp cognac, vừa thảo luận với tôi về triết lý sống hạnh phúc của ông. Nhưng lúc này, tôi đang được nghe giảng về phương sách để có được cuộc gặp gỡ tuyệt vời với khách hàng giám đốc tiềm năng, từ người hướng dẫn xuất sắc nhất thế giới.
Khi nhắc đến những khám phá khoa học xuất chúng trong đời, ngài Isaac Newton[22] đã khiêm tốn nói: “Tôi đứng trên vai những người khổng lồ”. Tôi cũng có cảm giác như Fred đang nhấc bổng tôi, đặt lên vai ông và chắc chắn sẽ đưa tôi dạo một vòng.
“Đây là lý do tại sao”, Fred giải thích, “‘Điều gì khiến ngài thao thức mỗi đêm?’ là câu hỏi tệ khủng khiếp. Trước hết, nó là phát súng nhắm vào bóng tối. Nó không chứng minh được với người khác rằng anh đã làm xong bài tập về nhà, đã nghiên cứu về doanh nghiệp hay suy nghĩ về vấn đề họ đang đối mặt. Nó là câu hỏi không cần chút chuẩn bị nào. Và là bằng chứng cho thấy anh lười nhác”.
Tôi ghi chép điên cuồng.
“Thứ hai, nếu ai đó chưa biết rõ anh, họ có thể sẽ không thổ lộ với anh điều họ đang thực sự suy nghĩ. Để khơi được điều đó ra, trước hết anh phải xây dựng được chút lòng tin và uy tín. Hãy nghĩ mà xem. Tôi sẽ lập tức chia sẻ những mối bận tâm và lo lắng chôn tận đáy lòng với một tay bán hàng chưa từng gặp mặt ư? Anh đùa chắc?”
“Thứ ba - và là điều đặc biệt đúng nếu anh đang tiếp chuyện một CEO hay một giám đốc cấp cao nào đó - chính là câu hỏi về vấn đề. Ở đẳng cấp của tôi, tôi chỉ tập trung vào tăng trưởng và đổi mới, chứ không phải các vấn đề hoạt động. Tôi đã có các giám đốc hoạt động được trả lương để lo nghĩ hộ tôi những vấn đề đó. Xét cho cùng, các giám đốc như tôi được trả lương để tạo tăng trưởng và đổi mới. ‘Điều gì khiến ngài thao thức mỗi đêm?’ không thực sự giúp anh giải quyết được những vấn đề có lợi nhất”.
“Vậy những kẻ khôn ngoan phải hỏi gì?”
“Anh phải tiếp cận cuộc gặp với tôi bằng một chiến lược tương xứng. Anh phải chuẩn bị, phải đọc qua báo cáo thường niên của tôi, tìm hiểu trên mạng, đọc các bài phát biểu của tôi, xem những video tôi được phỏng vấn, đánh giá các báo cáo phân tích và tìm hiểu về những ưu tiên cũng như chiến lược của tôi trước khi tới gặp tôi”.
“Nhưng sau đó - điều này mới thực sự quan trọng - khi đã ngồi đối mặt với tôi trên bàn làm việc, đừng thử đoán mò các vấn đề thực sự của tôi là gì. Hãy tự tin, nhưng nhớ khiêm tốn. Hãy thăm dò và có thể đề xuất, nhưng đừng bước vào đây và bảo tôi phải bận tâm đến điều gì. Những nhân viên bán hàng xuất sắc nhất sẽ đặt các câu hỏi gián tiếp để chứng tỏ họ biết về vấn đề của tôi. Đơn cử, họ sẽ nói: ‘Fred, ông sẽ phản ứng ra sao nếu hai đối thủ lớn nhất của ông sáp nhập với nhau?’. Hoặc: ‘Tôi rất hứng thú với phát biểu của ông trong hội nghị nhà đầu tư tại New York tháng trước. Việc ông đẩy mạnh thị trường châu Á sẽ tác động đến các chính sách kiểm soát tài chính và yêu cầu quản lý rủi ro như thế nào?’”
“Trong một trường hợp khác, có người sẽ đọc kỹ tuyên bố ủy nhiệm của anh và cô ta sẽ hỏi anh những câu thông minh về kế hoạch phúc lợi cho giám đốc. Cô ta muốn biết vì sao chúng ta lại đưa ra những lựa chọn đó. Đó là một cuộc thảo luận rất hứng khởi. Cô ta cứ nhẹ nhàng thăm dò và đặt câu hỏi. Cô ta sẽ tìm hiểu được rất nhiều về những điều tôi suy nghĩ, cũng như về các chiến lược quản lý và giữ chân nhân tài của tôi. Chúng tôi rất hài lòng về nhà cung cấp hiện tại và chưa có ý định hợp tác với cô ấy. Tuy nhiên, cô đã rất khéo léo - và tôi tin chắc công ty cô ấy sẽ nhận được một dự án từ chúng tôi”.
“Nói cách khác, hãy hỏi tôi những câu khiến anh hoàn toàn bộc lộ được kiến thức và kinh nghiệm của mình. Hãy cho biết quan điểm của anh về đối thủ của chúng tôi, cũng như anh nghĩ sao về ngành kinh doanh đang phát triển. Hãy mời tôi tham gia vào cuộc đối thoại đó. Sau đó, tôi sẽ bắt đầu mở lòng. Một khi điều đó xảy ra, anh có thể đề cập trực tiếp hơn đôi chút”.
“Anh thậm chí có thể nói: ‘Với tất cả những gì chúng ta đã thảo luận - x, y và z - ông nghĩ mình sẽ tiến triển nhanh hơn ở mảng nào? Trong mọi vấn đề trên, đâu là nút thắt khó tháo gỡ nhất?’”
Chúng tôi kết thúc câu chuyện, và tôi vô cùng vui sướng. Tôi vừa hoàn tất khóa bán hàng nâng cao cho cả học kỳ.
“Fred, chuyện anh kể thật tuyệt vời. Và xin cám ơn về tách cà phê”.
“Rất vui được trò chuyện với anh. Nhân tiện, anh đúng là một gã biết lắng nghe. Cứ gọi tôi bất kỳ lúc nào”.
Cuộc gặp gỡ đó đã nhắc nhở tôi rằng mọi nhân vật quyền lực đều thích giúp đỡ những người trong mạng lưới của họ. Họ thích trao đặc ân cho người khác. Đôi khi, việc cho khách hàng hay đồng nghiệp lời khuyên cũng tạo cho họ thiện cảm về mối quan hệ với bạn - và tạo cơ hội để bạn học hỏi.
Khi bạn muốn tìm hiểu vấn đề của một lãnh đạo, đừng hỏi những câu sáo rỗng và mệt mỏi như “Điều gì khiến ngài thao thức mỗi đêm?”. Hãy kéo họ vào cuộc thảo luận về những thách thức hệ trọng của họ. Hãy hỏi họ về tác động của các sự kiện hiện tại. Hãy hỏi về tương lai.
Sau đây là một số ví dụ sẽ kích thích bạn suy nghĩ:
“Trong tương lai, anh sẽ tăng trưởng từ đâu?”
“Anh nghĩ chiến lược của mình sẽ thay đổi ra sao, dựa trên… (ví dụ, thành công của đối thủ cạnh tranh, sự trỗi dậy của hàng nhập khẩu giá rẻ, việc bãi bỏ quy định…)
“Nếu có thêm nguồn lực, anh sẽ đầu tư chúng vào các phát kiến nào?”
“Đôi khi sự ‘đột phá’ đòi hỏi ta phải ‘đoạn tuyệt’. Có điều gì anh cần bớt chú trọng hơn hoặc ngưng hẳn không?”
“Điều gì giúp anh thành công cho đến nay? Và nó sẽ thay đổi ra sao trong tương lai?”
“Anh cần tăng cường năng lực tổ chức hoặc hoạt động nào nhằm chinh phục các mục tiêu?”
“Khi suy nghĩ về tương lai doanh nghiệp, điều gì khiến anh phấn khích nhất? Điều gì khiến anh lo lắng nhất?”
Đừng hỏi những câu sáo rỗng và lười nhác như “Điều gì khiến ngài thao thức mỗi đêm?”. Thay vì thế, hãy đặt các câu hỏi hiểu biết về tương lai. Các câu hỏi gợi nên trí tưởng tượng. Các câu hỏi về niềm cảm hứng, ưu tiên và phản ứng của người khác đối với thế giới quanh họ.
NHỮNG CÂU HỎI SÁO RỖNG KHÁC
“Điều gì khiến anh ngạc nhiên?”
Đây là câu hỏi nhiều người thích đặt ra cho ai đó vừa có một công việc mới hay vừa trải qua một sự kiện quan trọng, mới mẻ. Nếu bạn ngạc nhiên về điều gì đó, thì đồng nghĩa bạn vẫn còn ngây thơ và chưa biết mình đang dấn thân vào đâu! Nếu trả lời không gì khiến mình ngạc nhiên, thì bạn đang mạo hiểm để người khác nghĩ rằng mình tự mãn hay thiếu tinh tế. Barry Glassner, Hiệu trưởng Đại học Lewis & Clark, đã phát biểu như sau trên tờ Wall Street Journal:
“Nếu tôi được một nghìn đô-la cho mỗi lần đặt câu hỏi đó - Điều gì khiến anh ngạc nhiên? - thì chỉ trong bảy tháng, tôi sẽ có một vị thế mới trên cương vị hiệu trưởng trường đại học, và mua được một chiếc Lexus tiện nghi. Đó hoàn toàn là một câu hỏi ‘vừa nảy ra trong đầu’… và mọi câu trả lời đều tiềm ẩn rủi ro”.
Sau đây là những câu hỏi tôi muốn thay thế: “Điều gì anh chú trọng nhất trong sáu tháng đầu làm việc?” hoặc “Anh đã lập lịch trình dài hạn cho vai trò của mình chưa?”
“Còn câu nào tôi chưa hỏi không nhỉ?”
Một chuyên gia marketing nổi tiếng đã gọi đây là câu hỏi “kết liễu” một cuộc gọi bán hàng. Câu hỏi về-một-câu-hỏi-khác này rõ ràng có ý muốn biến khách hàng tiềm năng của bạn thành huấn luyện viên về quy trình bán hàng, thay vì ngược lại. Đó là phiên bản khá khéo léo và dễ mến của câu, “Vì chúng ta thực sự đang chung một thuyền… nên hãy cho tôi chút lời khuyên để bán hàng hiệu quả hơn!”. Giống như “Điều gì khiến ngài thao thức mỗi đêm”, câu này cũng bị lạm dụng quá nhiều.
Có rất nhiều câu hỏi như trên. Chúng cùng thuộc kiểu phương pháp “hãy để họ trả lời ‘có’ ba lần trước khi bạn hỏi”, một cách tiếp cận mà bạn nên tránh.
Sau đây là những câu hỏi tôi muốn thay thế: “Có vấn đề nào chúng ta chưa thảo luận mà anh nghĩ có liên quan đến thách thức cụ thể này không?” hoặc “Anh nghĩ tôi nên trao đổi với ai để có thêm quan điểm khác về vấn đề này?”
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Đừng để ai đánh cắp ước mơ của bạn
Trong hơn 20 năm, Ben Sampson luôn phải làm việc 60 giờ mỗi tuần. Anh đã leo đến vị trí cao trong doanh nghiệp, đảm nhận những chức vụ với trách nhiệm và quyền hạn ngày càng lớn.
Cái tên Ben Sampson có thể xa lạ với bạn, nhưng bạn hẳn sẽ quen biết nhiều người giống như anh. Vợ anh, Liz, đã từ bỏ sự nghiệp riêng để nuôi dạy con cái. Cô đã chèo lái gia đình nhỏ qua vài phen sóng gió và không ít cơn khủng hoảng tuổi thiếu niên.
Chẳng mấy chốc, lũ trẻ sẽ phải xa nhà và bước chân vào đại học.
Ben và Liz gặp nhau tại trường cao học. Sau khi tốt nghiệp, họ đều có những bước thăng tiến nổi bật trong sự nghiệp. Anh công tác trong một tập đoàn công nghiệp lớn, còn cô đầu quân cho một ngân hàng hàng đầu.
Sau 5 năm, Liz nghỉ việc để sinh con. Cô không còn được trả lương hàng tuần nữa, dù nghĩa vụ chăm sóc những đứa con mới tập đi của cô còn chiếm nhiều thời gian hơn công việc của chồng tại công ty.
Có đến hàng trăm trách nhiệm gắn với việc chăm sóc con cái. Chúng sẽ bắt đầu từ 6 giờ sáng. (Trừ khi một đứa tỉnh giấc giữa đêm, một chuyện rất thường gặp). Tiếp đến là kỳ chọn trường hàng năm. Tình nguyện hỗ trợ giáo viên lớp sáu. Rồi các khóa học nhạc, gia sư, các môn thể thao ngoại khóa.
Ít nhất mỗi tháng một lần, Liz phải cùng chồng dự bữa tối với các giám đốc ngoại tỉnh ghé thăm trụ sở công ty anh.
Nhiều bạn bè nữ của cô vẫn đang theo đuổi sự nghiệp. Một số còn buông những lời vô ý đến tàn nhẫn. Cô có thể đối phó với câu hỏi: “Khi nào cậu định quay lại với công việc?”. Nhưng khi một cô bạn hỏi Liz: “Khi nào cậu định tìm một công việc thật sự?” thì mọi thứ đã vượt quá sức chịu đựng của cô.
Cô thích được làm mẹ và có điều kiện dành thật nhiều thời gian chăm sóc con cái. Tất nhiên, cô còn có nhiều ý định và kế hoạch khác, nhưng sẵn sàng giữ chúng trong lòng.
Một tối đầu tháng 12, sau một ngày dài làm việc, Ben rời văn phòng muộn. Ngồi trên chuyến tàu về nhà, anh suy ngẫm về việc hai cô con gái của anh đã sắp trưởng thành.
Anh tự hỏi vợ anh sẽ làm gì khi chúng rời xa gia đình.
Một đồng nghiệp thân thiết của anh vừa trải qua một vụ ly dị cay đắng. Ben muốn biết có điều gì không ổn. Và liệu nó có xảy ra với anh không?
“Chuyện gì đã xảy ra?”. Một đêm nọ, anh hỏi người đồng nghiệp sau một ly rượu tại quán cà phê gần đó.
“Cô ấy giận tớ. Bảo rằng tớ chưa bao giờ gần gũi cô ấy như mong muốn từ khi chúng tớ kết hôn. Cô ấy cũng bực bội vì cứ phải ở nhà trong khi tớ được theo đuổi sự nghiệp”.
Ben khẳng định vợ anh sẽ không giận dỗi như thế. Nhưng rồi… anh lại không hoàn toàn dám chắc. Đây là chủ đề họ chưa từng đề cập đến.
Cuộc sống của anh bạn đồng nghiệp đã bị đảo lộn vì thất bại đau đớn trong hôn nhân. Khi rời quán cà phê tối hôm ấy, anh bạn đó đã nói với Ben: “Tốt nhất cậu nên hỏi Liz cô ấy muốn làm gì khi lũ trẻ sắp trưởng thành. Một trong những lời cuối của vợ mình là: ‘Anh chỉ biết tập trung vào ước mơ của mình, chứ chưa bao giờ hỏi đến em’”.
Các nghệ sĩ và nhà lãnh đạo vĩ đại luôn nắm chặt ước mơ của họ, trong khi chúng ta cứ dần lạc mất nó. “Ước mơ là hòn đá thử thách nhân cách”, Thoreau, kẻ an phận với trí tưởng tượng của mình viết. Van Gogh[23] cũng từng thổ lộ với bạn ông: “Tôi mơ thấy mình đang vẽ và vẽ lại những gì thấy trong mơ”.
Trên chuyến xe về nhà, Ben suy nghĩ rất nhiều về những điều người bạn đồng nghiệp nói với anh. Anh ta nói đúng - anh và Liz chưa bao giờ tâm sự về điều đó. Anh chưa từng nghĩ đến ước mơ của cô, mà chỉ nghĩ cho riêng mình. Anh yêu công việc, nhưng đôi lúc lại tự hỏi: liệu chiếc thang anh đang cố leo lên có dựa sai bờ tường?”.
Đêm ấy, sau bữa tối muộn, Ben nhìn Liz và hỏi một câu đơn giản:
“Liz này, ước mơ của em là gì?”
“Sao cơ?”
“Anh đang thắc mắc… em ước mơ điều gì? Em từng nói muốn trở lại trường học, rồi có thể lấy một tấm bằng. Em còn nhớ không?”
Liz nhìn xuống đĩa của cô, và khi ngước lên, đôi mắt cô đã nhòe nước.
“Anh chưa bao giờ… chưa bao giờ hỏi em như thế”, cô thổn thức. Họ ngồi lại bàn và tâm sự suốt hai giờ đồng hồ. Cô trút hết những ước mơ, hy vọng và nỗi e sợ của mình với chồng. Còn anh chỉ lắng nghe. Mãi đến gần nửa đêm, họ mới lên giường nghỉ.
Các mối quan hệ sẽ dần hao mòn nếu bạn xem chúng là điều hiển nhiên. Đừng chỉ bước qua những dấu hiệu từ người bên cạnh! Hãy đối xử với vợ hoặc chồng bạn như ngày mới cưới. Hãy đối xử với khách hàng cũ như khách hàng mới toanh. Hãy chào đón một người bạn như thể đã xa cách cả năm. Và hãy dùng câu hỏi đơn giản sau - Ước mơ của anh là gì? - để chứng tỏ bạn quan tâm, cũng như giúp người khác nối lại những khao khát mãnh liệt nhất của họ.
Do mải mê với những vụn vặt trong cuộc sống hằng ngày, chúng ta hiếm khi cho phép mình ước mơ. Hãy mời gọi bạn bè hoặc người bạn yêu thương chia sẻ tâm tư với bạn. Hãy hỏi: “Ước mơ của anh là gì?”
MỘT SỐ GỢI Ý ĐỂ ÁP DỤNG CÂU HỎI NÀY
“Ước mơ của anh là gì?”
Đây là câu hỏi tưởng chừng đơn giản nhưng đầy quyền năng mà chúng ta vẫn ngại đặt ra, có thể vì nghĩ nó quá riêng tư. Cũng có thể do chúng ta sợ đối mặt với câu trả lời. Dẫu vậy, ai cũng muốn ước mơ và chúng ta đều có ước mơ.
Khi bạn mời gọi người khác chia sẻ ước mơ với mình, đó sẽ là một khoảnh khắc tuyệt vời.
Khi nào dùng câu hỏi này
	 Khi bạn muốn gắn bó và gần gũi hơn với bạn bè hoặc người bạn yêu thương.
	 Khi bạn muốn giúp ai đó nối lại đam mê và nguồn cảm hứng của họ.

Một số phiên bản khác của câu hỏi này
	 “Điều gì anh muốn làm trong đời mà chưa có cơ hội thực hiện?”
	 Nếu không bị ràng buộc - bởi con cái, tiền bạc hay công việc của bạn đời… - anh sẽ muốn làm gì?”

Các câu hỏi tiếp nối
	 “Anh nghĩ việc đó có gì đáng làm nhất?”
	 “Điều gì có thể biến nó thành sự thật?”
	 “Điều gì ngăn cản anh thực hiện việc đó?”
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Im lặng là vàng
"Gọi cho tôi ngay khi có thể. Tôi cần nói chuyện với anh”.
Tôi đang trong đoàn chào đón khách tại buổi lễ lúc 11 giờ tại nhà thờ. Bất chợt, Tom Sewell, mục sư của chúng tôi, kéo lấy tay tôi và thì thào một cách tuyệt vọng rằng ông muốn gặp tôi. Tôi là Chủ tịch Ủy ban Giáo hội trong vùng và rất thân với Tom.
Tôi gọi ngay cho Tom vào sáng thứ hai. Tôi không biết mình nên nghĩ gì.
Thú thực, tôi đang nghĩ đến tình huống xấu nhất. Ngày hôm sau, tôi gặp Tom trong văn phòng xếp đầy sách của ông. Có thể thấy ông đang vô cùng đau khổ. Tôi chưa từng thấy ông ra nông nỗi này.
“Tôi vừa được đề nghị một chức vụ mới”, Tom chia sẻ. “Chắc anh còn nhớ tôi đã bỏ lễ vào các chủ nhật trước. Tôi đã được mời thuyết giảng tại Giáo hội New York. Họ đang xét đến tôi. Đây là chức vụ cao nhất, được trọng vọng nhất và cao quý nhất trong xứ đạo của chúng ta. Họ đã mời tôi làm Mục sư trưởng. Đó sẽ là chức danh quan trọng nhất trong toàn giáo hội chúng ta”.
“Tôi rất tự hào về cha”, tôi đáp, “nhưng không quá bất ngờ. Giáo xứ của chúng ta đã nhân rộng gấp ba lần kể từ khi cha đến với chúng tôi và giáo dân rất yêu quý cha. Trên hết, cha luôn sống đúng với những chuẩn mực mình thuyết giảng. Cha đã quyết định thế nào?”
“Đó chính là vấn đề”, ông nói. “Tôi không thể quyết định. Nancy không muốn chuyển đi nhưng cô ấy sẽ đi nếu tôi quyết định đi. Tôi biết bọn trẻ không muốn điều đó chút nào. Chúng có bạn bè thân thiết ở đây”.
“Hãy nói tôi biết, anh nghĩ tôi nên làm gì?”. Tôi ngập ngừng và lập tức suy nghĩ về tình thế khó xử của Tom. Đôi lúc, khi vấn đề mang tính cá nhân sâu sắc, khi mọi phương án đều khiến bạn đau thắt ruột gan, thì cách tốt nhất là chỉ khơi đủ sâu để biết rõ đối phương thật sự muốn gì.
Tôi quyết định dùng phương pháp cộng-trừ. Hãy kẻ một đường thẳng chia đôi mặt giấy - một bên là các điểm thuận lợi, còn bên kia là bất lợi. Sau đó, tôi bắt đầu đặt câu hỏi. Có rất nhiều điểm thuận lợi như thu nhập, nhà cửa, số giáo dân gấp bốn lần giáo xứ của chúng tôi, một quản lý kinh doanh toàn thời gian cùng đoàn mục sư lên đến bảy người.
Ở phía bên kia của mặt giấy, các gạch đầu dòng thậm chí còn nhiều hơn. Đầu tiên phải kể đến mong muốn ở lại của Nancy. Hai đứa lớn đang học phổ thông - Ted chơi cho đội bóng đại diện của trường, còn Fran là lớp trưởng. Không chỉ thế, Tom hóa ra cũng chẳng thích New York lắm.
Danh sách cứ thế tiếp tục. Ông sẽ phải dành thời gian thuyết pháp cả ngày. Ông sẽ mất mọi mối quan hệ và thông tin cá nhân của các thành viên giáo đoàn hiện tại.
Nếu chuyển đi, ông sẽ trở thành bộ mặt chứ không phải linh hồn và tinh thần của giáo hội. Trên hết, giáo xứ chúng tôi đang tiến hành một chiến dịch góp vốn. Tom rất lo phải chuyển đi trong thời điểm quan trọng này. Danh sách những điều ông bận tâm cứ dài dần.
Về phần mình, tôi lắng nghe ông hàng giờ.
Cuối cùng, chúng tôi im lặng hồi lâu. Im lặng hoàn toàn. Hệt như nhà nguyện dòng thánh Benedict[24]. Sau cùng, tôi khẽ hỏi: “Vậy Tom, dựa trên những gì cha đã nói, cha cảm thấy đâu là quyết định đúng cho mình?”
Tom bật dậy khỏi ghế và trao tôi một cái ôm thật chặt. “Anh đã cho tôi câu trả lời. Quá rõ rồi. Tôi sẽ ở lại”.
Quả thực, tôi đã không cho ông câu trả lời nào cả. Ông đã tự tìm ra đáp án cho bản thân.
Ba năm đã trôi qua. Tom chưa bao giờ hối tiếc và tôi cũng chưa từng quen biết ai hạnh phúc hơn thế. Giáo xứ của chúng tôi vẫn tiếp tục mở rộng; các bài thuyết pháp dâng tràn cảm hứng hơn bao giờ hết. Sắp tới, Tom sẽ làm phép cưới cho vài cặp đôi trẻ từng theo học lớp giáo lý ngày Chủ nhật của ông. Ông vô cùng hạnh phúc và mãn nguyện.
Đôi lúc bạn không cần phải cho ai lời khuyên. Trên thực tế, có những tình huống bạn không thể làm thế. Nếu bạn để người đó tự giải đáp cho câu hỏi của họ, họ sẽ nhìn rõ luồng ánh sáng mà tác giả Virginia Woolf[25] từng đề cập: “Trong thời khắc của sự tồn tại và khai sáng, là những khi ta được ban đặc ân và nhận ra chân lý từ một thoáng lĩnh ngộ”.
Khi lựa chọn mang nặng tính cá nhân, hãy hỏi: “Anh cảm thấy đâu là quyết định đúng cho mình?”. Và hãy im lặng. Đừng cố lấp đầy sự im lặng. Hãy để người khác tự tìm ra giải pháp đúng.
MỘT SỐ GỢI Ý ĐỂ ÁP DỤNG CÂU HỎI NÀY
“Anh cảm thấy đâu là quyết định đúng cho mình?”
Baltasar Gracián, một giáo sĩ dòng Tên người Tây Ban Nha sống vào thế kỷ XVII, là cố vấn được các ông hoàng, bà chúa và tầng lớp giàu có tin cậy. Trong cuốn Art of Worldly Wisdom (tạm dịch: Nghệ thuật trí tuệ ngôn từ), một tác phẩm nổi tiếng đến tận ngày nay, ông đã viết: “Khi dâng lời khuyên đến một bậc quân vương, ngươi phải ra sức nhắc lại điều ngài đã quên, chứ không phải mở ra nguồn sáng mà ngài không thể tỏ tường”.
Đôi khi, nhiệm vụ của bạn là giúp người khác hiểu thấu tâm tư mình và giúp họ tự nhận ra quyết định, thay vì đẩy họ đến một hướng đi cụ thể.
Khi nào dùng câu hỏi này
	 Khi các lựa chọn đã đến rất gần. (Khi ai đó không thể quyết định giữa hai phương án, và có phân tích lôgíc hơn nữa cũng chẳng giúp được gì).
	 Khi quyết định hoàn toàn thuộc về cá nhân và có thể ảnh hưởng đến người họ yêu thương. (Bạn không thể tính được ảnh hưởng của việc chuyển đến một thành phố mới bằng con số, nhất là với bọn trẻ. Chỉ có trái tim mới thấu hiểu).

Một số phiên bản khác của câu hỏi này
	 “Trái tim anh đang mách bảo điều gì?”
	 “Điều này sẽ ảnh hưởng đến gia đình anh ra sao (vợ chồng, con cái, người yêu thương)?”
	 Trong mỗi lựa chọn trên, anh nghĩ điều gì sẽ khiến anh hối tiếc - theo mọi cách - trong hai năm tới?”

Các câu hỏi tiếp nối
	 “Theo anh, yếu tố nào giúp anh quyết định?”
	 “Bước kế tiếp của anh là gì?”
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Người thầy vĩ đại nhất
Giá cổ phiếu khách hàng của tôi đang suy yếu. Nó đang đứng yên, không lên xuống, hệt như con thuyền buồm trên đới xích đạo (khu vực cận xích đạo là nơi gió sẽ lặng yên trong suốt vài tuần, mặc cho thủy thủ đoàn mắc kẹt trên tàu).
Do cổ phiếu không tăng, nên các quyền lựa chọn thuộc sở hữu của ban giám đốc cấp cao công ty cũng hóa vô dụng. Họ khó lòng thuê được giám đốc mới. Trong trường hợp xấu nhất, họ rất dễ bị tổn thất nếu vướng phải một cuộc công kích thù địch. Cả công ty có thể bị vét sạch, và tài sản của họ sẽ bị chiếm đoạt như chiến lợi phẩm thời trung cổ.
Công ty thuê chúng tôi tìm hiểu xem vì sao điều đó lại xảy ra với họ và đề xuất các chiến lược khắc phục. Họ cam kết sẽ đi đến cùng trong mọi chuyện.
Chúng tôi chọn ra nhóm phân tích xuất sắc nhất cho nhiệm vụ này, và thậm chí còn tìm kiếm sự hợp tác của một giáo sư tài chính ưu tú từ Trường Kinh doanh London.
Kết quả phân tích đã rõ: Các nhà đầu tư vào cổ phiếu của công ty này kỳ vọng lợi nhuận cao hơn mức đạt được của doanh nghiệp - ít ra là theo cách họ đang duy trì. Điều này đồng nghĩa chi phí trên vốn chủ sở hữu đang cao hơn lợi nhuận trên vốn chủ sở hữu. Một trong những vấn đề then chốt chính là việc kinh doanh của một cửa hàng bán lẻ đang chịu sức ép từ giá thuê đắt đỏ và danh mục sản phẩm nghèo nàn. Sức mua của khách hàng tại đây rất thấp.
Họ cần một liều thuốc mạnh. Và có thể là một viên thuốc rất đắng để nuốt trôi.
Chúng tôi lập một báo cáo mũi nhọn, trong đó tập hợp các lý thuyết mới nhất về thị trường vốn và mô hình phân tích tiên tiến nhất. Nó cũng bao gồm các biểu đồ và đồ thị có thể sánh ngang với kế hoạch chiến đấu trong cuộc xâm chiếm Normandy[26]. Tổng cộng 172 trang.
Chúng tôi rất tự hào về chiều sâu, tính trọn vẹn và sắc sảo của tập tài liệu tạm thời. Không phải bàn cãi. Không phải nghi ngờ.
Thế nhưng, cuộc họp đầu tiên của chúng tôi nhằm trình bày về các khuyến nghị sơ bộ lại trở thành một thảm họa nhỏ. Đáng ra, chúng tôi phải nhớ đến lời cảnh báo của Helmuth Von Moltke[27]: “Không trận pháp nào thắng được mối giao thiệp với kẻ thù”.
Chúng tôi bước vào phòng họp lớn tại trụ sở công ty, ngồi quanh một chiếc bàn dài. Tôi bắt đầu phần trình bày của mình. Ngay khi tôi vừa mở lời, các giám đốc đại diện cho mảng bán lẻ đã lập tức công kích mọi khía cạnh trong bản phân tích của chúng tôi. Họ bảo vệ bát cơm của mình như một bầy chó xám hung hăng và ranh mãnh. Do đã lường trước kết luận của chúng tôi, họ thậm chí còn thuê hẳn một nhà kinh tế riêng hòng bắt bẻ các giả thuyết trong mô hình phân tích chúng tôi đưa ra. Chúng tôi đã bị tấn công phủ đầu.
“Thôi được rồi”, CEO Trevor kết lại một cách xã giao, “có vẻ như chúng ta cần làm việc thêm để giải quyết những khác biệt trong quan điểm này”.
Chúng tôi rời phòng; bản báo cáo trên tay nặng hơn hẳn khi bước vào.
Khi trở về văn phòng, sếp của tôi, James Kelly, vẫn im lặng trong khi chúng tôi tự kiểm điểm lại sự việc vừa rồi. Công ty này do James sáng lập. Ông là người chuyên giải quyết vấn đề xuất sắc và sáng suốt nhất tôi từng biết. Một con người trầm lặng và dày dạn kinh nghiệm. Chúng tôi dành 20 phút chủ yếu để chỉ trích khách hàng vì cứ chống lại các kết luận được nghiên cứu kỹ của chúng tôi. (Rõ ràng quá mà. Họ không thấy sao?)
James, người đến lúc này vẫn chưa lên tiếng, lướt mắt qua chúng tôi và hỏi: “Vậy các anh học được gì rồi?”.
Chúng tôi nhìn nhau trân trối rồi đưa mắt láo liên, cố tránh cái nhìn chằm chằm của James.
“Ừm”, tôi quyết định xung phong, “lẽ ra chúng tôi nên dành nhiều thời gian hơn với các giám đốc bán lẻ”.
“Tôi đồng ý”, James nói. “Còn gì nữa không? Các anh học được gì về việc gây ảnh hưởng đến người khác?”
“Chúng ta không thể chỉ rút gọn thành con số”, tôi đáp. “Họ có những quan điểm sâu sắc về công việc làm ăn của mình. Và họ rất có cảm tình với nó. Chúng ta phải tiếp cận ở cấp độ khác - có lý có tình - để thuyết phục họ”.
James gật đầu. “Và đừng quên khía cạnh chính trị. Lý trí, tình cảm, chính trị. Ta phải xem xét cả ba mặt. Và anh học được gì về quản lý mối quan hệ?”.
“Chúng tôi đã tập trung quá nhiều vào Trevor, CEO, mà không nhận ra ông ta chiều lòng các giám đốc đến thế nào. Ở đây không chỉ có một khách hàng. Chúng tôi đã đánh giá thấp nhu cầu xây dựng mối quan hệ với các lãnh đạo khác trong doanh nghiệp của họ”.
James lại gật đầu. “Tốt. Ồ - và một điều cuối cùng. Các anh học được gì về việc chuẩn bị cho buổi thuyết trình trước khách hàng?”
Tôi mỉm cười ngượng ngùng. James có một câu cửa miệng và ông đã nhắc lại nó với chúng tôi không ít lần: Luôn duyệt trước kết luận của anh với khách hàng. Đừng bước vào phòng trừ khi mọi giám đốc có mặt bên phía khách hàng đều hiểu vắn tắt những gì bạn sắp nói. Và bạn phải biết rõ họ đứng đâu trước khi hành động.
(Nhân tiện, lời khuyên này có thể áp dụng trong mọi cuộc họp với một nhóm biểu quyết quan trọng, dù bạn đang gặp gỡ một khách hàng hay đang họp bàn với ban lãnh đạo doanh nghiệp về một đề xuất quan trọng).
“Tôi biết”, tôi thừa nhận. “Luôn duyệt trước kết quả với tất cả mọi người. Hãy khuyến khích họ can dự vào nó”.
Ba tháng sau, Trevor nghỉ hưu. Một CEO mới trẻ tuổi được bổ nhiệm vào ban lãnh đạo và tiếp quản công ty đang gặp rắc rối này.
Richard Early là một giám đốc trẻ khéo ứng xử và thừa nhiệt huyết; anh đã từng làm việc tại hai công ty lớn khác.
Tôi đã có một cuộc họp ngắn với anh sau khi anh tiếp nhiệm và chia sẻ với anh một bản phân tích của chúng tôi. Toàn bộ 172 trang!
Một tuần sau, trợ lý giám đốc của anh gọi cho tôi. “Ngài Early muốn biết liệu các anh có thể chuẩn bị một bản tóm tắt thực thi về báo cáo của mình không?”. Tôi hỏi anh ấy muốn biết điều gì. “Ngài ấy muốn toàn bộ các kết luận được tóm tắt trong khoảng một trang giấy, từ 172 trang phân tích của các anh”. Tôi liếc nhìn 172 trang giấy trên mặt bàn và thoáng cau mày. Tôi xắn tay áo lên. Tôi phải vạch trước mọi công việc.
Tôi cố vật lộn nhằm tóm tắt lại phân tích của nhóm mình trong suốt nhiều ngày. Tôi làm việc như điên. Quên ăn quên ngủ. Tôi không chỉ muốn một bản tóm tắt, mà muốn một tuyên bố, một tuyên ngôn rõ ràng, táo bạo và thuyết phục.
Sau cùng, tôi đã rút ngắn 172 trang xuống còn năm trang và gửi chúng đến anh chàng CEO mới. Đó là năm trang đập ngay vào mắt người xem. Chúng kể lại một câu chuyện. Một câu chuyện thuyết phục và sống động.
Nhưng nhiều tuần lại trôi qua, tôi không nhận được tin tức gì và đành từ bỏ hy vọng tiếp tục hợp tác với khách hàng trên.
Một tháng sau, đích thân Richard Early gọi điện cho tôi. Thật kỳ lạ - một CEO lại gọi trực tiếp cho tôi. Theo lẽ thường, bạn sẽ hân hạnh tiếp kiến năm trợ lý giám đốc.
“Cảm ơn anh về bản tóm tắt”, anh nói. “Giờ đây, tôi đã thực sự hiểu rõ những gì các anh nói. Trước đây, tôi quả thực đã không nhìn rõ khi phải đọc tập báo cáo khổng lồ anh gửi tôi. Giờ mọi thứ đã sáng tỏ. Nó đã cho chúng tôi câu trả lời mình cần. Thực ra, tôi đã chuyển bản tóm tắt của anh cho ban giám đốc. Tôi nghĩ nó đã thuyết phục được họ. Anh có thể đến trong tuần tới không? Tôi rảnh vào thứ sáu. Tôi muốn thảo luận thêm về một số bước kế tiếp nếu có thể”.
Với vẻ hồ hởi, tôi lao vào văn phòng của James và báo tin tốt cho ông. CEO đã gọi cho tôi! James gật đầu đồng tình.
“Vậy anh đã học được gì từ việc lần này?”, ông hỏi tôi lần nữa. Không một câu chúc mừng. Tất cả những gì ông nói chỉ là: Anh đã học được gì?
“Anh không thể trao đổi với các CEO bằng 100 slide đặc chữ. Họ chỉ tiêu hóa được thông tin ngắn gọn trọng tâm.”
“Hay đấy”, James nói. “Còn gì nữa không?”. Tôi tiếp tục suy nghĩ.
“Các giám đốc hàng đầu không hứng thú với phương pháp”, tôi bổ sung.
“Đúng thế. Họ chỉ muốn biết liệu có thể tin tưởng anh hay không. Anh có được việc không? Anh có phải người xuất sắc nhất trong việc mình đang làm không? Anh sẽ đặt lợi ích của họ lên đầu chứ? Nhân tiện”, ông nói tiếp, “anh nói mình đã học được gì về sự tin tưởng?”
“Thêm phân tích và chuyên môn sẽ không khiến họ tin tưởng hơn”, tôi nói. “Chúng ta cần đầu tư thêm thời gian trao đổi trực tiếp với khách hàng. Và riêng với Richard Early, ta phải làm ngay khi anh ta bắt đầu”.
“Còn gì nữa không?”
Tôi vẫn nghĩ về 172 trang giấy đầy tự hào của mình. Tiếp đó là năm trang súc tích đã giúp giành lại anh chàng CEO cho chúng tôi.
“Đôi khi, ít lại hóa nhiều chăng?”. Tôi nhớ Louis Armstrong[28] từng nói rằng nốt nhạc không làm nên âm nhạc, mà chính do khoảng lặng giữa các nốt.
James đáp lại tôi với nụ cười từ từ nở rộng trên khuôn mặt. Tôi không chắc điều gì khiến mình sung sướng hơn - cuộc gọi từ chàng CEO mới hay nụ cười của James.
Đó là bài học tôi phải học bằng được và sẽ không bao giờ quên. Tôi nghĩ những trải nghiệm khó khăn bao giờ cũng là người thầy tốt nhất, nhưng đôi khi học phí không hề rẻ chút nào.
Thất bại là người thầy vĩ đại và thành công cũng thế. Peter Drucker vĩ đại từng viết: “Hãy luôn hành động hiệu quả và lặng lẽ suy ngẫm. Chính trong suy ngẫm thầm lặng, hành động hiệu quả hơn thế sẽ nảy sinh”.
Mọi người thường đâm đầu làm hết việc này đến việc khác mà không hề ngừng lại suy ngẫm. Để giúp ai đó học hỏi nhiều nhất từ kinh nghiệm của họ, hãy hỏi: “Anh đã học được gì?”
MỘT SỐ GỢI Ý ĐỂ ÁP DỤNG CÂU HỎI NÀY
“Anh đã học được gì?”
Sự thật sau sẽ khiến bạn bất ngờ: Chúng ta thường không học được từ kinh nghiệm. Điều này đã được chứng minh nhiều lần trong các nghiên cứu điều tra do giới xã hội học tiến hành. Chúng ta thường quy thành công của mình cho khả năng và hiệu suất làm việc, trong khi gán thất bại cho người khác hay ngoại cảnh không kiểm soát được. Woody Allen từng nói rằng, nếu không tìm được ai để đổ lỗi, thì bạn vẫn chưa cố hết sức.
Quân đội Hoa Kỳ là một trong số ít các tổ chức cố gắng học hỏi từ kinh nghiệm một cách có hệ thống. “Xem xét lại hành động” là chìa khóa trong mọi hoạt động quân sự, bao gồm cả các cuộc diễn tập. Và cấp chỉ huy cũng trung thực đến tàn nhẫn.
Hãy nhớ, đừng chỉ hỏi “Anh đã học được gì?” mà nên thêm rằng “Anh học được gì từ…?”. Rất có thể đó là một bài học về động viên người khác, về sự tin tưởng hay vấn đề chính trị trong tổ chức.
Khi nào dùng câu hỏi này
	 Mỗi khi ai đó chia sẻ với bạn một kinh nghiệm hoặc sự việc.
	 Sau bất kỳ cuộc họp, phỏng vấn hay ghé thăm nào.
	 Khi bạn đang giám sát hoặc huấn luyện người khác.

Một số phiên bản khác của câu hỏi này
	 “Điều gì khiến anh thấm thía nhất từ trải nghiệm vừa qua?”
	 “Anh đã học được gì về…?” (mọi người, sự tin tưởng, bản chất con người, động lực, hoạch định…)

Các câu hỏi tiếp nối
	 “Anh có nghĩ điều đó luôn đúng không, hay chỉ riêng trong tình huống này?”
	 “Anh có thể nói thêm gì về điều đó không?”
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Tháo đập nước
Tôi đang dùng bữa trưa với Margaret.
Tôi không thường dành thời gian cho một cuộc hẹn ăn trưa thế này. Nhưng từ năm ngoái, Margaret đã gọi cho tôi đều đặn hàng tháng nhằm sắp xếp thời gian cho riêng hai chúng tôi. Cô là Phó Chủ tịch một ngân hàng nơi tôi có tài khoản doanh nghiệp, phụ trách mảng ngân hàng tư nhân.
Tôi nghĩ: Ai biết được khi nào mình sẽ cần vay nợ? Sao không thử dùng bữa chung xem sao? Mình cũng chưa từng gặp cô ấy.
“Tất nhiên. Chị biết đấy, ta hãy dùng bữa trưa. Cũng đến giờ rồi!”, tôi đã nhận lời sau cuộc gọi cuối của cô. Chúng tôi hẹn nhau tại một nhà hàng do cô đặc biệt chọn. Khi tôi đến, cô đã đợi sẵn. Cô đứng dậy chào, với cái bắt tay chắc nịch và thân thiện.
Trước khi bồi bàn đến gọi món, Margaret tâm sự với tôi về quãng thời gian dài cô làm việc trong ngành ngân hàng. Cô kể về quá trình thăng tiến đến vị trí hiện tại: “Tôi đã nỗ lực rất nhiều để có được ngày hôm nay”.
Anh bồi trở lại với món súp trai hải sản. Trong khi thưởng thức, tôi được nghe về chuyến nghỉ mát hai tuần của cô tại Hawaii. “Năm nào tôi cũng đến đó. Chúng tôi đã chia sẻ thời gian với nhau tại Đảo Lớn. Thật thơ mộng”.
(Tôi thắc mắc chuyện này rồi sẽ đi đến đâu. Trong bộ phim Scarface [tạm dịch: Gã mặt thẹo], có một cảnh tuyệt vời khi Al Pacino thư giãn trong chiếc bồn tắm bọt khổng lồ. Ông nhìn quanh và hỏi: “Chỉ có thế thôi ư?” Tôi cũng đang hỏi câu tương tự).
Giữa món súp và salad Cobb, Margaret kể tôi nghe về các cháu của cô. Cô lần tìm trong ví và rút ra cho tôi xem mấy tấm ảnh. Không gì đáng tự hào hơn được trở thành một người bà.
(Tôi tự hỏi Margaret có câu hỏi nào cho tôi không. Đến giờ vẫn chưa thấy gì).
Chúng tôi kết thúc bữa ăn với cà phê.
Cô nhìn đồng hồ, rõ ràng đã đến lúc chúng tôi phải đi. “Quả là một dịp đặc biệt”, cô nói, “tôi rất vui vì có thời gian trò chuyện cùng anh. Tôi thật sự rất mong được gặp anh”.
Ôi trời - chuyện gì đang diễn ra thế này? Dường như tôi đã hiểu thêm khá nhiều về Margaret. Nhưng cô ấy chẳng hiểu gì về tôi. Cô ấy không hề biết điều gì thôi thúc tôi đến đây hoặc đánh thức tôi dậy lúc sáng sớm. Cô ấy chẳng hiểu gì về công việc của tôi.
Hãy thử nghĩ xem cô ấy sẽ khám phá được gì với vài câu hỏi gợi mở đơn giản. Chẳng hạn như: “Cho tôi biết anh cảm thấy thế nào về dịch vụ ngân hàng?”. Hoặc: “Sao anh lại quyết định tự mình làm mọi việc?”. Hoặc: “Anh là khách hàng quan trọng của chúng tôi - làm thế nào chúng tôi đáp ứng nhu cầu của anh tốt hơn?”
Và quan trọng nhất: “Thật sao? Anh có thể kể tôi nghe thêm không?”
Dòng chảy của câu chuyện và thông tin sẽ tuôn trào mãnh liệt khi ai đó đáp lại câu hỏi của bạn và rồi bạn nói: “Tôi muốn nghe thêm”. Trên thực tế, bạn hầu như có thể sử dụng cụm từ đơn giản này mỗi khi muốn khơi gợi ai đó. “Hãy kể tôi nghe thêm về điều đó” là lời gợi nhắc mạnh mẽ mà bạn có thể sử dụng thường xuyên. Thậm chí mỗi ngày.
Tôi rời nhà hàng và lắc đầu ngao ngán.
Khi trở về văn phòng, một đồng nghiệp hỏi tôi về bữa trưa: “Nó có xứng để anh bỏ thời gian không?”
“Không hề!”. Tôi thốt lên, trước khi kịp nghĩ ra một câu trả lời phù hợp.
“Tại sao? Chuyện gì đã xảy ra?”, anh hỏi. Và khi nghĩ lại về bữa trưa, tôi nhận ra bà chủ ngân hàng đó đã không hỏi tôi câu nào nhằm làm rõ những băn khoăn của tôi về công việc hay sự nghiệp của mình. Đơn cử, cô không hề chia sẻ rằng một số khách hàng khác của cô (trong cùng ngành kinh doanh) đã đối phó ra sao trước những thách thức nhất định mà tôi đang gặp phải. Do không tìm hiểu về những ưu tiên của tôi, cô đã không lượm lặt được chút manh mối nào để tìm cách phục vụ tôi tốt hơn, hoặc các dịch vụ khác có thể đem lại lợi ích cho tôi.
Quý độc giả thân mến, bạn có nghĩ như tôi không? Chắc chúng ta phải ngồi lại với nhau và đối chiếu các ghi chú để đảm bảo điều đó, nhưng tôi tin câu trả lời là có.
Chủ ngân hàng của tôi đã phung phí một cơ hội tiềm năng dồi dào. Cô đã bước qua cánh cửa xoay dẫn đến cuộc sống kinh doanh của người khác, trong khi họ vừa đẩy vào. Cô đáng ra đã có thể duy trì mối quan hệ liên tục của tôi với ngân hàng. Cô đáng ra đã giành được sự ủng hộ nhiệt tình của tôi trong công việc, ẩn trong một vài nút thắt hoàn hảo đang chờ được tháo gỡ. Nhưng cô đã không làm thế.
Cuộc trò chuyện không tập trung vào bạn. Nếu chỉ mình bạn nói, bạn sẽ không tìm hiểu được gì về người đối diện. Nếu chỉ mình bạn nói, bạn sẽ trở thành tâm điểm. Và nếu chỉ mình bạn nói, bạn sẽ không trao cho người khác quyền được nói.
Nhiệm vụ của bạn không phải là lắng nghe và phản hồi. Nhiệm vụ của bạn là thu thập thông tin và xây dựng một cuộc đối thoại đầy hứng thú. Tôi muốn nghe thêm chính là chìa khóa màu nhiệm mở ra tầng suy nghĩ và kinh nghiệm tiếp theo của đối phương.
Hãy thu thập thêm thông tin và khiến người khác mở lòng bằng câu hỏi: “Anh có thể kể tôi nghe thêm không?” Và hãy hỏi thường xuyên. Đối với các cuộc trò chuyện, câu hỏi này cũng giống như lớp sốt bơ kem mềm mịn phủ trên lát bánh mì mới ra lò vậy.
MỘT SỐ GỢI Ý ĐỂ ÁP DỤNG CÂU HỎI NÀY
“Anh có thể kể tôi nghe thêm không?”
Vào thế kỷ XIX, chỉ trong vòng một tháng, một phụ nữ đã có dịp dùng bữa với hai chính khách người Anh đối địch, Gladstone và Disraeli. Cả hai đều từng giữ chức Thủ tướng. Khi được yêu cầu so sánh giữa hai người, bà đã nói: “Sau khi dùng bữa với ngài Gladstone, tôi đã nghĩ ngài ấy là người khôn ngoan nhất trên toàn nước Anh”. Và khi bạn bè hỏi bà về bữa tối thứ hai, bà đã tiết lộ: “Sau khi dùng bữa với ngài Disraeli, tôi có cảm giác mình là người phụ nữ khôn ngoan nhất trên toàn nước Anh!”
Khi bạn chỉ hướng cuộc trò chuyện về bản thân mình, người khác có thể nghĩ rằng bạn khôn ngoan. Nhưng bạn sẽ không tạo được lòng tin nơi họ. Bạn sẽ bỏ phí cơ hội xây dựng nền móng cho một mối quan hệ phong phú và lâu dài.
Khi nào dùng câu hỏi này
	 Thường xuyên và bất cứ nơi đâu.
	 Như một lời gợi nhắc nhằm khuyến khích ai đó nói sâu hơn và nhiều hơn.

Một số phiên bản khác của câu hỏi này
	 “Anh có thể kể thêm về điều đó không?”
	 “Anh có ý gì khi nói…?” (yêu cầu họ định nghĩa từ ngữ của mình rõ hơn)

Các câu hỏi tiếp nối
	 “Khi nào...?”
	 “Chuyện gì...?”
	 “Làm thế nào...?”
	 “Tại sao...?”
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Cốt lõi của công việc
Tôi đang dùng bữa trưa với Claire, khách hàng của mình. Cô điều hành một đơn vị trong một công ty lớn. Chúng tôi đến sớm, và nhà hàng hầu như chẳng có ai.
Claire và tôi gặp nhau từ hai đến ba lần mỗi năm, thường là để báo cáo về công tác cố vấn mà tôi tiến hành với doanh nghiệp của Claire. Cuộc trò chuyện mở đầu với vài câu xã giao. Rồi nó chuyển thành cuộc thảo luận về các sáng kiến tôi đưa ra nhằm phát triển bộ phận của cô ấy.
Đến khi kết thúc vấn đề chính, chúng tôi lại có một cuộc tranh luận mệt lử về marketing. Chuyện này hầu như lúc nào cũng xảy ra. Xét cho cùng, ai lại muốn chỉ bàn về công việc trong suốt bữa ăn cơ chứ?
Lúc này, khách quen đã xếp hành dọc trước cửa và nhà hàng cũng gần kín chỗ.
Nhà hoạt động xã hội Ralph Nader[29] từng nói: “Tôi nghĩ bữa ăn sẽ làm phai nhạt bất kỳ câu chuyện nào về công việc. Với tôi, calori và các tập đoàn là hai thứ tách biệt”. Tôi không đồng ý. Bữa ăn là nơi rất tốt để xây dựng mối quan hệ. Nghiên cứu đã cho thấy rằng chúng ta sẽ cảm thấy thoải mái hơn với ai đó nếu cùng dùng bữa với họ. Các bữa ăn có thể chứa đựng mục đích công việc quan trọng.
Một khoảng lặng kéo dài khi người bồi bàn dọn đĩa cho chúng tôi. Tôi ngước nhìn Claire và quyết định chuyển hướng cuộc nói chuyện. “Hôm nay chị thế nào?”, tôi hỏi.
“Khỏe, tôi khỏe”. Lại im lặng. “Công việc cứ liên tục không ngớt!”
“Không ngớt?” (Đôi khi, chỉ cần lặp lại từ cuối trong câu nói của ai đó là đã có thể khiến họ mở lòng hơn).
“Tôi có khá nhiều trách nhiệm bên ngoài. Anh biết đấy, gặp gỡ khách hàng chính, hội họp với bên cung ứng… Bên cạnh đó là công việc quản lý nội bộ tôi đang phụ trách. 70 giờ/tuần có thể biến thành 100 giờ/tuần nếu tôi cứ để yên như thế”. Cô buông một tiếng thở dài.
Tôi muốn hỏi chi tiết hơn về công việc của cô nhằm đánh giá kỹ mức độ hiệu quả của từng mảng công việc. Chuyên gia giải quyết vấn đề trong tôi đang bứt rứt.
Nhưng thay vì thế, tôi hít một hơi và ngập ngừng.
“Claire này, tôi khá tò mò… chị đã nắm vai trò CEO đơn vị được hơn một năm. Khi nghĩ về công việc, chị mong muốn dành thời gian nhiều hơn cho mảng nào và muốn bớt phụ trách hoạt động nào hơn?”
Cô suy nghĩ chừng một phút. Tôi có thể thấy tâm trí cô đang loạn cả lên.
“Ừm… câu hỏi hay đấy!”. Cô lại ngập ngừng.
“Trước hết, tôi mong có thêm thời gian dành cho công tác huấn luyện và giám sát các giám đốc trong đội ngũ lãnh đạo của mình. Tôi rất thích và rất giỏi việc đó. Và tôi biết họ có thể tiến bộ hơn hiện nay rất nhiều. Thứ hai, chiến lược tham vọng của chúng tôi là phát triển các sản phẩm giá rẻ dành cho thị trường mới nổi. Tuy nhiên, tôi lại chưa có dịp ghé thăm nhiều đất nước nơi chúng tôi muốn buôn bán”.
Một giờ sau, chúng tôi vẫn yên vị bên bàn ăn. Hàng thực khách ngoài cửa đã tan. Và nhà hàng lại hầu như vắng ngắt.
Tôi đã hiểu thêm về các ưu tiên của Claire nhiều hơn mình nghĩ. Tôi biết điều gì khiến cô chán nản. Tôi cũng hiểu cô muốn tái tập trung thời gian để đi tiếp như thế nào.
Vài tháng sau, Claire đã cải tổ toàn diện văn phòng làm việc và bổ nhiệm một vị trí mới nhằm hỗ trợ thêm cho cô. Khi gặp cô lần tiếp theo, tôi đã cảm thấy niềm say mê ở cô trong vai trò mình đảm nhận, một bầu nhiệt huyết mà tôi chưa từng chứng kiến kể từ khi cô được đề bạt.
Tôi muốn xem xét lại các mảng riêng lẻ trong vai trò của Claire và đề xuất một số cải tiến nhỏ. Điều này đòi hỏi sự phân tích. Đó là khi bạn phải tách riêng mọi thứ và đánh giá lần lượt từng bộ phận. “Hãy cải thiện năng lực quản lý hội họp của cô!” hay “Hãy trao quyền hiệu quả hơn!”. Việc này sẽ giúp ích được ít nhiều.
Điều Claire thực sự cần là một cái nhìn hoàn toàn tươi mới đối với vai trò và các ưu tiên của cô. Điều này đòi hỏi cô phải tổng kết lại mọi thứ. Trước hết, bạn cần có một cái nhìn tổng quát. Bạn cũng nên xem lại các thế mạnh và sở thích cá nhân. Chính vì thế, tôi cần đặt một câu hỏi nhằm động viên cô ngồi lại và ngẫm nghĩ về toàn bộ công việc của mình.
Để khuyến khích ai đó suy ngẫm về công việc (hoặc cuộc đời họ), hãy hỏi: “Anh mong muốn dành thời gian nhiều hơn cho mảng công việc nào, và muốn bớt phụ trách hoạt động nào hơn?”
MỘT SỐ GỢI Ý ĐỂ ÁP DỤNG CÂU HỎI NÀY
“Anh mong muốn dành thời gian nhiều hơn cho mảng công việc nào, và muốn bớt phụ trách hoạt động nào hơn?”
Có không ít yếu tố ảnh hưởng đến cách chúng ta phân bổ thời gian: Biến cố trong quá khứ, đòi hỏi của người khác và khuynh hướng luôn kháng cự ở mức thấp nhất. Bằng cách lùi lại một bước, cuối cùng, chúng ta có thể thường xuyên thấy rừng chứ không chỉ thấy cây.
Đây là một câu hỏi tuyệt vời để khuyến khích mọi người chia sẻ nhiều hơn về công việc của họ - dù đang điều hành một công ty hay làm chủ gia đình. Bạn sẽ dẫn họ bước vào đúng lối suy ngẫm, từ đó đem lại những thay đổi tích cực và nhiều biến chuyển.
Khi nào dùng câu hỏi này
	 Để mời gọi người khác chia sẻ về vị trí và vai trò của họ trong tổ chức.
	 Xung quanh ngày kỷ niệm nhậm chức của ai đó (thời điểm cụ thể) - một năm, ba tháng…
	 Để khám phá cuộc sống của bạn bè, đồng nghiệp hoặc người thân và giúp họ hiểu được mình nên tái tập trung thời gian như thế nào.

Một số phiên bản khác của câu hỏi này
	 “Mảng công việc nào khiến anh hứng thú nhất, và mảng nào ít hứng thú nhất với anh?”
	 “Nếu có thêm vài giờ mỗi tuần, anh sẽ sử dụng chúng như thế nào?”
	 “Anh mong mình có thể cống hiến thêm thời gian cho điều gì?”

Các câu hỏi tiếp nối
	 “Điều gì ngăn cản anh tạo nên thay đổi đó?”
	 “Tôi biết anh rất khó bỏ hẳn hoặc dành bớt thời gian cho những việc vừa đề cập… nhưng điều gì có thể tạo điều kiện để anh làm việc đó?”
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Một chủ đề khó nói
Người bồi bàn mang vào ba món ăn còn nghi ngút khói và đặt lên bàn. Một lúc sau, anh mang thêm hai món nữa.
Tôi đang dùng bữa tối với Chuck Colson[30] và vợ ông, Patty, tại nhà hàng Trung Hoa ưa thích của chúng tôi. Chuck là người hùng của tôi.
Tôi những tưởng mình đã biết về mọi ngóc ngách trong cuộc đời ông - hầu như mọi thông tin nhỏ nhất. Nhưng tối hôm ấy, tôi lại khám phá thêm vài điều. Đó là vì tôi đã đặt cho ông một câu hỏi, một câu hỏi tôi chưa từng nêu ra với ông trước đây.
Trong ít phút sắp tới, tôi sẽ tiết lộ cho bạn về câu hỏi đó. Nó đích thực là một câu hỏi quyền năng. Sau khi tôi thốt ra, chúng tôi đã trò chuyện thêm tròn hai giờ - từ món lợn xào nấm giá (Moo Shu pork) cho đến bánh xếp may mắn.
Nhưng trước tiên, hãy để tôi kể bạn nghe về Charles W. Colson. Tôi sẽ chỉ hé lộ một chút về cuộc đời của người đàn ông phi thường này. Cuốn hồi ký của ông, Born Again (tạm dịch: Sinh ra lần nữa) đã có hơn 3 triệu bản được bán ra. (Tiền nhuận bút cho tác phẩm này chủ yếu được chi cho việc thành lập Hội Ái hữu Phạm nhân. Thực ra, toàn bộ tiền nhuận bút từ nhiều cuốn sách của ông đều chảy vào đoàn mục vụ này).
Ông từng phải vào tù vì có liên quan đến vụ bê bối và âm mưu Watergate. (Ông quả thực chưa từng dính líu đến việc này - nhưng đó là câu chuyện khác).
Ở độ tuổi ba mươi, Chuck đã trở thành Cố vấn Đặc biệt cho Tổng thống Nixon[31]. Văn phòng của ông nằm ngay cạnh nơi ở của Tổng thống. Nixon ghét Phòng Bầu Dục và dành hầu hết thời gian trong một lễ đường vắng người.
Chuck là một thành viên trong Nội các không chính thức của Nixon. Ông đã tham gia nhiều vấn đề chính sách trọng điểm. Đối với Colson, được gọi vào trò chuyện với Tổng thống lúc 2 giờ sáng, hay được triệu tập đều đặn vào văn phòng Nixon mỗi ngày là chuyện hết sức thường tình.
Nhưng tôi đã biết những chuyện đó. Và, tất nhiên, tôi cũng biết rằng ông phải vào tù vì các bằng chứng ngụy tạo hòng kết tội ông có liên quan trong âm mưu Watergate.
Câu hỏi tôi chưa từng đặt ra với Chuck, nhưng thường xuyên sử dụng với người khác, chính là: “Câu hỏi khó nhất mà ông từng được hỏi là gì?”
Tôi chưa hoàn toàn sẵn sàng đón nhận câu trả lời từ Chuck. Tôi tưởng sẽ là điều gì đó liên quan đến việc thành lập Hội Ái hữu Phạm nhân.
Colson nói rằng việc phải vào tù là biến cố hệ trọng nhất từng xảy đến với ông. Thời báo New York đã viết: “Cuộc đời của Colson là biểu trưng cho sự cứu rỗi phi thường nhất trong lịch sử”.
Ông bị kết án ba năm, nhưng chỉ phải thụ án bảy tháng. Chính trong khoảng thời gian đó, những hạt mầm của Hội Ái hữu Phạm nhân đã được gieo. Ông cho rằng những điều xảy ra trong cuộc đời bạn vốn dĩ không quan trọng. Cách bạn đối diện với chúng mới quyết định con người bạn.
Hội Ái hữu Phạm nhân đã phát triển thành tổ chức lớn nhất thế giới dành cho những phạm nhân phục hồi nhân phẩm. Họ hoạt động trên 110 quốc gia. Một phần lớn những người mãn hạn từ đó đã luôn sống tránh xa tù tội sau khi được thả, không như đa số các phạm nhân khác thường sớm quay lại phía sau song sắt. Colson chính là người khởi xướng nên phong trào hiện đã phát triển thành hàng trăm tổ chức tương tự.
Giờ ta hãy quay lại với câu hỏi của tôi: “Câu hỏi khó nhất mà ông từng được hỏi là gì?”. Hóa ra, nó chẳng liên quan gì đến quãng thời gian ông ở trong ngục tối, cũng như những năm tháng được sống trên cương vị nhà cải cách tù phạm vĩ đại nhất thế giới. Tôi sẽ trích nguyên văn câu chuyện ông thuật lại với tôi.
“Tổng thống Nixon gọi tôi vào phòng. Đêm đã khuya. Chỉ còn hai chúng tôi với nhau. Thú thực với anh, chúng tôi đều cảm thấy khá ngây ngất. Chiến thắng trong nhiệm kỳ thứ hai của ông ấy trùng với thời điểm nước Mỹ trải qua cơn phong ba lớn nhất lịch sử. Ông ấy không thể mắc sai lầm.” (Đó là trước vụ Watergate).
“Ông ấy giải thích rằng mình vừa nhận điện từ Henry Kissinger (Ngoại trưởng). Theo khuyến nghị của Kissinger, ngay khi yêu cầu hòa bình ở Việt Nam, chúng tôi nên tăng cường đánh bom miền Bắc. Đối với ông ta, điều này không chỉ hợp lý mà còn cấp thiết, trong trường hợp chính phủ Bắc Việt kiên quyết kéo chúng tôi lên bàn đàm phán hòa bình.
“Nhưng Kissinger còn nói với Nixon một chuyện nữa. Ông ta bảo Tổng thống cần phải giải thích với người dân Mỹ rằng điều đó quan trọng ra sao. Rằng Nixon phải đưa nó ra thảo luận và tranh biện công khai”.
“Chuck”, Nixon nói, “tôi hoàn toàn không chắc về điều này. Tôi cần biết anh nghĩ gì. Tôi tin tưởng phán đoán của anh. Tôi có nên tiến hành đánh bom và quay lại trước công chúng để giải thích về chính sách của chúng ta không?”
“Đó là một đòi hỏi rất khó khăn”, Chuck nói tiếp. “Kissinger là kẻ xuất chúng và ông ta đã tạo ảnh hưởng lớn lên Tổng thống. Nhưng xét cho cùng, tôi vẫn nghĩ ông ta đã sai về chuyện này”.
“Đó cũng là một câu hỏi khó vì công chúng đang oán giận sự thiếu minh bạch của chính phủ xung quanh cuộc chiến. Nixon phải cân đối giữa nhu cầu tiến hành tranh biện công khai và hỗ trợ chống lại mọi hành động khả dĩ nhằm thúc đẩy một hiệp ước hòa bình”.
“Chúng tôi trò chuyện thêm một chốc. Câu hỏi này là một bãi mìn. Nhưng sau cùng tôi cũng nói với Tổng thống điều mình suy nghĩ: Chúng tôi nên tiếp tục đánh bom, nhưng đừng cố giải thích điều đó. Tôi e hành động này sẽ kéo cả nước vào một cuộc tranh cãi quyết liệt hơn và những cuộc biểu tình xung đột. Mọi người đã quá chán ngán về Việt Nam và cuộc chiến tại đó. Và điều quan trọng nhất là: cố gắng giải thích chỉ làm mất dần cơ hội thành công của chúng tôi trong các cuộc đàm phán hòa bình”.
“Đó là câu hỏi khó khăn nhất tôi từng được hỏi. Một vấn đề đau xót và phức tạp. Và anh không thể đứng lên chống đối Ngoại trưởng một cách khinh suất”.
“Dù sao đi nữa, chúng tôi vẫn giữ nguyên quyết định đánh bom, và thực tế điều này đã đẩy nhanh tiến trình đàm phán hòa bình.”
Độc giả thân mến, chắc hẳn bạn cũng muốn biết thêm về âm mưu này, về John Dean, Ehrlichman, Haldeman, John Mitchell và cả nhóm bè phái? Nhưng rất tiếc… đó là một câu chuyện khác, dành cho một thời điểm khác.
Chúng ta thường học được nhiều nhất khi trải qua áp lực căng thẳng - khi chúng ta bị kéo căng và thôi thúc. Hãy tìm hiểu từ những điều thầm kín nhất trong trải nghiệm của ai đó bằng cách hỏi: “Câu hỏi khó nhất mà anh từng được hỏi là gì?”
MỘT SỐ GỢI Ý ĐỂ ÁP DỤNG CÂU HỎI NÀY
“Câu hỏi khó nhất mà anh từng được hỏi là gì?”
Elie Wiesel viết rằng: “Thượng đế đã tạo ra thế giới và con người vì Người yêu những câu chuyện và toàn bộ cuộc đời của tất cả chúng ta chính là những câu chuyện Người sẽ kể”.
“Câu hỏi khó nhất mà anh từng được hỏi là gì?” hầu như luôn khơi ra một dòng đối thoại tuôn trào. Khi đặt câu hỏi này, điều bạn dễ nhận thấy nhất chính là đối phương sẽ ngừng lại và nói: “Thôi được - chuyện gì đang xảy ra đây? Để tôi suy nghĩ. Chao ôi! Đúng là một câu hỏi khó khăn. Từ tận đáy lòng, đáp án của tôi là gì nhỉ?”
Khi nào dùng câu hỏi này
	 Khi bạn muốn dò sâu vào tâm tư của ai đó.
	 Khi bạn muốn biết nhiều hơn nữa về tính cách và bản chất của một người.

Một số phiên bản khác của câu hỏi này
	 “Đâu là câu hỏi sâu sắc nhất mà anh từng được hỏi? Và anh đã từng dùng nó với ai khác chưa?”
	 “Nói tôi biết, anh đã từng nhận được một câu hỏi thực sự khiến mình bối rối chưa?”
	 “Anh đã từng được hỏi một câu khiến anh tự xấu hổ chưa, hay anh đã từng đặt ra một câu hỏi khiến người đang nói chuyện với anh phải xấu hổ?”

Các câu hỏi tiếp nối
	 “Câu hỏi đó đã ảnh hưởng đến cuộc đời anh như thế nào?”
	 “Về sau, đã bao giờ anh cảm thấy mình đã trả lời đúng chưa?”
	 “Nếu hôm nay lại nhận được câu hỏi đó, anh vẫn giữ nguyên câu trả lời chứ?”
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Con đường đã chọn
Mọi chuyện bắt đầu với một chiếc túi khám bệnh màu đen của cha tôi.
Ngày nay, các bác sĩ hiếm khi thăm bệnh theo kiểu này, nhưng nó đã rất phổ biến vào thập niên 50 của thế kỷ XX. Một chiếc túi lớn hình chữ nhật, với các góc được bo tròn và làm bằng da đen xù xì, mờ xỉn. Bên trong đó là đủ loại bọc nhỏ và chai lọ bí ẩn, thậm chí có cả kim tiêm. Chiếc túi chứa đầy thuốc và cha tôi có thể lấy ra chữa cho mọi người theo ý ông. Chiếc túi đen đó quả là thứ phép màu quyến rũ và quyền năng. Chính vì nó mà vào năm lên sáu, tôi đã nhất quyết trở thành một bác sĩ.
Hầu hết mọi người trong gia đình tôi đều theo nghề y. Ông nội tôi cũng là một bác sĩ, một bác sĩ tiết niệu thành công. Mẹ tôi từng là y tá trong Thế chiến II. Anh cả tôi cũng theo học trường y khi tôi đang học năm cuối phổ thông.
Khi vào đại học, tôi đã chuẩn bị sẵn để học y. Đồng nghĩa tôi phải đăng ký các môn tích phân, sinh học và hàng mớ các khóa khoa học khác. Tuy nhiên, đối với tôi, ngành y luôn là một luống đất khó cày. Vào được trường y - ngày ấy cũng như bây giờ - luôn là thách thức cực kỳ khó khăn. Bạn phải dành trọn bốn năm đại học ở thư viện. Bạn phải có điểm số đứng đầu. (Đạt điểm cao không phải là vấn đề. Vấn đề là bạn phải đạt điểm cao liên tục trong các môn toán và khoa học!).
Tôi chẳng hề quan tâm đến những yêu cầu trù bị đó. Tôi nhận thấy chúng thật khô khan. Chúng không khiến tôi nhập tâm. Đổi lại, tôi học rất tốt các môn về văn học, lịch sử và ngôn ngữ.
Nhưng tôi đành nghiến răng và cố ép mình vào - các môn khoa học đó chẳng qua là chướng ngại tôi buộc phải vượt qua để đạt mục đích. Xét cho cùng, tôi đã luôn muốn trở thành bác sĩ. Mọi thành viên trong gia đình tôi đều đã hoặc đang bước vào ngành y. Trong năm đầu tiên ở đại học, một người em khác của tôi cũng thông báo rằng cậu ấy đang chuẩn bị đăng ký vào trường y.
Áp lực ngày càng lớn. Dù chuyện gì xảy ra chăng nữa, rồi sẽ có một ngày tôi phải xách theo chiếc túi bác sĩ bằng da xù xì màu đen.
Đến năm thứ hai, có lần, tôi trông thấy một mẩu quảng cáo trên báo tường: “Hội thảo Hướng nghiệp. Học cách viết hồ sơ xin việc hiệu quả”.
Tôi nghĩ: “Tại sao không?” Có thể nó sẽ giúp tôi tìm được một công việc tốt trong hè. Một công việc hè tốt trong học bạ sẽ cải thiện các hồ sơ xin nhập học trường y của tôi.
Thế nhưng, tôi đang tiến gần đến bước ngoặt trong đời mà chưa nhận ra. Tôi đang nói đến một trong các ngã ba lớn trên đường đời, những ngã rẽ chỉ xuất hiện vài lần trong đời bạn. Đó là khi bạn chọn vợ gả chồng. Quyết định sự nghiệp. Hay cân nhắc xem có nên nắm lấy cơ hội thăng tiến và chuyển sang nơi ở mới cách đó nửa vòng trái đất không.
Trong bài thơ “Con đường tôi không chọn”, Robert Frost[32] đã khéo léo mô tả thứ cảm giác khi ta đối mặt với một bước ngoặt trong đời. Ông tả lại cảnh mình bắt gặp ngã ba đường khi đang dạo bước trong cánh rừng vàng. Cả hai lối đi đều phủ đầy lá, duy chỉ có một lối dường như vắng dấu chân người. Thật khó xử: Ông nên chọn lối nào? Đâu mới là lựa chọn đúng?
Frost kết thúc bài thơ bằng những dòng sau:
Hai lối nhỏ rẽ đôi khu rừng, và tôi
Tôi chọn hướng ít người lui tới,
Và mọi thứ bỗng dưng khác hẳn.
Bài thơ viết về sự khó khăn khi phải ra những quyết định thay đổi cuộc sống. Những lựa chọn đó dường như rất gần nhau. Và sau cùng, chúng ta luôn muốn tin rằng mình đã lựa chọn đúng.
Khi đứng trước ngã ba đường, chúng ta phải quyết định và cam kết!
Tôi đăng ký tham gia một hội thảo phát triển nghề nghiệp. Trong hai ngày, chúng tôi đã học cách viết hồ sơ xin việc và làm sao để làm nổi bật kinh nghiệm cùng thành tích học tập trước đây. Chúng tôi học các kỹ năng phỏng vấn, cũng như cách thức xây dựng mối quan hệ.
Vào buổi chiều ngày thứ hai, chúng tôi phải viết bài thu hoạch. “Đây là bài tập cuối cùng của các bạn”, người hướng dẫn thông báo với chúng tôi.
“Hãy lấy ra một tờ giấy. Trong vòng một giờ tới, các bạn hãy tự viết cáo phó cho mình. Các bạn sẽ viết một tin bài về cuộc đời mình, và tin này sẽ xuất hiện trên các tờ báo địa phương sau khi bạn qua đời. Các bạn muốn độc giả đón nhận nó ra sao? Và nó sẽ mô tả một cuộc đời như thế nào? Được rồi, thời gian bắt đầu”.
Vài người trong chúng tôi thở gấp. Cáo phó ư? Khi bạn mới 20 tuổi, bạn như bất tử vậy. Sao lại có loại bài tập vớ vẩn này?
Tôi bắt đầu viết. Tôi mô tả một sự nghiệp y khoa lừng lẫy. Trong cáo phó của mình, tôi là một bác sĩ lỗi lạc đã lên đến hàm giáo sư tại một trường y lớn (giống như cha tôi). Tôi cũng có kinh nghiệm thực hành lâm sàng đáng nể (giống như cha tôi). Tôi có thể hình dung cha mẹ mình sẽ tự hào ra sao. Nào là thu nhập ổn định. Nào là danh tiếng lẫy lừng.
Nhưng sau 20 phút, tôi đột nhiên dừng bút khi đang viết dở. Tôi cảm thấy hơi hoảng. Tim tôi đang đập dồn.
Tôi đang viết gì thế này? Tôi đặt bút xuống trong sự sững sờ.
Điều tôi thực sự muốn là được đi du lịch. Được sống ở nước ngoài. Được khởi nghiệp kinh doanh.
Triển vọng của hàng năm trời đèn sách trong ngành y bỗng khiến tôi ngộp thở. Bốn năm trời miệt mài học tập chỉ để lại trong tôi chút hứng thú nhỏ nhoi. Bốn năm sống trong sự lo lắng vô hạn về cơ hội vào được trường y. Và sau đó, sẽ là bốn năm nữa trong chính ngôi trường đó. Rồi đến khóa nội trú kéo dài từ ba đến năm năm. Rồi có thể là học bổng nghiên cứu sau đại học.
Tôi thật sự không muốn nghiên cứu về hóa hữu cơ. Tôi bất chợt nhận ra mình chỉ đang học cho cha mình. Cho ông nội mình. Không, tôi muốn học tiếng nước ngoài và nghiên cứu những thiên tiểu thuyết vĩ đại. Giọng nói trong tôi đang gào thét: “Cậu có thực sự chắc rằng cậu muốn trở thành bác sĩ không? Cậu đang trở thành bác sĩ vì họ, chứ không phải vì bản thân cậu! Thế còn tất cả những chuyến du lịch mà cậu muốn thực hiện thì sao?”
Và một quyết tâm ghê gớm đã đến với tôi.
Tôi liếc qua trang đầu tiên, đoạn nói về việc trở thành một thầy thuốc lỗi lạc và được người người kính trọng. Tôi ngừng lại, rồi bắt đầu viết lại bài thu hoạch. Nhưng lần này là một câu chuyện khác. Một tương lai khác.
Trong bản cáo phó mới, tôi đã xây dựng sự nghiệp trong một doanh nghiệp quốc tế. Tôi thông thạo bốn thứ tiếng. Tôi điều hành việc kinh doanh tại châu Âu. Tôi thậm chí còn viết vài cuốn sách kinh doanh. Tôi chu du khắp thế giới, dạy vài khóa tại một trường kinh doanh. Tôi thảo ra một lộ trình nghề nghiệp hoàn toàn khác. Tôi cũng viết về vợ mình và ba đứa con cùng rất nhiều bạn bè thú vị.
Tôi chỉ mới 20 tuổi. Và tôi đang tự viết cáo phó. Nhưng thứ tôi thực sự đang viết là bản kế hoạch cho cuộc đời mình. Một kế hoạch khiến máu huyết tôi sôi sục. Kế hoạch của tôi, chứ không phải của cha tôi.
Nhiều năm sau, tôi đã không làm đúng những điều viết trong mảnh giấy đó. Nhưng tôi chưa bao giờ hối hận vì đã viết chúng ra.
Buổi sáng sau hôm hội thảo là ngày chủ nhật. Tôi bước đến cuối hành lang ký túc xá và bỏ 10 xu vào điện thoại công cộng. Như mọi khi, đó là cuộc gọi do người nghe trả tiền - cuộc gọi hàng tuần cho cha mẹ tôi.
“Thưa cha, con đã quyết định sẽ không vào trường y”.
Tôi chờ nghe một lời phản đối, một giọng giảng giải, một câu khuyên nhủ nhằm động viên tôi. Nhưng không.
“Cha không quan tâm con có vào trường y hay không. Cha chỉ mừng vì con đã theo đuổi sự nghiệp mình thích”.
“Thật sao cha?”
“Thật! Chẳng ai trong nhà cảm thấy con sẽ trở thành bác sĩ cả”.
Tôi đã rất sốc và choáng váng đến mức đánh tuột ống nghe điện thoại khỏi tay. Tôi thở ra chầm chậm, miệng cười toe toét đến tận mang tai. Tôi chỉ muốn ôm chầm lấy cha.
Bạn có lẽ đang thắc mắc: “Thế cuối cùng mọi chuyện ra sao? Chuyện gì đã xảy ra?”. Tôi xin nói thế này: mọi thứ hóa ra đều tốt đẹp. Và hầu như tất cả đã đến với tôi chính nhờ bản cáo phó ấy, bản cáo phó tôi viết ở tuổi 20.
Để giúp ai đó ngẫm nghĩ về điều họ thực sự muốn làm trong đời, hay họ muốn được mọi người nhớ đến như thế nào, hãy hỏi: “Nếu giờ phải tự viết cáo phó, anh sẽ nói gì về bản thân và cuộc đời mình?”
MỘT SỐ GỢI Ý ĐỂ ÁP DỤNG CÂU HỎI NÀY
“Nếu giờ phải tự viết cáo phó, anh sẽ nói gì về bản thân và cuộc đời mình?”
Cáo phó thường chỉ dành cho người đã khuất. Chúng giúp bạn bè và gia đình của những người đã đi xa tôn vinh cuộc đời họ.
Song, một bản cáo phó cũng có thể trở nên quan trọng đối với người đang sống theo một cách khác. Hãy tưởng tượng về những năm tháng sắp tới, bạn sẽ hình dung ra cuộc đời mình. Nó sẽ tập hợp mọi điều quan trọng nhất với bạn - và điều bạn thực sự yêu thích - vào một tiêu điểm sắc nét. Hãy viết ngay một bản cáo phó cho chính mình, nó sẽ làm bật lên các phương án mà bạn đang lựa chọn, hoặc có thể lựa chọn.
Khi nào dùng câu hỏi này
	 Khi huấn luyện hoặc hướng dẫn ai đó.
	 Khi một người trẻ đang ra các quyết định quan trọng cho sự nghiệp và cuộc sống.

Một số phiên bản khác của câu hỏi này
	 “Hãy nhìn cuộc đời đang mở ra phía trước, anh nghĩ điều gì sẽ mang lại cho anh cảm giác trọn vẹn lớn nhất? Hay cảm giác mãn nguyện nhất?”
	 “Điều gì anh chưa làm nhưng rất muốn hoàn thành trước khi qua đời?”

Các câu hỏi tiếp nối
	 “Sao anh lại đưa những chi tiết đó vào cáo phó của mình?”
	 “Điều gì ngăn cản anh hoàn thành việc đó?”
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Người bảo ta là ai?
Vị giám đốc tài chính rời tòa nhà văn phòng trên Phố Wall, bước ngang qua Quảng trường Thành phố, đi về hướng đông đến Phố Worth và bước vào khu Bowery. Chai rỗng và rác rưởi vương vãi trên các bậc cửa. Nhiều người đang ngủ trong những thùng các-tông. Trước ngôi nhà tạm bợ, ông bắt gặp một phụ nữ vô gia cư - với cuộc đời bị vùi dập. Cô đang giữ chặt một cốc giấy đựng cà phê đen. Cô ngước nhìn bộ com-lê bảnh bao màu xanh hải quân của ông và tự hỏi: “Ông ta đang làm gì ở đây?”
Ông quay sang cô và khẽ hỏi: “Cô lấy giúp tôi một cốc được không?”. Câu hỏi đơn giản đó đã mở ra một cuộc đối thoại phi thường và thay đổi cả một cuộc đời.
Đây là câu chuyện có thật ư? Không, nó đã được tân trang lại. Cuộc gặp mặt đó thực sự đã xảy ra, dù cách đây rất lâu và rất xa thành phố New York.
Hai nghìn năm trước, một Giáo trưởng (Rabbi) người Do Thái tên Giê-su đã bước qua sa mạc với 12 môn đồ. Ông đang đi qua Samaria[33], vùng đất mà người dân Israel đương thời của Giê-su không màng đặt chân tới. Ngồi bên một miệng giếng đơn độc trên sa mạc bên ngoài một tòa thành nhỏ, Giê-su chờ đợi đến khi một người phụ nữ xuất hiện.
“Bà có thể cho tôi một hớp nước được không?”, ông hỏi. Một câu hỏi bất ngờ. Thời ấy, người Do Thái không bao giờ có liên hệ với người Samaria. Họ bị cho là đáng ghê tởm và nhơ bẩn. Người phụ nữ lùi lại. Bà trả lời: “Sao ông lại hỏi xin nước của tôi? Người Do Thái không bao giờ nói chuyện với người Samaria”. Giê-su gợi cho bà tâm sự và mở ra một quá khứ không êm đẹp. Bà có rất nhiều đời chồng và đã sống với nhiều người đàn ông trong đời. Bà bị mọi người xa lánh ngay trong chính ngôi làng của mình.
Cuộc đối thoại tiếp theo, kể về Chúa Giê-su đã giúp đỡ người phụ nữ kiệt quệ tinh thần và bị xã hội cô lập ra sao, đã được lưu truyền qua hàng thế kỷ. Cuộc gặp gỡ với Người - mở đầu bằng câu hỏi “Bà có thể cho tôi một hớp nước được không?” - đã thay đổi bà.
Chúa Giê-su là một nhà cách mạng. Người không mong muốn gì hơn là lật đổ trật tự xã hội cố hữu và cứu giúp nhân loại khỏi những đau khổ của chính họ. Trong vương quốc của Người, sự tôn vinh đối với quyền lực, tiền tài và danh vọng đều bị thế chỗ bởi đức khiêm nhường, lòng giúp đỡ và tình yêu dành cho những người xung quanh.
Đặt câu hỏi là một trong những công cụ chính để Người thay đổi kẻ khác.
Khi đó Chúa Giê-su chỉ cần hỏi một câu đơn giản là đã chạm đến tâm hồn của một người sống ngoài lề xã hội. Một người vốn không mong nhận được sự đối xử tôn trọng - chứ đừng nói đến một câu nói - từ kẻ khác đến từ tầng lớp có học thức. Người đã trò chuyện với những cô gái điếm, người bị bệnh hủi, kẻ hành khất, tội phạm và cả những kẻ thất vọng với đời.
Người cũng sử dụng “những câu hỏi vặn” nhằm chống lại các thế lực tôn giáo thời đó. Họ thường đặt ra một câu hỏi hòng dẫn dụ Người tự phản lại chính mình. Nhưng thay vì trả lời, Người lại đáp trả lại nghi vấn của họ bằng một câu hỏi khác. Một câu hỏi mà Người biết họ sẽ không thể trả lời thỏa đáng. Người đặt ra những câu hỏi tu từ sâu sắc khiến cho môn đồ và những kẻ Người giáp mặt phải suy nghĩ.
Chúa Giê-su đã đặt ra câu hỏi sáng suốt và thâm thúy nhất ngay trước chuyến đi cuối cùng của Người vào thành Jerusalem.
Người tập trung các môn đồ xung quanh mình tại vùng đất Caesarea Philippi[34]. Và Người hỏi: “Ai là kẻ được xưng truyền là Con của Chúa?”
Họ đáp: “Có người bảo đó là John, người rửa tội. Kẻ khác lại bảo là Elijah. Lại có người nói đó là Jeremiah, hay một trong các vị ngôn sứ”. Một sự im lặng bao trùm, nhưng vang rền như sấm dậy. Với tia nhìn sắc như đao kiếm, Chúa Giê-su nhìn thẳng vào mắt từng môn đồ. Tiếp sau đó là câu hỏi trực tiếp nhất. Người quay sang Simon Peter (sau này là Thánh Phê-rô):
“Nhưng các người bảo ta là ai?”
Peter đứng hẳn dậy. Không khí im lặng đến ngột ngạt. Ông nhìn Giê-su.
“Thầy là Đấng Cứu Thế, là Con của Chúa hằng sống”.
Một tuần sau đó, Chúa Giê-su đã bị kết tội, xét xử và đóng đinh lên thập giá. Các môn đồ của Người đã bị tước đi kẻ dẫn lối cho họ.
Vì sao Chúa Giê-su lại đặt ra câu hỏi đó vào thời điểm quyết định trong những năm cứu rỗi ngắn ngủi của Người - “Các người bảo ta là ai?”. Sao không phải là “Ngươi có chắc rằng có thể tự lo liệu được không?” hay “Ngươi có cần thêm lời khuyên từ ta trước khi ta ra đi vào tuần sau không?”
Hãy nghĩ như thế này: Người biết Người sẽ chết trên thập giá, và liên tục nhắc lại với các môn đệ rằng đây chính là định mệnh của Người.
Người muốn cuộc cách mạng của Người, nước trời của Người phải bắt rễ và lớn mạnh ngay cả khi Người rời bỏ thế gian trần tục. Nhưng Người cần biết liệu họ đã thực sự hiểu rõ Người là ai và đại diện cho điều gì hay chưa. Người muốn nghe một tuyên bố đầy đức tin từ cá nhân.
Nếu Người chỉ là một giáo trưởng thông thái nào đó, sẽ có một ngày họ quay lại với công việc thường nhật - như câu cá, thu thuế hay chữa bệnh. Họ có thể quên bẵng ba năm ròng cùng trải qua với Chúa Giê-su.
Nhưng nếu họ thực sự tin rằng Người là Đấng Cứu Thế, họ chắc chắn sẽ nguyện hết lòng gìn giữ những giá trị của Người như đức khiêm nhường, dẫn dắt con chiên và gắn kết trực tiếp với Thượng đế thông qua Người. Phải, nếu họ tin tưởng, Người biết họ sẽ có nguồn sức mạnh và cảm hứng để tiếp tục sứ mệnh. Sau khi bị đóng đinh, Chúa Giê-su đã phục sinh một lần nữa để minh chứng cho đức tin của họ. Và họ đã tiếp tục - dù lý tưởng đó phải đánh đổi bằng gần trọn cuộc đời.
Bạn có phải là người lãnh đạo trong một tổ chức? Một doanh nhân có nghề? Một phụ huynh? Hay một nhà giáo? Trong mọi vai trò kể trên, bạn cần phải biết liệu những người quanh bạn có hiểu rõ bạn là ai không. Bạn cần phải biết họ có thực sự xem trọng những quan điểm và giá trị làm nên con người bạn không. Và họ cần biết bạn đại diện cho điều gì - cũng như không đại diện cho điều gì.
Vậy người khác có thực sự biết bạn là ai?
Những người xung quanh bạn có hiểu rõ bạn đại diện cho điều gì không? Hãy hỏi họ một câu trực tiếp: “Anh nhận thấy tôi là một lãnh đạo (hoặc đồng nghiệp, bạn bè, cha mẹ…) như thế nào?”
MỘT SỐ GỢI Ý ĐỂ ÁP DỤNG CÂU HỎI NÀY
“Anh nhận thấy tôi là một lãnh đạo (hoặc đồng nghiệp, bạn bè, cha mẹ…) như thế nào?”
Chúng ta cứ nghiễm nhiên cho rằng những người làm việc cho chúng ta, hoặc cùng chúng ta đều hiểu rõ và tôn trọng những gì chúng ta đại diện - tức xem trọng các giá trị và cách thức của chúng ta trong công việc. Chúng ta cũng mong muốn điều tương tự ở người thân và bạn bè mình đối với cuộc sống riêng của mình. Nhưng liệu họ có thực sự biết rõ chúng ta là ai? Làm thế nào họ biết được?
Bạn có thể xây dựng một cuộc đối thoại thân tình và hứng khởi đích thực bằng câu hỏi này, và biết thêm điều gì đó ngoài sức tưởng tượng.
Khi nào dùng câu hỏi này
	 Mỗi khi bạn muốn biết người khác nghĩ sao về tài lãnh đạo của mình.
	 Để khám phá liệu những người thân cận nhất với bạn - gia đình, bạn bè, đồng nghiệp - có hiểu rõ bạn là ai và đại diện cho điều gì không.
	 Để thức tỉnh những ai còn chưa ủng hộ những dự tính của bạn.

Một số phiên bản khác của câu hỏi này
	 “Anh nghĩ tôi đại diện cho điều gì?”
	 “Nếu anh phải tóm lại những nguyên tắc và giá trị điển hình ở tôi, anh nghĩ chúng sẽ là gì?”

Các câu hỏi tiếp nối
	 “Tôi đã làm gì để thực sự củng cố cho điều đó?”
	 “Tôi còn có thể làm gì để truyền đạt tốt hơn và trở thành tấm gương cho những giá trị này?”
	 “Vì sao anh nghĩ thế?”
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Khoảnh khắc đặc biệt trong đời
Hãy sẵn sàng. Tôi đang sắp đặt ra cho bạn câu hỏi quyền năng là chủ đề của chương này.
Đâu là ngày hạnh phúc nhất trong cuộc đời bạn?
Đó có phải là ngày bạn được đề bạt một vị trí vô cùng quan trọng? Hay khi đón chào đứa con đầu lòng? Ngày gặp gỡ người bạn đời tương lai? Hay cũng có thể là ngày cưới của bạn?
Ngày nào trong đời bạn đặc biệt hơn tất thảy những ngày còn lại? Ký ức nào vẫn khiến bạn mỉm cười mãi những năm về sau?
Hãy dành một phút suy nghĩ về câu hỏi trên. Đâu là ngày hạnh phúc nhất, khoảnh khắc tuyệt vời nhất trong cuộc đời bạn? Hãy khắc sâu câu trả lời đó trong tâm trí. Và hãy thưởng thức nó. Khi đã xong, mời bạn đọc tiếp. Vì tôi sẽ chia sẻ với bạn câu chuyện của Bob.
Bạn chắc đã gặp vài người giống ông trong đời. Nhưng sẽ không nhiều. Họ bước vào phòng và chiếm trọn không gian. Sự hiện diện của họ lấp đầy cả căn phòng.
Bob là một trong số họ.
Tôi đang nói về Robert Reynolds, Tổng Giám đốc kiêm Chủ tịch Putnam Investments, một trong năm doanh nghiệp đầu tư đứng đầu cả nước.
Khi ông đến Putnam, cả công ty đang hoạt động hết sức trì trệ. Lợi nhuận kém cỏi và chi phí dân sự đeo bám họ hàng năm ròng gắn với những giao dịch không đúng đắn. Bạn sẽ thắc mắc vì sao Bob, con cưng của ngành tài chính thế giới thời điểm đó, lại muốn đón nhận thử thách này.
Vâng, ông đã xoay chuyển tất cả. Tờ WallStreet Journal viết rằng ông đã mở ra một kỷ nguyên mới tại Putnam. Tờ báo cho biết: “Ông đã khôi phục danh tiếng cũng như hiệu quả của công ty”.
“Khi vừa đến Putnam”, Bob nói với tôi, “tôi đã nhận thấy đội ngũ nhân viên chú trọng quá nhiều vào việc đừng để mất thêm tiền. Tôi đã bảo rằng nếu họ muốn trụ lại, thì tốt hơn họ nên tập trung kiếm thêm tiền mới phải”.
Văn phòng của ông hệt như một nơi trưng bày các bức ảnh, tượng, vật lưu niệm và quà tặng mà ông nhận được kể từ khi rời Fidelity, một thế lực lớn trong ngành đầu tư. Tôi sẽ kể thêm về tầm ảnh hưởng của ông tại đó.
Nhưng trước tiên, hãy để tôi kể bạn nghe về lần gặp gỡ này với Bob. Tôi đã hỏi ông rất nhiều câu hỏi. Tôi luôn làm thế mỗi khi ghé thăm ai đó. Có một câu hỏi luôn gợi ra câu trả lời chua xót (và cũng là câu khắc sâu lòng người nhất): Nỗi thất vọng lớn nhất trong đời anh là gì?
Tôi đã hỏi Bob câu này, nhưng không nhận ra chút ý niệm nào từ ông.
Tôi đoán mình đã biết câu trả lời. Tôi nghĩ ký ức đó quá cay đắng để thuật lại. Nhưng cuối cùng, Bob đã lên tiếng.
“Anh biết đấy, tôi không thực sự trải qua nhiều nỗi thất vọng. Tôi thực sự không nhớ nổi bất kỳ nỗi thất vọng lớn nào. Tôi là một gã rất tích cực”.
Tôi cố thăm dò thêm đôi chút. Tôi tin mình hiểu Bob khá rõ. Tôi khá chắc rằng ông sẽ bảo với tôi nỗi thất vọng lớn trong đời ông là không được bầu làm Ủy viên hội đồng Liên đoàn Bóng bầu dục Quốc gia. Thực ra, ông từng được thông báo rằng mình là một trong các lựa chọn cho vị trí sở hữu đội bóng.
“Có rất nhiều ứng cử viên. Sau đó, họ rút gọn còn tám người. Rồi còn bốn. Và cuối cùng, tôi trở thành ứng cử viên nội bộ” - Bob kể.
“Tôi nhận được cuộc gọi từ Paul Tagliabue. Khi đó, ông ấy là Ủy viên hội đồng và vừa nghỉ hưu. Ông nói với tôi: “Tôi nghĩ anh là người phù hợp, Bob. Chúng ta nên trao đổi”. Tôi đến gặp ông và có một cuộc họp rất khả quan.
Nhưng không, cuối cùng tôi đã hụt mất công việc đó. Nhưng tôi thực sự không thất vọng chút nào. Tôi tự hào rằng mình đã trở thành ứng cử viên và tiến xa đến thế”.
Tôi vẫn còn rất nhiều điều dự tính với Bob trong chuyến ghé thăm ba giờ đồng hồ này. Còn rất nhiều chỗ tôi phải ngắt lời ông.
Tôi quyết định đặt cho ông một câu hỏi quyền năng: “Đâu là ngày hạnh phúc nhất trong cuộc đời anh? Hạnh phúc nhất ấy!”
“Quá dễ. Đó là ngày Ned Johnson (người sáng lập Fidelity Investments) báo với tôi rằng tôi sẽ kế nhiệm ông ấy giữ chức Tổng Giám đốc. Tôi hoàn toàn rúng động. Một niềm vui sướng tột bậc”.
“Nhưng hóa ra mọi chuyện lại không kết thúc như thế. Nếu muốn biết chi tiết, anh hãy xem tạp chí Fortune. Đó là một câu chuyện dài, nhưng vẫn là một cái kết có hậu. Đã đến lúc tôi phải ra đi”.
Khi rời Fidelity, Bob là nhân vật quyền lực thứ hai tại công ty và là đương kim Giám đốc Hoạt động.
Chúng tôi trò chuyện rất lâu về Fidelity. Dù quen biết đã lâu, nhưng tôi vẫn chưa khám phá ra Đâu là ngày hạnh phúc nhất trong cuộc đời của ông.
Chính câu hỏi đó đã mở ra nhiều nội tình về những năm tháng của ông tại Fidelity. Vào thời điểm đó, bạn phải cố gắng và chịu rất nhiều áp lực để giữ vị trí số hai trong một doanh nghiệp gia đình trị - đặc biệt nếu các thành viên trong gia đình đó thuộc đội ngũ nhân viên dưới quyền bạn. Nhân đây, tôi chợt nhớ lại một câu chuyện tương tự.
Có người từng hỏi Christian Herter[35] cảm thấy thế nào khi trở thành người phó dưới quyền Ngoại trưởng John Foster Dulles[36]: “Rất khó để là số hai trong một cơ quan một-người”, Herter trả lời.
Trong buổi gặp của tôi với Bob, câu hỏi mang lại đáp án đáng kể nhất chính là: “Đâu là ngày hạnh phúc nhất trong cuộc đời anh?”.Mỗi khi tôi hỏi ai đó câu này, phản ứng của họ đều hết sức cởi mở.
Hãy nhớ rằng ngày hạnh phúc nhất đối với một người không nhất thiết phải là ngày vui nhất đối với người khác.
Trong nhật ký của Tổng thống John Adams[37], có đoạn: “Mình vừa đi câu với Charles. Đây là ngày tồi tệ nhất đời mình”. Nhưng con trai Charles chín tuổi của ông lại viết trong nhật ký: “Hôm nay mình đã đi câu với cha. Đây là hạnh phúc nhất đời mình”.
Hãy đào sâu và tìm hiểu điều gì đó thật đặc biệt về người khác. Bạn sẽ đem lại nụ cười trên môi họ khi hỏi: “Đâu là ngày hạnh phúc nhất trong cuộc đời anh?”
MỘT SỐ GỢI Ý ĐỂ ÁP DỤNG CÂU HỎI NÀY
“Đâu là ngày hạnh phúc nhất trong cuộc đời anh?”
Câu hỏi này có thể chiếu rọi căn phòng tối và soi sáng tâm trạng u ám của một người. Họ thậm chí có thể không trả lời được câu hỏi đó - hoặc không thể đưa ra câu trả lời duy nhất. Nhưng không sao cả! Vì bạn đã lay động tâm trí họ, và khiến họ lật qua những ký ức chua xót nhất trong đời.
Bất chấp câu trả lời là một khám phá mới hay chỉ là sự im lặng ngầm hiểu, câu hỏi này vẫn mang lại tác dụng tích cực, nếu không muốn nói là xúc động.
Khi nào dùng câu hỏi này
	 Bất cứ khi nào bạn muốn tìm hiểu sâu hơn về người khác và xây dựng mối quan hệ bền vững hơn với họ.
	 Để hiểu được các sự kiện quan trọng đã định hình nên tính cách của ai đó như thế nào.

Một số phiên bản khác của câu hỏi này
	 “Đâu là ngày tuyệt vời nhất trong cuộc đời anh?”
	 “Sự kiện nào trong đời mang lại cho anh niềm vui lớn nhất?”

Các câu hỏi tiếp nối
	 “Vì sao điều đó quan trọng với anh đến vậy?”
	 “Còn một ngày nào khác hay sự kiện khác có thể nói lên con người anh hay không?”
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Kế hoạch của anh hay của họ
Tám giám đốc quyền lực nhất của một trong những cơ quan tài chính lớn nhất thế giới đang tập trung trong phòng họp cấp cao. Các chai sô-đa và nước khoáng được chuẩn bị cẩn thận quanh chiếc bàn hội nghị màu gỗ vân sọc. Âm thanh duy nhất là tiếng ro ro của màn hình chiếu màu trắng khi chạy xuống từ một hốc ẩn trên trần nhà.
“Được rồi, anh có thể mời họ vào”, một trong tám người nói với nhân viên phục vụ.
Các cố vấn quản lý bước vào phòng và bắt tay mọi người. Họ đại diện cho một trong các công ty tư vấn hàng đầu và uy tín nhất thế giới. Đó là tổ chức đã tận dụng sức ảnh hưởng sau hậu trường mà một ấn phẩm kinh doanh đã phong tặng cho các đồng sự của họ: “Kẻ đạo đức giả trong giới doanh nghiệp hiện đại”. Một cuốn sách viết về ngành tư vấn cũng gọi họ là “chúa tể của chiến lược”.
Hôm nay, họ là một trong ba đề cử sau cùng đang đua tranh để giành được một dự án trọng điểm từ CEO của ngân hàng này và đội ngũ của ông. Một hợp đồng được coi là một trong những phi vụ béo bở nhất trong toàn ngành tư vấn quản lý. Và phần thưởng có thể còn cao hơn.
Bài thuyết trình kéo dài khoảng một giờ đồng hồ. Một câu hỏi lịch sự thỉnh thoảng lại được ném sang phía bên kia chiếc bàn bóng loáng. Đồng sự đứng đầu bên phía hãng tư vấn, Westervelt, đi sâu vào mảng ngân hàng doanh nghiệp, một trong các dòng kinh doanh chính của ngân hàng này. Ông chọn một chủ đề nhằm giải thích quan điểm của công ty mình đối với việc phát triển chiến lược mới của ngân hàng. Ông thực là người có tài.
(Westervelt hẳn rất quen thuộc với câu nói của cha tôi: “Không gì thay thế được sự chuẩn bị sơ sài”. Westervelt đơn giản là luôn hoàn toàn sẵn sàng, cực kỳ sẵn sàng).
Ông thấu hiểu đến chân tơ kẽ tóc của thị trường doanh nghiệp lớn và biết rõ các đối thủ chính của ngân hàng này. Ông thốt ra những ngôn từ lưu loát đến mê say. Không có đến một lần “ừm” hay “các vị biết đấy” nào từ bậc thầy diễn thuyết này.
Phần trình bày của Westervelt quả là một kiệt tác. Ông chắc chắn là một trong những chuyên gia hàng đầu thế giới ở phương diện này. Có lẽ không còn một nhà tư vấn nào, từ bất kỳ đâu có thể sánh được với vốn hiểu biết và kinh nghiệm phi thường của ông.
Vẫn còn vài phút để họ sắp xếp thời gian. Westervelt ngừng lời: “Còn câu hỏi nào khác không?” Xung quanh bàn, các đối tác của ông lần lượt lắc đầu.
“Cảm ơn ngài rất nhiều”, vị CEO nói: “Một phần trình bày thật hữu ích”.
Trong lúc họ xuống thang máy từ tầng 47, một đồng nghiệp trẻ nói với Westervelt: “Ngài thật tuyệt vời”.
Westervelt mỉm cười. Ông và các đồng sự cảm thấy rất hài lòng về buổi thuyết trình. Sao lại không cơ chứ? Họ tỏ tường ngành ngân hàng như lòng bàn tay vậy.
Trở lại với phòng hội nghị, các giám đốc ngân hàng đang xôn xao tổng kết nhanh. Nhóm chuyên gia tư vấn họ vừa được nghe là nhóm ưa thích của CEO. Tôi biết, vì chính vị CEO đã kể tôi nghe. Ông muốn họ nhận nhiệm vụ này, nhưng lại không muốn áp đặt lên nhóm của ông. Có rất nhiều bình luận tích cực được trao đổi khi ông dạo quanh bàn. Đến giờ, mọi thứ vẫn ổn.
Người có vẻ dè dặt nhất là Jennifer, giám đốc nhân sự của ngân hàng. Bà đã làm việc tại ngân hàng này gần 30 năm. Peter, giám đốc khối ngân hàng doanh nghiệp toàn cầu là người cuối cùng lên tiếng - đây cũng là mảng được nhóm tư vấn dành nhiều thời gian nhất.
Peter bực bội thấy rõ sau bài thuyết trình của các tư vấn viên. Mặt ông hơi đỏ lên. Ông đang kích động.
“Tôi không thể gọi bọn người này là chuyên gia tư vấn được,” ông thốt lên, không thể kìm nén cơn giận hơn nữa. “Đặc biệt là gã đồng sự chính, Westervelt. Hắn ta không hề lắng nghe. Hắn… hắn không biết thấu cảm!”
Với vẻ lo lắng, CEO yêu cầu ông nói rõ hơn.
“Họ hầu như chẳng hỏi câu nào về chiến lược cũng như kế hoạch của chúng ta. Về những lựa chọn chúng ta đã đưa ra. Về các thế mạnh chúng ta có thể tận dụng nhằm cố gắng phát triển việc kinh doanh. Họ không thừa nhận vị trí dẫn đầu của chúng ta trong mảng ngân hàng doanh nghiệp. Họ chỉ nhắc đến bản thân họ. Nhất là gã Westervelt”.
Một lúc sau, CEO tiếp tục nghe thêm ý kiến từ Jennifer, người đứng đầu bộ phận nhân sự của ông, và cũng là người ngồi im trong suốt buổi thuyết trình của nhóm tư vấn. “Ông ta không hề nhìn thẳng vào mắt tôi”, bà nói riêng với CEO. “Không một lần nào. Như thể tôi không có trong phòng vậy. Họ chỉ tập trung phần thuyết trình vào ông. Điều đó khiến ông phải tự hỏi: Sẽ thế nào nếu chúng ta làm việc với họ hàng ngày? Tôi không nghĩ phong cách của họ hòa hợp với văn hóa của chúng ta”.
Ít ngày sau, CEO gọi cho nhóm tư vấn để thông báo rằng họ không được nhận. Họ đã đánh mất cơ hội!
Vị CEO nói điều gì đó về việc mọi công ty “luôn bám chặt” vào năng lực của họ. Westervelt và các đồng nghiệp của ông rất ngạc nhiên. Họ cực kỳ thất vọng. Không, phải nói là chán nản. Sao chuyện này có thể xảy ra?
Một năm trôi qua. Công ty thắng thầu dự án đó vẫn đang làm việc với ngân hàng. Hiện tại, họ đang xúc tiến phi vụ thứ ba.
Tôi đang dùng cà phê với vị CEO đó. “Tôi khá tò mò”, tôi hỏi. “Rốt cuộc thì hãng tư vấn của Westervelt đáng ra phải làm điều gì khác trong quá trình đấu thầu của các ông, một điều đáng ra đã đem lại sự khác biệt?”.
Vị CEO nhìn tôi chăm chú. Ông nhướng chân mày và nghiêng đầu sang một bên. “Làm gì ư? Đó là một câu hỏi mà Westervelt không hề nêu ra. Một câu hỏi đơn giản mà ông ấy có thể đặt cho Peter về mảng ngân hàng doanh nghiệp: “Ông có thể cho biết về kế hoạch của mình không?”. Ông ấy có hỏi tôi, nhưng không hề hỏi trực tiếp Peter.
“Ông ấy đã xem nhẹ câu hỏi đơn giản nhất, nhưng cũng dễ gây được cảm tình và mang lại nhiều thông tin nhất: Ông có thể cho biết về kế hoạch của mình không?
Vài năm sau, tôi đã tự mình trải nghiệm cảm giác của Peter trong căn phòng hội nghị đó. Tôi đến London trong một chuyến công tác và dự định dành ra vài ngày cho riêng mình. Tôi đến gặp một người quen trước khi đi. Ngay khi từ “London” phát ra khỏi miệng tôi, anh ta liền thẳng người lên và đằng hắng. “Ồ, anh phải - anh nhất định phải nghỉ lại tại Khách sạn Lanesborough. Mọi nơi khác chỉ đáng xếp thứ hai sau Lanesborough. Đó thực sự là lựa chọn duy nhất cho anh”. Một sự im lặng nặng nề.
Nếu không ngại hỏi về kế hoạch của tôi, anh bạn của tôi đáng ra đã biết rằng tôi sẽ rời London ngay hôm sau. Anh ấy đáng ra cũng biết rằng tôi đã đặt phòng trong một khách sạn thơ mộng - khách sạn yêu thích của tôi - với giá thấp hơn rất nhiều so với 1.000 đô-la/đêm của Lanesborough.
Nhưng anh ấy đã không hỏi về kế hoạch của tôi - mà chỉ khuyên tôi nên sắp xếp như thế nào. Kết quả là anh đã tự biến mình thành một gã hóng hớt khó ưa và vô tâm.
Đừng bắt đầu câu chuyện bằng những dự định của riêng bạn. Và đừng bắt đầu bằng cách kể về kế hoạch đó với người khác. Trước tiên, hãy hỏi: “Anh có thể chia sẻ về kế hoạch của mình không?”
MỘT SỐ GỢI Ý ĐỂ ÁP DỤNG CÂU HỎI NÀY
“Anh có thể chia sẻ về kế hoạch của mình không?”
Để trở thành người lắng nghe tuyệt vời, hãy tuân theo ba nguyên tắc sau:
Khiêm nhường. Vị lãnh tụ tinh thần người Ấn Độ, Mahatma Gandhi, từng nói: “Muốn khám phá sự thật, bạn phải nhún nhường như đất”. Bạn phải tin rằng mình có thể học hỏi từ mọi người mình gặp gỡ.
Hiếu kỳ. Khi chúng ta lớn lên, tính hiếu kỳ của chúng ta sẽ chết dần. Trung bình một ngày, một đứa bé năm tuổi hỏi đến 200 câu hỏi. Còn bạn, bạn hỏi bao nhiêu câu? Hãy tiếp cận mọi tình huống với lòng hiếu kỳ cao độ, và bạn sẽ lắng nghe nhiều hơn.
Tự biết mình. Thành kiến và định kiến sẽ ngăn cản bạn lắng nghe người khác. Phụ nữ thường là người quyết định mua một chiếc xe mới - ấy thế mà trong một cuộc mua bán xe điển hình, người bán lại tập trung nhiều hơn vào ông chồng. Hãy biết mình là ai!
Khi nào dùng câu hỏi này
	 Trước khi bạn nói với ai đó mình nghĩ gì về kế hoạch của họ.
	 Khi bạn cần tìm hiểu những dự định và ưu tiên của người khác.

Một số phiên bản khác của câu hỏi này
	 “Anh dự định tiếp cận việc này như thế nào?”
	 “Chiến lược của anh là gì?”
	 “Anh nghĩ mình sẽ muốn đến đâu trong tương lai?”

Các câu hỏi tiếp nối
	 “Anh sẽ đạt được điều đó qua tiến trình nào?”
	 “Điều gì anh quyết định không làm?”
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Đừng bao giờ ngẫm lại, trừ khi bạn muốn sống như thế!
"Tôi cảm giác như bị xé ra từng mảnh. Thú thực với anh, tim tôi như tan vỡ. Tôi chưa bao giờ cảm thấy tồi tệ về chuyện gì như thế trong đời”.
Tôi đang trò chuyện với John Kirkman. Chúng tôi đang trong văn phòng. Ông nói như muốn khóc.
John là chủ sở hữu kiêm quản lý tại một công ty sản xuất nhỏ. Khi công việc thuận lợi, ông thuê khoảng 80 nhân công cả nam lẫn nữ, và thuê ít hơn khi làm ăn không tốt.
“John, tôi chưa bao giờ thấy anh lâm vào tình cảnh này. Chuyện khủng khiếp gì đang xảy ra vậy?”. Cứ khoảng bốn đến sáu tuần, tôi lại đến thăm John một lần. Chúng tôi cùng lên kế hoạch kinh doanh cho công ty ông và đánh giá lại các mục tiêu cũng như hiệu quả tài chính.
John bảo tôi rằng ông vừa phát hiện giám đốc tài chính gửi các khoản séc của công ty vào tài khoản riêng của hắn. Đến phút cuối ông mới phát hiện ra vụ biển thủ. Nhưng vẫn còn một vấn đề lớn hơn 100 nghìn đô-la bị đánh cắp.
Ông bảo rằng giám đốc tài chính đã có 16 năm là thành viên cấp cao trong đội ngũ điều hành công ty. Nhưng trên hết, hắn còn là người bạn tri giao thân thiết nhất của ông. “Cả đời tôi luôn tin tưởng hắn”, John thú nhận.
Ông cho biết khi đối diện với Bob lần cuối (tên nhân vật đã được thay đổi), ông đã chất vấn hắn rất nhiều câu hỏi.
“Bob, hãy nói thật với tôi về số tiền bị mất”. Thế là Bob huyên thuyên một tràng dài, nhưng không thuyết phục. Hắn muốn John biết rằng mình hoàn toàn vô tội. Nhưng John không tin.
(Người Mexico có một câu thành ngữ, “con las manos en la masa”. Có nghĩa là “với đôi tay nhúng trong bột mì”. Trong tiếng Anh, cụm từ đó đồng nghĩa với “bắt tận tay”. Trong trường hợp này, Bob quả thực đã bị bắt gặp nhúng tay trong bột mì).
“Tôi cam đoan với anh rằng tôi không lấy một xu nào cả”, Bob thề thốt. “Tôi sẽ không làm thế với công ty chúng ta, và tôi chắc chắn không thể lấy cắp từ người bạn thân là anh, John ạ!”.
Bob kể về gia đình hắn và quãng thời gian cống hiến cho công ty. Hắn cứ nói mãi không thôi. Muốn lấy được câu trả lời từ hắn còn khó hơn dàn dựng một vở ballet trong buồng điện thoại.
“Cử chỉ của hắn đã nói lên tất cả. Mắt hắn mờ đục và vô hồn. Hai tay hắn siết chặt thành nắm đấm. Và hắn cứ liên tục bắt chân qua lại”.
“Hắn chối tất”, John nói với tôi. “Hắn cam đoan mình chẳng biết gì về số tiền bị mất”.
“Cuối cùng, tôi nhận ra mình đang hỏi toàn những câu mập mờ và mở đường cho hắn luồn lách. Và hắn cũng đáp lại kiểu luồn lách như vậy. Điều tôi muốn bây giờ là một câu khẳng định trực tiếp - có hoặc không”.
(Lúc này, giá trị của một câu hỏi đóng sẽ thể hiện ở việc mở ra một phát hiện đắt giá. Khi hỏi đúng trọng tâm và đúng thời điểm, các câu hỏi đóng có thể phát huy quyền năng và đóng vai trò then chốt. Bạn đang yêu cầu một câu trả lời trực tiếp. Không xoa dịu. Không bào chữa. Không dông dài. Và không huyên thuyên).
John tiếp tục câu chuyện của mình: “Này Bob, tôi chỉ muốn biết có hay không, thế nên đừng vớ vẩn nữa!” (John quyết định dùng ngôn từ mạnh). “Anh có lấy cắp tiền không? Có hay không?”
“Tôi dứt lời”, John kể. “Tôi chờ đợi câu trả lời. (Trong khoảnh khắc, cả căn phòng như bị nhấn chìm trong sự im lặng tuyệt đối. Tôi nghĩ vào những thời điểm như vậy, im lặng luôn là câu trả lời tốt nhất).
Vài phút trôi qua. Tôi vẫn đợi. Tôi không nói một lời. Cuối cùng, Bob phải thú nhận.
Tôi không chắc mình có lôi ra được một câu trả lời trung thực không nếu cứ tiếp tục hỏi những câu linh tinh và mềm mỏng như trước.
Tôi đã sốc. Vụ biển thủ đó quả là một hành động tệ bạc không ngờ. Một phút lầm lạc sau hàng chục năm tin tưởng và thân thiết với nhau.
“Đây là điều tôi muốn hỏi anh”, John nói: “Hắn đã thú nhận và đáng nguyền rủa thay, tôi đang không biết phải làm gì. Tôi có nên báo cáo với chính quyền không? Hay sẽ cho hắn 24 giờ để từ chức? Hoặc sa thải hắn ngay lập tức bất chấp thủ tục, rồi tống cổ hắn ra khỏi công ty?”.
“Tôi cũng suy nghĩ về hoàn cảnh cá nhân của Bob. Một đứa con của hắn đang học đại học. Vợ hắn không có việc làm. Chuyện này chắc chắn sẽ kết thúc đời hắn. Tôi phải cân nhắc tất cả”.
Độc giả thân mến, xin hãy dừng lại một phút! Trước khi bạn đọc tiếp, hãy suy nghĩ về hành động của mình trong trường hợp này. Hãy nhớ rằng Bob là bạn thân nhất của John. Hắn cũng là một giám đốc tài chính hàng đầu. Phản ứng đầu tiên của bạn có thể sẽ là gọi cảnh sát và giữ Bob tránh xa mọi giả thiết có thể bênh vực cho hắn. Đó là điều tự nhiên. Người bạn vô cùng tin tưởng đã phạm một tội nghiêm trọng.
Tôi sẽ cho bạn biết điều gì đã xảy ra. Tôi cũng sẽ cho bạn biết câu hỏi mình đặt ra cho John.
“Nếu đổi lại là anh, John - anh sẽ muốn bị đối xử như thế nào?”.
Đây là câu hỏi kích thích đối phương phải suy nghĩ, vì nó buộc người được hỏi phải quên đi mọi sự giận dữ, bỏ qua nỗi thất vọng và tự đặt mình vào hoàn cảnh của người khác. Đây là một câu hỏi tuyệt vời, vì nó thôi thúc người nghe suy nghĩ về cách họ muốn được đối xử.
Hãy trở lại với câu hỏi của tôi. “John, anh muốn bị đối xử như thế nào nếu tình thế đảo ngược?”. “Ừm, tôi đã suy nghĩ theo hướng đó. Nó đã thức tỉnh tôi ngay lập tức. Tôi đã rất bực, nên tất cả những gì tôi có thể nghĩ đến là nỗi thất vọng của mình”.
“Tôi đoán tôi sẽ cầu xin sự tha thứ. Tôi sẽ cầu xin một cơ hội khác. Tôi thề rằng chuyện này sẽ không bao giờ, không bao giờ tái diễn. Tôi sẽ cam kết làm bất kỳ điều gì để chuyện kinh khủng này trôi qua”.
“Có thể đó là câu trả lời anh nên cân nhắc, John ạ”, tôi khuyên. “Có thể phải mất rất lâu để anh quên đi chuyện này - nhưng tôi khuyên anh nên xét đến lựa chọn đó. Nói cho cùng, chẳng phải anh đã bảo đó là cách anh muốn được đối xử hay sao?”
Ba tuần sau, tôi gọi cho John. “Nói tôi biết chuyện gì đã xảy ra với Bob”, tôi nói.
“Tôi đã tha thứ cho hắn. Tôi cho hắn thêm một cơ hội”. Một khoảnh khắc lạ thường. Chúng tôi đều bật khóc.
“Tôi bảo hắn rằng chúng tôi muốn lấy lại số tiền đó với bất kỳ giá nào. Tôi cho hắn 120 ngày. Tôi cam đoan với hắn sẽ không hé răng nửa lời với bất kỳ ai trong công ty hoặc vợ hắn. Ngay cả vợ tôi cũng thế. Tôi bảo hắn đó sẽ là bí mật giữa hai chúng tôi. Tôi cảm thấy mình đã làm đúng. Tôi hy vọng thế!”
Câu chuyện trên đây đã xảy ra từ nhiều năm trước. Sau biến cố đó, John bảo rằng Bob thậm chí còn làm việc chăm chỉ hơn trước. Ông ta tận tụy hơn bao giờ hết và không bao giờ còn làm điều gì gian trá nữa.
Bob hiện đang tiến gần đến dịp kỷ niệm 25 năm làm việc tại công ty. Ông tiếp tục là một trong những bạn bè thân thiết nhất của John và hết mực trung thành. Ông là người được John yêu quý và tin tưởng nhất trong số bạn làm ăn của mình.
Đôi khi, một giải pháp đúng trong tình huống khó xử mà bạn gặp phải với ai đó sẽ phát huy hiệu quả nếu bạn thử đảo ngược vị thế của mình với đối phương.
Đây là câu hỏi mà bạn không thể chạy trốn khỏi nó. “Anh muốn được đối xử ra sao nếu tình thế đảo ngược?”
Khi bạn được yêu cầu cho lời khuyên về một tình thế khó xử, hãy tìm hiểu mọi lựa chọn có thể bằng câu hỏi: “Anh muốn được đối xử ra sao nếu tình thế đảo ngược?”
MỘT SỐ GỢI Ý ĐỂ ÁP DỤNG CÂU HỎI NÀY
“Anh muốn được đối xử ra sao nếu tình thế đảo ngược?”
Ai cũng yêu thích câu châm ngôn: “Hãy đối xử với người khác theo cách bạn muốn được đối xử”. Thật ấm áp và chân tình. Câu nói mang một ý nghĩa trọn vẹn. Nhưng đồng tình một cách khôn ngoan với sự ủy mị đó bao giờ cũng dễ hơn sống theo nó. Thật khó để sống đúng như vậy.
Thứ tha với đức hy sinh là nghĩa cử được rất nhiều tôn giáo lớn trên thế giới tán thành. Trong kinh Tân ước Phúc âm của Thánh Matthew, Phê-rô đã hỏi Chúa Giê-su: “Thưa thầy, nếu anh em tôi đắc tội với tôi, thì tôi nên tha cho họ mấy lần? Có đến bảy lần chăng?”. Chúa Giê-su đáp rằng, “Ta sẽ nói cùng ngươi: không đến bảy lần đâu, mà đến bảy mươi bảy lần”. Lẽ tất nhiên, tha thứ cho một người và trao cho họ cơ hội thứ hai có thể là hai điều khác nhau - bạn có thể làm điều trước, nhưng khó lòng làm được điều sau. Trong mỗi sự việc, bạn sẽ thôi thúc người khác tìm kiếm mọi giải pháp có thể bằng cách đặt câu hỏi này.
Khi nào dùng câu hỏi này
	 Khi ai đó nhờ bạn tham vấn cho một tình huống khó khăn liên quan đến một người khác, hoặc một tình thế tiến thoái lưỡng nan phức tạp.

Một số phiên bản khác của câu hỏi này
	 Khi ai đó vừa làm điều gì sai trái hoặc tổn thương bạn, bạn có thể đảo ngược vị thế giữa mình và người đó. Hãy hỏi: “Nếu là tôi, anh sẽ làm gì?”. Cách này sẽ khiến đối phương sẵn lòng chấp nhận quyết định của bạn.

Các câu hỏi tiếp nối
	 “Vì sao anh cảm thấy đó là điều nên làm?”
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Làm sao ngăn được tiếng khịt mũi
Cuộc gọi mở đầu thật tệ.
Đầu dây bên kia là khách hàng của tôi, một giám đốc cấp cao khác của công ty, Bill. Tôi chưa từng gặp Bill trước đây. Ông đang giận điên người. “Nóng mặt” là cụm từ tôi nghĩ tới. Ông khó chịu vì cái cách chương trình trọng điểm đang diễn ra. Và ông tin rằng việc cử tôi đến khắc phục chỉ khiến vấn đề thêm tồi tệ.
“Đúng là một mớ hổ lốn”, ông gào lên. “Với tất cả sự tôn trọng, phương pháp anh đề xuất nghe thật rườm rà. Tôi không hiểu sao chúng có thể ăn khớp với nhau”.
Bill quát tháo, càu nhàu rồi chì chiết trong suốt 25 phút. Ông phàn nàn về chương trình hiện tại họ đang thử nghiệm. Nó không cho kết quả. Ông lên lớp tôi về thói tự mãn của đối tác và rằng họ quá tập trung cho nội bộ ra sao. Nhưng ông không đề cập tới vấn đề thực sự, cũng là điều hiển nhiên nhất. Đó là khoản doanh thu thiếu hụt họ đang đối mặt. Ông không nói rõ họ nên đi theo hướng nào và chính xác thì khách hàng cần làm khác đi điều gì.
Tôi đồng ý tham gia vào cuộc gọi chỉ vì muốn giúp đỡ khách hàng của mình. “Không lòng tốt nào không bị trừng phạt”, đó là câu nói nổi tiếng của nữ diễn viên và nghị sĩ quốc hội Clare Boothe Luce[38]. Và chắc chắn nó cũng không phải ngoại lệ đối với một tràng khiển trách cay độc.
Với năm phút còn lại, tôi lịch sự ngắt lời: “Bill, tôi hỏi anh một câu được không?”.
“Tất nhiên”, ông khịt mũi.
“Khi anh nhìn các đồng nghiệp trẻ của mình, khi anh nghĩ về điều họ cần làm để xây dựng mối quan hệ tuyệt vời với khách hàng - anh mong họ còn làm được gì hơn nữa?”
Im lặng.
Rồi ông lắp bắp: “Ừm… câu hỏi hay đấy!”
Rồi ông ngập ngừng. “Ôi, khỉ thật, anh vừa khiến tôi lạc đề rồi đấy!”, ông lại gào lên. Giọng ông như kéo theo nỗi bực dọc vì niềm vui được quát mắng của mình bị cắt ngang. Sau một hồi im lặng nữa, ông nói thêm: “Ừm… Được rồi, cứ để tôi xử lý”.
Sau đó, ông bắt đầu nói về mặt tích cực của sự thay đổi mà ông muốn thấy: “À, họ cần một bản đồ chỉ đường, giống như thứ anh gửi e-mail cho tôi ấy. Được rồi, bắt đầu từ đầu trang nhé - tôi thích điều này, tôi nghĩ có ba điểm chính mà họ cần làm tốt hơn”.
Cơn cuồng phong của ông đã dứt và cơn giận cũng lùi xa. Bất thần, cứ như theo ý Chúa, cơn bão dần tan và sóng yên bể lặng. Chúng tôi đang có một cuộc trao đổi thực sự về những vấn đề chính yếu.
Vài tháng sau đó, tôi bắt đầu một dự án trọng điểm mới với công ty do Bill nắm quyền. Lý do không phải vì tôi bán được thứ gì đó, mà bởi tôi đã đặt đúng câu hỏi vào đúng thời điểm.
Một câu hỏi tốt có thể sánh ngang với liều tiên dược xoa dịu tâm trạng u ám, làm tan chảy cơn giận dữ và kéo đối phương trở lại với những vấn đề thực sự quan trọng.
Khi tôi hỏi Bill: “Anh mong họ còn làm được gì hơn nữa?”, tôi đã điều chỉnh bánh cuộc đối thoại và đưa nó về đúng đường ray.
Mọi người thường phàn nàn về người khác và khăng khăng rằng người khác phải thay đổi. Bạn phải khiến họ chuyển từ chỉ trích sang giải quyết vấn đề bằng câu hỏi: “Anh mong họ còn làm được gì hơn nữa?”
MỘT SỐ GỢI Ý ĐỂ ÁP DỤNG CÂU HỎI NÀY
“Anh mong họ còn làm được gì hơn nữa?”
Họ phải thay đổi!
Đó là lời chỉ trích thường gặp. Và sự chỉ trích rất dễ lây lan. Tuy nhiên, nếu bạn có thể khiến người khác trình bày cụ thể về hành động họ muốn chứng kiến, bạn sẽ điều chỉnh lại được cuộc đối thoại một cách mạnh mẽ. Bạn sẽ chuyển từ những lời phàn nàn và giễu cợt sang một cuộc trò chuyện hữu ích rằng ta phải tiến lên như thế nào. Bạn sẽ giúp mài sắc sự thấu hiểu của người đó về vấn đề.
Đừng bắt bẻ trách nhiệm, hãy khắc phục sai lầm.
Khi nào dùng câu hỏi này
	 Khi ai đó trong công ty phàn nàn.
	 Khi một cá nhân bị gọi riêng ra và phê bình.

Một số phiên bản khác của câu hỏi này
	 “Nếu anh có thể khiến người của mình làm khác đi điều gì đó - một hành động ảnh hưởng lớn đến hiệu quả sau cùng - đó sẽ là gì?”
	 “Anh mong họ sẽ thay đổi theo hướng nào?”

Các câu hỏi tiếp nối
	 “Vì sao anh nghĩ họ không làm những việc đó?”
	 “Họ không làm đúng vì thiếu kiến thức và kỹ năng, vì doanh nghiệp gây khó dễ cho họ hay vì tự thân họ không có năng lực?”
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Đào. Đào nữa. Đào mãi...
"Chúng tôi đang sắp xếp một buổi huấn luyện dành cho các chuyên viên kinh doanh. Anh tính bao nhiêu cho một khóa huấn luyện hai ngày?”. Đầu dây bên kia là Kurt Dawson, Giám đốc khối kinh doanh toàn cầu của một công ty chuyên cung cấp thiết bị công nghiệp.
“Ta hãy nói chuyện”, tôi bảo Dawson. “Tôi có thể đến chỗ anh vào tuần sau”.
“Đôi lúc huấn luyện không phải là cách khởi đầu tốt nhất”, tôi nói thêm. “Theo kinh nghiệm của tôi, nhiều lúc đó là điều cuối cùng anh muốn làm”. Tôi dám cược rằng anh ta không thích câu trả lời của tôi. Anh ta muốn một khóa huấn luyện bán hàng. Nhưng đó có phải thứ anh ta cần?
Năm ngày sau, tôi ngồi trong văn phòng của Kurt Dawson, nhấp một ngụm cà phê rang cháy từ chiếc máy pha 20 năm tuổi. Anh mô tả về công ty, sản phẩm và lực lượng bán hàng của mình với ngôn từ hào nhoáng.
“Chúng tôi là doanh nghiệp dẫn đầu thị trường. Chúng tôi mang lại chất lượng cao nhất trong ngành này. Đội ngũ kinh doanh của chúng tôi là món tài sản ai cũng khao khát - các đối thủ luôn cố đánh cắp họ khỏi chúng tôi”.
Nếu đúng thế thì tốt quá.
Tôi bắt đầu bằng câu Tại sao đầu tiên. Tôi rướn người ra trước ghế và hỏi: “Vậy tại sao anh muốn một khóa huấn luyện bán hàng?”
“Vì chúng tôi cần tiếp tục cải thiện kỹ năng của đội ngũ kinh doanh”.
Tôi tiếp nối bằng câu Tại sao thứ hai. Tôi hỏi: “Tại sao anh lại cần cải thiện kỹ năng của đội ngũ kinh doanh? Chẳng phải họ đang khiến cả ngành đố kỵ hay sao?”
“Tôi tin rằng nếu chúng tôi cải thiện kỹ năng của họ, họ sẽ giành được khách hàng mới hiệu quả hơn nữa”.
Tôi tiếp tục với câu Tại sao thứ ba: “Tại sao anh lại cần nâng cao khả năng giành khách hàng mới?”
Anh ta nhìn tôi như thể tôi vừa hỏi anh vì sao sống mà cần hít thở vậy.
“Nguồn khách hàng hiện tại của chúng tôi không thể hỗ trợ mục tiêu tăng trưởng mà CEO đề ra. Chúng tôi cần mang về thêm khách hàng mới”.
(Đấy, chúng tôi đang ngày càng gần nhau hơn).
Tôi đặt cho Kurt câu Tại sao thứ tư: “Vậy tại sao anh không thể phát triển nguồn khách hàng hiện tại đủ nhanh?”
Một sự im lặng khó chịu. Anh ta cứ ấp úng hồi lâu. Tôi im lặng và chờ đợi. (Đừng bao giờ phá vỡ một sự im lặng có lợi!).
“À, đó là do hao hụt. Mỗi năm chúng tôi lại mất thêm 20% số khách hàng hiện tại”.
Tôi hầu như nghe được tiếng loa cao tần đang phát ra thứ hợp âm khó chịu và chói tai luôn gắn liền với những cảnh quay hãi hùng nhất trong mọi bộ phim kinh dị. Nó báo hiệu một chuyện rất tồi tệ đang sắp xảy ra.
“20%”. Tôi lặp lại con số với giọng hơi xấc, nhưng không mang chút phán xét nào cả.
Cuối cùng cũng đến câu Tại sao thứ năm: “Tôi buộc phải hỏi anh - tại sao anh lại mất 20% số khách hàng mỗi năm?”
“Chúng tôi đang bị một số đối thủ bán phá giá; họ giảm giá vừa đủ để giật mối làm ăn của chúng tôi. Tuy nhiên, chuyện đó sẽ không kéo dài lâu. Họ không thể cung cấp giá rẻ lâu dài được”.
“Và làm sao anh biết được điều đó?”. Tôi quyết định tăng thêm áp lực.
“Chúng tôi khảo sát đội kinh doanh của mình. Và tôi cũng nghe từ một số khách hàng nữa”.
(Cuối cùng tôi cũng đào đủ sâu).
Tôi khuyên khách hàng của mình rằng đến khi nào chúng tôi hiểu hơn về sự hao hụt của họ, cũng như quan điểm từ khách hàng của họ đối với sản phẩm và giá thành họ đưa ra, thì có bàn thêm về chương trình huấn luyện cũng không ích gì.
Tôi thuyết phục Dawson hãy đặt ý tưởng về chương trình huấn luyện sang một bên. Thay vào đó, tôi hào hứng tiến hành một cuộc đánh giá sâu về hoạt động của họ.
Tôi phỏng vấn lực lượng kinh doanh cùng một số khách hàng họ đánh mất. Vấn đề thực sự nhanh chóng mở ra. Thực ra, công ty của Dawson hiếm khi bị bán phá giá. Trái lại, có nhiều vấn đề nghiêm trọng hơn trong chất lượng và dịch vụ giao hàng đối với sản phẩm của họ.
Tôi xác nhận lại quan điểm ban đầu của mình. Tôi nói với khách hàng rằng nếu họ không xử lý các vấn đề chất lượng và giao hàng trước tiên, thì chương trình huấn luyện tốt nhất thế giới cũng chỉ làm lãng phí thời gian của họ.
Chính nhờ năm câu Tại sao của tôi mà dự án chúng tôi cùng nhau định hình đã mở rộng hơn - và có ảnh hưởng lớn hơn - so với một chương trình huấn luyện. Tôi đã giúp Kurt định hướng lại nỗ lực chính nhằm đại tu hoạt động của công ty, từ sản xuất cho đến kinh doanh. Anh vẫn là khách hàng của tôi cho đến hôm nay.
Khi ai đó nói: “Tôi muốn thứ này,” bạn phải tìm ra điều họ thực sự cần. Bạn có thể hỏi “Tại sao?”. Bạn có thể hỏi câu này đến năm lần, bắt đầu bằng “Tại sao anh muốn làm thế?” hoặc “Tại sao chuyện này lại xảy ra?”
MỘT SỐ GỢI Ý ĐỂ ÁP DỤNG CÂU HỎI NÀY
“Tại sao anh muốn làm thế?”
“Tại sao” có thể là một câu hỏi kinh khủng nếu dùng sai thời điểm hoặc sai vấn đề. Nó có thể vạch trần sự phản bác phía sau câu nói. Nó có thể mang tính phê bình, oán trách hay thúc giục. Nó cũng có thể khiến người khác nghĩ xấu về bản thân họ.
Nhưng “tại sao” cũng có thể là một câu hỏi quyền năng. Nó có khả năng khiến người khác suy nghĩ sâu hơn về điều họ đang làm và giúp họ đi đến trọng tâm của vấn đề. “Tại sao?” có thể khiến chúng ta phải ngừng lại để hồi tưởng và đánh giá hành động của mình, thay vì chỉ đề cập đến cuộc sống của mình một cách máy móc.
Bạn phải phán đoán thận trọng khi hỏi “Tại sao?”, nhưng hãy vận dụng nó thường xuyên.
Khi nào dùng câu hỏi này
	 Khi bạn thực sự muốn hiểu rõ động lực của ai đó.
	 Khi người khác muốn thứ gì đó nhưng bạn không chắc họ có thật cần nó không.
	 Khi bạn cố gắng tìm hiểu đâu là cốt lõi của vấn đề.

Một số phiên bản khác của câu hỏi này
	 “Anh mong đợi kết quả gì từ điều đó?”
	 “Anh quyết định lựa chọn phương pháp đó ra sao?”
	 “Tại sao anh quyết định nên bắt đầu từ đây?”

Các câu hỏi tiếp nối
	 “Tại sao lại thế?”
	 “Sao anh nghĩ điều đó sẽ xảy ra?”
	 “Làm sao anh biết được điều đó?”




[image: 8]
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Luôn trung thành
Tôi muốn kể thật ngắn gọn với bạn về một người xuất chúng nhất tôi từng biết.
Thomas S. Monaghan là người sáng lập nên Domino’s Pizza. Ông khởi sự từ một căn phòng chật chội, rộng nhất cũng chỉ khoảng 4 mét.
Đó là năm 1960. Công ty đã phát triển từ một cửa hàng nhỏ thành 6.250 địa điểm phục vụ với 130 nghìn nhân viên. Ông đã bán lại công ty vào năm 1998.
Domino’s thuộc quyền sở hữu riêng của Tom và gia đình ông, nên số tiền chính xác họ nhận được từ thương vụ này không được công bố rộng rãi. Tuy nhiên, tôi có thể tiết lộ với bạn rằng nó vào khoảng 1 tỉ đô-la.
Ông quyết định bán nó để có thể bắt đầu sự nghiệp thứ hai trong vai trò một nhà hảo tâm. “Tôi muốn cho đi tất cả trước khi mình qua đời”, có lần ông đã nói với tôi như thế. (Khi đó, ông đã khá thành công trong mục tiêu của mình. Ông đã trao tặng từ 700 đến 800 triệu đô-la).
Nhưng đây không phải câu chuyện về chuỗi thức ăn nhanh phát triển nhanh nhất Hoa Kỳ vào thời điểm đó. Nó sẽ dành cho một chương khác, vào một thời điểm khác.
Tôi muốn kể thêm về người đàn ông phi thường này. Chúng tôi đang cùng nhau dùng bữa tại nhà hàng yêu thích của ông.
Có thể nói rằng Tom là người khá kỹ tính trong chuyện ăn uống. Không rưới nước sốt lên cá, không tinh bột, rau luộc không bơ và dầu ăn. Bác sĩ của ông nói rằng ông sẽ sống đến 100 tuổi. Khi đã biết rõ ông và thói quen ăn uống của ông, tôi dám chắc điều đó.
Ông lớn lên trong một cô nhi viện. Khi lên sáu tuổi, người có ảnh hưởng lớn nhất đến ông là Sơ Berardo, một nữ tu tại cô nhi viện. Ngày nào bà cũng nói với ông một câu: “Tommy, hãy trở thành người tốt, và là người tốt nhất con có thể”. Kể từ đó, ông luôn sống đúng với phương châm này: Làm người tốt và làm điều tốt.
Trong nhiều lần ghé thăm, tôi luôn tìm hiểu và động viên ông. Tom là người hùng của tôi. Tôi đã đặt cho ông vô số câu hỏi. Sau đây, tôi sẽ kể bạn nghe một ví dụ nhỏ về một điều thú vị tôi khám phá được.
Tôi chưa bao giờ trông thấy Tom không đóng com-lê. Tom luôn mặc chiếc áo màu xanh lá bên trong áo vest. Và hầu như luôn là chiếc cà vạt cùng màu. Một ngày nọ, tôi hỏi ông vì sao luôn mặc như thế.
Bạn nên biết rằng Tom là một trong những người quy củ vô cùng. Ông luôn sống theo nguyên tắc, theo sách vở. Nguyên tắc của ông, sách vở của ông.
Hãy trở lại với bộ com-lê. Ông bảo tôi rằng nếu bạn ăn mặc đúng cách, bạn cũng sẽ suy nghĩ đúng cách. Ông khẳng định điều này có căn cứ khoa học. Trong văn phòng, ông có hẳn một bản quy định trang phục cho vài trăm nhân sự cấp cao: Luôn mặc com-lê. Không áo khoác thể thao, không áo giả vest. Và các giám đốc nữ cũng có quy định trang phục riêng.
Cuộc sống công việc và từ thiện của ông đã trải qua nhiều thăng trầm. “Tom này, từ khi tôi biết anh, tôi chưa bao giờ thấy anh tỏ ra bị áp lực trong bất kỳ vấn đề hay khó khăn nào. Anh làm thế bằng cách nào?”
“Điều duy nhất khiến tôi căng thẳng là khi tôi đang ngồi trên ghế và nhận ra đám cỏ đang mọc cao và cần được cắt tỉa. Tôi thậm chí còn phó thác đời sống tinh thần của mình cho việc cầu nguyện và luyện tập”.
Trong lần ghé thăm này, tôi lại đặt một câu hỏi cho Tom. Câu trả lời của ông là đáp án bất ngờ nhất tôi có thể tưởng tượng ra. Hoàn toàn sửng sốt. Tôi cảm thấy nó cực kỳ tuyệt vời.
Tôi đặt cho Tom cùng câu hỏi mà tôi thường hỏi người khác: Thành tựu vĩ đại nhất trong đời anh là gì? Đó là câu hỏi quyền năng luôn mở ra suy nghĩ và hé lộ tâm hồn của một người. Nó sẽ mở khóa cho ngục tù ký ức.
“Tom, thành tựu vĩ đại nhất trong đời anh là gì?”
Tôi trông đợi ông sẽ bảo rằng đó là bắt đầu một sự nghiệp mà sau này trở thành chuỗi cửa hàng pizza lớn nhất thế giới.
Hay đó là xây dựng và gây quỹ cho Đại học Ave Maria, một học viện Cơ-đốc giáo. Cũng như thành lập và hỗ trợ Khoa Luật Ave Maria.
Hoặc là quyết định mua lại đội bóng chày Detroit Tigers và đoạt chức vô địch World Series sau đó? Đó chắc chắn là một thành tựu phi thường.
Hay đó là việc nảy ra ý tưởng về Legatus (tiếng La-tinh nghĩa là “Đại sứ”). Đây là tổ chức Công giáo lớn nhất thế giới dành cho các nhà lãnh đạo và CEO quyền lực của nhiều tập đoàn. Họ nguyện lòng học hỏi, sống và truyền bá đức tin vào Thiên Chúa. Chỉ riêng điều đó cũng đủ để tất cả tôn vinh ông trong hội trường danh vọng.
Nhưng tất cả đều không phải!
“Đó là ngày tôi đăng ký và được tuyển vào Lực lượng Thủy quân lục chiến. Đó là thành tựu lớn nhất đời tôi”.
“Sao cơ? Tom, với tất cả những gì anh đạt được trong đời mình, thế mà thành tựu lớn nhất lại là được phục vụ trong Lực lượng Thủy quân lục chiến ư?”
“Đúng thế. Họ đã dạy tôi về nhân phẩm, kỷ luật và giá trị làm người. Họ đã thay đổi cuộc đời tôi”. Và chúng tôi dành 30 phút sau đó để tâm sự về những kinh nghiệm đổi đời của ông khi tại ngũ.
Tôn chỉ của Thủy quân lục chiến là “Semper Fidelis” (Luôn luôn trung thành). Và dường như phương châm đó đã ăn sâu vào mỗi binh sĩ trong lực lượng tinh nhuệ này. Trong tâm tưởng của người lính thủy là sự cống hiến trọn đời, là tinh thần đồng đội, là lòng trung thành dành cho đơn vị và đất nước họ.
Đừng kinh ngạc nếu bạn nhận được một câu trả lời không ngờ đến khi đặt câu hỏi này. Vì bạn sẽ khám phá được tâm hồn nguyên vẹn của người bạn đang trò chuyện cùng. Bạn có thể tin vào điều đó.
À, còn một vấn đề nhỏ nữa. Hẳn bạn đã từng thấy qua logo của Domino’s. Có lẽ bạn cũng từng thắc mắc như tôi - tại sao một bên của quân Domino lại có hai nút, còn bên kia có một nút? Vì khi Tom mới có ba cửa hàng, ông đã nhờ một họa sĩ thiết kế logo. Ba nút tượng trưng cho ba cửa hàng ông hiện có vào thời điểm đó. Và logo Domino’s vẫn giữ nguyên trong suốt những năm phát triển về sau.
Để hiểu được nội tâm của ai đó và tìm hiểu điều gì quan trọng nhất đối với họ, hãy hỏi: “Thành tựu lớn nhất trong đời anh là gì?”
MỘT SỐ GỢI Ý ĐỂ ÁP DỤNG CÂU HỎI NÀY
“Thành tựu vĩ đại nhất trong đời anh là gì?”
Câu hỏi này có rất nhiều cấp độ, bao gồm khả năng tạo nên một cuộc đối thoại sâu sắc và nhiều tầng nhiều lớp. Nó cũng gợi thêm những câu hỏi khác: Ta có thể định nghĩa một thành tựu vĩ đại duy nhất được không? Chúng ta đang nói đến thành tựu trong sự nghiệp, hay bất kỳ khía cạnh nào gồm cả cá nhân và gia đình? Xét cho cùng, chúng ta định nghĩa thành tựu là gì? Đó là câu hỏi quyền năng phát động những suy nghĩ và đối thoại sâu sắc.
Ngay cả khi đối phương khó trích dẫn một trải nghiệm duy nhất, bạn vẫn tìm hiểu được nhiều điều từ họ. (Và nhân tiện, hãy sẵn sàng để tự mình trả lời câu hỏi này, vì một ngày sớm thôi, bạn sẽ được một ai đó đặt câu hỏi này cho bạn đấy!)
Khi nào dùng câu hỏi này
	 Khi bạn muốn thắt chặt hơn mối quan hệ với ai đó và tìm hiểu xem điều gì quan trọng với họ.

Một số phiên bản khác của câu hỏi này
	 “Thành tựu nào khiến cá nhân anh hài lòng nhất?”
	 “Thành tựu khiến anh tự hào nhất là gì?”
	 “Khi nghĩ về tất cả những thành tựu mình đạt được, anh nghĩ người khác sẽ nhớ nhất điều gì, vì sao?”

Các câu hỏi tiếp nối
	 “Nói rõ hơn nhé. Vì sao anh chọn điều đó?”
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Tôi đã từng không ra được quyết định - nhưng giờ tôi không chắc nữa
Cuộc họp kéo dài lê thê. Nó có định kết thúc không đây? Tôi liên tục nhìn đồng hồ.
Đây là một câu chuyện có lẽ khá quen thuộc với bạn. Bạn thậm chí sẽ nghĩ rằng tôi đang tả lại một trong các cuộc họp gần đây của mình.
Đây là buổi lên kế hoạch cho một ý tưởng mới hệ trọng.
Có ba người đến muộn 15 phút. Những người còn lại trong chúng tôi ngồi quanh đợi và nhấp cà phê. Lịch trình họp thật mù mờ - “Thảo luận về việc lên ý tưởng ‘khách hàng là trên hết’”. Không ai biết chính xác mục đích của phiên họp.
Cuộc thảo luận bị loãng vì những điệu bộ và ý kiến ngoan cố từ một bộ phận người tham gia. Bạn biết loại người này rồi đấy. Thùng rỗng kêu to.
Tôi cố gắng tập trung đôi chút vào cuộc họp. Thật khổ sở. “Chúng ta đang cố đạt đến điều gì vậy?” tôi hỏi. Tôi cũng đặt ra cho cả nhóm những câu hỏi kiểu như: “Ý tưởng này sẽ tác động đến nguồn khách hàng hiện tại ra sao?”
Các slide PowerPoint hết cuộn lên lại cuộn xuống màn hình, cứ như một dàn giáo được ráp lại, tháo ra rồi ráp lại. Tôi suy nghĩ: “Sao họ phải chiếu slide lên rồi đọc từng chữ cho chúng tôi? Tại sao mọi ý kiến nảy sinh trong công ty này phải được bày hết lên một slide PowerPoint”.
Phiên họp của chúng tôi kết thúc vào giữa trưa. Một người nói: “Hãy lập danh sách những bước tiếp theo”. Tất cả gật đầu. Một ý kiến hay. Chẳng phải việc kết lại mọi cuộc họp bằng danh sách những việc cần làm là công tác quản lý tốt hay sao?
Các bước tiếp theo có vẻ như đều thiết thực. Cathy sẽ gọi cho Bill để kiểm tra thứ-này-thứ-khác. Roger sẽ cố gắng và vân-vân để hỗ trợ chương trình. Fred đồng ý viết lại các ghi chú chi tiết trong cuộc họp. Cuối cùng, tôi ngắt lời họ.
“Tôi hỏi một câu được không?”. Mọi người gật đầu.
“Hôm nay chúng ta quyết định được gì rồi?”
Đấy. Họ nhìn tôi với vẻ sốt ruột. “Ý anh là sao?”, một người hỏi.
“Ý tôi là, chính xác thì chúng ta quyết định được gì rồi? Đây là một buổi lên kế hoạch để giúp định hình và cơ cấu cho ý tưởng mới. Vậy chúng ta quyết định được gì rồi? Chúng ta có lên được danh sách những điều đó hay không - sau đó hẵng chuyển sang những việc cần làm?”
Thế là chúng tôi lập danh sách năm vấn đề mà chúng tôi nghĩ đã quyết định xong. Rồi chúng tôi đi quanh bàn kiểm tra xem có thống nhất hay không.
Hóa ra chẳng có ai đồng thuận được 3/5 vấn đề với người khác. Chẳng có ai. Và một trong ba vấn đề đó lại chính là mục đích chính của chương trình! Vấn đề là ban lãnh đạo tập đoàn cứ nói ra rả về nhiều mục tiêu khác nhau khi họ công bố chương trình. “Giữ chân khách hàng tốt hơn, bán chéo nhiều sản phẩm hơn, chiếm tiên cơ trước đối thủ” và nhiều điều nữa.
Xác định mức ưu tiên cho các mục tiêu trên là yêu cầu cần thiết trước khi thực hiện. Đây chính là điều tôi phải làm rõ với cả nhóm.
Chúng tôi đang lập danh sách các vật dụng nhà bếp cần mua nhưng lại quên lát sàn và ốp tường cho chính căn bếp đó. Chúng tôi đang xây một nhà bếp mà không rõ sẽ thi thoảng nấu ăn trong đó hay dùng để phục vụ 100 thực khách mỗi ngày trong một nhà hàng.
Tôi bảo họ rằng chúng tôi vẫn còn việc cần làm. Chúng tôi vẫn chưa tập trung vào vấn đề thực sự. Chúng tôi ngồi lại thêm một tiếng rưỡi và sau cùng cũng có được một cuộc thảo luận đích thực. Giờ tôi đã sẵn sàng rời phòng họp, nắm trong tay một danh sách các quyết định đã qua thảo luận và nhất trí.
Chúng tôi đã hiểu rõ các mục tiêu được ưu tiên cao nhất cùng với các bước hành động. Tuy nhiên, chúng vẫn xếp sau những quyết định đãđạt được và lời xác nhận mục tiêu.
Nhóm họp nào cũng có thể lập danh sách các bước tiếp theo sau một cuộc họp. Nhưng đi đến quyết định lại khó hơn nhiều. Và cũng đáng giá hơn nhiều.
Hãy bắt đầu xây dựng văn hóa ra quyết định. Trước khi bắt đầu mỗi cuộc họp, hãy hỏi: “Hôm nay chúng ta cần ra quyết định gì?” Và sau cuộc họp, hãy hỏi: “Hôm nay chúng ta đã quyết định được gì?”
MỘT SỐ GỢI Ý ĐỂ ÁP DỤNG CÂU HỎI NÀY
“Hôm nay chúng ta đã quyết định được gì rồi?”
Sự trì hoãn đang thống trị trong nhiều tổ chức. Mọi người đều ngại ra quyết định. Họ lo sẽ phá vỡ các lợi ích to lớn hiện có. Chơi an toàn dù sao vẫn dễ hơn so với ra một quyết định mà sau cùng bạn phải chịu trách nhiệm. Việc lập một danh sách các bước hành động vô hại, vốn không thực sự đề cập đến điều gì quan trọng, luôn dễ dàng và ít rủi ro.
Khi bạn cùng nhau ra quyết định, quyết định đó sẽ ràng buộc cả nhóm bằng một lời xác nhận công khai. Và kết quả từ quyết định đó sẽ trở thành cam kết bền vững theo suốt những bước hành động đã nhất trí.
Khi nào dùng câu hỏi này
	 Sau mỗi cuộc họp.
	 Sau khi thảo luận một vấn đề quan trọng với người thân hoặc bạn bè. (“Vậy chúng ta đã quyết định gì chưa?” hoặc: “Chúng ta quyết định làm gì rồi?”)

Một số phiên bản khác của câu hỏi này
	 Khi ai đó đến hỏi bạn một vấn đề: “Có quyết định nào tôi cần đưa ra hoặc có thể giúp anh đưa ra không?”
	 Khi bắt đầu một cuộc họp: “Mục đích của cuộc họp này là gì?” hoặc: “Hôm nay chúng ta muốn ra quyết định về việc gì?”

Các câu hỏi tiếp nối
	 “Chúng ta cần gì để ra quyết định về điều này?”
	 “Chúng ta đã nhất trí cả chưa?”
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Blah Blah Blah
Tôi đang lâm vào thế khó xử. Nó đang khiến tôi phát điên. Tôi muốn giành bằng được thương vụ làm ăn này. Nhưng tôi biết rõ nó sẽ đem đến cho tôi vô vàn rắc rối. Như người ta thường nói: “Chẳng đáng bỏ công”.
Tôi đang thảo luận dự án với một khách hàng tiềm năng, người luôn muốn kiểm soát mọi khía cạnh công việc của tôi. Anh ta muốn xem xét mọi chi tiết nhỏ nhất trong mỗi phương pháp tôi đề cập. Anh ta muốn xem trước toàn bộ bài phát biểu của tôi. Anh ta còn khăng khăng đòi duyệt lại các bộ slide PowerPoint tôi mang vào buổi chuyên đề cùng với nhóm của mình. Điều này khiến tôi đặt ra một nghi vấn về mức độ tham gia chính xác của nhóm này mà tôi nên dự kiến trước.
Tôi đang phải vật lộn nhằm đáp ứng các yêu cầu và chỉ thị không dứt của anh ta.
Tôi muốn giành được hợp đồng. Nhưng trong thâm tâm, tôi biết mình nên chạy về hướng ngược lại. Cứ mỗi phút trôi qua, tôi lại càng nhọc lòng hơn.
Ngạn ngữ Ý có câu: “Si vede il buon giorno dalla mattina”. (Tức “Bạn có thể đoán trước thời tiết trong ngày ngay từ buổi sáng”). Nói cách khác, mọi thứ thường kết thúc theo cách nó khởi đầu. Và đây không phải một khởi đầu tốt.
Tôi quyết định tham vấn một người bạn và cũng là người thầy của tôi, Alan Weiss. Alan đặc biệt giỏi phân tích vấn đề và đánh đúng trọng tâm. Cách tiếp cận của ông trực tiếp đến mức dễ bị cho là sống sượng - tuy đôi lúc khiến đối phương tổn thương, nhưng bao giờ cũng thoát được vấn đề.
Tôi gọi cho Alan: “Tôi có một vướng mắc cần anh giúp”.
“Được thôi, anh nói đi!”, Alan đi thẳng vào câu chuyện.
“Tôi có một khách hàng tiềm năng. Anh ta là giám đốc cấp cao tại một tập đoàn lớn ở Chicago. Đây có thể là một hợp đồng rất béo bở. Họ đang tiến hành một chương trình đầy tham vọng nhằm thúc đẩy doanh thu và xây dựng văn hóa hướng đến lợi nhuận nhiều hơn”.
Tôi tiếp tục trình bày, bổ sung nhiều thông tin về lai lịch của khách hàng. “Không những thế, anh ta cứ điện thoại cho tôi liên tục - kể cả vào cuối tuần!”
Tôi cảm thấy cần phải đề cập điều này với Alan. Không, phải nói là cực kỳ cần thiết! Làm sao ông có thể hiểu rõ vấn đề của tôi và cho lời khuyên thích hợp mà không nắm được toàn bộ bối cảnh? Thế là tôi thao thao thêm vài phút nữa.
“Tôi ngắt lời anh được chứ?”, Alan hỏi.
“Tất nhiên”, tôi đáp.
“Câu hỏi của anh là gì?”, Alan nói.
Dòng chia sẻ của tôi bị chặn đứng. Tôi vẫn còn vô số thông tin muốn cung cấp cho Alan.
“À, anh biết đấy, gã này cảm thấy mình đang sở hữu cả chương trình và…”, tôi bắt đầu lặp lại các thông tin bối cảnh mà tôi nghĩ là cần thiết để anh hiểu đúng quan điểm.
Alan ngắt lời tôi lần nữa:
“Câu hỏi của anh là gì? Năm phút trước anh bảo có một câu cần hỏi tôi. Đó là câu gì?”
Tôi bắt đầu lúng túng. “Hừm, câu hỏi nào cơ?” Tôi ngừng lại suy nghĩ.
“Thôi được, anh muốn biết phải đối phó ra sao với gã khách hàng thích kiểm soát quá mức và cố tìm cách soi xét anh chứ gì?”. Alan bật cười.
“Tôi biết chắc chắn phải có một câu hỏi ở đây! Xem nào, anh đừng bảo họ phải viết phần mềm họ định bán cho khách hàng như thế nào, và họ cũng không nên bảo anh phải tham vấn ra sao. Anh mới là chuyên gia trong việc đó. Anh cũng nên bảo khách hàng rằng khi anh muốn mua một chiếc Mercedes, anh sẽ không bước vào phòng trưng bày và khăng khăng đòi bay đến Đức để xem xét dây chuyền lắp ráp, cũng như khuyên họ phải sản xuất chiếc xe cho anh như thế nào. Mercedes là một thương hiệu vĩ đại. Anh phải tin tưởng sản phẩm cuối cùng sẽ đáp ứng những kỳ vọng cao nhất”.
“Tương tự, hãy nói với họ, ‘các anh muốn thuê tôi vì chuyên môn, kinh nghiệm và danh tiếng của tôi trên thị trường. Tôi đã có nhiều năm kinh nghiệm trong việc khắc phục các vấn đề tương tự và các anh phải để tôi thiết kế chương trình này theo hướng hiệu quả nhất với các anh’”.
Tôi chỉ có thể thốt lên: “Ồ”.
“Anh vẫn đang nghe đấy chứ?”, Alan hỏi. “Đó có phải đáp án cho câu hỏi của anh không?”.
“Phải, thật xuất sắc. Cảm ơn anh!”
“Đừng khách sáo. Còn gì nữa không?”
“Không, anh đã giúp tôi rất nhiều rồi”.
Tôi đã muốn cung cấp cho Alan toàn bộ bối cảnh vấn đề của mình, nhưng hóa ra, phần lớn những thông tin đó đều không cần thiết. Tôi lẽ ra chỉ cần nhấc ống nghe và nói: “Đây là câu hỏi của tôi”. Nếu Alan cần thêm thông tin, anh ấy sẽ hỏi sau.
Chuyện này có lẽ xảy ra với bạn khá thường xuyên. Một người nói: “Tôi muốn hỏi anh một điều”. Sau đó, họ dành đến 10 phút huyên thuyên về mọi chi tiết của tình huống rối rắm mà họ đang vướng vào. Bạn sẽ giúp được chính mình và đối phương nếu yêu cầu họ tập trung vào điểm mấu chốt thực sự của vấn đề. Hãy chỉ hỏi: “Câu hỏi của anh là gì?”
Câu hỏi này sẽ làm sáng tỏ mọi thứ cho đối phương. Nó chính là ánh mặt trời buổi sớm xóa tan sương mù.
Khi ai đó đến gặp bạn để xin lời khuyên nhưng vẫn còn mơ hồ, hoặc bắt đầu ném cho bạn vô số thông tin, hãy hỏi: “Câu hỏi của anh là gì?”
MỘT SỐ GỢI Ý ĐỂ ÁP DỤNG CÂU HỎI NÀY
“Câu hỏi của anh là gì?”
Đây là một câu hỏi được ưa thích nhưng khá khó chịu. Mọi người sẽ kháng cự nó - và họ thường khá hung hăng. Nhưng bạn vẫn phải hỏi.
Khi ai đó cần bạn cho lời khuyên hoặc muốn “tung thứ gì đó cho bạn”, bạn có thể giúp ích cho họ rất nhiều bằng cách hỏi câu này. Nó sẽ buộc họ chắt lọc lại suy nghĩ của mình. Nó giúp họ bước một bước đầu tiên trong việc làm rõ vấn đề là gì, và họ thực sự cần lời khuyên nào từ bạn.
Nhờ câu hỏi này, bạn cũng sẽ giúp người khác bớt làm bộ làm tịch với mình. Và bạn sẽ thúc đẩy nhanh hơn một cuộc đối thoại đúng nghĩa.
Khi nào dùng câu hỏi này
	 Khi ai đó bảo rằng họ có một câu hỏi cho bạn nhưng sau đó lại không đề cập đến nó.
	 Khi bạn được nhờ đưa ra lời khuyên, nhưng phần trình bày về vấn đề lại quá chung chung và bạn thực sự không rõ mình được nhờ cho lời khuyên về điều gì.

Một số phiên bản khác của câu hỏi này
	 “Hẳn phải có một câu hỏi… nó là gì nhỉ?”
	 “Anh muốn tôi cho anh lời khuyên về điều gì?”
	 “Anh đã đề cập đến vài vấn đề, đâu là vấn đề quan trọng nhất mà anh đang phải vật lộn?”

Các câu hỏi tiếp nối
	 “Anh đã thử làm gì rồi?”
	 “Anh nghĩ các lựa chọn của mình là gì?”
	 “Anh đang lo lắng nhất điều gì?”
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Điều gì khiến hôm nay đặc biệt hơn mọi ngày?
Ông bạn tốt Robie Wayneberg mời tôi đến dự bữa tối. Một bữa tối đặc biệt.
Ông mời tôi cùng ông và gia đình ông ăn mừng tiệc Seder. Đó là bữa tối trong đêm đầu tiên của Lễ Quá Hải, ngày kỷ niệm sự kiện người Do Thái rời bỏ đất Ai Cập. Lễ Quá Hải là dịp lễ được tổ chức nhiều nhất và nổi tiếng nhất trong các kỳ lễ hội của người Do Thái.
Tôi cảm nhận được sự tương đồng mạnh mẽ và thiêng liêng của chúng tôi trong đức tin vào Thiên Chúa. Người ta tin rằng Chúa Giê-su cùng các môn đồ của Người đã tụ họp và cùng nhau dùng bữa ăn cuối trong ngày Seder. Ngày nay, chúng tôi gọi đó là Bữa tối Cuối cùng.
Gia đình Robie tụ họp đông đủ tại bàn ăn. Họ đưa tôi đội một chiếc mũ chỏm yarmulke và tôi trở thành một thành viên trong gia đình.
Một buổi tối vô cùng xúc động. Nghi lễ bắt đầu. Chúng tôi có ba chiếc bánh thánh với bánh mì không men, thảo mộc đắng, trứng, nước muối, thịt cừu quay và rượu vang.
Sau đó, tôi được nghe một trong những câu hỏi ấm lòng nhất trong đời. Bạn hãy sắm vai tôi trong ít phút. Hãy theo dõi cảnh tượng này từ hàng ghế đầu. Hãy nghĩ về buổi tối hôm ấy, về gia đình họ, về nghi lễ, về câu chuyện xuất hành từ Ai Cập. Và sau đây là câu hỏi.
“Sao đêm nay lại đặc biệt hơn mọi đêm nhỉ?”
Không hiểu sao câu hỏi này thực sự rất giống với kiểu câu hỏi tôi vẫn đặt cho người khác suốt bấy lâu. Khi chăm cho các con tôi ngủ mỗi đêm, tôi thường hỏi chúng: “Ngày hôm nay có gì đặc biệt hơn mọi ngày khác trong đời con nào? Hôm nay con đã gặp những điều tuyệt vời gì?”
Những câu hỏi như thế sẽ làm tiêu tan mọi điều không hay xảy ra trong một ngày của chúng. Từ bị trêu xấu, té ngã trên sân chơi, các bài tính nhân khó, không được chọn vào đội bóng cho đến bị bắt quả tang nhai kẹo cao su. Chúng sẽ quên hết tất cả.
Đổi lại, bọn trẻ sẽ hồi tưởng lại một khoảnh khắc đặc biệt như: trả lời đúng khi giáo viên gọi lên phát biểu, được thêm mười phút giải lao, hay dành thời gian cho những đứa bạn thân nhất của chúng trong trường.
Một câu hỏi tuyệt vời. Điều gì khiến hôm nay đặc biệt hơn mọi ngày? Các con tôi giờ đã trưởng thành và có gia đình riêng. Và chúng vẫn hỏi các con mình câu hỏi đó.
Tôi vẫn thường nêu chính câu hỏi này khi trò chuyện riêng với ai đó hoặc tán gẫu trong nhóm. Đôi khi, tôi được biết rằng bạn mình vừa được thăng chức hoặc hợp tác thành công với khách hàng. Thông thường, sẽ có người thuật lại một chuyện dù rất nhỏ nhưng mang đến niềm vui lớn. Đó có thể là nụ cười con trẻ, cảnh hoàng hôn đỏ rực hay một cuộc trò chuyện thân tình với vợ hoặc chồng.
Thật kỳ diệu. Nó hệt như những vì sao trên trời càng tỏa sáng rực rỡ hơn khi chúng ta nhìn ngắm chúng hồi lâu, và phát hiện thêm những ngôi sao mới.
Câu hỏi này sẽ khiến đối phương lắng đọng lại trong khoảnh khắc. Robert Frost đã gọi đó là “ngưỡng cửa khám phá”. Bánh xe bắt đầu chuyển hướng và niềm vui cùng nụ cười sẽ đến với bạn.
Hãy thử hỏi câu hỏi này khi mọi người dùng bữa. Hãy hỏi một số bạn bè của bạn. Bạn sẽ tìm thấy những khoảnh khắc tươi sáng của niềm hạnh phúc vô hạn và sung sướng tột cùng khi tâm hồn họ được khai mở.
Nếu một câu hỏi quyền năng được định nghĩa là phải thách thức tư duy và đòi hỏi một phản hồi, thì đây lại là một câu hỏi mãnh liệt và tràn đầy sức sống. Một thứ ma thuật huyền bí.
Dylan Thomas[39] cũng từng viết về cảm giác xúc động và bùng cháy của ông trong cuộc sống. Chính nó! Chính là cảm giác đó. “Điều gì khiến hôm nay đặc biệt hơn mọi ngày?”
Hãy mời gọi người khác chia sẻ với bạn những khoảnh khắc quý giá nhất của họ. Hãy giúp họ tận hưởng và trân trọng những ngày tháng trong đời mình bằng câu hỏi: “Điều gì khiến hôm nay đặc biệt hơn mọi ngày?”
MỘT SỐ GỢI Ý ĐỂ ÁP DỤNG CÂU HỎI NÀY
“Điều gì khiến hôm nay đặc biệt hơn mọi ngày?”
Đây là câu hỏi phi thường dành cho bữa tối, khi tụ tập cùng bạn bè tại một bữa tiệc nhẹ hoặc khi quây quần cùng gia đình lúc ngày tàn. Những câu trả lời hầu như bao giờ cũng tích cực. Mọi người sẽ trải rộng suy nghĩ của họ về những điều tốt đẹp đã xảy ra. Điều đặc biệt ở lời hồi đáp này chính là niềm vui tràn đầy và lan tỏa đến mọi người.
Dù một ngày có trôi qua với những tin xấu chăng nữa - và điều này thường ít xảy ra - thì cũng hãy nhớ rằng “ngày mai sẽ tươi sáng hơn hôm nay”. Và dù trong tình huống nào, câu hỏi này cũng đem lại những tâm sự gợi mở.
Khi nào dùng câu hỏi này
	 Vào cuối ngày, khi bạn trò chuyện với bất kỳ ai!
	 Khi ai đó vừa trở về từ một chuyến du lịch, một chuyến phiêu lưu hay một cuộc hẹn.

Một số phiên bản khác của câu hỏi này
	 “Hãy kể tôi nghe về ngày hôm nay của anh?”
	 “Điều gì xảy ra hôm nay khiến anh mỉm cười? Hay có gì đó khiến anh phải cau mày?”

Các câu hỏi tiếp nối
	 “Vì sao điều đó vô cùng đặc biệt với anh?”
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Không bao giờ là quá muộn
"Chuyện này khó quá!”, Roger giải thích với tôi. “Tôi không biết phải xử lý như thế nào”.
“Khó ư? Sao lại thế được?”. Tôi hỏi với vẻ ngạc nhiên. Tôi chưa bao giờ thấy anh e sợ khi gặp một ai đó. Tôi thậm chí còn không hình dung ra cảnh anh không nói nên lời.
Roger là một trong những cố vấn tự tin, thông minh và hiểu biết nhất mà tôi từng gặp. Sau khi tốt nghiệp với học bổng Baker từ Trường Kinh doanh Harvard, ông dành 15 năm làm việc tại một trong những hãng tư vấn danh tiếng nhất thế giới. Sau đó, ông rời hãng để trở thành CEO của một đơn vị lớn trong danh sách 100 công ty do Tạp chí Fortune bình chọn. Sau 5 năm trau dồi tài lãnh đạo trong giới doanh nghiệp, ông lại trở về hãng luật của mình, nơi ông hiện đang là đồng sự cấp cao.
Con người Roger là sự tổng hòa hiếm thấy giữa kỹ năng xây dựng mối quan hệ và tài phân tích chặt chẽ. Khi làm việc với khách hàng, ông không hề thể hiện sự tự tin theo kiểu “có lúc sai nhưng không bao giờ phải hoài nghi” thường thấy ở một số cố vấn khác. Thay vì thế, ông thể hiện sự thấu hiểu và lòng cảm thông mà chỉ tích lũy được với 30 năm kinh nghiệm theo kiểu “tôi biết đặt mình trong vị trí của anh là như thế nào”.
“Vậy hãy kể tôi nghe chuyện gì đã xảy ra?”, tôi hỏi. Roger ngồi xuống và nhấp thêm một ngụm cà phê. Tôi cúi người trước ghế, tay cầm sẵn bút và tập ghi chú.
“Một công ty thuê chúng tôi thực hiện một dự án phát triển chiến lược quan trọng. Đó là công việc mang lại nhiều tiếng tăm. Chúng tôi tham gia đã được ba tháng và tôi sắp có một cuộc họp với CEO.
Tôi đã gặp ông ta vài lần trước đây, nhưng chỉ là những buổi thảo luận ngắn. Lần này chúng tôi sẽ mặt đối mặt và tôi có dư dả thời gian”.
“Nghe như một sự chuẩn bị tuyệt vời đấy!”
“Người đàn ông này là một nhân vật rất đáng sợ, với ánh mắt xanh sắc lạnh. Ông ta có trí nhớ như một bộ bách khoa toàn thư, không bao giờ quên một cuộc đối thoại hay một tài liệu nào mà ông ta từng đọc. Tôi chưa bao giờ gặp một vị giám đốc nào nắm quyền chỉ huy tuyệt đối trong hoạt động của công ty như thế”.
“Ông ta lớn lên trong một cô nhi viện. Được trời phú cho trí thông minh sắc sảo cùng tính nguyên tắc mạnh mẽ trong công việc. Ông theo học một trường thuộc khối Ivy League[40] và tốt nghiệp với học lực xuất sắc. Ông đã vươn lên từ một công việc sơ cấp trong nhà máy sản xuất để trở thành chủ tịch kiêm tổng giám đốc. Giờ ông ta chỉ cách tuổi nghỉ hưu vài năm nữa”.
“Vấn đề là… tôi đang gặp khó khăn trong việc tìm ra một vấn đề thuyết phục để trao đổi với vị CEO đó. Có tuyên bố thông minh nào tôi có thể đưa ra, hay một thông tin sâu sắc nào tôi có thể cung cấp để thể hiện được tôi là cố vấn xứng đáng cho công ty ông ta hay không?”.
“Sau nhiều ngày suy nghĩ, tôi nhận ra mình không thể mang đến cho ông ấy điều gì ấn tượng hay độc đáo từ phân tích chiến lược của mình cả. Chúng tôi đang làm rất tốt và đã khám phá ra nhiều điều thú vị. Nhưng tôi không cảm thấy cuộc trò chuyện của chúng tôi sẽ thực sự nổi bật”.
“Tôi kết luận rằng mình cần hỏi ông ta một câu thật thuyết phục. Nhưng tôi phải hỏi ông ấy câu nào để không bị bắt bài - hoặc tốt nhất là câu hỏi ông ấy chưa từng nghe từ 10 người khác”.
“Vậy anh đã chọn câu hỏi nào?” - Tôi hỏi Roger.
Đôi khi các câu hỏi tốt nhất thường rất đơn giản, trực tiếp và giúp anh gắn kết ở mức độ cá nhân. Thế nên, tôi quyết định kết thúc phần tóm lược về dự án. Những câu tán gẫu cũng bắt đầu lắng xuống. Sau đó, tôi hít một hơi thật sâu rồi nói với vị CEO:
“Tôi muốn hỏi ông một điều”.
“Được thôi, anh cứ nói đi”, ông ấy đáp.
“Ông có một sự nghiệp phi thường. Ông đã gặt hái được rất nhiều thứ với khởi đầu từ nấc thang thấp nhất trên sàn gạch nhà máy. Tôi đoán ông không thể đếm hết những giải thưởng và lời ca tụng mà ông xứng đáng được nhận”.
Vị CEO mỉm cười. Tôi nghĩ mình đã gãi đúng chỗ ngứa. Ông cảm ơn tôi một cách bao dung và gật đầu.
“Trong tương lai sắp tới - còn điều gì khác ông muốn chinh phục không? Và còn ước mơ nào ông chưa hoàn thành không?”
Ông ấy ngẫm nghĩ trong khi vẫn nhìn thẳng vào tôi. Ánh mắt ông ấy như xuyên thấu tôi. Ông ấy chìm trong suy nghĩ vài giây. Sau đó, ông chậm rãi trả lời: “Anh biết đấy, Roger, từ nhiều năm nay, tôi đã hợp tác rất mật thiết với ban giám đốc của mình. Tôi đã làm việc với nhiều chủ ngân hàng và cố vấn đầu tư cùng vài quỹ huy động lớn mà tôi tham gia. Tôi đã tiếp xúc với đủ kiểu người thông minh và thành công. Nhưng chưa một ai từng đặt cho tôi câu hỏi đó. Chưa một ai!”
Cả căn phòng lặng phắc. Rồi ông bắt đầu: “Đúng, tôi có suy nghĩ đến một điều…”.
Cuộc họp của chúng tôi, vốn ra đã kết thúc từ trưa, đã kéo dài thêm nửa tiếng - một khoảng thời gian vô hạn trong lịch làm việc của vị CEO đó. Quan trọng hơn, mối quan hệ giữa chúng tôi vốn rất khăng khít, giờ mới thực sự bắt đầu phát triển, sau khi tôi nêu câu hỏi đó.
“Bản chất thực sự của điều ông ấy muốn làm sau khi lên đến vị trí CEO cũng hấp dẫn không kém”, Roger nói tiếp, “nhưng thực ra đó không phải vấn đề chính trong câu chuyện này. Câu chuyện này kể về một câu hỏi - để anh hỏi ai đó vào đúng thời điểm, ‘Còn điều gì khác anh muốn chinh phục không?’. Nó sẽ gắn kết ước mơ của họ”.
Hãy khen ngợi khách hàng, đồng nghiệp và bạn bè về những thành tựu của họ. Nhưng đừng dừng lại ở đó. Hãy khơi thêm những hoài bão tâm huyết và sâu kín nhất của họ. Hãy hỏi: “Còn điều gì khác anh muốn chinh phục không? Còn ước mơ nào anh chưa hoàn thành không?”
MỘT SỐ GỢI Ý ĐỂ ÁP DỤNG CÂU HỎI NÀY
“Còn điều gì khác anh muốn chinh phục không? Còn ước mơ nào anh chưa hoàn thành không?”
Hầu như mọi người đều có một hoài bão, một ước mơ chưa hoàn thành, bất kể nghề nghiệp và cuộc sống của họ ra sao. Song, người khác hiếm khi mời họ chia sẻ nó.
Bất kỳ ai cũng có thể trò chuyện về các kế hoạch, báo cáo hay khuyến nghị. Hãy tiến xa hơn và mở ra một khoảnh khắc tuyệt vời bằng câu hỏi này.
Khi nào dùng câu hỏi này
	 Khi bạn có cơ hội gặp gỡ người khác trong vài phút ngắn ngủi và muốn thắt chặt hơn mối quan hệ với họ.
	 Tại bất kỳ giai đoạn nào trong sự nghiệp của ai đó.
	 Với một lãnh đạo sắp rút lui trong ít năm tới.

Một số phiên bản khác của câu hỏi này
	 “Còn ước mơ nào anh chưa hoàn thành không?”
	 “Anh đã nghĩ đến hành động tiếp theo chưa?
	 “Sau chuyện này, còn thách thức đặc biệt nào khiến anh phấn khích không?”
	 “Hoài bão quan trọng nhất trong sự nghiệp của anh là gì?”

Các câu hỏi tiếp nối
	 “Đâu là thời điểm thích hợp cho điều đó?”
	 “Anh có nghĩ điều đó sẽ đòi hỏi nhiều ở anh theo một cách khác không?”
	 “Nếu đi theo hướng đó, bước tiếp theo anh lựa chọn là gì?”
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Hãy tích lũy cho đời
Đó là một trong những ngày hào hứng và đáng nhớ nhất đời tôi. Câu chuyện bắt đầu với một cuộc điện thoại.
“Xin cho biết số điện thoại của Peter Drucker tại Claremont, California?”. Tôi gọi cho một tổng đài điện thoại đường dài.
(Tôi không dám tin rằng mình có thể thực sự nói chuyện với Tiến sĩ Drucker. Tôi đinh ninh mình sẽ bị máy trả lời tự động hay tiếp tân chặn lại. Nhưng tôi vẫn nghĩ mình nên thử. Tôi đang cố gắng làm theo nhận xét của Melville trong tác phẩm Moby Dick[41], rằng tất cả những ai dám hành động cũng sẽ tìm ra đường đến thành công, dù sớm hay muộn).
“Anh muốn gặp ngài Peter F. Drucker?” Tôi thực sự không rõ tên đệm của ông, nhưng tôi nghĩ không có quá nhiều Peter Drucker tại Claremont. Tôi bảo nhân viên tổng đài đó là người tôi cần tìm. Rồi cô nói: “Ngài ấy sống ở số 847, đường Marchand?”
“Ừm… phải. Tôi tin đó là ngài Drucker tôi muốn gặp”. Giọng nói sau đó tôi nghe được là của Peter Drucker. Vẫn khẩu âm Áo nặng như thế, dù ông đã sống tại Mỹ được 50 năm.
Tôi giải thích với ông rằng tôi gọi đến vì quyển sách tôi viết về niềm đam mê và tâm huyết mà giám đốc của các tổ chức phi lợi nhuận nên mang đến cho ban điều hành của họ. Tôi cũng bảo ông rằng tôi hy vọng mình có thể thêm một đoạn trích dẫn hay vài câu nói nào đó từ ông cho cuốn sách.
Peter Drucker vẫn được xem là nhà tiên phong lỗi lạc nhất thế giới về lý thuyết quản trị. Ông còn là một tác giả, nhà giáo và cố vấn lừng danh. Dường như không một cá nhân nào khác trong lịch sử có thể sánh với ông về tầm ảnh hưởng trong lĩnh vực phát triển doanh nghiệp hiện đại và thực hành quản lý phi lợi nhuận.
Tôi trình bày với Tiến sĩ Drucker rằng tôi đang viết một quyển sách về ban điều hành của các tổ chức phi lợi nhuận. “Không ai trên khắp đất nước này am hiểu về ban quản trị doanh nghiệp như ngài”, tôi giải thích. “Tôi cảm thấy có nhiều điểm tương đồng quan trọng giữa ban điều hành doanh nghiệp và ban điều hành các tổ chức phi lợi nhuận. Tôi mong nhận được ý kiến của ngài về chủ đề này. Và tôi nên gọi lại khi nào để thuận tiện cho ngài?”.
“Hấp dẫn đấy!”, ông đáp. “Tôi hiện cũng đang viết một quyển sách về ban điều hành các tổ chức phi lợi nhuận. Có lẽ anh nên đến gặp tôi. Chúng ta có thể thảo luận một lát”.
Chao ôi! Tôi sắp được thảo luận riêng với Peter Drucker.
“Ngài có thể gặp tôi tại Claremont vào Chủ nhật không?” Tôi nảy ra một gợi ý. Xét cho cùng, Claremont cũng cách đây đến ba nghìn dặm! Chúng tôi quyết định gặp nhau vào chủ nhật sau ba tuần nữa.
Tôi đáp xuống sân bay Ontario, California, thuê một chiếc xe và lên đường đến khu Marchand. Tôi nhấn chuông cửa ngôi nhà nhỏ khiêm tốn của ông vào đúng 9 giờ.
Tiến sĩ Drucker mặc một chiếc áo len cũ không cài cổ.
“Mời anh vào. Tôi đang mong được gặp anh. Bà nhà tôi đã pha chút cà phê. Chúng ta vào bếp nói chuyện nhé!”
Tôi đã ở bên người hùng của mình cả ngày. Tôi ghi chú lại lời ông nhanh nhất có thể. Thú thực, tôi đã viết kín hai tờ giấy.
“Có năm câu hỏi mà một ban điều hành cần phải cân nhắc”, ông nói. “Để xây dựng một tổ chức thành công, anh phải có được đáp án sâu sắc và rõ ràng cho các câu hỏi này. Tôi sẽ điểm qua với anh từng câu một”.
(Độc giả thân mến, những câu hỏi tiếp sau đây cũng hữu ích không kém đối với cá nhân bạn. Vì mục tiêu của chúng ta trong chương này, tôi sẽ giải thích cho bạn chúng ý nghĩa và đắt giá ra sao đối với một cá nhân).
Đầu tiên, Drucker bảo rằng chúng ta phải quan tâm đến sứ mệnh của tổ chức. Tôi tin rằng việc một người đàn ông hay phụ nữ có tuyên ngôn sứ mệnh cho bản thân mình cũng quan trọng không kém. Tôi cũng đã lập sứ mệnh cho riêng mình.
Trong tuyên ngôn sứ mệnh cá nhân của bạn, hãy trả lời các câu hỏi sau: Tôi là ai? Tôi xem trọng những giá trị nào nhất? Tôi đại diện cho điều gì? Tôi muốn đạt được thành tựu gì trong đời? Tôi nên đối xử với những người thân cận nhất ra sao? Tôi muốn được đối xử ra sao? Mục tiêu của đời tôi là gì?
Hãy suy nghĩ kỹ rồi viết chúng ra. Tuyên ngôn sứ mệnh sẽ giúp bạn xác định bạn là ai, nói lên bạn là ai và hành động theo những gì bạn nói.
Khi đã hoàn thành tuyên ngôn sứ mệnh cá nhân, bạn sẽ biết được chính xác vì sao mình xuất hiện trên Trái đất này. Như nhà văn Hemingway[42] từng viết - nó sẽ lột trần mọi thứ bạn tưởng rằng mình biết về bản thân. Nếu bạn không có mục tiêu nào khác, tôi thật lòng khuyên bạn nên làm theo tuyên ngôn này. Hãy tiến lên và bóc từng lớp ý nghĩa.
Tiếp theo, Drucker bảo rằng bạn nên biết rõ khách hàng của mình là ai. Đối với cá nhân bạn, điều này đồng nghĩa bạn phải chủ tâm xác định xem mình muốn dành thời gian với ai. Bạn muốn tiếp xúc với kiểu đàn ông hay phụ nữ nào? Họ có phản ánh được giá trị và lợi ích của bạn không? Họ có tiếp thêm năng lượng và niềm phấn khởi cho bạn trong cuộc sống không?
Drucker tiếp tục đến với câu hỏi thứ ba: “Khách hàng xem trọng điều gì?”. Ở cấp độ cá nhân, điều này đồng nghĩa bạn phải hiểu được điều gì quan trọng đối với bạn bè, gia đình và đồng nghiệp của mình. Các mục tiêu và ưu tiên của họ là gì? Và họ quý trọng điều gì trong mối quan hệ với bạn.
Maya Angelou[43] từng nói: “Mọi người sẽ quên điều bạn nói với họ, họ cũng sẽ quên điều bạn làm cho họ. Nhưng họ không bao giờ quên cảm giác bạn đem lại cho họ”.
Câu hỏi thứ tư: “Anh mong đợi kết quả gì?” Ở góc độ cá nhân, hãy thay thế từ kết quả bằng kỳ vọng.
Liệu những người xung quanh bạn có hiểu rõ bạn kỳ vọng điều gì không? Nếu bạn có con, liệu chúng có biết bạn kỳ vọng gì ở chúng? Còn vợ hoặc chồng bạn thì sao? Rồi sếp của bạn? Nhân viên và đồng nghiệp của bạn? Bạn có biết họ kỳ vọng gì ở bạn? Bạn đã từng hỏi họ cần gì ở bạn chưa?
Câu cuối cùng là: “Kế hoạch của anh là gì?” Nó có thể áp dụng trong đời sống cá nhân cũng như trong tổ chức. Bạn đã làm rõ sứ mệnh của mình và điều mình đại diện. Bạn đã hiểu rõ về những người mình có ý định đầu tư mối quan hệ. Bạn đã hình thành hiểu biết sâu sắc về những điều mà mỗi người họ xem trọng, những điều quan trọng đối với họ. Họ biết nên kỳ vọng gì ở bạn, và bạn cũng biết nên kỳ vọng ở họ điều gì.
Bước cuối cùng của bạn là xác định kế hoạch cho mình - tức những hành động trong ngắn hạn, trung hạn và dài hạn nhằm đạt đến điều bạn muốn. Thiếu đi một kế hoạch, bạn có thể lạc đến bất kỳ đâu.
Vậy là bạn đã sở hữu trọn vẹn năm câu hỏi quan trọng nhất của Peter Drucker - được chính người viết công nhận là bước kiểm chứng sau cùng. Hãy để những câu hỏi trên dẫn lối và thúc đẩy bạn. Hãy đặt chúng cho người khác. Và hãy hỏi thường xuyên.
Hãy ghi nhớ câu nói sau của Helen Keller[44]: “Cuộc sống là một chuyến phiêu lưu mạo hiểm”. Và hãy bắt đầu ngay với tuyên ngôn sứ mệnh của bạn.
Hãy thách thức bản thân tìm kiếm điều cốt lõi. Hãy đặt cho chính mình - và người khác - năm câu hỏi của Peter Drucker về Sứ mệnh, Những người xung quanh, Giá trị, Kỳ vọng và Kế hoạch.
MỘT SỐ GỢI Ý ĐỂ ÁP DỤNG NĂM CÂU HỎI CỦA PETER DRUCKER TRONG ĐỜI SỐNG CÁ NHÂN
	Sứ mệnh của anh là gì?
	Đâu là những mối quan hệ quan trọng nhất anh muốn đầu tư?
	Những người thân thiết nhất với anh có các mục tiêu và ưu tiên quan trọng nào?
	Anh kỳ vọng gì ở những người xung quanh, và họ kỳ vọng gì ở anh?
	Kế hoạch của anh là gì?

Nhà tư tưởng vĩ đại trong lĩnh vực quản trị, Peter Drucker thường đặt ra năm câu hỏi trên cho khách hàng của ông, nhằm giúp họ tập trung vào Sứ mệnh, Khách hàng, Giá trị, Kết quả và Kế hoạch của mình. Khách hàng của ông bao gồm nhiều tập đoàn lớn, nhưng cũng có cả các tổ chức phi lợi nhuận hàng đầu như Hội Chữ Thập đỏ Hoa Kỳ hay Hội Nữ Hướng đạo sinh. Trong các buổi chất vấn, Drucker có thể làm lung lay ngay cả những CEO tự tin nhất.
Còn bây giờ, hãy đưa những câu hỏi trên vào cuộc sống riêng của bạn. Hãy vận dụng chúng để thách thức bản thân. Hãy phơi bày những điều sâu kín. Hãy dành một khoảnh khắc để hóa thân vào dòng sông và tự thể nghiệm những gì thực sự ẩn dưới mặt nước, những gì nằm dưới đôi bờ trần trụi của cuộc sống. Bạn muốn sống nhờ vào may rủi, hay trông cậy vào những lựa chọn tỉnh táo đã định liệu trước?
Hãy sử dụng mọi câu hỏi trên khi huấn luyện hoặc hướng dẫn người khác. Hãy chỉ sử dụng một trong năm câu tùy vào từng hoàn cảnh. Nếu ai đó đang cố gắng xây dựng một mối quan hệ quan trọng, hãy hỏi: “Anh có biết các ưu tiên và mục tiêu hiện tại của người đó hay không?” Nếu người đó nắm giữ vị trí lãnh đạo - hoặc là một chuyên gia hay phụ huynh - hãy hỏi: “Người khác có biết anh kỳ vọng gì ở họ không? Anh đã làm rõ điều đó chưa?”



33 
Trọng tâm của vấn đề
Tôi đang đến gặp Kathleen, đồng chủ tịch của một công ty dịch vụ chuyên nghiệp hùng mạnh. Chúng tôi đã lên lịch hẹn từ vài tuần trước. Theo lịch, chúng tôi sẽ đánh giá lại tiến độ của dự án tôi đang tiến hành cho công ty cô. Tôi đã chuẩn bị kỹ lưỡng và mang đến cho Kathleen một tập tài liệu tóm lược súc tích. Nó tóm tắt lại tiến độ của chúng tôi thật rõ ràng và cô đọng.
Khi thảo luận được chừng 20 phút, tôi nhận ra mình đã mất kết nối với Kathleen. Cô không tập trung và đang sốt ruột. Những câu hỏi tiếp nối cô đưa ra không hề tốt chút nào. Cô liếc nhìn chiếc điện thoại BlackBerry của mình.
Một người khác đang cố tỏ ra họ lắng nghe bạn trong khi cứ lén nhìn xuống vạt áo, nơi họ để chiếc smartphone. Kathleen đang mải nghĩ đến chuyện khác.
Tôi ngừng nói và im lặng trong năm giây - quãng thời gian vô tận nếu bạn đang ngồi cùng một giám đốc bận rộn.
“Kathleen”, tôi hỏi, “Điều quan trọng nhất chúng ta nên thảo luận sáng nay là gì?”
Cô ngồi nghiêm lại và bỗng tỏ ra cảnh giác hơn.
Tôi chờ đợi.
“Ừm”, cô chậm rãi nói, “thật tốt khi nhận được các cập nhật của anh. Tôi đánh giá cao bản tóm tắt này và các đề xuất anh đang trình bày. Rất tốt!”
“Vâng, cảm ơn chị. Nhưng theo lịch, chúng ta vẫn còn 30 phút nữa để cùng nhau trao đổi. Chúng ta nên tập trung vào điều gì nhỉ?”
Khách hàng ngước nhìn tôi, cau mày lắc đầu. Cô thở dài. “Tôi không nghĩ nhóm của tôi đang làm tốt trách nhiệm”.
“Tôi muốn nghe thêm. Khi chị nói, ‘họ không làm tốt trách nhiệm,’ là chị đang nhận thấy dấu hiệu nào? Có điều gì không ổn?”
Thế là chúng tôi chuyển hướng. Trong nửa giờ sau đó, chúng tôi chỉ thảo luận về các vấn đề trong nhóm của cô. Tôi đặt ra vài câu hỏi quyền năng và Kathleen dần hé lộ thêm về hoàn cảnh của cô. Tôi đề xuất một số ý tưởng sơ khởi nhằm giúp nhóm của cô bắt nhịp với chiến lược tốt hơn. Chúng tôi quyết định dành phần cập nhật dự án còn lại cho một dịp khác.
Bộ tài liệu tóm lược mà tôi dày công chuẩn bị dường như không làm sáng tỏ được vấn đề. Và có lẽ nó đã nhận được cái kết xứng đáng.
Khi tôi sắp rời phòng, Kathleen hỏi tôi: “Chúng ta có thể họp lại vào tuần tới được không? Anh đang gợi lên một số câu hỏi rất hay và những đề xuất của anh thật xuất sắc. Tôi muốn cùng anh nghiền ngẫm chúng thêm đôi chút”.
Một thời gian sau, dựa trên những hạt mầm từ cuộc đối thoại của chúng tôi sáu tháng trước, Kathleen đang tạo ra những thay đổi sâu rộng trong nhóm lãnh đạo cấp cao của cô. Cô còn mời tôi làm việc trực tiếp với họ để nâng cao hiệu quả của nhóm.
Khi tôi hỏi: “Điều quan trọng nhất chúng ta nên thảo luận hôm nay là gì?”, chính câu hỏi đơn giản và trực tiếp này đã giúp Kathleen tìm ra phương hướng cải thiện công ty cô. Nó cũng thắt chặt hơn mối quan hệ giữa tôi với cô, cũng như nhóm lãnh đạo cấp cao của cô.
Khi chúng ta cùng nhau dành thời gian cho những vấn đề quan trọng của đôi bên, mối quan hệ giữa chúng ta sẽ càng bền chặt và phát triển. Sự cộng hưởng cảm xúc được nâng cao. Bạn sẽ gắn bó hơn với người còn lại. Một mối ràng buộc mật thiết.
Một CEO tôi từng tham vấn vài năm trước đã chia sẻ một điều mà tôi không bao giờ quên. Đó cũng là chìa khóa của sự gắn bó.
“Hãy nhớ rằng”, ông nói, “khi anh được xem là một phần của sự phát triển và lợi nhuận của khách hàng, họ sẽ không bao giờ cảm thấy đủ từ anh. Nhưng nếu xem anh là thứ chi phí cần kiểm soát, họ sẽ loại bỏ anh bất kỳ lúc nào”.
Bạn phải tự gắn mình với kế hoạch chinh phục các mục tiêu và ưu tiên quan trọng của người khác. Khi đó, họ sẽ xem bạn là một phần trong sự tăng trưởng và lợi nhuận. Tức một khoản đầu tư chứ không phải chi phí.
Khi người khác phân tâm, tỏ ra không hứng thú hoặc khi bạn cảm thấy mình chưa đề cập đến những vấn đề thuộc ưu tiên cao nhất của họ, bạn phải hỏi ngay: “Điều quan trọng nhất chúng ta nên thảo luận hôm nay là gì?”
MỘT SỐ GỢI Ý ĐỂ ÁP DỤNG CÂU HỎI NÀY
“Điều quan trọng nhất chúng ta nên thảo luận hôm nay là gì?”
Nếu điều bạn đang trình bày không khớp với các ưu tiên cấp thiết nhất của người khác, họ sẽ ước mình đang ở nơi khác. Bạn sẽ dần nâng cao sự gắn bó và tầm ảnh hưởng nếu dành thêm thời gian trò chuyện để tập trung vào vấn đề quan trọng nhất của người khác.
Khi nào dùng câu hỏi này
Sau đây là một số tình huống mà có thể bạn cần xác định lại trọng tâm của cuộc thảo luận:
	 Khi cập nhật nội dung họp với khách hàng hoặc với cấp trên.
	 Khi chào bán sản phẩm cho ai đó.
	 Với vợ chồng hoặc người quan trọng của bạn.

Một số phiên bản khác của câu hỏi này
	 “Hôm nay anh muốn bàn về chuyện gì?”
	 “Anh đang nghĩ đến điều gì?”
	 “Chúng ta vẫn còn 20 phút… còn điều gì hôm nay ta nên thảo luận mà chưa bàn đến hay không?”
	 “Sao chúng ta không bàn về những vấn đề mà ta nên giải quyết?”

Các câu hỏi tiếp nối
	 “Anh có thể nói thêm về việc đó không?”
	 “Vì sao điều này giờ lại quan trọng với anh?”
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Nắm giữ những khoảnh khắc
Người đàn ông này có một cuộc sống viên mãn.
Một dinh thự kiểu nam tước tại khu dân cư giàu có nhất bang Connecticut. Một gia đình đầm ấm. Một mức lương mà chính ông cũng không thể tin nổi. Và một quyết định đề bạt gần đây.
Tôi sẽ kể bạn nghe về công việc của ông. Ông là CEO kiêm Chủ tịch Hội đồng Quản trị của KPMG, một trong các hãng kiểm toán hàng đầu và lớn nhất thế giới. Đó là vị trí mà ông phải hy sinh rất nhiều mới có được. Đó là hàng giờ làm việc, hy sinh những chuyến du lịch, bỏ bê gia đình cùng bao nỗ lực ganh đua hòng có được vị trí then chốt này.
Gene O’Kelly đang ở trên đỉnh thế giới.
Nhưng sau đó, ông khám phá ra mình chỉ đang bị số phận đùa cợt. Trong đợt khám sức khỏe định kỳ nửa năm dành cho cấp giám đốc, ông phàn nàn với bác sĩ về một vấn đề thường xuyên lặp lại. Họ tiến hành chẩn đoán và kiểm tra. Bệnh viện cũng chuyển ông vào phòng khám riêng để kiểm tra bổ sung.
Kết quả cuối cùng cũng đến. Gene O’Kelly được thông báo rằng ông có một khối u não không mổ lấy ra được. Ông chỉ sống được thêm nhiều nhất 90 ngày. Đó là khoảnh khắc mà bạn cảm thấy cuộc đời trôi qua mới nhanh làm sao, và nếu bạn không ngừng lại ngắm nhìn mọi thứ quanh mình, bạn sẽ bỏ lỡ chúng.
Chúng ta không hiểu được nỗi tuyệt vọng bất ngờ mà ông phải hứng chịu, cũng như ông phải báo tin cho vợ mình thế nào và đối diện với các chẩn đoán về bệnh tình ra sao. Bên cạnh đó là những cơn hoảng loạn giữa đêm. Trong những khoảnh khắc như thế, cuộc đời của một con người sớm kết thúc hay sẽ kéo dài tùy thuộc vào lòng can đảm của người đó.
Chúng ta chỉ biết rằng O’Kelly là người có nghị lực, biết tự thôi thúc mình và rất thực tế. Không lâu sau khi nhận được bản án tử, hẳn đã có lúc ông cảm nhận được giá trị của 90 ngày quý báu còn lại trong đời để không lãng phí chúng trong sự dằn vặt. Từ kinh nghiệm kinh doanh của mình, ông biết rằng những người thành công luôn giỏi chuyển sang phương án B.
Ông quyết định liên tục ghi chép các sự kiện trong 90 ngày còn lại trong đời vào một quyển nhật ký. (Thực ra, ông đã sống thêm được 60 ngày nữa).
Bây giờ, xin mời bạn lấy giấy bút ra, tôi sẽ đợi.
Tôi thành thật khuyên bạn hãy tìm mua cuốn sách của ông, với nhan đề Chasing Daylight (tạm dịch: Đuổi theo ánh mặt trời). Cuốn sách có ảnh hưởng sâu sắc đến tôi và tôi cam đoan với bạn cũng vậy.
Nó khiến tôi nhận ra rằng mình phải nhìn ngắm mọi thứ không chỉ như lần đầu, mà còn như đang nhìn ngắm chúng lần cuối. Và rất có thể, tôi sẽ không bao giờ được thấy chúng nữa. Tôi phải nắm lấy mọi thứ, mọi khoảnh khắc và ghi nhớ chúng mãi mãi.
Tôi đến phát biểu tại các buổi huấn luyện, hội thảo và hội nghị. Tôi dành đến 60 ngày mỗi năm cho các sự kiện diễn thuyết. Và nhiều hơn thế trong một số năm.
Cuốn sách ảnh hưởng mạnh mẽ đến mức tôi đã bắt đầu các bài phát biểu bằng cách yêu cầu khán giả suy nghĩ xem họ sẽ làm gì nếu chỉ còn 90 ngày để sống. Bạn sẽ đến thăm ai? Bạn sẽ sửa chữa sai lầm nào? Bạn sẽ nói với ai rằng bạn yêu họ biết bao? Bạn sẽ đến thăm nơi nào lần cuối? Bạn sẽ tận hưởng ngày cuối cùng với gia đình như thế nào?
Bạn hiểu ý tôi rồi đấy. Tôi muốn nhấn mạnh với khán giả rằng cuộc sống là điều gì đó rất mong manh. Ngay từ khi sinh ra, bạn đã tiến gần đến cái kết của mình. Tôi nhắc nhở họ rằng hãy sống sao cho trọn vẹn nhất - chiếc cốc của họ phải tràn đầy niềm vui, sự mãn nguyện và phần thưởng. Tôi khuyên họ hãy làm việc như thể mình sẽ sống mãi, và sống như thể mình sẽ ra đi ngay ngày mai.
Sau khi thực hiện bài tập này được một hoặc hai năm, tôi chợt nhận ra một câu hỏi khác thực sự còn quan trọng hơn. Bạn sẽ làm gì nếu biết rằng mình chỉ sống thêm ba năm nữa? Lý do khiến câu hỏi này càng quan trọng hơn nữa chính là vì nó thôi thúc bạn phải suy nghĩ nhiều hơn. Nó thực sự đòi hỏi ở bạn rất nhiều.
90 ngày đó sẽ cho bạn cơ hội gói lại tất cả những khía cạnh làm nên cuộc đời bạn thành một bưu kiện gọn gàng. Nhưng nếu thay đổi khung thời gian thành ba năm, thử thách này sẽ khác đi rất nhiều. Bạn buộc phải tốn thêm tâm sức suy nghĩ và lập kế hoạch. Nó cho bạn thời gian để làm được nhiều điều hơn thay vì chỉ gói ghém mọi thứ. Bạn nhớ ra rằng mọi thứ không hề thay đổi. Mà bạn chỉ thay đổi cách nhìn về chúng.
Bạn quan sát kỹ chuyển động hướng đến tương lai không thể ngăn cản của cuộc sống. Nhưng bất chợt, mọi thứ đột nhiên ngưng lại. Và kết thúc.
Càng nghĩ về khoảng thời gian được mở rộng thành ba năm, tôi càng thích ý tưởng này. Đó là khi tôi quyết định làm một điều gì đó khác tại các sự kiện diễn thuyết của mình. Và tôi thực hiện ngay lập tức.
Tôi trao cho mỗi người một phong bì trắng. Tôi bảo họ viết địa chỉ người nhận vào góc trái. Sau đó tôi yêu cầu họ gửi phong bì đó cho chính mình. “Hãy đóng mộc Riêng tư và Tuyệt mật”, tôi nói thêm. Ở góc phải tức nơi dán tem, tôi bảo họ đề ngày tháng.
Đến lúc này, tôi mới bảo họ viết một bài tường thuật nhanh. Một đoạn văn cực kỳ quan trọng.
“Đừng lo về cấu trúc câu, chính tả hay phải kết câu bằng giới từ. Hãy quên hết những gì giáo viên của các bạn đã dạy. Tôi chỉ muốn một áng văn tự do và tự nguyện”.
“Hãy tập trung vào trang giấy trắng. Giờ các bạn có thể bắt đầu viết”.
“Kể từ hôm nay, các bạn chỉ sống thêm được ba năm nữa. Vậy các bạn muốn thay đổi điều gì trong cuộc sống cá nhân lẫn nghề nghiệp của mình? Các bạn hy vọng sẽ gặt hái được điều gì? Ai là người các bạn muốn thân thiết hơn trong đời mình?”
Tôi bảo họ rằng một người bạn đích thực là người biết rõ bài hát trong tâm hồn bạn, và sẽ hát lên cho bạn nghe khi bạn quên lời. Vậy những bạn bè đó của bạn là ai và tại sao bạn không gặp họ nhiều hơn từ lúc này? Bạn định thay đổi đời mình như thế nào?
Bạn có 15 phút để hoàn thành bài tường thuật. Không ai cần nhiều thời gian hơn thế. Tôi muốn một bài viết thật mộc mạc, tự nhiên và tâm huyết.
Tôi bảo họ gấp mảnh giấy, bỏ nó vào chiếc phong bì đã đề địa chỉ và niêm phong lại. Tôi thu lại toàn bộ phong bì và đem chúng về văn phòng. Tôi kẹp chúng trong sổ tay. Văn phòng sẽ gửi chúng đi vào thời điểm ba năm sau đó.
Đến nay, tôi đã thực hiện điều này được sáu năm. Kết quả thật phi thường. Tôi nhận được cả tá cuộc gọi mỗi tháng từ những người nhận được phong bì của họ.
Họ bảo tôi rằng khi vừa nhìn thấy chiếc phong bì, họ chỉ nhận ra nét chữ có vẻ rất quen, nhưng không nhớ được chính mình đã đề địa chỉ lên đó. (Ba năm là khoảng thời gian dài). Họ mở phong bì ra và đọc xem mình đã dự tính trải qua ba năm như thế nào.
Một số người kể với tôi họ suýt nữa đã đạt được điều mình viết ra sao. Nhiều người cũng tâm sự họ hạnh phúc thế nào thì được sống hơn năm thứ ba. Tôi đã có những nhận xét đặc biệt cho họ và gửi lời nhắn nhủ đến tất cả họ. (Tôi nghĩ một ngày nào đó mình cũng sẽ viết sách!)
Các nhà xã hội học thường nói rằng khi cam kết công khai về một điều gì đó, bạn sẽ gia tăng đáng kể khả năng mình thực sự làm được điều đó. Chúng tôi biết rằng nếu bạn viết về nó, nó sẽ để lại dấu ấn khó phai trong tâm trí bạn.
Nhưng hãy cẩn thận với mong ước của mình. Chúng rất có thể trở thành sự thật đấy!
Đây là câu hỏi có thể áp dụng trong vô số tình huống. Tôi đã sử dụng nó với khách hàng, bạn bè và gia đình. “Nếu anh biết mình chỉ sống thêm được ba năm nữa, anh hy vọng sẽ gặt hái được điều gì cho bản thân và công việc?”
Đây là câu hỏi sẽ đưa bạn đến một chuyến hành trình với nhiều lối nhỏ diệu kỳ. Mọi biển chỉ đường đều được hạ xuống và chẳng có bản đồ nào để bạn dò theo.
Câu hỏi này sẽ buộc mọi người bắt đầu suy nghĩ xem phải sắp xếp lại những ưu tiên trong đời họ ra sao. Nó giúp họ hiểu rằng họ không thể chờ đến thời điểm phù hợp. Vì chẳng có thời điểm nào phù hợp cả.
Hãy động viên ai đó suy nghĩ kỹ về các ưu tiên của họ trong đời, cũng như họ muốn trải qua những ngày còn lại như thế nào. Hãy hỏi:“Nếu anh biết mình chỉ sống thêm được ba năm nữa, anh hy vọng sẽ gặt hái được điều gì cho bản thân và công việc?
MỘT SỐ GỢI Ý ĐỂ ÁP DỤNG CÂU HỎI NÀY
“Nếu anh biết mình chỉ sống thêm được ba năm nữa, anh hy vọng sẽ gặt hái được điều gì cho bản thân và công việc?”
Ngày nay, tận hưởng lạc thú đã trở thành một câu nói sáo. Các học giả La Mã cho rằng nó có thể được chuyển thành “nắm lấy khoảnh khắc”. Nhưng dù sáo rỗng hay không, đó vẫn là mệnh lệnh thúc đẩy và động viên chúng ta. Nó nhắc nhở chúng ta phải trân trọng quãng đời còn lại. Nó cổ vũ chúng ta nắm lấy cơ hội. Hãy chiến đấu cùng với nó.
Bạn phải sống trọn từng ngày và tận hưởng từng khoảnh khắc. Hãy giật lấy và siết chặt mọi điều tốt đẹp cùng những gì chúng mang lại trong cuộc sống. Đó là lý do đây là một câu hỏi quyền năng. Nếu biết mình chỉ sống thêm được ba năm nữa, bạn sẽ tận dụng thời gian như thế nào? Bạn sẽ khám phá được những câu trả lời không ai biết, không ai ngờ đến mà không câu hỏi nào khác có thể tiết lộ.
Khi nào dùng câu hỏi này
	 Với bạn bè, gia đình, đồng nghiệp trong công ty và có thể là bất kỳ ai bạn biết.
	 Để thức tỉnh suy nghĩ của mọi người và kéo họ ra khỏi những vụn vặt của cuộc sống.

Một số phiên bản khác của câu hỏi này
	 “Điều quan trọng nhất trong đời anh là gì? Anh đã dành đủ thời gian cho chúng chưa?”

Các câu hỏi tiếp nối
	 “Điều gì ngăn cản anh làm việc này - ngay lập tức?”




[image: 11]



35 
HÀO QUANG VÀ PHÉP NHIỆM MÀU CỦA “CÂU HỎI QUYỀN NĂNG”
Madeline bảo Bonnie, tám tuổi, và cô em gái sáu tuổi của cô bé ra sân sau chơi. Madeline là mẹ chúng: “Các con nhớ mang theo giấy và bút màu nhé!”, cô nhắc.
Lúc này, Madeline đang ngồi trên sân. Cô đang cầm một hộp giày, và bên cạnh cô là một chiếc xẻng. Hai cô con gái của cô đang ngồi bên cạnh.
“Giờ ta hãy đào một cái hố”. Họ đào một cái hố vừa đủ để đặt chiếc hộp vào đó.
“Hãy viết từ không thể lên mảnh giấy các con mang theo. Hãy gấp nó lại và bỏ vào hộp giày. Sau đó, chúng ta sẽ chôn chiếc hộp.”
“Từ bây giờ”, Madeline nói, “các con không được phép nói từ không thể thêm một lần nào nữa”. Và đó đã trở thành tôn chỉ của Bonnie đến nay: Không bao giờ nói “Tôi không thể”.
Chẳng mấy chốc, Bonnie đã trở thành thiếu nữ. Cô từ chối học may vá. Quyết định này quả thực đã tạo nền tảng cho những năm về sau của cô.
Bonnie từng nghĩ cô sẽ học để trở thành một nhà thiết kế thời trang, nhưng trường học chỉ đưa cô kim và chỉ khâu. Họ bảo rằng cô phải học may vá nếu muốn trở thành nhà thiết kế thời trang. Một kết thúc đột ngột cho một sự nghiệp không mang lại nhiều triển vọng.
Nhưng thay vì thế, Bonnie McElveen-Hunter cuối cùng đã vươn lên lãnh đạo và sở hữu công ty đặt may trang phục lớn nhất nước Mỹ. Đó cũng là một trong các doanh nghiệp do phụ nữ sở hữu lớn nhất cả nước.
Ngoài ra, cô còn trở thành Đại sứ Hoa Kỳ tại Phần Lan, là nữ Chủ tịch duy nhất trong lịch sử Hội Chữ Thập đỏ Hoa Kỳ. Bonnie là người ủng hộ mạnh mẽ cho quyền phụ nữ và đã thành lập Hội Thượng đỉnh các Nữ Lãnh đạo Doanh nghiệp Quốc tế.
Tôi đã có dịp dùng bữa tối bên cạnh Tướng Colin Powell[45] tại hội nghị quốc gia của Liên đoàn Đô thị, với ông là khách mời danh dự. Ông vừa từ chức Ngoại trưởng và từng thề thốt rằng Bonnie sẽ trở thành Đại sứ. Tôi bảo ông rằng tôi cũng biết Bonnie.
“Cô ấy thật đáng kinh ngạc”, ông nói. “Cô ấy là người sáng suốt nhất và cũng là một trong những người lý thú nhất tôi từng biết. Cô ấy cực kỳ có ảnh hưởng. Và là hiện thân của một nguồn năng lượng dồi dào”.
Tôi xin dành một từ tiếng Phần Lan để miêu tả về cô: sisu. Đó là niềm khao khát nội tâm về một điều đặc biệt to lớn, và thôi thúc bạn đạt được thành tựu phi thường nào đó. Đối với tôi, cụm từ này đã minh họa hoàn hảo cho nghị lực và sức sống của Bonnie. Trong khi người khác chỉ nghĩ đến những điều không thể, thì Bonnie lại tính đến các khả năng.
Tôi đã quen biết và làm việc cùng Bonnie hơn chục năm. Và cô chính là siêu anh hùng của tôi.
Qua hàng tá cuộc trò chuyện giữa chúng tôi suốt bấy lâu, tôi đã đặt cho cô một số câu hỏi quyền năng. Chúng sẽ kiểm tra suy nghĩ của một người và giúp mở ra một cuộc đối thoại phong phú.
Chẳng hạn, tôi còn nhớ một câu hỏi mình từng đặt ra. Tôi hỏi cô: “Câu hỏi sâu sắc và khó khăn nhất chị từng được hỏi là gì?” Cô ngẫm nghĩ, nhưng chỉ trong chốc lát.
“Có người từng hỏi tôi: ‘Bước tiến của cô trong 100 năm tới sẽ khác với hiện nay ra sao?’”.
Sau đó, Bonnie dành khoảng 10 phút để chia sẻ về hy vọng tạo nên một sự khác biệt quan trọng trong cuộc đời mình, cũng như tác động đến các thế hệ tiếp theo.
Trong một sự kiện khác mà chúng tôi cùng được mời, tôi hỏi: “Bonnie, câu hỏi sâu sắc và khó khăn nhất chị từng đặt cho người khác là gì?”. Đó là câu hỏi có khả năng khơi gợi suy nghĩ của bất kỳ ai.
Cô kể với tôi về cuộc họp giữa cô với Hội Trăng Lưỡi Liềm Đỏ Palestine và tổ chức Magen David Adom (Cục Y tế và Thảm họa khẩn cấp của Israel - trực thuộc Hội Chữ Thập Đỏ Hoa Kỳ). Nội dung bàn về việc sát nhập Hiệp hội Chữ thập đỏ quốc tế với Hội Trăng Lưỡi Liềm đỏ.
“Tôi hỏi họ, ‘Điểm khác biệt thực sự giữa Hội Chữ Thập Đỏ và Trăng Lưỡi Liềm Đỏ là gì?’. Chúng tôi tranh cãi suốt cả giờ đồng hồ nhằm cố xác định xem có sự khác biệt nào không. Nhưng không có. Tôi cũng hỏi các lãnh đạo của Chữ Thập Đỏ cùng câu hỏi đó”.
“Chúng tôi cùng đi vào trọng tâm vấn đề. Tôi hỏi, ‘Chẳng phải tình yêu chúng ta chia sẻ cho nhân loại luôn cao cả hơn hố sâu cách biệt vẫn bộc lộ hằng ngày và thử thách sự lịch thiệp của chúng ta hay sao?’”
Vào một dịp khác, tôi đến thăm Bonnie tại văn phòng cô và hỏi: “Bonnie, theo chị một ngày hoàn hảo là như thế nào?”
“Quá đơn giản. Với tôi, một ngày hoàn hảo là ngày tôi vẫn đứng hiên ngang… và là ngày Thượng đế quấy rầy tôi, khiến tôi thoát khỏi những ồn ã thường ngày và cống hiến vì một mục tiêu cao cả hơn”.
Tôi tiếp tục với một câu hỏi khác: “Đâu là ngày tuyệt vời nhất trong đời chị?”. Tôi muốn cô tập trung trên đà này mà không bị gián đoạn.
“Tôi tin ngày tuyệt vời nhất đối với tôi vẫn chưa đến. Tôi hy vọng khi đó mình sẽ được nghe những lời quý giá như, Làm tốt lắm, kẻ phụng sự tốt lành và trung thành của ta”. Tôi đã dành hơn 30 phút lắng nghe câu trả lời của Bonnie cho hai câu hỏi trên.
Trong một cuộc viếng thăm khác, tôi hỏi: “Bonnie, chị đã đạt được rất nhiều thành tựu trong đời. Nếu có một Hội trường Danh vọng cấp Quốc gia dành cho Nữ giới (National Women’s Hall of Fame), chị chắc chắn sẽ là người đầu tiên được tôn vinh. Chị là một trong những phụ nữ có nhiều đóng góp nhất nước Mỹ. Chị muốn người khác nhớ đến mình như thế nào?”
“Tôi vẫn đang cống hiến. Nhưng tôi xin nhắc lại rằng chúng ta đến với thế giới này với hai bàn tay trắng, và ra đi cũng với hai bàn tay trắng; tất cả những gì chúng ta thực sự giữ lại… chính là những gì chúng ta cho đi. Tôi muốn được nhớ đến như một người đã cho đi chính bản thân mình”.
“Tôi muốn được nhớ đến như một người đã mang lại nguồn động viên và cảm hứng để người khác có thể phát huy hết tiềm năng”. Câu trả lời đó đã kéo theo một bài diễn ngôn rực sáng và khó tin trong 15 phút, nói lên cảm tưởng của Bonnie về những điều mỗi người phải làm trong đời.
Toàn bộ câu chuyện trên có hơi hướng giáo điều. Và xin bạn đọc lượng thứ nếu tôi có chút thuyết giảng. Nhưng quả thực cô đã dâng hiến cả đời mình cho một lời cam kết phụng sự bất diệt.
Tôi vừa kể bạn nghe một câu chuyện khó tin về một phụ nữ phi thường. Nhưng tôi chỉ mới hé lộ cho bạn đôi chút về cuộc đời cô.
Tuy nhiên, tôi muốn bạn nhớ rằng đây không phải chương nói về Bonnie McElveen-Hunter - một người phụ nữ đáng kinh ngạc. Bài học ở đây chính là khả năng khai phá dòng chảy cảm xúc sâu tận đáy lòng và những cuộc trò chuyện xúc động mạnh mẽ. Những câu chuyện thân tình, riêng tư và đáng nhớ.
Trong chương này, tôi đã đề cập đến rất nhiều câu hỏi mà tôi từng đặt ra trong những lần ghé thăm khác nhau. Nhờ đó, bạn sẽ biết phải biến đổi chúng như thế nào và sử dụng chúng đa dạng ra sao. Đặt câu hỏi quyền năng không phải là hành động chỉ diễn ra một lần!
Sức mạnh và khí chất trong những câu hỏi quyền năng chính là đồng minh mạnh mẽ nhất của bạn khi khơi gợi những cảm xúc sâu kín. Khi được vận dụng đúng thời điểm, chúng sẽ biến đổi cuộc trò chuyện của bạn.
Các câu hỏi quyền năng rất quan trọng vì chúng mở ra cánh cửa dẫn đến những khám phá và cơ hội vô hạn. Trên hết, chúng sẽ giúp bạn xây dựng mối quan hệ, giành được các thương vụ mới và tạo ảnh hưởng đến người khác.



Không chỉ dành cho dịp đặc biệt 
293 Câu hỏi quyền năng khác
Những câu hỏi quyền năng cho đến lúc này
35 mục trong cuốn sách đã nêu bật một loạt các câu hỏi quyền năng có khả năng xoay chuyển hoàn toàn những cuộc đối thoại, hay thậm chí cả đời người. Tuy nhiên, trước khi tiếp tục, chúng ta hãy tóm lại những câu hỏi quyền năng quan trọng bạn đã đọc qua. Nếu bạn kết hợp chúng với một số câu hỏi bổ sung trong các chương cùng những câu hỏi khác trong phần sau, chúng ta sẽ có ít nhất 337 câu hỏi để vận dụng trong nhiều tình huống khác nhau.
Dưới đây là những câu hỏi chính từ các chương trước:
Anh muốn biết gì về tôi?
Các anh nghĩ sao?
Họ đã sẵn sàng mua chưa?
Việc này sẽ phát huy sứ mệnh và mục tiêu của anh thế nào?
Phương pháp đặt câu hỏi của Socrates
	 Anh đã bắt đầu ra sao?

	 Anh có phiền nếu ta bắt đầu lại không?

	 Vì sao anh lại làm điều anh đang làm?

	 Điều gì trong cuộc sống khiến anh mãn nguyện nhất?

	 Đây là điều tốt nhất anh có thể làm ư?

	 Có hay không?

Những câu hỏi quyền năng tiếp cận mục tiêu và hoài bão
	 Ước mơ của anh là gì?

	 Anh cảm thấy đâu là quyết định đúng cho mình?

	 Anh đã học được gì?

	 Anh có thể kể tôi nghe thêm không?

	 Anh mong muốn dành thời gian nhiều hơn cho mảng công việc nào, và muốn bớt phụ trách hoạt động nào hơn?

	 Câu hỏi khó nhất anh từng được hỏi là gì?

	 Nếu giờ phải tự viết cáo phó, anh sẽ nói gì về bản thân và cuộc đời mình?

	 Anh nhận thấy tôi là một lãnh đạo như thế nào?

	 Đâu là ngày hạnh phúc nhất trong cuộc đời anh?

	 Anh có thể chia sẻ về kế hoạch của mình không?

	 Anh muốn được đối xử ra sao nếu tình thế đảo ngược?

	 Anh mong họ còn làm được gì hơn nữa?

	 Tại sao anh muốn làm thế?

	 Thành tựu vĩ đại nhất trong đời anh là gì?

	 Hôm nay chúng ta đã quyết định được gì rồi?

	 Câu hỏi của anh là gì?

	 Điều gì khiến hôm nay đặc biệt hơn mọi ngày?

	 Còn điều gì khác anh muốn chinh phục không?

	 Năm câu hỏi ma thuật của Peter Drucker?

	 Điều quan trọng nhất chúng ta nên thảo luận hôm nay là gì?

	 Nếu anh biết mình chỉ sống thêm được ba năm nữa, anh hy vọng sẽ gặt hái được điều gì cho bản thân và công việc?

Những câu hỏi quyền năng không chỉ dành cho dịp đặc biệt
Trong các chương bạn vừa xem, chúng tôi đã thuật lại những cuộc đối thoại có thật, trong đó các câu hỏi quyền năng được sử dụng. Chúng tôi nhận thấy cần phải minh họa chúng bằng các ví dụ trong đời thực. Xét cho cùng, nếu một câu hỏi là một phần của câu chuyện kịch tính có thật, chúng ta sẽ ghi nhớ nó lâu hơn, thậm chí không thể nào quên. Bạn đã chứng kiến sức ảnh hưởng của nó rồi đấy.
Tuy nhiên, vẫn còn rất nhiều câu hỏi quyền năng khác ngoài những câu chúng tôi đã đề cập. Đó là những câu hỏi am hiểu, thăm dò và gợi mở mà bạn nên vận dụng hằng ngày - tại công sở, khi về nhà hoặc dùng với bạn bè. Thậm chí với cả những người lạ bạn gặp trên một chuyến bay.
Trong phần này, chúng tôi sẽ chia sẻ thêm 293 câu hỏi khác. Chúng tôi đã phân chúng thành 9 chủ đề để giúp bạn đạt được những điều sau:
	 Giành được một thương vụ làm ăn mới

	 Xây dựng mối quan hệ

	 Huấn luyện và hướng dẫn người khác

	 Giải quyết khủng hoảng và phàn nàn

	 Khuyến khích cấp lãnh đạo của bạn

	 Khuyến khích nhân viên

	 Đánh giá một đề xuất hay ý tưởng mới

	 Cải thiện chất lượng các cuộc họp

	 Yêu cầu một món quà

Hãy sử dụng các câu hỏi này để thêm gia vị và ý nghĩa cho các cuộc trò chuyện, cũng như thắt chặt hơn các mối quan hệ.
Chúng tôi không thể tìm ra được câu chuyện cho từng câu hỏi. Giờ đây, đó là nhiệm vụ của bạn. Hãy vận dụng những câu hỏi này để tạo nên những câu chuyện cảm động, gợi mở và mạnh mẽ của riêng mình.
1. GIÀNH ĐƯỢC MỘT THƯƠNG VỤ LÀM ĂN MỚI
Đâu là bí quyết để bán thành công một sản phẩm? Hay để thuyết phục người mua tiềm năng nghe theo bạn?
Người mua chỉ xuất hiện khi nhu cầu rõ ràng được xác định, mối quan hệ tin cậy được tạo dựng và giá trị được chứng minh. Những nhân vật thành công nhất thế giới có thể tạo ra các điều kiện đó, bằng cách đặt ra những câu hỏi tuyệt vời.
Họ không xây dựng uy tín với người mua tiềm năng bằng các bài thuyết trình PowerPoint lòe loẹt. Thay vào đó, họ sử dụng các câu hỏi sáng suốt và hiểu biết nhằm bộc lộ hoàn toàn vốn kiến thức và kinh nghiệm của mình. Họ đặt câu hỏi để khám phá những nhu cầu tiềm ẩn. Để xác định xem có vấn đề hay cơ hội nào mà họ có thể giải quyết hay không. Những chuyên gia bán hàng xuất sắc nhất còn sử dụng câu hỏi nhằm kết nối đến một cấp độ cảm xúc mới - để hiểu được người khác và chứng tỏ họ có quan tâm.
Bất kể bạn đang bán một sản phẩm, dịch vụ hay ý tưởng, tất thảy đều không quan trọng. Khi bạn gặp gỡ ai đó lần đầu tiên, các câu hỏi quyền năng sẽ nhanh chóng khiến đối phương tôn trọng bạn. Và đó chính là bước đầu tiên để xây dựng một mối quan hệ tin tưởng.
Đảm bảo thành công cho cuộc gặp gỡ đầu tiên
	 Theo quan điểm của anh, chúng ta sẽ làm việc cùng nhau hiệu quả nhất theo cách nào?

	 Điều gì hữu ích đối với anh khi tìm hiểu về công ty chúng tôi?

	 Trong cuộc họp của chúng ta, điều gì gợi cho anh sự hứng thú?

	 Khi trao đổi với các khách hàng cùng ngành với anh, tôi hay bất ngờ trước một số vấn đề cụ thể thường đi cùng họ. Chẳng hạn như [đưa ví dụ]: “Chúng có ý nghĩa ra sao đối với anh và ban quản trị của anh?”

	 Doanh nghiệp của anh phản ứng với… (một tiến triển quan trọng trong ngành hoặc chức năng của khách hàng) như thế nào?

	 Anh đối phó với… (một đối thủ mới, hàng nhập khẩu chi phí thấp, khung quy định mới…) ra sao?

	 Anh có ngưỡng mộ một đối thủ đặc biệt nào không?

	 Anh có thể cho biết ưu tiên lớn nhất của anh trong năm nay là gì không?

	 Đâu là cơ hội tăng trưởng quan trọng nhất đối với anh trong vài năm tới?

	 Chính xác thì anh có ý gì khi nhắc đến… (“tránh né rủi ro”, “bất thường”, “cam go”…)?

	 Khách hàng giá trị nhất của anh là những ai?

	 Khách hàng nói gì khi được hỏi về nguyên nhân chính khiến họ hợp tác với các anh?

	 Vì sao khách hàng ở lại với các anh?

	 Vì sao khách hàng của anh ra đi?

	 Khi khách hàng phàn nàn, họ nói gì?

	 Kỳ vọng của khách hàng đã thay đổi ra sao trong năm năm qua?

	 Anh mô tả ra sao về những thách thức lớn nhất mà khách hàng của anh đang đối mặt?

	 Động lực đứng sau phát kiến đặc biệt này là gì? (Đâu là nguyên nhân đứng sau động lực giảm chi phí, xây dựng một doanh nghiệp mới…)?

	 (Quản trị rủi ro, hiệu quả doanh nghiệp…) “tốt hơn” là như thế nào?

	 Làm thế nào anh đi đến quyết định tìm kiếm sự hỗ trợ từ bên ngoài?

	 Nội bộ của anh nhất trí ra sao về vấn đề này và các giải pháp có thể?

	 Theo quan điểm của anh, dựa trên những gì chúng ta đã thảo luận, cuộc họp này nên được tiếp nối như thế nào?

Phát triển nhu cầu
	 Anh nghĩ quyết định này sẽ tiêu tốn bao nhiêu?

	 Anh nghĩ chúng ta nên khắc phục điều gì?

	 Điều này sẽ ảnh hưởng đến các khía cạnh khác (doanh số, chi phí, năng suất, tinh thần…) trong doanh nghiệp của anh ra sao?

	 Làm sao anh biết về… (tỷ lệ thôi việc cao, năng suất kém, rủi ro do không quản lý tốt…)?

	 Ai trong công ty anh thực sự làm chủ được vấn đề này?

	 Nếu tìm ra một giải pháp hiệu quả, nó sẽ ảnh hưởng đến công việc của anh như thế nào?

	 Vì sao hiện nay điều này lại quan trọng với anh?

	 Đây có phải một trong ba hoặc bốn ưu tiên hàng đầu của anh không?

	 Anh dành bao nhiêu thời gian cá nhân cho vấn đề này?

	 Anh có thể cho tôi một ví dụ không?

	 Nếu không giải quyết (vấn đề/cơ hội…) này, doanh nghiệp của anh sẽ chịu ảnh hưởng ra sao?

	 Anh đã thử các giải pháp nào và thành công ra sao?

	 Thay đổi này sẽ vấp phải hình thức kháng cự nào từ phía công ty?

	 Còn điều gì liên quan đến việc hiểu rõ vấn đề này mà tôi chưa hỏi anh không?

Tìm hiểu tham vọng và mục tiêu
	 Trong tương lai, các anh sẽ tăng trưởng từ đâu?

	 Anh nghĩ chiến lược hiện tại của mình sẽ thay đổi ra sao trước các xu thế như…?

	 Nguyên nhân nào làm nên thành công của anh cho đến nay? Chúng sẽ thay đổi ra sao trong tương lai?

	 Anh đã đạt được một số cột mốc quan trọng và một tài sản khổng lồ. Anh sẽ đi tiếp đến đâu dựa trên những cải tiến hiệu suất trong tương lai?

	 Nguồn khách hàng hiện tại sẽ đóng góp bao nhiêu vào mức tăng trưởng của anh so với khách hàng mới? Anh suy nghĩ như thế nào về điều đó?

	 Nếu được bổ sung nguồn lực, anh sẽ đầu tư vào những sáng kiến nào?

	 Anh cần bớt chú trọng hoặc ngưng hẳn công việc gì?

	 Anh sẽ đòi hỏi thêm điều gì nếu không ngại nhận được câu trả lời “không”?

	 Anh sẽ nói sao khi các ưu tiên của mình thay đổi theo thời gian?

	 Anh sẽ đánh giá thành tích của riêng mình ra sao vào cuối năm?

	 Anh có cần gia tăng đáng kể năng lực tổ chức hoặc năng lực hoạt động nào nhằm hỗ trợ chiến lược trong tương lai không?

	 Chiến lược tương lai của anh sẽ đòi hỏi điều gì ở chất lượng và số lượng từ những người anh cần?

	 Khi suy nghĩ về tương lai doanh nghiệp, anh hào hứng nhất về điều gì?

	 Khi suy nghĩ về tương lai doanh nghiệp, anh lo lắng nhất về điều gì?

	 Anh đã rất thành công trong sự nghiệp của mình. Còn điều gì khác anh muốn chinh phục không?

	 Ước mơ trong tương lai của anh là gì?

Thảo luận một đề xuất
	 Chúng ta dự định sẽ bao quát các lĩnh vực sau. Đâu là những phần giá trị nhất trong phần trình bày để chúng tôi nhấn mạnh và dành thời gian nhiều hơn?

	 Anh có thể khẳng định lại, theo cách nói của anh, rằng anh hy vọng sẽ gặt hái được gì từ việc thực hiện thành công chương trình?

	 Dựa trên những gì chúng tôi đề cập trong đề xuất và suy nghĩ về lợi ích dành cho anh, anh có thể cho biết mình muốn xem thêm hoặc rút ngắn phần nào không?

	 Anh thích nhất điều gì trong phương pháp mà chúng tôi vừa trình bày?

	 Anh quan tâm đến khía cạnh nào?

	 Đề xuất này đã tóm gọn những điều anh đang cố gắng đạt được ra sao?

	 Khi nghĩ đến việc chọn một đối tác trong dự án này, tiêu chí nào quan trọng nhất đối với anh?

	 Tôi có thể biết anh còn đang thỏa thuận với ai không?

	 Anh có thể cho biết về quy trình ra quyết định của mình không?

	 Ai là người có tiếng nói sau cùng trong việc lựa chọn một doanh nghiệp để hợp tác?

	 Ngân sách cho việc này được quyết định ra sao?

	 Nếu hai nhà cung cấp đều sánh ngang nhau về năng lực kỹ thuật, kinh nghiệm và giá trị, anh sẽ quyết định như thế nào?

	 Tôi nhận thấy anh có chút do dự, anh có thể cho biết còn điều gì uẩn khúc không?

	 Chúng tôi còn phải thảo luận hay nghe thêm ý kiến từ ai trước khi chốt lại phương pháp?

Trước khi gặp khách hàng: Những câu hỏi để bạn tự vấn
	 Tôi đã thảo luận kỹ các nhu cầu và kỳ vọng của khách hàng cho cuộc họp này chưa?

	 Nếu đang sắp trình bày về các thông tin và khuyến nghị chính yếu, thì liệu chúng tôi đã duyệt trước chúng với một ban biểu quyết phù hợp chưa?

	 Liệu cuộc họp có tập hợp được những người tham gia phù hợp - từ bên tôi lẫn bên họ? Tôi có biết họ là ai và có bao nhiêu người không?

	 Nếu có nhiều hơn một người phía tôi tham dự, thì chúng tôi đã thảo luận và làm rõ vai trò của từng người trong cuộc họp hay chưa?

	 Tôi đang muốn thông qua những thông điệp và ý tưởng chủ đạo nào? Và tôi sẽ tóm tắt chúng trong một hoặc vài phút ra sao?

	 Chúng tôi có thể trình bày các ý kiến của mình theo phương án nào khác? Chúng tôi có nên sử dụng giá viết để thay cho PowerPoint? Chúng tôi có câu chuyện dẫn dắt nào minh họa được cho quan điểm của mình không?

	 Tôi có thể gửi trước cho họ tài liệu gì (chẳng hạn như bản xem trước) để cuộc họp đạt hiệu quả cao hơn?

	 Điều gì đang xảy ra với người này? Họ đang chịu áp lực gì (từ công việc, gia đình…)?

	 Họ sẽ phản ứng ra sao trước những điều tôi nói?

	 Lịch họp có đủ linh hoạt để đảm bảo cho một cuộc thảo luận sôi nổi và có tương tác qua lại không, hoặc để theo đuổi các vấn đề khác mà khách hàng có thể muốn trao đổi thêm?

	 Tôi còn cần thêm thông tin gì (về các nhân vật sẽ tham gia cuộc họp, các dữ liệu quan trọng khác…) trước khi vào họp hay không?

	 Tôi nên chuẩn bị trước ba hoặc bốn câu hỏi khuyến khích suy nghĩ nào trong lúc họp?

	 Tôi nghĩ điều gì sẽ có thể tiếp nối sau cuộc họp này?

 
2. XÂY DỰNG MỐI QUAN HỆ
Bạn sẽ chuyển từ mối liên kết xã giao sang một mối quan hệ ý nghĩa như thế nào?
Mối quan hệ sẽ trở nên sâu sắc hơn khi đôi bên hiểu hơn về nhau. Điều này đồng nghĩa bạn phải chia sẻ những trải nghiệm quan trọng, bộc lộ tính cách của bản thân và gắn kết với đối phương ở mức độ cảm xúc - chứ không chỉ trong phạm vi công việc.
Các mối quan hệ luôn không ngừng thay đổi. Chúng hiếm khi giữ nguyên như ban đầu. Chúng có thể cải thiện và phát triển, hoặc khô héo như lá trên cành. Bộ câu hỏi cụ thể sau sẽ giúp bạn đảm bảo các mối quan hệ của mình tiếp tục phát triển sâu sắc hơn và phù hợp hơn.
Kết nối về mặt cá nhân
	 Anh muốn được nhớ đến như thế nào?

	 Thành tựu vĩ đại nhất của anh là gì?

	 Điều gì mang lại cho anh sự mãn nguyện lớn nhất trong cuộc sống?

	 Đâu là ngày hạnh phúc nhất cuộc đời anh?

	 Anh có từng ước bản thân mình thời trẻ cũng hiểu về… (sự thành công, mối quan hệ, việc làm cha mẹ…) như anh hôm nay không?

	 Anh có thể chia sẻ đôi chút về sự nghiệp của mình, cũng như anh đã vươn đến vị trí hiện tại như thế nào?

	 Anh yêu thích điều gì nhất khi làm việc cho công ty của mình?

	 Dựa vào mức độ hiệu quả cũng như cách sử dụng thời gian của mình, anh muốn bớt tập trung vào các hoạt động nào và tập trung hơn vào các hoạt động nào?

	 Hãy kể tôi nghe về gia đình anh. Các con anh năm nay được bao nhiêu tuổi?

	 Anh sử dụng thời gian rảnh rỗi ra sao?

	 Anh nghĩ sao về… (một sự kiện thời sự, kết quả bầu cử hay điều gì đó khác)?

	 Anh chịu ảnh hưởng của nhân vật tiêu biểu hay người cố vấn nào?

	 Anh lớn lên tại đâu? Nơi ấy trông như thế nào?

	 Cha mẹ anh trông ra sao? Anh đã học hỏi được gì từ họ?

	 Nếu không lựa chọn (kinh doanh, giảng dạy, làm thầy thuốc…), anh nghĩ mình sẽ làm công việc gì?

	 Nếu hôm nay anh phải viết cáo phó cho chính mình, anh sẽ viết những gì?

	 Cuốn sách (bộ phim, buổi hòa nhạc…) đáng nhớ nhất anh từng xem là gì?

	 Anh nghĩ mình là người hướng ngoại hay hướng nội? Vì sao anh nghĩ thế?

	 Trong số e-mail, điện thoại, thư viết tay, hẹn gặp trực tiếp hay truyền thông xã hội... - anh nghĩ mình ưa thích và hợp với phong cách giao tiếp nào?

	 Tôi chưa biết nhiều về nghề nghiệp trước đây của anh - anh có thể chia sẻ về công việc trong năm năm đầu của anh không?

	 Anh đã bắt đầu như thế nào?

	 Anh nghĩ cấp trên của mình đang chịu áp lực lớn nhất từ điều gì?

Tìm hiểu kế hoạch của người khác
	 Anh có thể chia sẻ về công việc của mình không? Các dạng hoạt động nào chiếm nhiều thời gian của anh nhất?

	 Anh sẽ được đánh giá ra sao vào cuối năm?

	 Công ty anh trông đợi điều gì ở anh trong năm nay?

	 Anh đang tiến hành những dự án hay phát kiến trọng điểm nào?

	 Điều gì quan trọng đối với anh hiện giờ?

	 Ngay lúc này, điều gì trong cuộc sống khiến anh đam mê nhất?

	 Điều quan trọng nhất anh muốn đạt được trong năm nay là gì?

	 Nếu có thêm vài giờ trong tuần, anh sẽ tận dụng chúng như thế nào?

	 Sở thích của anh khi không phải… (làm việc, chăm sóc gia đình…) là gì?

Cảm thông với người khác
	 Anh vẫn khỏe chứ?

	 Anh có thể kể thêm không? Chuyện gì đang xảy ra?

	 Anh có ý gì khi nói mình cảm thấy…?

	 Sao anh nghĩ điều đó lại xảy ra?

	 Anh cảm thấy thế nào về điều đó?

	 Tôi đang cố gắng hình dung cảm giác của anh. Tôi nghĩ anh đang (tức giận, xấu hổ, tự hào…) Phải thế không?

	 Anh nghĩ mình đang… (tức giận, xấu hổ, tự hào…) đến mức nào?

	 Chuyện vừa xảy ra có gây khó khăn cho anh không? Tôi nghĩ nó khá cam go. [Đừng bao giờ phát ngôn tùy tiện - hãy đảm bảo mọi lời bạn nói ra đều nghiêm túc].

	 Anh có cảm thấy đó là việc nên làm không? [Hoặc] anh có nghĩ đó là câu trả lời đúng không? [Đừng phán xét. Sự phán xét sẽ giết chết lòng cảm thông. Hãy hỏi đối phương xem họ suy nghĩ như thế nào!]

	 Dường như có hai vấn đề khác nhau đang thực sự diễn ra, phải thế không? [Hoặc] Dường như anh đang mắc kẹt trong thế trên đe dưới búa, đúng thế không? [Hãy diễn giải và xác định lại vấn đề. Tóm tắt lại lời người khác nói chỉ tạo cảm giác nhàm chán và mệt mỏi. Hãy diễn giải hoặc tổng hợp, và hiệu quả nhận được sẽ mạnh mẽ hơn nhiều].

	 Anh đang dự định làm gì? [Hoặc] Anh nghĩ các lựa chọn của mình là gì?

	 Tôi cũng từng trải qua sự việc tương tự, tôi có thể chia sẻ với anh không?

	 Tôi có thể làm gì để giúp đỡ anh không?

Nhận phản hồi về mối quan hệ trong công việc
	 Từ quan điểm của anh, anh cảm thấy việc hợp tác giữa chúng ta đang diễn ra thế nào?

	 Anh có thể đánh giá một cách trung thực về công việc chung giữa chúng ta không?

	 Có điều gì anh muốn thay đổi trong mối quan hệ của chúng ta không?

	 Tôi nên phát huy điều gì? Hoặc nên hạn chế điều gì?

	 Có nhân vật nào trong công ty mà tôi cần dành thêm thời gian với họ không?

	 Việc giao tiếp giữa chúng ta đến nay đã thỏa đáng chưa?

	 Tôi có đang gắn kết hiệu quả công việc giữa chúng ta với các ưu tiên chính của anh không?

	 Tôi đã làm gì giúp ích nhất cho anh?

	 Tôi đang giúp anh đạt được các mục tiêu của mình theo hướng nào?

	 Anh có cảm thấy tôi đang tập trung vào những vấn đề trọng tâm và cốt yếu của anh không?

	 Tôi phải làm gì để cuộc sống của anh dễ dàng hơn?

	 Tôi có thể làm gì để anh hợp tác với tôi thoải mái hơn?

	 Tôi có thể lắng nghe anh và công ty của anh tốt hơn bằng cách nào?

	 Anh nghĩ tôi nên hiểu rõ hơn những khía cạnh nào trong việc kinh doanh của anh, hoặc các bộ phận nào trong công ty anh?

	 Nhìn chung, tôi có thể giúp anh hoàn thành tốt hơn các mục tiêu của mình như thế nào?

	 Còn vấn đề nào khác mà chúng ta nên chú ý hoặc suy nghĩ thêm không?

	 Còn mối bận tâm nào khác mà anh muốn thảo luận thêm không?

	 Anh sẽ đánh giá sự tận tâm của công ty chúng tôi ra sao khi giới thiệu với bạn bè và đồng nghiệp, theo thang điểm từ 1 đến 10?

 
3. HUẤN LUYỆN VÀ HƯỚNG DẪN NGƯỜI KHÁC
Ngay lúc này, ai đang được lợi từ kinh nghiệm và sự am hiểu của bạn? Tuổi tác của bạn không thành vấn đề. Huấn luyện và hướng dẫn ai đó chính là sự trợ giúp phi thường mà bạn dành cho họ, bất kể đó là một phần trong đời sống công việc hay cá nhân của bạn.
Các câu hỏi quyền năng sẽ đặc biệt phát huy giá trị khi bạn huấn luyện ai đó. Chúng sẽ giúp bạn dẫn dắt người khác đến với một giải pháp, thay vì chỉ đề ra định hướng. Chúng sẽ giúp bạn nhận ra hy vọng, nỗi sợ hãi và ước mơ của họ. Những câu hỏi quyền năng sẽ cho phép bạn thử thách họ theo hướng động viên, chứ không phải ép buộc.
	 Làm thế nào để tôi trở thành nguồn hỗ trợ lớn nhất đối với anh trong mối quan hệ của chúng ta?

	 Đâu là trải nghiệm huấn luyện và hướng dẫn tốt nhất anh từng có? Vì sao nó hiệu quả với anh đến vậy?

	 Các mục tiêu quan trọng nhất với anh hiện nay là gì?

	 Anh đang trăn trở với câu hỏi gì?

	 Tôi có thể giúp anh giải đáp những câu hỏi nào?

	 Anh phấn kích nhất trước điều gì trong cuộc sống hiện nay?

	 Có điều gì khiến anh cảm thấy khó khăn, nhưng nếu hoàn thành được sẽ gia tăng đáng kể thành công nơi anh không?

	 Anh đặt khung thời gian để chinh phục những mục tiêu này như thế nào?

	 Anh sẽ phải hoàn thành điều gì để đến được cái đích anh mong muốn?

	 Anh e ngại nhất điều gì khi cố gắng chinh phục những mục tiêu này?

	 Các chướng ngại quan trọng nhất anh phải đối mặt là gì?

	 Anh có nghĩ đến bất cứ điều gì có thể loại bỏ những chướng ngại đó?

	 Anh có thể mô tả khái quát về vấn đề được không? Làm thế nào nó dẫn đến điều này?

	 Anh đã cố gắng đến đâu rồi? Có hiệu quả không?

	 Giải pháp tốt nhất anh hình dung được là gì?

	 Anh đã đối phó với điều gì tương tự trước đây chưa? Điều gì đã xảy ra trong lần đó?

	 Còn điều gì anh chưa biết nhưng ước rằng mình biết?

	 Anh có thể cho tôi ví dụ về điều anh vừa khẳng định không?

	 Khi nhìn lại, anh nghĩ mình thành công nhất trong việc gì? Tại sao?

	 Đâu là thời khắc khiến anh thực sự hài lòng nhất trong công việc?

	 Những phần nào trong công việc hiện nay khiến anh hài lòng nhất?

	 Tài năng lớn nhất của anh là gì?

	 Anh xem trọng điều gì nhất?

	 Anh cần phải buông bỏ những thứ gì để tiếp tục tiến lên và chinh phục các mục tiêu?

	 Sự nghiệp mơ ước của anh trong tương lai là gì?

	 Điều gì hữu ích nhất với anh trong cuộc trò chuyện này?

	 Dựa trên những gì đã thảo luận, anh nghĩ bước kế tiếp của chúng ta là gì?

4. GIẢI QUYẾT KHỦNG HOẢNG VÀ PHÀN NÀN
Khi ai đó phàn nàn, phản ứng đầu tiên của chúng ta thường là tranh luận về vấn đề đó và chứng tỏ rằng họ không hoàn toàn đúng. Để chỉnh lại họ, bạn sẽ muốn chứng minh rằng mình đúng.
Tuy nhiên, khi một người buồn bực, cảm xúc của họ mới chính là thứ thật sự cần được quan tâm. Ai cũng muốn được lắng nghe và thấu hiểu. Tranh luận bằng lý trí sẽ không mang lại kết quả. Tệ hơn nữa, nó sẽ nhóm lên sự căng thẳng. Khi bất đồng xảy ra, mục tiêu của bạn là cứu lấy mối quan hệ, chứ không phải giành phần thắng!
Trong giai đoạn đầu tiên của bất kỳ tình huống khủng hoảng hay rắc rối nào, bạn cũng phải nắm quyền dẫn dắt bằng các câu hỏi. Nhờ thế, bạn sẽ tìm hiểu được những thông tin thiết yếu và - quan trọng nhất - tạo được đồng minh để cùng giải quyết vấn đề.
	 Cảm ơn anh vì đã nêu lên điều này với tôi, anh có thể kể tôi nghe tất cả về tình huống đó được không?

	 Anh có thể kể thêm về điều đó không?

	 Thật sao?

	 Chuyện gì xảy ra sau đó?

	 Phản ứng của họ ra sao?

	 Anh nghĩ vì sao mọi chuyện lại đến nước này?

	 Anh còn điều gì khác muốn chia sẻ không?

	 Tôi rất tiếc về những gì đã xảy ra. Anh muốn giải quyết như thế nào vào thời điểm này?

	 Chuyện này rất hệ trọng với tôi. Chúng ta có thể gặp nhau sớm nhất khi nào để thảo luận riêng về nó?

	 Liệu có ích gì không nếu tôi tìm thêm chút manh mối và rồi chúng ta có thể gặp mặt trực tiếp trong vài ngày tới để thảo luận về các hành động nên làm để giải quyết nó?

	 Nếu có thêm điều gì mới, anh có thể cho tôi biết ngay được chứ?

5. KHUYẾN KHÍCH CẤP LÃNH ĐẠO CỦA BẠN
Điều gì có trong thành tích và thái độ của một người thể hiện sự tự tin ở họ khi lãnh đạo?
Giống như khách hàng, cấp trên hoặc lãnh đạo trong công ty bạn cũng sẽ ấn tượng trước những câu hỏi mạnh mẽ và kích thích tư duy. Khả năng xử lý công việc hiệu quả và đạt mục tiêu của bạn tuy rất cần thiết, nhưng thái độ và cách nhìn của bạn cũng quan trọng không kém.
Bạn có phải là kẻ biết-tuốt? Hay bạn luôn thể hiện sự hiếu kỳ lành mạnh và khao khát học hỏi? Bạn là một chiến binh cô độc? Hay thường xuyên tham vấn đồng nghiệp và cấp trên?
Những câu hỏi sau sẽ giúp bạn khuyến khích cấp lãnh đạo của mình và để lại ấn tượng về một nhân viên thực sự hiếu kỳ và tận tâm trong công ty.
	 Phát kiến nào quan trọng nhất đối với công ty trong 12 tháng qua?

	 Các ưu tiên của riêng anh cho 12 tháng sắp tới là gì?

	 Trong năm nay, cấp trên kỳ vọng ở anh điều gì?

	 Trong quá trình chinh phục các mục tiêu, chúng ta đã đi trước kế hoạch trên các phương diện nào, và đi sau trên những phương diện nào?

	 Tôi có thể làm gì để hỗ trợ anh theo đuổi mục tiêu của mình?

	 Tôi có thể giúp anh ra quyết định này như thế nào?

	 Tôi có thể giúp anh thực thi quyết định này như thế nào?

	 Anh có thể chia sẻ với tôi ban lãnh đạo của anh đã đi đến quyết định này ra sao không? Các anh đã cân nhắc thêm phương án nào rồi?

	 Những thách thức lớn anh nghĩ mình sẽ đối mặt trong tương lai là gì?

	 Tương lai có gì khiến anh phấn khích?

	 Khi nhìn lại sự nghiệp của mình, điều gì làm nên những đồng nghiệp đạt thành tích xuất sắc mà anh có cơ hội làm việc cùng họ?

	 Từ quan điểm của anh, anh nghĩ ưu tiên quan trọng nhất đối với tôi trong ngắn hạn, trung hạn và dài hạn là gì?

	 Nếu tôi muốn vượt quá sự kỳ vọng của anh trong kỳ đánh giá hiệu suất sắp tới, tôi phải làm gì trong khoảng thời gian từ đây đến đó?

	 Anh nghĩ ba thế mạnh lớn nhất của tôi là gì? Cũng như các nhược điểm lớn nhất tôi cần khắc phục?

6. KHUYẾN KHÍCH NHÂN VIÊN
Những nhà lãnh đạo vĩ đại luôn đặt ra những câu hỏi vĩ đại. Họ biết nếu tự mình tìm ra mọi câu trả lời, thì cơ hội để khiến bất kỳ ai khác tin tưởng vào giải pháp sẽ chỉ bằng con số 0. Nhưng nếu nhân viên của họ tìm ra câu trả lời - nếu họ cảm thấy mình sở hữu nó - thì đó chính là cơ hội để gặt hái thành quả.
Phát biểu, chế ngự và khẳng định chân lý ngay khi bạn nhận ra sẽ không giúp bạn khuyến khích và động viên người khác. Câu trả lời sẽ không khiến bạn cảm thấy mình là người lãnh đạo, nhưng câu hỏi sẽ khiến nhiều người thực sự đi theo bạn.
	 Chúng ta có đang làm điều gì không còn quan trọng hoặc hiệu quả như xưa và nên dừng hẳn không?

	 Anh đề xuất ý tưởng nào để giúp phát triển công ty?

	 Chúng ta có thể cải thiện nó như thế nào?

	 Anh nghĩ đâu là hành động quan trọng duy nhất giúp công ty chúng ta thành công hơn?

	 Anh biết vì sao chúng ta lại theo hướng này không?

	 Anh nghĩ đâu mới là vấn đề thực chất trong rắc rối này?

	 Có gì ngăn cản anh tiến hành công việc một cách hiệu quả không?

	 Anh đề xuất ý tưởng nào để… (giảm chi phí, tăng doanh thu, cải thiện năng suất, cải thiện tính sáng tạo…)?

	 Điều gì giúp công việc của anh thú vị và phấn khởi hơn?

	 Anh muốn đi đến đâu với công ty của mình?

	 Thông tin hay nguồn lực bổ sung nào sẽ giúp anh làm việc hiệu quả hơn?

	 Anh cảm thấy tôi chỉ đạo hiệu quả nhất và tạo ảnh hưởng lớn nhất khi nào?

	 Anh yêu thích điều gì nhất trong công việc của mình?

	 Thách thức lớn nhất trong công việc của anh là gì?

	 Dựa trên kinh nghiệm của mình, anh mô tả văn hóa của công ty chúng ta ra sao?

	 Điều gì khiến anh tự hào khi làm việc tại đây?

	 Có quyết định quản lý nào gần đây mà anh chưa hiểu rõ hay ước rằng mình hiểu rõ hơn không?

	 Ban lãnh đạo có thể làm gì để truyền đạt hiệu quả hơn đến toàn bộ công ty?

	 Anh mong mình sẽ hiểu ai hơn trong công ty chúng ta?

	 Gần đây chúng ta nghe được gì từ khách hàng?

 
7. ĐÁNH GIÁ MỘT ĐỀ XUẤT HOẶC Ý TƯỞNG MỚI
Làm thế nào bạn xác định được một ý tưởng mới là tốt hay kém? Rằng nó có triển vọng hay hoàn toàn phi thực tế?
Chúng ta bị các ý tưởng và đề xuất tấn công dồn dập mỗi ngày. Một thuộc cấp nào của bạn có thể đệ trình một sáng kiến mới và đòi hỏi đầu tư. Hoặc con cái bạn có thể nảy ra ý tưởng về một môn thể thao mới mà chúng muốn theo đuổi trong sự nghiệp.
Bất kể bạn đang trò chuyện với khách hàng hay người thân, những câu hỏi sau cũng sẽ giúp bạn tìm hiểu, tiếp thu và đánh giá được những gì họ đề xuất.
	 Vì sao anh lại làm điều này? (Điều gì thôi thúc anh làm việc này?)

	 Nhiệm vụ của anh là gì?

	 Điều gì trong đề xuất này quan trọng với anh?

	 Mục tiêu quan trọng nhất của anh là gì?

	 Anh đặc biệt hy vọng mình đạt được điều gì?

	 Kết quả sẽ ra sao?

	 Anh mong đợi kết quả thế nào?

	 Thành công sẽ như thế nào?

	 Điều này ảnh hưởng ra sao đến… (khách hàng, nhân viên, nhà cung cấp, đội ngũ hỗ trợ và các bên khác)?

	 Anh nghĩ điều này sẽ tạo nên thay đổi gì?

	 Anh nghĩ có thể có hậu quả xấu nào không?

	 Điều này có thể giới hạn năng lực hành động của anh theo hướng khác hoặc trong lĩnh vực khác ra sao?

	 Các giả định quan trọng nhất của anh là gì?

	 Anh nghĩ thế nào về… (bất kỳ yếu tố nào có thể ảnh hưởng đến quyết định)?

	 Anh xác nhận giả thuyết này ra sao?

	 Chuyện gì sẽ xảy ra nếu một trong các giả định quan trọng của anh sai lầm?

	 Kế hoạch của anh là gì?

	 Anh sẽ tiếp cận nó như thế nào?

	 Anh cần thêm sự hỗ trợ hay nguồn lực nào để hoàn thành mục tiêu này?

	 Anh dự định khi nào sẽ bắt đầu?

	 Các yếu tố nào chi phối khung thời gian của anh?

	 Việc bắt đầu sớm hơn sẽ mang lại lợi thế gì? Hoặc, nếu bắt đầu muộn hơn sẽ có bất lợi gì?

	 Ai có quyền quyết định hoặc có ảnh hưởng đến khung thời gian?

	 Điều gì có thể không ổn?

	 Rủi ro nào sẽ phát sinh nếu chúng ta trì hoãn hoặc không làm gì cả?

	 Chúng ta cần tiến hành tốt hai hoặc ba việc quan trọng nào để dự án này đi đến thành công?

	 Rủi ro nào anh có thể kiểm soát, và không thể kiểm soát?

	 Anh còn cân nhắc điều gì nữa?

	 Nếu không chịu sự ràng buộc nào, anh sẽ làm gì?

	 Đề xuất này so với các phương án khác ra sao?

	 Phương án tốt nhất tiếp theo là gì? Ta phải thay đổi điều gì để phương án đó trở thành lựa chọn tốt nhất?

	 Đề xuất này có nhất quán với nhiệm vụ của anh?

	 Đề xuất này có nhất quán với các quan điểm và giá trị của anh?

	 Đề xuất này có nhất quán với những gì anh công bố?

	 Đề xuất này nhất quán ra sao với các phát kiến khác đang diễn ra trong công ty?

 
8. CẢI THIỆN CHẤT LƯỢNG CÁC CUỘC HỌP
Trong tình huống xấu nhất, các cuộc họp sẽ trở thành nơi mà bạn chỉ có thể tận dụng vài phút nhưng lãng phí hàng giờ. Hãy trò chuyện với một đồng nghiệp nào đó trong một doanh nghiệp lớn (hoặc nhỏ) và bạn sẽ biết được có bao nhiêu khoảng thời gian được sử dụng - hoặc bị lãng phí - trong các cuộc họp vô tận.
Bằng cách đặt ra những câu hỏi sau - bắt đầu với, “Có lựa chọn nào khác ngoài việc họp hành không?” - bạn sẽ nâng cao độ hiệu quả và năng suất trong các buổi họp mình tham gia.
	 Mục đích của cuộc họp này là gì?

	 Chúng ta hy vọng đạt được điều gì?

	 Có ai sắp đến nữa không, hoặc nên đến nữa không?

	 Cuộc họp cần kéo dài bao lâu? Vì sao?

	 Chúng ta có thể kết thúc trong 30 phút không (thay vì một giờ đồng hồ)?

	 Còn lựa chọn nào khác ngoài họp hành không?

	 Chúng ta cần ra những quyết định gì?

	 Chúng ta đã tìm hiểu đủ để ra quyết định chưa?

	 Chúng ta đã quyết định được gì rồi?

	 Chúng ta thấy cuộc họp đang diễn ra thế nào?

	 Chúng ta có đang sử dụng thời gian hiệu quả không?

	 Chúng ta có hoàn thành được những điều mình kỳ vọng không?

	 Giờ ngẫm lại, chúng ta có nên hoãn cuộc họp này không?

 
9. YÊU CẦU MỘT MÓN QUÀ
Chúng tôi ước tính có hơn 30 triệu người trên khắp nước Mỹ đang phục vụ trong ban điều hành của các tổ chức phi lợi nhuận. Bạn cũng có thể là một trong số đó.
Các giám đốc và ủy viên quản trị này đang mang một trong những trọng trách nhằm gây quỹ cho các tổ chức của họ. Dưới đây là một số câu hỏi quyền năng bạn có thể sử dụng để kêu gọi ai đó dành tặng một món quà. Tiếp đó sẽ là dòng đối thoại giúp bạn chạm sâu vào trái tim và tâm hồn của người đó.
	 Anh nghĩ chúng ta có thể phục vụ cộng đồng (các bệnh nhân, sinh viên học sinh, người vô gia cư…) hiệu quả nhất ra sao?

	 Nếu anh là CEO và biết mình có thể hoàn thành bất kỳ mục tiêu nào, anh sẽ cam kết gì với tổ chức của mình?

	 Anh cảm thấy tổ chức này đang phụng sự ra sao? Anh có lời khuyên nào để họ tiến xa hơn nữa không?

	 Anh muốn được thông báo ra sao về kết quả từ sự trao tặng của mình?

	 Thời điểm nào anh nhận ra tầm quan trọng của lòng bác ái trong cuộc đời mình?

	 Nếu là một thành viên trong ban quản trị, anh nghĩ chúng tôi có thể sử dụng nguồn quỹ của mình hiệu quả nhất ra sao?

	 Anh muốn thay đổi điều gì trong tổ chức của chúng tôi?

	 Chúng tôi có thể phụng sự hiệu quả hơn ra sao?

	 Vì sao anh nghĩ chúng tôi là một trong các tổ chức nên được cộng đồng biết đến nhiều hơn?

	 Chúng tôi phải làm gì để được biết đến nhiều hơn nữa?

	 Chúng tôi phải làm gì để kể câu chuyện của mình tốt hơn nữa?

	 Anh thích nhất phẩm chất và đặc điểm gì ở CEO của chúng tôi, hoặc của một tổ chức nào khác anh biết và đang hợp tác cùng?

	 Anh đã tốt nghiệp từ trường chúng tôi, vậy chúng tôi đã giúp anh chuẩn bị cho cuộc sống như thế nào?

	 Việc được công nhận quan trọng như thế nào với anh?

	 Anh nghĩ đâu là sự công nhận hoàn hảo nhất khi gửi tặng một món quà?

	 Anh muốn được tri ân như thế nào từ những món quà của mình?

	 Kinh nghiệm của anh với tổ chức chúng tôi là gì?

	 Anh cảm nhận thế nào về tổ chức của chúng tôi?

	 Anh cảm nhận thế nào về dự án này?

	 Anh thích nhất khía cạnh nào trong chương trình của chúng tôi? Vì sao?

	 Cách tốt nhất để anh chú ý đến các tài liệu chúng tôi gửi anh là gì?

	 Vì sao anh tặng món quà đầu tiên này cho chúng tôi?

	 Anh đã ngưng trao tặng cho tổ chức chúng tôi. Vì sao? Chúng tôi đã làm gì khiến anh thất vọng?

	 Anh bắt đầu trao tặng tiền từ khi nào? Điều gì thúc đẩy anh làm việc đó?

	 Tổ chức nào từng nhận được món quà lớn nhất từ anh? Anh đã trao tặng họ bao nhiêu?

	 Chúng tôi phải thay đổi gì trong danh sách ưu tiên trao tặng của mình để nhận được nhiều hơn?

	 Món quà nào mang lại cho anh niềm vui lớn nhất?

	 Nền kinh tế ảnh hưởng đến anh ra sao?

	 Hãy chia sẻ về món quà từng khiến anh thất vọng nhất?

	 Điều gì thúc đẩy anh trao tặng cho những tổ chức đó?

	 Anh muốn chinh phục điều gì nhất trong đời?

	 Anh muốn được nhớ đến ra sao?




Chú Thích 
1. Socrates (469 TCN - 399 TCN) là triết gia Hy Lạp cổ đại, được mệnh danh là bậc thầy về truy vấn. Socrates là nhà hiền triết và là một công dân mẫu mực của thành Athena. Ông là nhà tư tưởng sống giữa giai đoạn bóng tối và ánh sáng của nền triết học Hy Lạp cổ, và được xem là người đặt nền móng cho thuật hùng biện dựa trên hệ thống những câu hỏi đối thoại. Ông có tư tưởng tiến bộ, nổi tiếng về đức hạnh với quan điểm: “Hãy tự biết lấy mình.” (ND)
2. Albert Einstein (1879-1955) là nhà vật lý lý thuyết người Đức, người đã phát triển thuyết tương đối tổng quát, một trong hai trụ cột của vật lý hiện đại (bên cạnh cơ học lượng tử). Ông còn được trao giải Nobel Vật lý năm 1921 “cho những cống hiến đối với vật lý lý thuyết, và đặc biệt cho sự khám phá ra định luật hiệu ứng quang điện” (ND).
3. Peter Drucker (1909-2005) là chuyên gia hàng đầu thế giới về tư vấn quản trị. Ông được coi là cha đẻ của ngành quản trị kinh doanh hiện đại và là tác giả của nhiều cuốn sách quản lý nổi tiếng. Những đóng góp của ông được đánh giá rất cao. Tạp chí Financial Times đã bình chọn ông là một trong bốn “Nhà quản lý bậc thầy của mọi thời đại” (cùng với Jack Welch, Philip Kotler và Bill Gates) (ND).
4. Thomas Woodrow Wilson (1856-1924) là Tổng thống thứ 28 của Hoa Kỳ. Ông đã thành công trong việc lãnh đạo Quốc hội thông qua các đạo luật và văn kiện pháp lý quan trọng, bao gồm Ủy ban Thương mại Liên bang, Luật Chống độc quyền Clayton, Luật Underwood, Luật Vay mượn nông trại Liên bang và nổi bật nhất là Hệ thống Dự trữ Liên bang (ND).
5. Dòng Thanh giáo do George Fox (1624-1691) khởi xướng từ thập niên 1640 tại Anh Quốc. Giáo phái này bị bức hại và chạy sang Tân Thế giới khi có cuộc di cư và đóng đô tấp nập tại Pennsylvania. Họ chủ trương tôn thờ Chúa một cách khắc kỷ, nên tự gọi là “những người run rẩy” (quakers) khi đứng trước Chúa (ND).
6. Franklin Delano Roosevelt (1882-1945) là Tổng thống thứ 32 của Hoa Kỳ. Ông là Tổng thống Hoa Kỳ duy nhất được bầu hơn hai nhiệm kỳ (12 năm) và đã tạo ra một liên minh bền vững giúp tái tổ chức nền chính trị Hoa Kỳ trong nhiều thập niên (ND).
7. James Earl “Jimmy” Carter, Jr. là Tổng thống thứ 39 của Hoa Kỳ (nhiệm kỳ 1977-1981) và là người đoạt giải Nobel Hòa Bình năm 2002. Carter đã tích cực tranh đấu cho nhân quyền trên quy mô toàn cầu và xem nhân quyền là tâm điểm cho chính sách đối ngoại của chính phủ ông (ND).
8. Mẫu xe được đặt theo tên con trai của Henry Ford, người sáng lập hãng xe Ford. Tuy được quảng cáo rầm rộ khi ra mắt vào năm 1956, nhưng mẫu xe này đã thất bại thảm hại do quảng cáo sai định hướng (thổi phồng chất lượng), kiểu dáng xấu và giá thành quá cao (ND).
9. Harry Emerson Fosdick (1878-1969) là mục sư người Mỹ. Ông chính là nhân vật trung tâm trong cuộc xung đột giữa hai trào lưu chính thống và hiện đại của Giáo hội Tin Lành Hoa Kỳ trong thập niên 1920-1930, và cũng là giáo sĩ khai phóng nổi bật nhất đầu thế kỷ XX (ND).
10. World Series là loạt trận tranh chức vô địch của Hiệp hội Bóng chày Nhà nghề Mỹ (MLB), giữa hai đội vô địch của hai giải bóng chày chuyên nghiệp là American League và Natinonal League.
11. Samuel Taylor Coleridge (1772-1834) là nhà thơ, nhà phê bình và triết gia người Anh, một đại diện tiêu biểu của các nhà thơ vùng Hồ. Ông say mê những tư tưởng của Cách mạng Pháp, tự nguyện tuyên truyền và đứng về phía những người cách mạng. Sinh thời, tư tưởng triết học trong tác phẩm của ông không được người đương thời đánh giá cao, nhưng hậu thế lại say mê những hình tượng lạ lùng trong các trường ca nổi tiếng của ông (ND).
12. Plato (427 TCN - 347 TCN) là triết gia Hy Lạp cổ. Ông được xem là thiên tài trên nhiều lĩnh vực, là triết gia vĩ đại nhất mọi thời đại bên cạnh thầy ông, Socrates. Trong suốt phiên tòa xử tử thầy mình, ông đã ngồi dự ở phòng xử án. Toàn bộ chuỗi biến cố đó như đã ăn sâu vào tâm hồn ông thành một kinh nghiệm chấn động. Từ đó, Plato bắt đầu cho phổ biến một loạt các đối thoại triết học trong đó nhân vật chính luôn là Socrates, căn vặn những kẻ đối thoại về những khái niệm đạo đức và chính trị căn bản, làm cho họ mắc mâu thuẫn trước những câu hỏi của ông (ND).
13. Một trích đoạn trong tác phẩm Alice lạc vào xứ Thần tiên của nhà văn người Anh Lewis Caroll. Trái với bà hoàng hậu ích kỷ và độc đoán của mình, Vua Cơ là một vị vua khiêm tốn và hiền lành của xứ Thần tiên. Khi Alice bị xét xử trước tòa và muốn biết cô bị kết tội theo luật nào, Vua Cơ đã nói với Thỏ Trắng - người dẫn luật: “Hãy đọc từ đầu, và cứ tiếp tục đến hết: rồi dừng lại.” (ND)
14. Người bản địa châu Mỹ đầu tiên tiến chiếm và sinh sống tại vùng đất phía nam Hoa Kỳ, nay là bang Oklahoma và Bắc Carolina (ND).
15. Friedrich Wilhelm Nietzsche (1844-1900) là triết gia người Phổ. Ông bắt đầu sự nghiệp như một nhà ngữ văn học và viết nhiều bài phê bình về tôn giáo, đạo đức, triết học và các vấn đề văn hóa đương thời. Dù trực tiếp hay gián tiếp, Nietzsche cũng có ảnh hưởng đến thuyết hiện sinh, chủ nghĩa hậu hiện đại, phân tâm học và nhiều tư tưởng sau đó (ND).
16. Steve Jobs (1955-2011) là doanh nhân và nhà sáng chế người Mỹ. Ông là đồng sáng lập viên, Chủ tịch, cựu Tổng Giám đốc Điều hành của hãng Apple và là một trong những người có ảnh hưởng nhất ngành công nghiệp vi tính. Trước đây ông từng là tổng giám đốc điều hành của xưởng phim hoạt hình Pixar, sau đó trở thành thành viên ban giám đốc của Công ty Walt Disney năm 2006, sau khi Disney mua lại Pixar (ND).
17. Super Bowl: trận chung kết của Liên đoàn Bóng bầu dục Quốc gia Hoa Kỳ (National Football League - NFL), diễn ra hàng năm giữa hai đội vô địch giải miền Đông và miền Tây nước Mỹ. Trong nhiều năm, đây là chương trình được theo dõi nhiều nhất trên truyền hình Mỹ (ND).
18. Henry Alfred Kissinger là nhà ngoại giao người Mỹ gốc Đức, từng giành giải Nobel Hòa Bình năm 1973. Ông từng giữ chức cố vấn an ninh quốc gia Hoa Kỳ và sau đó kiêm luôn chức Ngoại trưởng dưới thời tổng thống Richard Nixon. Kissinger là người đã thoát khỏi vụ bê bối Watergate và sau đó vẫn bảo đảm được vị trí quyền lực của mình khi Gerald Ford trở thành tổng thống (ND).
19. Nguồn:www.gwu.edu/~nsarchiv/coldwar/interviews/episode-15/lord1.html.
20. Richard Charles Cornuelle (1927-2011) là nhà hoạt động chính trị, nhà từ thiện, tác giả sách và là một trong những nhà tự do chủ nghĩa hiện đại người Mỹ (ND).
21. Alexis-Charles-Henri Maurice Clérel de Tocqueville (1805-1859) là đại biểu Quốc hội (giai đoạn 1839-1848), Phó Chủ tịch Quốc hội và Bộ trưởng Ngoại giao (1849) của Pháp. Ông là tác giả của một số khảo luận về hệ thống chính trị của Hoa Kỳ sau này trở thành tác phẩm kinh điển (ND).
22. Isaac Newton Jr. (1642-1727) là nhà vật lý, nhà thiên văn học, triết gia, nhà toán học, nhà thần học và nhà giả kim người Anh, được nhiều người vinh danh là nhà khoa học vĩ đại và có tầm ảnh hưởng lớn nhất lịch sử. Định luật vạn vật hấp dẫn và ba định luật Newton của ông được coi là nền tảng của cơ học cổ điển; chúng đã thống trị các quan niệm về vật lý và khoa học trong suốt ba thế kỷ tiếp theo (ND).
23. Vincent Willem Van Gogh (1853-1890), là danh họa ngưởi Hà Lan thuộc trường phái hậu ấn tượng. Nhiều bức tranh của ông nằm trong số những tác phẩm nổi tiếng nhất, được yêu thích nhất và đắt nhất trên thế giới. Van Gogh là nghệ sĩ tiên phong của trường phái biểu hiện và có ảnh hưởng rất lớn tới mỹ thuật hiện đại, đặc biệt là trường phái dã thú (Fauvism) và trường phái biểu hiện tại Đức (ND).
24. Dòng thánh Công giáo hiện hữu từ thế kỷ VI, do thánh Benedict (Biển Đức) sáng lập (ND).
25. Virginia Woolf (1882-1941) là tiểu thuyết gia và nhà văn tiểu luận người Anh. Bà được xem là một trong những tác gia văn học hiện đại lừng danh nhất thế kỉ XX (ND).
26. Trận Normandy là cuộc đổ bộ của quân Đồng Minh vào các bãi biển vùng Normandy vào ngày mùng 6 tháng 6 năm 1944, một trong những mốc lịch sử quan trọng của Thế chiến II. Hơn 150 nghìn quân Hoa Kỳ, Anh Quốc, Canada cùng với quân kháng chiến Pháp, Tiệp Khắc, Ba Lan, Bỉ, Hà Lan, Na Uy đã kéo vào đất Pháp lúc bấy giờ đang bị Đức Quốc Xã kiểm soát. Sau nhiều ngày chiến đấu, quân Đồng Minh đã giành được lợi thế vào tháng 7 năm ấy, đẩy lùi quân Đức Quốc Xã và tiến hành cuộc giải phóng Paris trên đà thắng lợi (ND).
27. Bá tước Helmuth Karl Bernhard Graf Von Moltke (1800-1891) là Thống chế của Đế quốc Đức. Trên cương vị Tổng Tham mưu trưởng quân đội Phổ-Đức (1857-1887), ông được biết đến như “nhà tổ chức quân sự xuất sắc nhất thế kỷ XIX sau Napoléon” (ND).
28. Louis Armstrong (1901-1971) là nghệ sĩ kèn trumpet và ca sĩ nhạc jazz nổi tiếng người Mỹ. Ông đã đặt nền móng và tạo ảnh hưởng lớn cho phong trào nhạc jazz, chuyển hướng chơi nhạc từ trình diễn sáng tác tùy hứng chung sang hình thức trình diễn độc tấu. Ảnh hưởng của Louis Armstrong không chỉ trong lĩnh vực nhạc jazz mà còn lan sang nhạc pop trong thập niên 60 của thế kỷ XX. Theo nhà bình luận âm nhạc Steve Leggett, Armstrong “có lẽ là người có ảnh hưởng lớn nhất đến nền âm nhạc Mỹ thế kỷ XX.” (ND)
29. Ralph Nader là nhà hoạt động chính trị người Mỹ gốc Li-băng. Ông còn là một tác giả, giảng viên và luật sư. Các lĩnh vực quan tâm cụ thể của ông bao gồm bảo vệ người tiêu dùng, chủ nghĩa nhân đạo, môi trường và chính quyền dân chủ (ND).
30. Charles Wendell “Chuck” Colson (1931-2012) là cố vấn đặc biệt của Tổng thống Richard Nixon (giai đoạn 1969-1973), về sau là nhà lãnh đạo có nhiều ảnh hưởng trong cộng đồng Tin Lành và là nhà phê bình văn hóa nổi tiếng. Colson có tên trong số bảy viên chức bị buộc tội trong vụ Watergate và bị giam giữ bảy tháng trong nhà tù Maxwell. Đức tin Cơ Đốc đã khơi mở một sự thay đổi triệt để cho Colson. Từ đó, ông dành phần còn lại của đời mình cho các hoạt động từ thiện, cống hiến cho một tổ chức mục vụ chuyên cấp ứng sự hỗ trợ và an ủi tinh thần cho những người đang sống trong tù, gọi là Prison Fellowship (tạm dịch: Hội Ái hữu Phạm nhân) (ND).
31. Richard Milhous Nixon (1913-1994) là Tổng thống thứ 37 của Hợp chúng quốc Hoa Kỳ (nhiệm kỳ 1969-1974). Ông là Tổng thống duy nhất từ chức trong lịch sử nước Mỹ, do vướng vào vụ bê bối Watergate (ND).
32. Robert Lee Frost (1874-1963) là nhà thơ Mỹ từng bốn lần đoạt giải Pulitzer (các năm 1924, 1931, 1937 và 1943). Tổng thống John F. Kennedy đã mời Robert Frost đọc thơ trong ngày nhậm chức của mình (ND).
33. Thành bang Palestine cổ đại, nằm về phía bắc Jerusalem ngày nay, phía tây giáp Địa Trung Hải (ND).
34. Thị trấn nằm cách biển Galilée 20 dặm về phía bắc, tương truyền là nơi diễn ra cuộc đối đáp giữa Chúa Giê-su và các môn đồ (ND).
35. Christian Archibald Herter (1895-1966) là chính khách người Mỹ. Ông là Thống đốc bang Massachusetts từ 1953-1957, và là Ngoại trưởng Mỹ từ 1959-1961 (ND).
36. John Foster Dulles (1888-1959) là Ngoại trưởng Mỹ dưới quyền Tổng thống Dwight D. Eisenhower (giai đoạn 1953-1959) (ND).
37. John Adams, Jr. (1735-1826) là Tổng thống thứ hai của Hoa Kỳ (nhiệm kỳ 1797-1801). Adams là tổng thống đầu tiên được ở tại Nhà Trắng mới xây dựng ở Washington, D.C. (hoàn thành năm 1800) (ND).
38. Clare Boothe Luce (1903-1987) là nữ văn sĩ người Mỹ và sau này là Đại sứ Hoa Kỳ. Bà là phụ nữ Mỹ đầu tiên được bổ nhiệm chức đại sứ tại một sứ quán lớn nước ngoài (ND).
39. Dylan Thomas (1914-1953) là nhà thơ xứ Wales (Vương quốc Anh), tác giả của các bài thơ nổi tiếng như Đừng ra đi nhẹ nhàng vào đêm tối, Và cái chết thì chẳng có quyền… Ông qua đời vì uống quá nhiều rượu (ND).
40. Còn gọi là Liên đoàn Ivy, nhóm tám trường đại học và viện đại học thành viên với hệ thống, triết lý giáo dục và chất lượng đào tạo hàng đầu Hoa Kỳ. Tám trường này bao gồm: Đại học Harvard, Yale, Cornell, Princeton, Pennsylvania, Dartmouth, Columbia và Brown (ND).
41. Moby Dick là cuốn tiểu thuyết phiêu lưu mạo hiểm của tác giả người Mỹ Herman Melville, xuất bản lần đầu tiên vào năm 1851, một tác phẩm vĩ đại trong kho tàng văn học thế giới. Câu chuyện kể về cuộc phiêu lưu của thủy thủ lang thang Ishmael và chuyến đi của anh trên con tàu săn cá voi do thuyền trưởng Ahab chỉ huy. Ishmael nhận ra mục đích của Ahab là săn tìm một con cá voi trắng tên Moby Dick. Nó rất hung dữ và bí ẩn. Trong lần chạm trán trước đó, con cá voi đã phá hủy thuyền của Ahab và cắn cụt chân ông. Giờ đây, ông quyết tâm phải trả thù (ND).
42. Ernest Miller Hemingway (1899-1961) là tiểu thuyết gia và nhà báo người Mỹ. Ông là một phần của cộng đồng những người xa xứ Paris trong thập niên 1920, là một cựu quân nhân trong Thế chiến I, và là một phần “Thế hệ mất mát” (Lost Generation). Ông đoạt giải Pulitzer năm 1953 với tiểu thuyết Ông già và biển cả và giải Nobel Văn học năm 1954 (ND).
43. Maya Angelou (1928-2014) là nhà thơ, người viết hồi ký, diễn viên người Mỹ, là nhân vật quan trọng trong phong trào đấu tranh chống phân biệt chủng tộc và vì công bằng xã hội. Bà đã nhận được hàng chục giải thưởng và hơn 30 bằng tiến sĩ danh dự (ND).
44. Helen Adams Keller (1880-1968) là nữ văn sĩ, nhà hoạt động xã hội và diễn giả người Mỹ. Bà là người khiếm thị, khiếm thính đầu tiên của nước Mỹ giành học vị Cử nhân Nghệ thuật (ND).
45. Colin Powell là Ngoại trưởng thứ 65 của Hoa Kỳ, phục vụ trong chính phủ của Tổng thống George W. Bush trong giai đoạn 2001-2005. Ngày 3/3/2013, Powell đã thừa nhận ông bị CIA lừa gạt khi thay mặt nước Mỹ ra lời cáo buộc chế độ của Tổng thống Iraq Saddam Hussien sở hữu vũ khí giết người hàng loạt (năm 2003). Đây được xem là cái cớ để Mỹ phát động Cuộc chiến Iraq (ND). 
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