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“Sáng tạo không phải là phép màu, nó là một kỹ năng. Hãy mua cuốn sách và học hỏi kỹ năng này từ hai người anh em đã truyền đạt nó đến nhiều người hơn bất kỳ ai khác – từ y tá đến lãnh đạo ngân hàng, giáo viên và nhà khoa học máy tính.”
— CHIP HEATH, Tác giả cuốn MADE TO STICK (Tạo thông điệp kết dính), SWITCH (Chuyển đổi) và DECISIVE (Quyết đoán)
“David và Tom đã viết nên một cuốn sách chứa đầy những thông tin tuyệt vời, nó thách thức tất cả chúng ta hãy can đảm vượt qua lối mòn để cách tân và kiến tạo.”
— TIM KOOGLE, Cựu chủ tịch kiêm CEO YAHOO
“Trong ngành khách sạn – cũng như mọi ngành khác – sáng tạo là mạch sống trong việc thu hút nhân viên và khách trọ (khách hàng) và nó là tiềm lực cho phép bạn củng cố thương hiệu thông qua mỗi tương tác. Cuốn sách này có thể giúp bạn gắn kết mạnh mẽ với nhân viên và khách hàng, đồng thời giữ vững vị thế thương hiệu của bạn qua những thăng trầm của thời gian.”
— MARK HOPLAMAZIAN, Chủ tịch kiêm CEO TẬP ĐOÀN KHÁCH SẠN HYATT 



Lời tựa 
Đây là cuốn sách đến từ hai người anh em đã gắn bó với nhau suốt cả cuộc đời. Lớn lên ở thị trấn Ohio bé nhỏ, chúng tôi cùng chơi cho đội bóng chày Tigers Little League vào mùa hè và cùng đắp pháo đài tuyết vào mùa đông. Suốt 14 năm, chúng tôi cùng chia sẻ phòng ngủ được bài trí theo phong cách tầng hầm giải trí rất thịnh hành ở vùng Trung Đông, với bức tường lốm đốm mắt gỗ dán đầy áp phích của những chiếc xe hầm hố. Chúng tôi học cùng khối, tham gia cùng một hội Hướng Đạo Sinh, cùng gia đình đi nghỉ mát ở hồ Erie, có một lần chúng tôi cùng với cha mẹ và hai chị em gái cắm trại suốt đoạn đường từ nhà đến California và ngược lại. Chúng tôi đã tháo tung rất nhiều thứ và lắp ráp một số lại như cũ.
Nhưng tình anh em thân thiết và tuổi thơ bên nhau không có nghĩa là chúng tôi sẽ đi trên cùng một con đường. David luôn là một người khá kỳ lạ. Môn học anh thích nhất ở trường trung học là nghệ thuật. Anh chơi trong một ban nhạc Rock địa phương cùng với những người bạn có tên gọi Sabers. Anh xây dựng những công trình ván ép đồ sộ như máy chơi nhạc và đồng hồ tủ đứng cho Lễ hội Mùa xuân hằng năm ở Carnegie Mellon. Anh thành lập một công ty với tên gọi Công ty Phá hủy xuyên thiên hà (vào tháng đầu tiên bộ phim Chiến tranh giữa các vì sao được công chiếu) để anh và bạn bè có thể cùng làm công việc xây dựng vào mùa hè. Anh sơn ba vạch màu xanh lá cây dọc theo tường nhà cha mẹ chúng tôi chỉ để cho vui, và nó vẫn còn ở đó sau 40 năm. Anh luôn yêu thích làm những món quà có một không hai, tỷ như có lần anh làm tặng bạn gái một chiếc điện thoại chỉ gọi được mỗi một số của anh dù nàng có ấn nút nào đi nữa.
Ngược lại, Tom lại chọn con đường có vẻ truyền thống hơn. Sau khi học nghệ thuật tự do ở Đại học, anh vào trường luật, làm việc tại công ty kế toán trong một thời gian và đảm nhận một vị trí về công nghệ thông tin tại công ty General Electric. Sau khi lấy bằng MBA, anh nhận việc tư vấn quản lý. Trong giai đoạn đó, hầu hết công việc của anh đều tẻ nhạt, cả hoạt động hằng ngày lẫn con đường phát triển sự nghiệp dài hạn. Về sau, anh gia nhập giới thiết kế và nhận ra sẽ vui hơn nhiều nếu ta phá vỡ các nguyên tắc. Trong suốt quãng thời gian này, chúng tôi vẫn luôn thân thiết và hầu như tuần nào cũng trò chuyện với nhau, thậm chí khi đang sống cách nhau 8.000 dặm. Sau khi David thành lập công ty thiết kế và sáng tạo, mà sau này trở thành IDEO, Tom tham gia hỗ trợ trong khi còn theo học trường kinh doanh, và quay lại cộng tác toàn thời gian vào năm 1987. Kể từ đó, chúng tôi đã làm việc cùng nhau khi công ty tiếp tục tăng trưởng. David là CEO kiêm chủ tịch hội đồng quản trị, Tom giữ vai trò lãnh đạo trong các hoạt động tiếp thị, phát triển kinh doanh và thuyết trình.
Câu chuyện của cuốn sách này bắt đầu vào tháng Tư năm 2007, khi David nhận được cuộc gọi từ bác sĩ, với một tin khủng khiếp: anh bị ung thư. Khi đó, David đang đến thăm lớp của cô con gái để giúp những bạn học sinh lớp 4 này suy nghĩ cách thiết kế lại ba lô, anh cố nán lại với các bạn nhỏ thêm một tiếng đồng hồ trước khi ra về để suy nghĩ về hung tin này. David được chẩn đoán mắc ung thư biểu mô tế bào vảy – ung thư cuống họng – và chỉ có 40% cơ hội vượt qua cơn bạo bệnh.
Ngay lúc này, Tom vừa hoàn thành bài thuyết trình trước 2.000 quản lý cấp cao ở São Paulo, Brazil, anh vừa ngồi xuống khu vực hậu đài và mở nguồn điện thoại, nó gần như reo lên ngay lập tức. Khi nghe hung tin từ David, Tom bỏ dở phần còn lại của chuyến đi Nam Phi và lập tức đi thẳng đến phi trường. Mặc dù biết mình chẳng thể giúp nhiều, nhưng anh phải trở về gặp David.
Chúng tôi luôn thân thiết với nhau, nhưng năm đó, căn bệnh của David đã thắt chặt liên kết giữa chúng tôi. Suốt sáu tháng tiếp theo với những đợt hóa trị, xạ trị, nạp dịch, điều trị bằng mooc-phin, và cuối cùng là phẫu thuật, ngày nào chúng tôi cũng gặp nhau, đôi khi chúng tôi trò chuyện không dứt, nhưng đôi khi chúng tôi ngồi bên nhau hằng giờ mà chẳng nói một lời. Ở Trung tâm Ung thư Stanford, chúng tôi bắt gặp những bệnh nhân đã khuất phục trước căn bệnh ung thư. Chúng tôi không thể không tự hỏi liệu có phải thời gian của David cũng đang vơi dần.
Nếu căn bệnh khủng khiếp này có một mặt sáng nào thì đó chính là bệnh ung thư buộc chúng ta phải suy ngẫm thật sâu, buộc chúng ta phải nghĩ về mục tiêu và ý nghĩa của đời mình. Những người sống sót qua căn bệnh ung thư mà chúng tôi biết đều nói rằng họ nhìn cuộc đời bằng đôi mắt khác. Khoảng cuối năm, khi David dần hồi phục sau phẫu thuật, chúng tôi nhìn thấy những tia hy vọng đầu tiên trong trận chiến đẩy lùi ung thư ra khỏi cuộc sống. Với niềm hy vọng nhen nhóm ấy, chúng tôi nguyện rằng nếu David vượt qua, chúng tôi sẽ cùng nhau thực hiện hai việc không liên quan đến bác sĩ hoặc bệnh viện: Thứ nhất, chúng tôi sẽ tổ chức một chuyến du lịch vui vẻ cho cả hai anh em, đi đến một nơi nào đó trên thế giới, một nơi mà chúng tôi chưa từng đặt chân đến từ khi trưởng thành. Và thứ hai, chúng tôi sẽ cùng nhau hợp tác trong một dự án để giúp chúng tôi chia sẻ ý tưởng với mọi người và toàn thế giới.
Chúng tôi đã có một tuần hết sức tuyệt vời ở Tokyo và Kyoto, khám phá những nét tinh túy nhất trong văn hóa hiện đại và truyền thống Nhật Bản. Còn dự án hợp tác chính là tạo nên cuốn sách mà bạn đang cầm trên tay.
Tại sao cuốn sách này lại nói về lòng tự tin sáng tạo? Vì trong suốt 30 năm ở IDEO, chúng tôi nhận thấy rằng sáng tạo vừa ích lợi vừa vui vẻ. Nhưng khi bạn nhìn lại quãng đời mình và bắt đầu nghĩ về di sản mà bạn để lại sau khi ra đi, việc giúp tạo cơ hội cho những người khác khai thác khả năng sáng tạo của họ có vẻ là một mục tiêu xứng đáng. Trong cuộc chiến chống lại bệnh ung thư của David vào năm 2007, có một câu hỏi thường xuyên xuất hiện “Sứ mệnh của tôi trên đời là gì?” Cuốn sách này là một phần của câu trả lời: Để truyền thông điệp đến càng nhiều người càng tốt. Để trao cho những nhà cách tân tương lai cơ hội theo đuổi niềm đam mê của họ. Để giúp những cá nhân và tổ chức khai phóng toàn bộ tiềm năng của họ – và xây dựng lòng tự tin sáng tạo của riêng họ.
TOM VÀ DAVID KELLEY



Giới thiệu 
Cốt lõi của sáng tạo 
Khi nghe từ “sáng tạo”, bạn sẽ nghĩ đến điều gì? Nếu giống như nhiều người khác, bạn ngay lập tức sẽ nghĩ đến những nỗ lực mang tính mỹ thuật như điêu khắc, hội họa, âm nhạc hoặc khiêu vũ.
Có lẽ bạn sẽ đánh đồng giữa “sáng tạo” và “nghệ thuật”.
Có lẽ bạn sẽ tin rằng kiến trúc sư và nhà thiết kế được trả lương để trở thành những nhà tư duy sáng tạo, nhưng CEO, luật sư và bác sĩ thì không.
Hoặc có lẽ bạn sẽ cảm thấy sáng tạo là một đặc tính cố hữu, cũng như màu mắt nâu – hoặc bạn có gen sáng tạo bẩm sinh hoặc không.
Đã đồng hành trong suốt 30 năm trên mặt trận sáng tạo, hai anh em chúng tôi xem những quan niệm thiếu chính xác này là “truyền thuyết về sáng tạo”. Có quá nhiều người tin vào truyền thuyết này. Và cuốn sách này đi ngược lại truyền thuyết ấy. Đó là cái mà chúng tôi gọi là “lòng tự tin sáng tạo”. Và cốt lõi của lòng tự tin đó chính là tất cả chúng ta đều sáng tạo.
Sự thật là, trong tất cả chúng ta đều có một tiềm năng sáng tạo to lớn đang chờ được khai thác.
Chúng tôi đã giúp hàng ngàn công ty mang đến những ý tưởng đột phá cho thị trường – từ chuột máy tính đầu tiên của hãng Apple, những dụng cụ phẫu thuật thế hệ mới của hãng Medtronic đến những chiến lược thương hiệu mới lạ cho chi nhánh The North Face ở Trung Quốc. Đồng thời chúng tôi cũng nhận thấy phương pháp của chúng tôi có thể xây dựng một tư duy sáng tạo mới trong mỗi người, giúp họ nâng tầm cuộc sống dù họ làm việc trong lĩnh vực y học, luật pháp, kinh doanh, giáo dục hay khoa học.
Suốt ba thập kỷ qua, chúng tôi đã giúp vô số cá nhân nuôi dưỡng sức sáng tạo của họ và vận dụng nó một cách hiệu quả. Họ đã xây dựng những ngôi nhà đặc biệt dành riêng cho quân nhân trở về từ chiến trường. Họ đã hình thành một đội ngũ sáng tạo đặc biệt ngay tại tiền sảnh công ty, những người luôn tràn đầy năng lượng và rộn ràng đến mức công ty phải dành hẳn cho họ một không gian dự án riêng biệt. Họ đã phát triển một hệ thống kinh phí thấp nhằm nghiên cứu và gắn máy trợ thính cho những cư dân cao tuổi ở các nước đang phát triển, giúp khoảng 360 triệu người khiếm thính trên toàn thế giới. Chúng tôi đã giúp đỡ rất nhiều người đến từ nhiều hoàn cảnh khác nhau nhưng họ đều có chung một đặc điểm: tất cả đều đã gặt hái được lòng tự tin sáng tạo.
Về cơ bản, lòng tự tin sáng tạo là niềm tin vào khả năng tạo ra sự thay đổi cho thế giới xung quanh bạn. Là niềm tin rằng bạn có thể đạt được mục tiêu mà bạn đã đặt ra. Chúng tôi cho rằng lòng tự tin này, niềm tin vào khả năng sáng tạo của chính bạn, là cốt lõi của cách tân.
Lòng tự tin sáng tạo cũng như cơ bắp – nó sẽ được tăng cường và nuôi dưỡng thông qua nỗ lực và kinh nghiệm. Mục tiêu của chúng tôi là giúp bạn xây dựng lòng tự tin đó.
Tự tin vào khả năng sáng tạo của bạn chính là cốt lõi của cách tân. 
Dù bạn có tự xem mình là “tuýp người sáng tạo” hay không, chúng tôi vẫn tin rằng việc đọc cuốn sách này sẽ giúp bạn khai phóng và tận dụng nhiều hơn tiềm năng sáng tạo bên trong bản thân.
SÁNG TẠO NGAY BÂY GIỜ
Sáng tạo là một khái niệm rộng hơn và bao quát hơn cái mà mọi người thường cho là tính mỹ thuật. Chúng tôi xem sáng tạo là việc sử dụng trí tưởng tượng của bạn để tạo nên những điều mới mẻ trên thế giới. Sáng tạo xuất hiện bất cứ khi nào bạn có cơ hội tạo ra những ý tưởng, giải pháp hoặc cách tiếp cận mới. Và chúng tôi tin rằng mỗi người đều nên tiếp cận nguồn lực này.
Hầu hết trong thế kỷ XX, những người thuộc “tuýp sáng tạo” – nhà thiết kế, giám đốc nghệ thuật, người viết quảng cáo – không có chỗ trong những cuộc tranh luận nghiêm túc. Trong khi đó, mọi cuộc đối thoại kinh doanh quan trọng diễn ra giữa những “người lớn” trong phòng giám đốc và không gian họp hành của công ty.
Thế nhưng, những nỗ lực sáng tạo chỉ được xem là hoạt động ngoại khóa hoặc xa rời thực tế cách đây một thế kỷ, giờ đây đã trở thành hoạt động thường xuyên. Bài nói chuyện của nhà lãnh đạo tư duy giáo dục Ken Robinson trên TED năm 2006 đã đặt ra câu hỏi “Liệu trường học có giết chết sự sáng tạo?” là một trong những bài nổi tiếng nhất, nói rằng “trong giáo dục, sáng tạo cũng quan trọng như văn học, và chúng ta phải đặt chúng ngang hàng nhau.”
“Trong thế giới kinh doanh, sáng tạo thể hiện thông qua cách tân. Những ngôi sao công nghệ như Google, Facebook và Twitter đã khai phóng sức sáng tạo của nhân viên nhằm thay đổi cuộc sống của hàng tỷ con người. Ngày nay, trong mỗi phòng ban – từ dịch vụ khách hàng đến tài chính – mọi người đều có cơ hội trải nghiệm những giải pháp mới. Công ty rất cần những kiến giải của nhân viên từ khắp các bộ phận. Không một lãnh đạo cấp cao nào hay một phòng ban chuyên biệt nào nắm thế độc quyền trong việc đưa ra những sáng kiến mới.
Dù bạn ở Thung lũng Silicon hay Thượng Hải, Munich hay Mumbai, bạn đều cảm nhận được hiệu ứng của sự thay đổi mạnh mẽ này. Ngày nay, hầu hết các doanh nghiệp nhận ra chìa khóa cho sự tăng trưởng, và thậm chí là sự sống còn, chính là đổi mới. Một nghiên cứu mới đây của IBM trên hơn 1.500 CEO chỉ ra rằng sáng tạo là tố chất lãnh đạo quan trọng duy nhất đối với những doanh nghiệp phải đương đầu trước tính phức tạp của thương mại toàn cầu hiện nay. Một khảo sát của Adobe Systems trên 5.000 người thuộc ba châu lục cho thấy 80% người được khảo sát xem việc khai phóng tiềm năng sáng tạo là chìa khóa dẫn đến tăng trưởng kinh tế. Nhưng chỉ có 25% những người này cảm thấy họ đang khai thác tốt tiềm năng sáng tạo của mình trong cuộc sống và sự nghiệp. Đó là một sự lãng phí tài năng đáng kể.
Làm thế nào chúng tôi có thể thay đổi hiện trạng này? Làm thế nào chúng tôi có thể giúp 75% còn lại khai phóng tiềm năng sáng tạo của họ?
Năm 2005, David thành lập d.school (với tên gọi chính thức là Học viện Thiết kế Hasso Plattner) nhằm giảng dạy tư duy thiết kế – một hệ phương pháp giúp cách tân thường xuyên – cho những doanh nhân tương lai đến từ các trường sau đại học ở Stanford. Ban đầu, chúng tôi cho rằng thách thức hàng đầu là giảng dạy sáng tạo cho những người luôn tự xem mình là “tuýp người phân tích”. Nhưng rồi chúng tôi nhanh chóng nhận ra rằng những cá nhân đang làm việc với chúng tôi đã có sẵn tố chất sáng tạo rất lớn.1 Công việc của chúng tôi đơn giản chỉ là giúp họ khôi phục bằng cách chia sẻ những kỹ năng và lối tư duy mới.
1 Chú thích về đại từ “chúng tôi”: Cuốn sách này có hai tác giả, vì thế bạn sẽ thường xuyên bắt gặp đại từ nhân xưng ngôi thứ nhất số nhiều. Khi nói về một trong hai người, chúng tôi sẽ dùng “David” hoặc “Tom”. Tuy nhiên, ở một vài chỗ, từ “chúng tôi” có nghĩa là đội ngũ tại IDEO, nơi làm việc của cả hai chúng tôi, hoặc các khoa và nhân viên tại d.school - nơi David thường xuyên công tác.
Chúng tôi hết sức ngạc nhiên khi trí tưởng tượng, tính tò mò và lòng dũng cảm của mọi người nhanh chóng phục hồi chỉ với một chút thực hành và khích lệ.
Đối với những người làm việc cùng chúng tôi, việc khai thông dòng chảy sáng tạo giống như việc bạn khám phá ra mình đang vừa lái xe vừa đạp phanh – rồi đột nhiên được trải nghiệm cảm giác thả phanh và lái xe một cách tự do. Chúng tôi nhận thấy điều này ở rất nhiều vị lãnh đạo cấp cao tại các buổi hội thảo, hay khi khách hàng làm việc trực tiếp với chúng tôi. Họ đã từng tham dự những buổi hội thảo về sáng tạo khiến họ nghĩ mình có tố chất sáng tạo hay không. Vì thế khi chúng tôi trình bày đến những đoạn mơ hồ hoặc khác lạ – chẳng hạn làm một bài tập ứng biến – họ đột nhiên rút smartphone và tiến thẳng ra cửa gọi một cuộc “thật sự quan trọng” nào đó.
Tại sao? Vì họ cảm thấy không đủ tự tin xử lý kiểu bài tập đó. Theo bản năng, họ biện hộ rằng: “Tôi không phải là tuýp người sáng tạo”.
Dựa trên kinh nghiệm của chúng tôi, mọi người đều thuộc tuýp sáng tạo. Chúng tôi biết nếu mình có thể khiến mọi người tiếp tục bám trụ với hệ phương pháp này, đến một lúc nào đó họ sẽ làm nên những điều tuyệt vời. Họ sẽ đưa ra những ý tưởng hoặc đề xuất đột phá và làm việc với đội nhóm của họ một cách sáng tạo để phát triển một kết quả cách tân đúng nghĩa. Chính họ cũng kinh ngạc khi nhận ra rằng họ sáng tạo nhiều hơn họ nghĩ. Những thành công bước đầu này sẽ thay đổi quan điểm của họ và giúp họ hào hứng tiếp tục.
Chúng tôi phát hiện ra rằng chúng tôi không cần khởi phát sức sáng tạo từ con số không. Chúng tôi chỉ cần giúp mọi người tái khám phá những điều họ đã có: khả năng tưởng tượng – hay khả năng xây dựng dựa trên những ý tưởng mới đối với thế giới. Nhưng giá trị thật sự của sáng tạo chỉ có thể phát huy khi bạn đủ can đảm để thực hiện những ý tưởng đó. Sự kết hợp giữa suy nghĩ và hành động làm nên lòng tự tin sáng tạo: khả năng đưa ra ý tưởng mới và lòng dũng cảm để thử nghiệm.
Gần đây, Geshe Thupten Jinpa, thông dịch viên tiếng Anh chính của Đức Đạt Lai Lạt Ma trong suốt hơn 20 năm, đã chia sẻ với chúng tôi một kiến giải của ông về bản chất của sáng tạo. Jinpa chỉ ra rằng trong tiếng Tây Tạng không có từ “sáng tạo” hoặc “có tính sáng tạo”. Từ dịch nghĩa sát nhất là “tự nhiên”. Nói cách khác, nếu bạn muốn trở nên sáng tạo hơn, bạn chỉ cần sống tự nhiên hơn. Chúng ta đã quên rằng khi còn đi nhà trẻ, tất cả chúng ta đều rất sáng tạo. Tất cả chúng ta đều chơi đùa, trải nghiệm và thử những thứ kỳ lạ mà chẳng hề sợ hãi hay thẹn thùng. Chúng ta chưa đủ hiểu biết để ngại trước lo sau. Nỗi sợ bị xã hội từ chối là điều chúng ta học được khi trưởng thành. Và đó là lý do chúng ta có thể lấy lại khả năng sáng tạo một cách vô cùng nhanh chóng và mạnh mẽ, thậm chí sau vài thập kỷ.
Hóa ra sáng tạo không phải là một món quà quý hiếm chỉ dành cho một số người may mắn – nó là một phần tự nhiên trong tư duy và hành vi con người. Với rất nhiều người trong chúng ta, sáng tạo đang bị nghẽn mạch. Nhưng chúng ta có thể khai thông nó. Và việc khai thông mạch sáng tạo có thể tác động sâu rộng đến bản thân, tổ chức và cộng đồng của bạn.
Chúng tôi tin rằng năng lượng sáng tạo của chúng ta là một trong những nguồn lực quý báu nhất. Nó có thể giúp chúng ta đưa ra những giải pháp đột phá với những vấn đề nan giải nhất.
LÒNG TỰ TIN SÁNG TẠO TRONG HÀNH ĐỘNG
Lòng tự tin sáng tạo là một cách để trải nghiệm thế giới nhằm đưa ra những cách tiếp cận và giải pháp mới. Chúng tôi biết rằng bất kỳ ai cũng có thể đạt được lòng tự tin sáng tạo. Chúng tôi đã chứng kiến điều đó ở nhiều người đến từ những hoàn cảnh và nghề nghiệp khác nhau. Mọi người – từ các nhà khoa học trong phòng thí nghiệm đến những quản lý cấp cao tại các công ty nằm trong danh sách Fortune 500 – đều có thể tiếp cận cuộc sống một cách khác biệt, bằng một quan điểm mới và bộ công cụ lớn hơn. Sau đây là vài ví dụ về những con người đã nhiệt tình đón nhận lòng tự tin sáng tạo:
Năng lượng sáng tạo là một trong những nguồn lực quý báu nhất của chúng ta.
• Một cựu vận động viên Olympic bước chân vào ngành hàng không và phát triển lòng tự tin để đối mặt với những khủng hoảng về quản lý của công ty. Bà tập hợp một lực lượng tình nguyện bao gồm phi công, người điều vận, người lập kế hoạch đội bay và nhiều người khác nhằm tạo bản mẫu quy trình xử lý sự cố gián đoạn bay vì lý do thời tiết, góp phần rút ngắn thời gian hồi phục đến 40%.
• Một đại úy quân đội từng phục vụ ở Iraq và Afghanistan đã tập hợp hơn 1.700 người để kiến nghị thành lập phố đi bộ ở cộng đồng địa phương, điều này chứng minh rằng bạn không cần phải là một vị tướng để tác động đến người xung quanh.
• Trong phiên tòa tập sự của mình, thay vì chăm chăm vào những bằng chứng cứng nhắc của vụ án, một sinh viên trường luật đã đưa ra một giải pháp mang tính nhân bản. Cô yêu cầu ban hội thẩm thử đặt mình vào hiện trường vụ án để hình dung xem họ cảm thấy như thế nào. Bằng cách khai thác sự đồng cảm của họ, cô đã chiến thắng vụ kiện – lần đầu tiên một vị hội thẩm đã đặc biệt chiếu cố bên của cô sinh viên trong vụ án đó.
• Một viên chức chính phủ đã khơi mào phong trào sáng tạo quần chúng ở thủ đô Washington với hơn một ngàn thành viên. Thông qua những buổi hội thảo và sự kiện kết nối, bà đã truyền tải quan điểm mới của mình về sự thay đổi mang tính tổ chức đến những nhà lãnh đạo và những doanh nhân truyền cảm hứng khác.
• Với kinh nghiệm 40 năm đứng lớp, một giáo viên tiểu học đã tái cấu trúc chương trình giảng dạy của mình thành những thử thách thiết kế. Thay vì giảng dạy những đề tài riêng lẻ, bà xây dựng những dự án về đề tài tương tự nhưng buộc học sinh phải rời xa sách vở và suy nghĩ một cách biện luận hơn. Điểm kiểm tra của họ được cải thiện, nhưng quan trọng hơn, phụ huynh nhận thấy con em mình háo hức và tò mò hơn.
Bạn không cần đổi nghề hay chuyển đến Thung lũng Silicon để thay đổi lối tư duy. Bạn không cần trở thành một nhà tư vấn thiết kế hay bỏ ngang công việc đang làm. Thế giới cần những nhà làm luật, những nhà quản lý văn phòng và những đại lý bất động sản sáng tạo hơn. Dù bạn làm nghề gì, khi tiếp cận nó bằng sự sáng tạo, bạn sẽ đưa ra những giải pháp mới lạ, tốt hơn và thành công hơn. Lòng tự tin sáng tạo có thể tác động đến bất kỳ công việc hiện tại nào của bạn – vì bạn sẽ có công cụ mới để cải thiện thói quen giải quyết vấn đề mà không cần phải từ bỏ bất kỳ kỹ thuật hiện tại nào.
Bạn không cần đổi nghề hay chuyển đến Thung lũng Silicon để thay đổi lối tư duy.
Chúng tôi từng trò chuyện với những vị bác sĩ đã tìm cách để đồng cảm với bệnh nhân và điều trị hiệu quả hơn, bằng cách nhìn xa hơn những triệu chứng bề mặt. Chúng tôi từng trò chuyện với những nhà tuyển dụng cấp cao, những người đã sử dụng phương pháp của chúng tôi để tìm ra sự hòa hợp mới giữa những nhân tài và những công ty cần họ nhất. Chúng tôi từng trò chuyện với những nhân viên xã hội đã sử dụng biện pháp nhân bản nhằm giúp mọi người trong cộng đồng hiểu rõ những mẫu đơn rối rắm.
Người có lòng tự tin sáng tạo tác động mạnh mẽ hơn đến thế giới xung quanh họ – dù là việc học hành của con cái, việc biến nhà kho thành không gian sáng tạo sinh động, hay việc khai thác truyền thông xã hội để kêu gọi thêm nhiều người hiến tủy xương.
Như nhà tâm lý học huyền thoại và giáo sư đại học Stanford, Albert Bandura đã trình bày, hệ thống niềm tin của chúng ta tác động đến hành động, mục tiêu và nhân sinh quan của chúng ta. Những ai tin rằng họ có thể tạo nên sự thay đổi thường gặt hái được những mục tiêu đã đặt ra. Bandura gọi niềm tin đó là “năng lực tự thân”. Người có năng lực tự thân có tầm nhìn cao hơn, nỗ lực nhiều hơn, kiên trì hơn và kiên cường hơn khi đối mặt với thất bại.
Kinh nghiệm thực tiễn của chúng tôi trong thế giới của cách tân và lòng tự tin sáng tạo rất gần với khám phá của ông. Khi con người vượt qua những nỗi sợ đang kìm hãm sức sáng tạo của họ, tất cả khả năng mới sẽ trỗi dậy. Thay vì đầu hàng trước viễn cảnh thất bại, họ sẽ xem mỗi kinh nghiệm là một cơ hội để học hỏi. Nhu cầu kiểm soát khiến một số người cứ mãi luẩn quẩn trong giai đoạn lập kế hoạch của dự án. Với lòng tự tin sáng tạo, họ cảm thấy dễ chấp nhận những điều bất định và có khả năng bắt tay vào hành động. Thay vì cam chịu hiện thực, hoặc răm rắp nghe theo người khác, họ tự do nói lên suy nghĩ của mình và thách thức những cách làm hiện hữu. Họ hành động với lòng can đảm mạnh mẽ, và kiên trì hơn trong việc xử lý chướng ngại.
Chúng tôi tin cuốn sách này sẽ giúp bạn vượt qua những rào cản tâm lý đang kìm hãm sức sáng tạo của bạn. Qua mỗi chương, chúng tôi sẽ giới thiệu những công cụ giúp bạn theo đuổi ý tưởng mới một cách tự tin. Những mẩu chuyện, những phương pháp và những bài thực hành mà chúng tôi chia sẻ được đúc rút qua nhiều thập kỷ cộng tác với những nhà tư duy sáng tạo ở khắp nơi, chúng tôi tin rằng chúng cũng sẽ hữu ích đối với bạn.
HÀNH TRÌNH TÌM KIẾM LÒNG TỰ TIN SÁNG TẠO
Hôm nay, với tư cách tác giả, sứ mệnh của chúng tôi là giúp càng nhiều người tái khám phá tiềm năng sáng tạo của họ càng tốt.
Khi đối mặt với khả năng sáng tạo mới được phát hiện, đôi khi mọi người tâm sự với chúng tôi rằng mẹ họ là vũ công hay cha họ là kiến trúc sư. Dường như họ đang tìm cách lý giải thời khắc bùng nổ năng lượng sáng tạo của mình, như thể họ đang cố đưa ra những bằng chứng xác thực. Song họ không nhận ra rằng tiềm năng sáng tạo luôn là một phần bản thân họ – chẳng phải vì lịch sử gia đình hay khuynh hướng gen, mà vì đó là khả năng tự nhiên trong mỗi con người chúng ta.
Lòng tự tin sáng tạo là một cách nhìn nhận rõ ràng hơn về tiềm năng đó và vị trí của bạn trên thế giới, mà chẳng phải bận tâm lo lắng, nghi ngại.
Chúng tôi hy vọng các bạn sẽ cùng chúng tôi tham gia hành trình tìm kiếm nhằm đón nhận lòng tự tin sáng tạo trong cuộc sống. Cùng nhau chúng ta có thể khiến thế giới trở nên tốt đẹp hơn.
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TỪ TƯ DUY THIẾT KẾ ĐẾN LÒNG TỰ TIN SÁNG TẠO
Doug Dietz là người miền Trung Tây đĩnh đạc với giọng nói dịu dàng, nụ cười hiền hòa dễ mến và đôi mắt lúc nào cũng như chực khóc mỗi khi xúc động.
Với thâm niên 24 năm ở General Electric, Doug đã giúp lãnh đạo khâu thiết kế và phát triển hệ thống hình ảnh y học công nghệ cao cho GE Healthcare1, một trong những mảng kinh doanh lớn nhất của công ty, trị giá 18 tỷ đô-la Mỹ. Hệ thống chụp hình cộng hưởng từ (MRI) hàng triệu đô-la của ông cho phép quan sát bên trong cơ thể người mà không gây đau đớn, điều được xem là thần kỳ cách đây một thế hệ.
1 GE Healthcare là một đơn vị trực thuộc General Electric, chuyên cung cấp các thiết bị y tế có công nghệ tiên tiến, cập nhật và giải pháp y tế để tạo nên một kỷ nguyên mới về chăm sóc sức khỏe.
Cách đây vài năm, Doug hoàn thành dự án thiết bị MRI mà ông đã nghiên cứu trong hai năm rưỡi. Khi có dịp xem quy trình lắp đặt thiết bị trong phòng chụp của bệnh viện, ông lập tức nắm lấy cơ hội. Doug đứng bên cạnh chiếc máy mới của mình và trò chuyện với kỹ thuật viên điều khiển ngày hôm ấy. Ông nói với cô rằng chiếc máy chụp MRI này đã đăng ký tranh Giải Thiết Kế Xuất Sắc Quốc tế – một giải “Oscar của ngành thiết kế” – và hỏi xem cô có thích những đặc tính mới của nó không. “Đó là ví dụ hoàn hảo về kỹ thuật phỏng vấn tồi tệ,” Doug bối rối nói.
Doug những tưởng mình sẽ nhận được khen gợi vì đã hoàn thành tốt công việc. Nhưng rồi người kỹ thuật viên mời ông ra hành lang đứng chờ vì bệnh nhân cần được chụp ảnh. Khi đó, ông trông thấy một bé gái yếu ớt vừa bước về phía ông, vừa nắm chặt tay cha mẹ. Cha mẹ cô bé trông thật lo lắng, còn cô con gái của họ lộ rõ vẻ sợ hãi, ba người họ đều e ngại thứ đang chờ đợi bên trong – chiếc máy MRI của Doug. Cô bé bắt đầu sụt sịt và khi kể lại câu chuyện này Doug cũng nghẹn ngào. Khi gia đình họ bước ngang qua, ông có thể nghe tiếng họ thì thầm: “Chúng ta đã nói về điều này. Con làm được mà,” người cha nói, giọng thoáng chút căng thẳng.
Doug thấy những giọt nước mắt lăn dài trên má cô bé. Ông kinh ngạc khi thấy kỹ thuật viên gọi điện cho một bác sĩ gây mê. Và đó là lúc Doug nhận ra các bệnh viện thường xuyên phải gây mê bệnh nhi để chụp ảnh vì các bé quá sợ đến độ chúng không thể nằm yên đủ lâu. Đến 80% bệnh nhi phải bị gây mê. Nếu bác sĩ gây mê không có mặt, buổi chụp phải hoãn lại, khiến gia đình các bé phải lo lắng thêm.
Khi Doug chứng kiến mối lo âu và nỗi sợ mà chiếc máy của ông đem đến cho những bệnh nhân non nớt nhất, trải nghiệm này đã tạo ra cú sốc cá nhân khiến quan điểm của ông thay đổi vĩnh viễn. Không còn là một thiết bị công nghệ thanh lịch, trang nhã, xứng đáng với những lời khen gợi và tán thưởng, giờ đây, qua đôi mắt của một đứa trẻ, ông nhìn chiếc máy MRI như một chiếc máy to lớn đáng sợ mà bạn phải nằm vào bên trong. Niềm tự hào về thiết kế của ông đã chuyển thành nỗi sợ thất bại vì đã làm thất vọng những bệnh nhân mà ông đang cố giúp đỡ. Lẽ ra Doug đã có thể xin nghỉ việc, hoặc cam chịu số phận và tiếp tục công việc. Nhưng ông đã về nhà và kể với vợ rằng ông phải tạo ra một sự thay đổi.
Doug tìm kiếm lời khuyên từ bạn bè và đồng nghiệp cho thử thách vừa mang tính chuyên môn, vừa mang tính cá nhân này. Quản lý của ông ở GE, người từng cộng tác với d.school của Stanford khi còn làm việc tại Procter & Gamble2, khuyên ông nên tham dự một khóa học dành cho quản lý cấp cao. Doug hăm hở tìm kiếm một cái nhìn mới mẻ và một giải pháp khác biệt cho công việc, ông bay đến California để tham dự khóa học kéo dài một tuần. Ông không biết rõ điều gì đang chờ đón mình, nhưng rất háo hức lĩnh hội bất kỳ hệ phương pháp nào có thể giúp ông trong hành trình biến chiếc máy MRI trở nên thân thiện hơn với trẻ em.
2 P&G là một tập đoàn hàng tiêu dùng đa quốc gia của Mỹ nằm trong danh sách Fortune 500.
Buổi hội thảo mang đến cho Doug những công cụ mới thắp lên lòng tự tin sáng tạo trong ông. Ông học hỏi cách tiếp cận nhân bản trong thiết kế và cách tân. Ông quan sát và trò chuyện với người dùng về những sản phẩm và dịch vụ hiện có để hiểu sâu hơn về nhu cầu của người tiêu dùng. Ông cộng tác với những nhà quản lý đến từ các công ty và ngành nghề khác nhau tạo ra những bản mẫu thô sơ nhằm thỏa mãn những nhu cầu kể trên. Tiếp thu quan niệm mới từ họ, ông tiếp tục thử nghiệm và cải tiến ý tưởng của mình trên lớp, dựa trên ý tưởng của những người khác. Đến cuối tuần, hoạt động trao đổi chéo ý tưởng giúp ông cảm thấy sáng tạo hơn và lạc quan hơn. Ông đã tìm được sự đồng cảm khi trải nghiệm quá trình thiết kế nhân bản cùng những con người với chức vụ và ngành nghề khác nhau – từ quản lý đến nhân sự đến tài chính. “Tôi bắt đầu hình dung công cụ này sẽ mạnh mẽ đến nhường nào nếu tôi có thể áp dụng nó vào việc hợp tác với những đội nhóm đến từ các phòng ban khác nhau.”
Bằng cách áp dụng phương pháp thiết kế nhân bản, Doug tin ông có thể đưa ra một giải pháp tốt hơn cho trẻ em – và ông quyết tâm biến điều đó thành hiện thực. Khi trở về Milwaukee, ông đã biết rõ điều mình muốn làm. Nếu không có những nguồn lực đáng kể, ngân sách hay sự ủng hộ từ chính công ty, Doug biết ông không thể lập nên một dự án Nghiên cứu và Phát triển (R&D) lớn để thiết kế lại từ đầu chiếc máy MRI. Vì thế ông tập trung vào việc tái thiết kế trải nghiệm.
Ông bắt đầu bằng cách quan sát và tìm kiếm sự đồng cảm với trẻ nhỏ ở trường mẫu giáo. Ông trò chuyện với chuyên gia nhi khoa để tìm hiểu xem các bệnh nhi phải trải qua những giai đoạn nào. Ông nhờ đến sự giúp đỡ của mọi người xung quanh, gồm một nhóm nhỏ các tình nguyện viên đến từ GE, những chuyên gia đến từ một viện bảo tàng dành cho trẻ em địa phương, những bác sĩ và nhân viên đến từ hai bệnh viện. Tiếp theo, ông tạo nên bản mẫu đầu tiên của thiết bị sẽ trở thành máy quét “Những chuyến phiêu lưu”, chiếc máy được lắp đặt như một chương trình thử nghiệm trong bệnh viện nhi tại trường Đại học Trung Tâm Y tế Pittsburgh.
Dựa trên tư duy tổng hợp về cách trẻ em trải nghiệm và tương tác với công nghệ, Doug đã giúp biến phòng chụp MRI thành một câu chuyện phiêu lưu của trẻ em, mỗi bệnh nhân là một nhân vật chính.
Dough và nhóm đặc biệt của ông không tạo ra bất kỳ thay đổi nào về những công nghệ phức tạp bên trong chiếc máy, họ chỉ dán những tấm đề-can sặc sỡ lên thân máy và tất cả bề mặt trong phòng, sàn nhà, trần nhà, tường và tất cả trang thiết bị. Họ cũng tạo ra một kịch bản cho người điều khiển máy để dẫn dắt các bệnh nhân nhí vào cuộc phiêu lưu.
Một trong những bản mẫu là chiếc tàu cướp biển trông hệt như một chuyến du ngoạn ở công viên giải trí. Chiếc tàu hoàn chỉnh với một bánh lái gỗ lớn của thuyền trưởng viền quanh lối vào khoang chụp - một chút phong vị biển cả giúp vòng tròn bớt ngột ngạt. Người điều kiển thông báo rằng các bé sẽ chuẩn bị ra khơi trên một chiếc tàu cướp biển và phải nằm yên khi lên tàu. Sau chuyến “hải trình”, các bé sẽ lựa chọn một kho báu nhỏ từ chiếc rương cướp biển ở phần bên kia của căn phòng. Trong một câu chuyện khác, chiếc máy MRI biến thành tàu con thoi đưa bệnh nhân du hành vào không gian. Trước khi chiếc máy bắt đầu kêu ù ù và rầm rầm to hơn, người điều khiển sẽ khuyến khích bệnh nhi chăm chú lắng nghe khi chiếc tàu “tăng tốc”. Cách nói này biến những tiếng “bùm-bùm-bùm” đáng sợ thông thường thành một phần của cuộc phiêu lưu. Đến nay tổng cộng đã có 9 “cuộc phiêu lưu” khác nhau, bao gồm cả trải nghiệm tàu cướp biển lẫn tên lửa.
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Một chiếc máy MRI biến thành một cuộc phiêu lưu cùng cướp biển cho các bệnh nhi.
Với thiết kế MRI mới của Doug dành cho trẻ em, số bệnh nhi cần gây mê giảm đáng kể. Bệnh viện và công ty GE cũng rất vui mừng vì không cần đến bác sĩ gây mê nghĩa là mỗi ngày họ có thể chụp cho nhiều bệnh nhân hơn. Trong khi đó, mức độ hài lòng của bệnh nhân tăng vọt lên 90%.
Nhưng với Doug, điều mãn nguyện nhất không phải là những con số, hay doanh thu tăng mạnh của mảng GE Healthcare (mặc dù những điều này cũng quan trọng để tranh thủ sự ủng hộ nội bộ). Phần thưởng vĩ đại nhất là khi ông trò chuyện với người mẹ của một bệnh nhi 6 tuổi vừa được chụp trong chiếc MRI “thuyền cướp biển”. Cô bé bước ra và níu áo mẹ. “Mẹ ơi,” bé hỏi, “ngày mai chúng ta quay lại đây được không ạ?” Câu hỏi đơn giản ấy đã khiến Doug cảm thấy tất cả những công sức mình bỏ ra thật xứng đáng.
Chưa đến một năm sau phút xuất thần đó, lòng tự tin sáng tạo mạnh mẽ của Doug đã đưa ông đến vị trí mới là lãnh đạo tư tưởng tại GE. Liệu chúng tôi có quá lời khi nói rằng, trong quá trình đó, Doug cũng đã góp chút sức lực thay đổi thế giới? Hãy hỏi một bệnh nhi hoặc cha mẹ của các bé mà xem. Họ đã có câu trả lời.
Tư duy sáng tạo có thể là một nguồn lực mạnh mẽ giúp nhìn xa hơn hiện tại. Những người sử dụng kỹ thuật sáng tạo mà chúng tôi đưa ra đã có thể áp dụng trí tưởng tượng của họ vào việc vẽ nên bức tranh tương lai một cách hiệu quả hơn. Họ tin rằng mình có khả năng cải tiến những ý tưởng hiện hữu và tác động tích cực đến thế giới xung quanh, cho dù trong công việc hay cuộc sống cá nhân. Nếu không có niềm tin đó, Doug đã không thể đặt bước chân đầu tiên đi đến mục tiêu. Lòng tự tin sáng tạo là một cách nhìn nhận lạc quan có tính kế thừa về những điều khả thi.
Câu chuyện của Doug chứng minh rằng thiết kế nhân bản có thể đưa đến cách tân đột phá. Những cơ hội cách tân mới mở ra khi bạn bắt đầu quá trình giải quyết vấn đề một cách sáng tạo với sự đồng cảm dành cho khán giả mục tiêu – dù đó là con cái hay đồng nghiệp, khách hàng hay người tiêu dùng. Trong khi đối thủ cạnh tranh tập trung vào cuộc chiến đặc tính kỹ thuật không hồi kết (như tốc độ chụp quét, độ phân giải, v.v…), Doug lại tìm một cách hoàn toàn mới để cải thiện cuộc sống của bệnh nhân và gia đình họ. Theo kinh nghiệm của chúng tôi, việc tiếp cận thách thức dưới góc độ nhân văn có thể làm nảy sinh những cơ hội thay đổi tuyệt vời nhất.
Trong mỗi chương trình cách tân mà chúng tôi từng tham gia, luôn có ba yếu tố cần phải cân bằng, đại diện cho ba vòng tròn giao nhau trong đồ thị bên dưới:
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Tìm vùng giao nhau giữa tính thực tiễn, tính khả thi và nhu cầu.
Minh họa bởi Beau Bergeron
Yếu tố đầu tiên là liên quan đến công nghệ, hay tính khả thi. Trong những ngày đầu chúng tôi làm việc ở Thung lũng Silicon, khách hàng của chúng tôi luôn đặt yếu tố này lên hàng đầu. Nhiều khách hàng trình bày hàng ngàn công nghệ mới từ trục bánh xe đạp thông minh đến phương pháp mới để làm lạnh não người từ bên trong. Một công nghệ mới – nếu thực sự hiệu quả – có thể vô cùng giá trị và đặt nền tảng cho một công ty mới thành công hoặc một ngành kinh doanh mới. Hợp chất sợi carbon cho vỏ máy bay, hiển thị tương tác đa điểm và dụng cụ phẫu thuật xâm lấn tối thiểu3 đều đã tạo nên những cuộc cách mạng trong các ngành công nghiệp đó. Nhưng công nghệ tân tiến thôi vẫn chưa đủ. Vì nếu thế, tất cả chúng ta đều đã cưỡi xe điện tự hành Segways và chơi đùa cùng chú chó rô-bốt.
3 Phương pháp phẫu thuật xâm lấn tối thiểu là một trong những hướng đi quan trọng cho sự phát triển của Y học hiện đại thế kỷ XXI, với ưu điểm “vết thương nhỏ, thời gian thực hiện ngắn, không đau, hồi phục nhanh”.
Yếu tố thứ hai là tính thực tiễn, hoặc đôi khi chúng tôi còn gọi là yếu tố kinh doanh. Công nghệ không chỉ hiệu quả mà nó còn phải được sản xuất và phân phối để sinh lợi về mặt kinh tế. Nó cần có một mô hình kinh doanh cho phép doanh nghiệp phát triển mạnh mẽ. Khi chúng tôi lớn lên vào thập niên 1950, tạp chí Popular Science cho rằng những gia đình ở thế kỷ XX sẽ có trực thăng riêng đỗ trong sân sau. Thế nhưng đến nay, vẫn chưa ai nghĩ ra mô hình kinh doanh hiệu quả để trực thăng phù hợp túi tiền người bình thường. Yếu tố kinh doanh cho ý tưởng đó chưa bao giờ xuất hiện – có lẽ là sẽ chẳng bao giờ. Thậm chí đối với những tổ chức phi lợi nhuận, yếu tố kinh doanh cũng rất quan trọng. Nếu muốn đưa ra một chương trình tăng cường nước sạch ở Ấn Độ hoặc xây dựng hệ thống cải thiện vệ sinh ở Ghana, bạn phải tìm cách giúp các dự án này tự tạo ra tiền để duy trì trong thời gian dài.
Công nghệ tân tiến thôi vẫn chưa đủ. Vì nếu thế, tất cả chúng ta đều đã cưỡi xe điện tự hành Segways và chơi đùa cùng chú chó rô-bốt.
Yếu tố thứ ba liên quan đến con người và đôi khi được gọi là yếu tố con người. Đó là thấu hiểu tường tận nhu cầu con người. Không chỉ đơn thuần quan sát hành vi, khía cạnh thứ ba của chương trình cách tân thành công là việc nắm bắt động lực và niềm tin cốt lõi của con người. Yếu tố con người chưa hẳn quan trọng hơn hai yếu tố còn lại. Tuy nhiên, yếu tố kỹ thuật luôn được giảng dạy kỹ lưỡng trong các chương trình khoa học và kỹ thuật trên khắp thế giới, trong khi các công ty lại tập trung nguồn lực vào yếu tố kinh doanh. Vì thế chúng tôi tin rằng yếu tố con người có thể mở ra những cơ hội sáng tạo tốt nhất, đó là lý do chúng tôi luôn bắt đầu từ yếu tố này. Doug cũng thế, vì máy MRI của GE đã có công nghệ tối tân và khả năng kinh doanh tốt. Doug làm việc để thấu hiểu cách trẻ em hình dung chiếc máy MRI và điều gì khiến chúng cảm thấy an toàn khi đứng trước một trải nghiệm mới. Sự đồng cảm của Doug dành cho bệnh nhi đưa ông đến một ý tưởng đột phá và cuối cùng giúp bảo đảm thành công cho sản phẩm.
Tính nhân bản chính là cốt lõi trong quá trình sáng tạo của chúng tôi. Sự đồng cảm sâu sắc với con người biến những quan sát của chúng ta thành nguồn cảm hứng mạnh mẽ. Mục tiêu của chúng tôi là thấu hiểu động cơ hành động của con người trong hiện tại, với hy vọng hiểu được những điều họ sẽ làm trong tương lai. Những trải nghiệm trực tiếp này tạo nên mối liên hệ giữa chúng tôi và khách hàng mục tiêu mà chúng tôi đang nghiên cứu giúp đỡ. Chúng tôi tự tay giặt quần áo của họ trong bồn giặt của họ, lưu trú như khách trọ trong những dự án về nhà ở, đứng quan sát ngay bên cạnh bác sĩ trong phòng phẫu thuật và trấn an những hành khách quá khích tại khu vực an ninh sân bay – để xây dựng sự đồng cảm. Một cách tiếp cận mang tính đồng cảm sẽ hỗ trợ công việc của chúng tôi bằng cách bảo đảm rằng chúng tôi sẽ không bao giờ quên mình đang thiết kế cho những con người bằng xương bằng thịt. Kết quả là, chúng tôi tìm ra kiến giải và cơ hội cho những giải pháp thật sự sáng tạo. Chúng tôi đã cộng tác với hàng ngàn khách hàng để tận dụng sức mạnh của sự đồng cảm và tạo ra mọi sản phẩm từ máy khử rung tim tiện lợi đến thẻ ghi nợ giúp khách hàng dành dụm khi về hưu.
Chúng tôi tin rằng cách tân thành công dựa trên nghiên cứu về thiết kế nhân bản trong khi vẫn cân bằng với hai yếu tố còn lại. Việc tìm kiếm giao điểm giữa tính khả thi, tính thực tiễn và nhu cầu trong khi vẫn tập trung vào đòi hỏi thực tế và mong ước của khách hàng, là một phần công việc của chúng tôi tại IDEO và d.school được gọi là “tư duy sáng tạo”. Đó là quá trình sáng tạo và cách tân của chúng tôi. Không có một phương pháp hoàn hảo nào trong việc biến ý tưởng mới thành hiện thực, song nhiều chương trình thành công bao gồm biến thể của bốn bước sau: cảm hứng, tổng hợp, ý tưởng hóa/thử nghiệm, và thực hiện. Theo kinh nghiệm của chúng tôi, một ý kiến cách tân hoặc một ý tưởng mới có thể luân chuyển qua các bước này nhiều lần trước khi quá trình hoàn tất.
CÁCH TÂN DỰA TRÊN THIẾT KẾ
Sau đây là phần khái quát giải pháp cách tân của chúng tôi theo mô tả của Chris Flink, một cộng sự của IDEO. Hệ phương pháp của chúng tôi thường xuyên được cải biến và thay đổi, do đó bạn có thể tự tạo ra một phiên bản kỹ thuật sáng tạo riêng phù hợp với hoàn cảnh của bạn.
1. CẢM HỨNG
Đừng đợi cho đến khi quả táo trong truyền thuyết rơi xuống đầu. Hãy bước ra ngoài thế giới, chủ động tìm kiếm những trải nghiệm có thể thắp lên tư duy sáng tạo của bạn. Hãy tương tác với chuyên gia, dấn thân vào môi trường mới lạ và tái hiện tình huống của khách hàng. Cảm hứng được tiếp lửa bởi một chuỗi hoạt động thận trọng và có kế hoạch.
Để tạo cảm hứng cho cách tân mang tính nhân bản, sự đồng cảm là nguồn lực hiệu quả, sẵn có. Chúng tôi nhận ra rằng việc kết nối với nhu cầu, mong muốn và động cơ của những con người thật sự sẽ giúp tạo cảm hứng và khơi gợi ý tưởng mới lạ. Quan sát hành vi con người trong hoàn cảnh tự nhiên có thể giúp chúng tôi hiểu rõ hơn về những yếu tố tác động và đưa đến những kiến giải mới nhằm tiếp thêm lửa cho nỗ lực cách tân của chúng tôi. Chúng tôi quan sát và phỏng vấn nhiều người trong thực tế. Chẳng hạn, chúng tôi trò chuyện với “người dùng cực đoan” và phát hiện ra làm thế nào những khách hàng sớm thích nghi có thể sử dụng thành thạo công nghệ mới. Hoặc, nếu chúng tôi phải thiết kế lại một dụng cụ làm bếp như đồ khui hộp, chúng tôi có thể quan sát cách ông cụ bà lão sử dụng chúng để tìm ra những điểm bất tiện hoặc cơ hội cải tiến. Chúng tôi nhìn vào những ngành khác để xem họ giải quyết những vấn đề tương tự như thế nào. Ví dụ, chúng tôi có thể rút ra sự tương đồng giữa dịch vụ khách hàng tại một nhà hàng và trải nghiệm của bệnh nhân tại bệnh viện nhằm cải tiến mức độ hài lòng của bệnh nhân.
2. TỔNG HỢP
Sau khi tiến hành nghiên cứu thực tế, bước tiếp theo là bắt đầu thử thách “tìm kiếm ý nghĩa” đầy cam go. Bạn phải nhận ra những hình mẫu, xác định chủ đề và tìm kiếm ý nghĩa trong tất cả những điều đã trông thấy, thu thập và quan sát. Chúng tôi chuyển đổi từ quan sát cụ thể và câu chuyện cá nhân thành chân lý trừu tượng hơn bao quát cho nhiều nhóm khách hàng. Chúng tôi thường sắp xếp những quan sát của mình trên một “bản đồ đồng cảm” (xem Thử thách Sáng tạo #4, Chương 7) hoặc lập ma trận để phân nhóm các kiểu giải pháp.
Trong quá trình tổng hợp, chúng tôi cố gắng tìm kiếm những mảnh đất màu mỡ. Chúng tôi chuyển những phát hiện trong nghiên cứu thành khuôn khổ và nguyên tắc hành động. Chúng tôi định hình lại vấn đề và lựa chọn trọng tâm phát triển. Ví dụ, trong môi trường bán lẻ, chúng tôi đã phát hiện ra rằng nếu đổi câu hỏi “Làm thế nào chúng ta có thể giảm thời gian chờ của khách hàng?” thành “Làm thế nào chúng ta có thể giảm cảm giác chờ đợi của khách hàng?”, bạn sẽ mở ra một loạt khả năng mới, tỷ như trình chiếu phim nhằm giúp khách hàng giải trí.
3. Ý TƯỞNG HÓA VÀ THỬ NGHIỆM
Kế đến, chúng tôi sẽ khám phá những khả năng mới. Chúng tôi đưa ra hàng loạt ý tưởng và xem xét những lựa chọn khác nhau. Những ý tưởng hứa hẹn nhất được tập trung phát triển trong giai đoạn liên tục cải tiến bản mẫu - những mô hình thô sơ của ý tưởng nhưng đủ cụ thể để mọi người tương tác. Bí quyết là phải nhanh gọn - khám phá nhiều ý tưởng khác nhau nhưng không quá tập trung vào một ý tưởng riêng lẻ. Những chu kỳ học hỏi dựa trên kinh nghiệm giúp phát triển ý tưởng hiện có và thúc đẩy những ý tưởng mới. Dựa trên phản hồi của người dùng cuối và các bên có liên quan, chúng tôi cải tiến, làm đi làm lại và tập trung vào những giải pháp nhân bản, hấp dẫn và hiệu quả. Hoạt động thử nghiệm có thể bao gồm mọi thứ từ việc tạo hàng trăm mô hình thực thể để truyền vắc-xin hấp thu qua da, đến việc sử dụng thiết bị lái xe mô phỏng để kiểm tra hệ thống xe mới, đến việc diễn tập trải nghiệm nhận phòng ở đại sảnh khách sạn.
4. THỰC HIỆN
Trước khi ý tưởng mới chính thức ra mắt, chúng tôi tinh chỉnh thiết kế và chuẩn bị một lộ trình tung ra thị trường. Dĩ nhiên, cách thức tiếp cận của sản phẩm mới có thể rất khác nhau dựa trên những yếu tố cấu thành trải nghiệm và sản phẩm liên quan. Một trang web học trực tuyến sẽ rất khác với một dịch vụ ngân hàng mới. Giai đoạn thực hiện có thể bao gồm nhiều vòng. Ngày càng có nhiều công ty trong mọi ngành công nghiệp bắt đầu đưa ra những sản phẩm, dịch vụ hoặc phương thức kinh doanh mới với mục tiêu học hỏi. Chúng đều ở dạng beta, được luân chuyển nhanh chóng qua nhiều chu kỳ ngay trên thị trường giúp hiệu chỉnh đặc tính của chúng trong tương lai. Ví dụ, một số nhà bán lẻ mở các cửa hàng tạm thời như một cách để tìm hiểu nhu cầu tại những thành phố mới. Còn công ty khởi nghiệp Clover Food Lab, đặt trụ sở tại Boston, đã bắt đầu bằng một xe tải bán thức ăn duy nhất ở trường MIT nhằm đánh giá thị trường cho sản phẩm thức ăn chay bền vững trước khi công ty chính thức đầu tư xây dựng những nhà hàng thật sự.
CÁCH TÂN LIÊN TỤC VỚI TƯ DUY THIẾT KẾ
Tư duy thiết kế là một phương thức tìm hiểu nhu cầu con người và đưa ra giải pháp mới dựa trên công cụ và tư duy như những chuyên gia thiết kế. Khi chúng tôi chỉ sử dụng thuật ngữ “thiết kế”, hầu hết mọi người đều hỏi ý kiến của chúng tôi về rèm cửa hoặc nơi chúng tôi mua kính. Nhưng một cách tiếp cận mang tính “tư duy thiết kế” mang ý nghĩa bao quát hơn là chỉ tập trung vào tính thẩm mỹ hay phát triển những sản phẩm hữu hình. Tư duy thiết kế là một hệ phương pháp. Khi sử dụng nó, chúng ta có thể giải quyết nhiều thử thách khác nhau trong lĩnh vực cá nhân, xã hội và kinh doanh theo nhiều cách mới lạ, sáng tạo.
Tư duy thiết kế dựa trên khả năng bẩm sinh – và được đào tạo – của con người trong việc cảm nhận trực quan, việc nhận biết hình mẫu và việc tạo ra những ý tưởng vừa mang tính ứng dụng vừa mang tính cảm xúc. Chúng tôi không khuyên bất kỳ ai tạo dựng một sự nghiệp hoặc quản lý một tổ chức chỉ dựa trên cảm giác, trực giác và cảm hứng. Nhưng quá phụ thuộc vào lý trí và phân tích cũng không kém phần rủi ro. Nếu bạn có một vấn đề khó phân tích, hoặc không có hệ quy chiếu, hoặc không đủ thông tin làm nền tảng, tư duy thiết kế có thể giúp bạn khơi thông vấn đề bằng cách sử dụng sự đồng cảm và tạo bản mẫu. Khi bạn cần một sáng kiến đột phá hoặc một bước sáng tạo nhảy vọt, hệ phương pháp này có thể giúp bạn đào sâu vấn đề và tìm ra những kiến giải mới.
IDEO sử dụng loại hình tư duy này để giúp các tổ chức công cộng lẫn tư nhân cách tân và phát triển. Chúng tôi giúp khách hàng mường tượng hình ảnh tương lai của những sản phẩm mới hoặc hiện tại của họ – và xây dựng lộ trình đi đến mục tiêu. Ngoài công việc phát triển sản phẩm mà Tom mô tả trong cuốn The Art of Innovation (tạm dịch: Nghệ thuật sáng tạo), giờ đây chúng tôi có cơ hội tạo nên những công ty và thương hiệu mới, cộng tác với khách hàng khắp thế giới để giúp họ tung ra những sản phẩm, dịch vụ, không gian và trải nghiệm tương tác mới. Ngày nay, chúng tôi vừa tiếp tục làm việc với các sản phẩm, từ đồ chơi đến máy ATM, vừa xây dựng các dịch vụ, chẳng hạn một bộ công cụ kỹ thuật số nhằm giúp người tiêu dùng đăng ký dịch vụ bảo hiểm sức khỏe hoặc thiết kế một hệ thống giáo dục tốt hơn cho đất nước Peru. Những năm gần đây, chúng tôi làm việc trực tiếp với khách hàng và giúp họ lồng ghép cách tân vào nền tảng cốt lõi của công ty.
Ở IDEO và ở tổ chức của khách hàng, chúng tôi nhận thấy tư duy thiết kế giúp nuôi dưỡng văn hóa sáng tạo và xây dựng một hệ thống nội sinh cần thiết nhằm duy trì cách tân và hình thành những phương án mạo hiểm mới.
SINH RA ĐỂ CHUYỂN MÌNH - SỰ RA ĐỜI CỦA D. SCHOOL
Đầu những năm 2000, David bắt đầu thử nghiệm với đội ngũ giảng dạy tại trường Stanford bao gồm các giáo sư đến từ các khoa khác nhau trong trường đại học (như Terry Winograd từ Khoa học máy tính, Bob Sutton từ Khoa học quản lý và Kỹ thuật, Jim Patell từ trường kinh doanh). Trước đó, David chỉ giảng dạy cho sinh viên thuộc ban sáng tạo trong khoa Kỹ thuật, những người đã tự xem bản thân mình sáng tạo. Tuy nhiên, trong những khóa học đa ngành mới này, anh làm việc với những Thạc sĩ Quản trị kinh doanh và sinh viên Khoa học máy tính, những người không thường xuyên nghĩ như vậy.
Chính trong những buổi học này, David và đồng nghiệp có thể nhìn rõ việc khơi thông mạch sáng tạo là như thế nào.
Một số sinh viên không chỉ sử dụng các công cụ mà còn thấm nhuần triết lý tư duy sáng tạo, nhờ đó họ phát triển một lối tư duy mới, một sự tự nhận thức mới và một cảm quan mới về năng lực. Sinh viên bắt đầu đến văn phòng anh trong giờ làm việc - thậm chí vài tháng sau khi khóa học kết thúc - để nói rằng lần đầu tiên trong đời họ bắt đầu nhìn nhận bản thân là những cá nhân sáng tạo. Rằng họ có thể áp dụng khả năng sáng tạo cho bất kỳ thử thách nào. Anh có thể nhìn thấy những cơ hội, những khả năng và niềm hân hoan ánh lên trong đôi mắt họ. Đôi khi họ còn bật khóc.
David gọi sự biến đổi mà anh quan sát được là: “chuyển mình” - thay đổi từ trạng thái tinh thần này sang trạng thái khác. Sự dí dỏm của thuật ngữ “chuyển mình” nhắc anh nhớ đến bài thơ vui về một vận động viên nhào lộn trên tấm lò xo hay ván nhún bể bơi.
Những sinh viên trò chuyện với anh đều hào hứng và rạng rỡ, rõ ràng ở họ đã có điều gì đó thay đổi - mãi mãi. Đó là thành quả lớn lao mà những nhà giáo dục luôn mong mỏi đạt được.
Cùng với cựu sinh viên George Kembel (hiện là giám đốc quản lý d.school), David bắt đầu trò chuyện với bạn bè và đồng nghiệp về việc khởi động một chương trình mới. Anh hình dung một không gian trong trường đại học nơi sinh viên từ các ngành khác nhau có thể đến để bồi dưỡng tài năng sáng tạo của họ và áp dụng kỹ năng mới vào những thử thách cam go. David chỉ ra rằng trường Stanford - cũng như tất cả những trường đại học lừng danh trên thế giới - đã có những nhà nghiên cứu tầm cỡ giải Nobel đang miệt mài làm việc trong lĩnh vực chuyên môn của họ. Song anh cho rằng có vô số thách thức trong thế kỷ XXI sẽ không thể giải quyết theo cách đó. Biết đâu một số giải pháp sẽ được hình thành từ việc tập trung các nhà khoa học, nhà kinh doanh, luật sư, kỹ sư và những ngành nghề khác vào cùng một phòng. Thay vì tất cả đều “chuyên sâu” vào lĩnh vực của mình, David đề nghị rằng ít nhất trường Stanford cũng dành một chút không gian cho việc nghiên cứu “rộng khắp”. Biết đâu một ngày kia, tổ chức mới này sẽ có vị thế và danh tiếng như trường kinh doanh sau đại học - thường gọi tắt là “trường B-school”. Đó là lý do tại sao dự án mạo hiểm mới được mang tên d.school, và cái tên đó vẫn tồn tại cho đến bây giờ.
Khi David nói với Hasso Plattner, một trong những nhà sáng lập doanh nghiệp phần mềm SAP khổng lồ, về ý tưởng này Hasso liền rộng rãi mở hầu bao. Trường d.school - với tên gọi chính thức là Học viện Thiết kế Hasso Plattner - ra đời năm 2005.
BỒI DƯỠNG NHỮNG NHÀ TƯ DUY SÁNG TẠO
Trước đây, IDEO chủ yếu tập trung vào cách tân, nhưng từ khi d.school của Stanford hình thành, chúng tôi đã tập trung vào các nhà cách tân. Sinh viên đến từ mọi khoa sau đại học ở trường Stanford tham dự các khóa học tại d.school. Chúng tôi không cấp chứng chỉ cũng không có khóa học bắt buộc – mọi người đến chỉ vì họ muốn học. Hiện tại mỗi năm có hơn 700 sinh viên tham gia các khóa học ở d.school. Những lớp dự án do tập thể giảng viên của các khoa trong trường đại học và những chuyên gia đầu ngành đứng lớp. Trong môi trường đa dạng này, chúng tôi thường xuyên bắt gặp những quan điểm khác nhau – thậm chí trái ngược. Sinh viên học hỏi bằng cách thực hành và giải quyết những thách thức thực tế, thường trong những nhóm đa ngành. Ngoài sinh viên sau đại học, quản lý cấp cao từ khắp nơi trên thế giới cũng tham dự các khóa hội thảo, bên cạnh đó chúng tôi còn có khối K-12 dành cho trẻ em và nhà giáo dục (năm ngoái có hơn 500 người tham gia) nhằm phát huy lòng tự tin về khả năng sáng tạo của họ.
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d.school mang những ý tưởng và con người từ khắp các ngành học trong toàn trường lại với nhau.
Lớp học thường bắt đầu với một vài bài tập thiết kế đơn giản – những thử thách được trình bày một cách cô đọng – chẳng hạn “thiết kế lại trải nghiệm dùng cà phê vào buổi sáng”. Khi đối mặt với một câu hỏi hoặc một vấn đề như thử thách cà phê buổi sáng, những người với kỹ năng phân tích mạnh mẽ lập tức chuyển sang tâm thế giải quyết vấn đề. Họ đưa ra kết luận rồi bắt đầu bảo vệ cho đáp án của mình.
Ví dụ, bạn hãy thử nghĩ xem một bác sĩ lành nghề sẽ đưa ra chẩn đoán và phương pháp trị liệu nhanh như thế nào khi được mô tả các triệu chứng. Thông thường chỉ trong vòng vài giây. Vài năm trước, trong phần thử thách cà phê buổi sáng, một sinh viên y khoa trong lớp lập tức giơ tay lên và nói, “Tôi biết chúng ta cần gì: một loại kem mới để uống kèm với cà phê.” Đối với những người có tư duy phân tích mạnh mẽ, một vấn đề “bỏ ngỏ” khiến họ rất khó chịu. Họ nóng lòng đưa ra câu trả lời và tiếp tục giải quyết những vấn đề khác. Trong những tình huống giải quyết vấn đề thường ngày, vốn chỉ cần một câu trả lời đúng, phương pháp này rất hiệu quả và đôi khi khá hợp lý. Tuy nhiên, khi đối mặt với kiểu câu hỏi mở như thế, nhà tư duy sáng tạo lại cẩn trọng hơn, họ không vội vàng phán xét. Họ biết còn nhiều giải pháp khác và sẵn sàng xem xét tổng thể trước tiên, họ xác định một số cách tiếp cận khả dĩ trước khi tập trung vào những ý tưởng đáng thực hiện nhất.
Vì thế David và các giáo sư d.school yêu cầu sinh viên tạm gác câu trả lời đầu tiên của họ – những ý tưởng khuôn sáo đã có sẵn trong đầu. Giảng viên khuyến khích sinh viên đào sâu nghiên cứu để hiểu hơn về tình huống, quan sát hành vi uống cà phê để xác định những nhu cầu và cơ hội ngầm ẩn. Sau khi nhóm sinh viên được hướng dẫn quy trình thiết kế trong một bầu không khí hợp tác, hàng loạt ý tưởng được hình thành: mọi thứ, từ một chiếc máy pha cà phê hiểu rõ khẩu vị cà phê của bạn – chuẩn mùi vị, trăm tách như một – đến cây khuấy tự động cho tách cà phê. Sau đó, giáo sư hỏi các thành viên trong lớp liệu giải pháp mới của họ có tốt hơn giải pháp ban đầu hay không. Câu trả lời thường là có.
Điều kiện tiên quyết để đạt được lòng tự tin sáng tạo là niềm tin rằng kỹ năng và khả năng cách tân của bạn có thể thay đổi.
TƯ DUY CẦU TIẾN
Điều kiện tiên quyết để đạt được lòng tự tin sáng tạo là niềm tin rằng kỹ năng và khả năng cách tân của bạn có thể thay đổi.
Hiện tại, nếu đang cảm thấy bản thân không phải một người sáng tạo - nếu bạn nghĩ “Đó không phải là sở trường của tôi” – thì bạn đang từ bỏ niềm tin đó trước khi bắt tay vào việc. Bạn phải tin rằng học hỏi và tiến bộ là điều khả thi. Nói cách khác, bạn cần bắt đầu với cái mà giáo sư tâm lý học Carol Dweck của trường Stanford gọi là một “tư duy cầu tiến”.
Dweck nói những cá nhân có tư duy cầu tiến “tin rằng tiềm năng của con người là bất định (và bất khả định); chúng ta không thể tiên liệu thành tựu của họ sau nhiều năm học hỏi, làm việc đầy đam mê.” Bà đưa ra một trường hợp đáng chú ý, dựa trên những nghiên cứu bao quát, rằng dù ban đầu tài năng, năng khiếu hoặc thậm chí chỉ số thông minh của chúng ta là bao nhiêu, chúng ta đều có thể phát triển khả năng thông qua nỗ lực và kinh nghiệm.
Để có thể đánh giá đúng tầm quan trọng của tư duy cầu tiến, chúng ta nên so sánh nó với người anh sinh đôi tàn ác quen thuộc, đó là tư duy bảo thủ. Người có tư duy bảo thủ thường quả quyết, một cách ý thức hoặc vô thức, rằng mọi người đều sinh ra với một trí thông minh và tài năng nhất định. Nếu được mời tham gia một chuyến hành trình tìm kiếm lòng tự tin sáng tạo, người có tư duy bảo thủ thường chọn ở lại vùng an toàn của mình, họ lo ngại tiết lộ năng lực hạn chế của mình trước mặt mọi người.
Dweck phát hiện bản chất tự hạn định của tư duy bảo thủ trong một nghiên cứu về hành vi của những sinh viên năm nhất tại trường đại học Hong Kong. Vì tất cả các lớp học và bài thi trong trường đều bằng tiếng Anh, những sinh viên mới không giỏi tiếng Anh sẽ gặp bất lợi lớn. Sau khi ước định khả năng ngôn ngữ và tư duy của họ, Dweck đặt câu hỏi với các sinh viên mới: “Nếu khoa tổ chức một khóa học dành cho những sinh viên cần cải thiện kỹ năng tiếng Anh, liệu các bạn có theo học không?” Câu trả lời của họ đã tiết lộ về sức mạnh của tư duy. “Những sinh viên với tư duy cầu tiến lập tức trả lời có. Còn những bạn với tư duy bảo thủ không hào hứng lắm.” Nói cách khác, những người chịu ảnh hưởng của tư duy bảo thủ sẵn sàng hy sinh cơ hội thành công trong dài hạn hơn là tiết lộ nhược điểm tiềm tàng. Nếu họ giữ nguyên suy nghĩ này với những lựa chọn khác trong cuộc đời, chúng ta dễ dàng hiểu tại sao quan niệm về khả năng hạn chế của chính họ có thể trở thành một giả thuyết tự ứng nghiệm.
Mặt khác, tư duy cầu tiến là tấm hộ chiếu để bước vào những cuộc phiêu lưu mới.
Khi bạn mở lòng chấp nhận rằng năng lực của bạn là vô hạn và vô định, bạn đã chuẩn bị tốt cho cuộc đua và sẵn sàng lao về phía trước.
Trong thực tế, tất cả chúng ta đều có cả hai loại tư duy. Đôi khi tư duy bảo thủ thủ thỉ một bên tai: “Trước giờ chúng ta có giỏi sáng tạo đâu, tại sao bây giờ lại phải tự làm xấu mặt mình?” Và tư duy cầu tiến thì thầm bên tai còn lại: “Có công mài sắt có ngày nên kim, ít nhất chúng ta phải thử chứ nhỉ?” Vấn đề là, bạn sẽ lắng nghe bên nào?
LƯU LẠI DẤU ẤN CHO ĐỜI
Lòng tự tin sáng tạo khiến bạn khát khao chủ động nắm bắt cuộc đời của mình, tổ chức của mình thay vì bị cuốn theo chiều gió. Roger Martin, chủ nhiệm khoa Quản lý của đại học Rotman, Toronto, từng kể với chúng tôi rằng điều khiến ông ngạc nhiên về những nhà thiết kế là họ luôn hành động có mục đích. Trong khi người khác có thể vô thức đi theo những lựa chọn mặc nhiên, những nhà tư duy thiết kế luôn ý thức về mọi thứ và đưa ra lựa chọn độc đáo: từ cách sắp xếp kệ sách đến cách trình bày tác phẩm. Khi nhìn quanh thế giới, họ nhận thấy những cơ hội cải tiến và họ có khát khao thay đổi chúng. Khi bắt đầu kiến tạo, dù đó là bản phác thảo khu vườn mới, mở một công ty mới hay lập trình một đoạn mã, bạn bắt đầu nhận ra rằng mọi thứ đều chứa đựng những ý nghĩa riêng. Bất kỳ điều gì trong xã hội hiện đại đều là kết quả của một tập hợp các quyết định của ai đó. Tại sao người đó không phải là bạn?
Khi khai phóng lòng tự tin sáng tạo của mình, bạn bắt đầu nhìn thấy những phương pháp mới để cải thiện thực trạng - từ cách tổ chức một buổi dạ tiệc đến cách điều phối một cuộc họp. Một khi nhận ra những cơ hội đó, bạn phải nắm lấy chúng.
Với chúng tôi, sự “chủ tâm” có trọng điểm đó là một trong những biệt tài của Steve Jobs. David gặp Steve vào năm 1980 khi chúng tôi thiết kế chuột máy tính đầu tiên của Apple. Họ trở thành bạn bè sau hàng loạt dự án kinh doanh mạo hiểm của Steve ở Apple, NeXT và Pixar. Steve không bao giờ chọn con đường êm ái nhất. Ông không bao giờ chấp nhận thế giới “như nó vốn dĩ”. Ông làm mọi việc với sự chủ tâm. Ông không bao giờ bỏ sót dù chỉ là một chi tiết nhỏ nhất. Ông cũng đẩy chúng tôi vượt lên chính mình – chúng tôi đã trực tiếp trải nghiệm “khả năng bóp méo phạm vi thực tế” của Steve. Ông liên tục đòi hỏi cao hơn, thậm chí khi nó đã có vẻ quá bất hợp lý. Mặc dù vậy, chúng tôi vẫn sẽ cố gắng, và sẽ đi được khoảng 3/4 đoạn đường, luôn xa hơn những giới hạn mà chúng tôi tự đặt ra.
Khi bạn bắt đầu kiến tạo, bạn nhận ra rằng mọi thứ đều có ý nghĩa riêng của nó.
Sau khi Steve bị buộc phải rời khỏi Apple, và đang lên kế hoạch khởi nghiệp tiếp theo với công ty Máy tính NeXT, một ngày nọ, ông đến thăm văn phòng David và nói về viễn cảnh cho chiếc máy tính của ông. Là một người theo chủ nghĩa thiền đơn giản, Steve hỏi David, “Hình ba chiều nào đơn giản nhất?” David chắc chắn đó là hình cầu. Nhưng điều đó không quan trọng, vì câu trả lời Steve đang tìm kiếm là hình hộp. Và thế là chúng tôi bắt tay vào dự án giúp Steve thiết kế kỹ thuật chiếc máy tính NeXT hình hộp của ông.
Suốt dự án cam go ấy, Steve thường gọi David đến nhà vào giữa đêm (những lúc khác thì gửi thư điện tử và tin nhắn liên tục) và khăng khăng rằng chúng tôi phải thực hiện một vài thay đổi. Vấn đề khủng khiếp gì khiến ông không thể đợi đến sáng hôm sau? Một đêm nọ, Steve gọi hỏi liệu chúng tôi nên mạ cát-ni hay ni-ken lên những chiếc đinh vít bên trong chiếc hộp máy tính bằng ma-giê? Câu trả lời của David đại loại là “Trời ạ, Steve, nó nằm trong chiếc hộp cơ mà.” Nhưng Steve vẫn nhất mực để tâm – và dĩ nhiên chúng tôi phải thay đổi nó. Chúng tôi không biết liệu có bất kỳ khách hàng nào của NeXT sẽ mở tung chiếc hộp và chiêm ngưỡng những chiếc đinh vít được mạ tuyệt đẹp đó hay không, nhưng Steve tuyệt đối không bỏ qua những tiểu tiết này.
Steve có một ý thức sâu sắc về lòng tự tin sáng tạo. Ông tin rằng – và biết chắc – bạn có thể đạt được những mục tiêu táo bạo nếu bạn có đủ can đảm và quyết tâm theo đuổi chúng. Ông nổi tiếng với lời kêu gọi “hãy để lại dấu ấn cho đời” trong một cuộc phỏng vấn năm 1994:
Giây phút bạn hiểu rằng mình có thể tác động vào cuộc đời và thật sự sẽ có điều gì đó... xuất hiện, rằng bạn có thể thay đổi nó, bạn có thể nhào nặn nó, đó có lẽ là điều quan trọng nhất... Một khi nhận ra điều đó, bạn sẽ chẳng còn như xưa được nữa.
Thông điệp của Steve chính là tất cả chúng ta đều có khả năng thay đổi thế giới. Điều này hoàn toàn đúng với Steve, một nhà hoạch định đã tác động đến cuộc sống của rất nhiều người và thôi thúc tất cả chúng ta phải “Nghĩ Khác”.
Từ Doug Dietz cho đến Steve Jobs, tất cả những con người với lòng tự tin sáng tạo mà chúng tôi có dịp cộng tác, đều tìm một phương pháp để vận dụng nguồn năng lượng phi thường và tạo ra những tác động to lớn. Và chúng tôi biết rằng khi bạn đạt được lòng tự tin sáng tạo, bạn sẽ có cơ hội lưu lại dấu ấn riêng cho đời. Hãy bắt đầu với một tư duy cầu tiến, một niềm tin sâu sắc rằng tiềm năng thật sự của bạn là vô hạn. Rằng bạn không bị giới hạn vào khả năng trong quá khứ. Trong những chương tiếp theo, chúng tôi sẽ đưa ra công cụ thực tiễn giúp bạn đạt được những kỹ năng mới, tìm kiếm những nguồn cảm hứng mới và khai phóng nhiều hơn khả năng sáng tạo của bạn. Để được như thế, bạn cần phải hành động, phải tự trải nghiệm sức sáng tạo của bản thân. Nhưng để hành động, trước tiên hầu hết chúng ta phải vượt qua những nỗi sợ kìm hãm sức sáng tạo của mình trong quá khứ.
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Chương 2 
Dám 
  
TỪ NỖI SỢ ĐẾN LÒNG CAN ĐẢM
Hãy hình dung một con trăn đang quấn quanh cổ một người đàn ông. Phòng bên cạnh, một người phụ nữ mang mặt nạ môn khúc côn cầu và găng tay da đang lo lắng quan sát họ đằng sau tấm kính một chiều. Tim cô đập thình thịch. Cô luôn sợ rắn kể từ khi còn rất bé. Thậm chí cô không dám làm vườn hoặc leo núi vì sợ sẽ gặp phải một con rắn bò ngang đường.
Thế mà giờ đây, cô sắp bước vào căn phòng bên cạnh và chạm vào con rắn, chạm vào cơn ác mộng của đời cô. Làm thế nào cô có thể làm được điều đó?
Làm thế nào cô có thể đi từ nỗi sợ đến lòng can đảm?
Trí tuệ vĩ đại đằng sau phương pháp điều trị nỗi sợ của cô – mở đường cho việc điều trị hàng ngàn người khác – là nhà tâm lý học Albert Bandura. Là một nhà nghiên cứu kiêm giáo sư của trường đại học Stanford, ông có tầm ảnh hưởng sâu rộng đến lĩnh vực học tập xã hội và được xem là một trong những nhà tâm lý học đương thời vĩ đại nhất. Ông chỉ đứng sau Sigmund Freud, B. F. Skinner và Jean Piaget trong danh sách những nhà tâm lý học lỗi lạc của thế kỷ XXI.
Bandura, hiện là giáo sư danh dự ở tuổi 87, vẫn làm việc trong văn phòng của ông tại trường Stanford.
Một ngày nọ, chúng tôi có dịp được trò chuyện về phương pháp điều trị chứng sợ rắn. Bandura nói với chúng tôi, về cơ bản phương pháp đòi hỏi lòng kiên trì và những bước cải thiện nhỏ, nhưng đôi khi ông và các đồng nghiệp có thể chữa một chứng sợ đã tồn tại cả đời trong vòng chưa đến một ngày.
Đầu tiên, Bandura nói với người bệnh rằng phòng bên cạnh có một con rắn và họ sẽ phải đi vào bên trong – dĩ nhiên câu trả lời của họ là “Làm sao tôi có thể chứ!?”.
Kế đến, ông dẫn dắt họ thực hiện một chuỗi thử thách được thiết kế sao cho mỗi bước thử thách tiếp theo đều vừa tầm. Chẳng hạn, đôi khi ông buộc họ nhìn vào người đàn ông đang cầm một con rắn qua chiếc gương một chiều và hỏi, “Anh/chị nghĩ con rắn sẽ làm gì?” Những người mắc chứng sợ rắn tin rằng con rắn sẽ siết cổ người đàn ông đến nghẹt thở. Nhưng trái với niềm tin của họ, con rắn chỉ treo lơ lửng mà chẳng siết cổ hay quấn chặt lấy ai cả.
Rồi bài tập tiếp tục. Sau đó, Bandura yêu cầu họ đứng ngay ngưỡng cửa căn phòng có con rắn bên trong với cửa để mở. Nếu việc bước qua cánh cửa quá đáng sợ, ông sẽ đứng bên cạnh họ.
Sau nhiều bước nhỏ khác nữa, cuối cùng họ đã đứng bên cạnh con rắn. Đến cuối buổi trị liệu, họ đã chạm được vào con rắn. Và chỉ như thế, nỗi sợ của họ biến mất.
Khi mới sử dụng kỹ thuật này, sau vài tháng ông kiểm tra với những người đó và phát hiện ra nỗi sợ đã không trở lại. Một phụ nữ thậm chí còn mơ thấy một con trăn đang giúp cô rửa bát thay vì khiến cô chết khiếp như trong những cơn ác mộng trước kia.
Bandura gọi hệ phương pháp mà ông sử dụng để điều trị chứng sợ hãi là “quá trình thông thạo nhờ hướng đạo”.
Quá trình thông thạo nhờ hướng đạo khai thác sức mạnh của trải nghiệm trực tiếp nhằm xóa bỏ những niềm tin sai lệch. Nó vận dụng kết hợp nhiều công cụ tâm lý như học hỏi nhờ quan sát, tác động xã hội, và nhiệm vụ tăng dần. Trong quá trình đó, nó giúp con người đương đầu với một nỗi sợ lớn và dần xua tan một phần nhỏ của nỗi sợ qua từng bước.
Việc khám phá ra rằng quá trình thông thạo nhờ hướng đạo có thể chữa khỏi chứng sợ kinh niên trong một thời gian ngắn – đã là một điều vĩ đại. Nhưng Bandura còn phát hiện ra một điều thậm chí có ý nghĩa hơn trong những buổi phỏng vấn sau chữa trị với những người từng mắc chứng sợ hãi.
Buổi phỏng vấn đã tiết lộ những hiệu ứng phụ bất ngờ. Người bệnh đề cập đến những thay đổi khác trong cuộc sống của họ, những thay đổi dường như không liên quan đến nỗi sợ: họ bắt đầu chơi môn cưỡi ngựa, họ không còn sợ nói chuyện trước công chúng, họ khám phá những khả năng mới trong công việc. Trải nghiệm mãnh liệt khi vượt qua chứng sợ hãi đeo bám suốt hàng thập kỷ – họ cứ ngỡ sẽ phải sống chung với chúng cả đời – đã cải biến hệ thống niềm tin của họ về khả năng thay đổi. Nó đã cải biến niềm tin của họ về điều họ có thể đạt được. Cuối cùng, nó chuyển hóa cuộc đời họ.
Lòng dũng cảm mới mẻ này, xuất phát từ chính những con người đã từng phải mang mặt nạ khúc côn cầu để đến gần một con rắn, đã đưa Bandura đến một lĩnh vực nghiên cứu mới: làm thế nào con người dần tin rằng họ có thể xoay chuyển tình thế và hoàn thành sứ mệnh của họ.
Kể từ đó, những nghiên cứu của Bandura chỉ ra rằng với niềm tin này, con người có thể gách vác những thử thách khó khăn hơn, kiên trì hơn và kiên cường hơn khi đối mặt với trở ngại và thất bại. Bandura gọi niềm tin này là “năng lực tự thân”.
Về mặt khoa học, công trình của Bandura xác nhận điều mà chúng tôi đã quan sát trong suốt nhiều năm: Sự hoài nghi về năng lực của một người có thể được chữa khỏi bằng cách dìu dắt họ qua một loạt những thành công nhỏ. Và trải nghiệm này có thể tác động mạnh mẽ đến suốt cuộc đời họ.
Trạng thái tâm lý mà Bandura gọi là năng lực tự thân rất gần với cái mà chúng tôi nghĩ là lòng tự tin sáng tạo.
Người có lòng tự tin sáng tạo đưa ra những lựa chọn sáng suốt hơn, hăng hái tìm kiếm phương hướng mới, và có khả năng tìm ra giải pháp cho những vấn đề có vẻ nan giải. Họ nhận ra những khả năng mới và hợp tác với những người khác nhằm cải thiện hoàn cảnh xung quanh. Và họ tiếp cận với thử thách bằng lòng can đảm mới hình thành.
Nhưng để có được tư duy sáng tạo và tự tin này, đôi khi bạn phải chạm vào con rắn. Theo kinh nghiệm của chúng tôi, một trong những con rắn đáng sợ nhất trong phòng là nỗi sợ thất bại, thể hiện dưới dạng nỗi sợ bị phán xét, nỗi sợ bắt đầu và nỗi sợ những điều chưa biết. Mặc dù nỗi sợ thất bại đã được đề cập đến rất nhiều, nó vẫn là trở ngại lớn nhất mà con người phải đối mặt nếu muốn sáng tạo thành công.
NGHỊCH LÝ CỦA THẤT BẠI
Có một truyền thuyết phổ biến cho rằng những thiên tài sáng tạo hiếm khi thất bại. Thế nhưng theo giáo sư Dean Keith Simonton của trường đại học California, Davis, điều ngược lại mới là chân lý: thiên tài sáng tạo, từ những nghệ sĩ như Mozart đến những nhà khoa học như Darwin, thường xuyên thất bại – chỉ là họ không để điều đó ngăn bước chân mình. Nghiên cứu của ông đã chỉ ra rằng người sáng tạo thực nghiệm nhiều hơn. “Sáng kiến thiên tài” của họ không tự nhiên xuất hiện vì họ thành công nhiều hơn những ngưới khác – họ chỉ chuyên cần hơn, thế thôi. Họ bắn nhiều mũi tên hơn về phía mục tiêu. Đó chính là điều thú vị và bất ngờ về toán học của cách tân: nếu muốn gặt hái nhiều thành công hơn, bạn phải sẵn sàng xem thất bại là chuyện nhỏ.
Hãy xem tấm gương của Thomas Edison. Edison, một trong những nhà phát minh nổi tiếng nhất và có nhiều công trình nhất trong lịch sử, đã xem thất bại là một phần trong quá trình sáng tạo của ông. Ông hiểu rằng một thử nghiệm kết thúc thất bại không phải một thử nghiệm bỏ đi – miễn là nó để lại những bài học mang tính xây dựng. Ông đã phát minh ra bóng đèn sợi tóc, nhưng chỉ sau khi đã trải qua 1.000 thử nghiệm thất bại. Edison luôn tâm niệm rằng “thước đo thật sự của thành công là số lượng thử nghiệm có thể thực hiện trong vòng 24 tiếng đồng hồ.”
Quả thực, trong cách tân, thất bại ban đầu rất quan trọng với thành công về sau. Vì càng sớm tìm ra những điểm yếu trong một chu kỳ sáng tạo, bạn càng có thể sớm sửa chữa và cải tiến chúng. Chúng tôi lớn lên trên vùng đất Ohio, quê hương của ông tổ ngành hàng không, Orville và Wilbur Wright. Điều mọi người nhớ nhất về anh em nhà Wright là “chuyến bay đầu tiên” vào tháng 12 năm 1903 tại Kitty Hawk. Nhưng khi tập trung vào thành công này, chúng ta đã bỏ qua hàng trăm lần bay thử thất bại trong nhiều năm của hai anh em, vốn là căn nguyên dẫn đến chuyến bay thành công đầu tiên. Trên thực tế, nhiều phóng viên cho rằng anh em nhà Wright chọn Kitty Hawk một phần là do địa thế hẻo lánh của bờ sông Outer sẽ giúp hạn chế cánh nhà báo khi họ tiến hành thực nghiệm.
Dường như, câu chuyện của Edison và anh em nhà Wright đã chìm vào dĩ vãng, nhưng truyền thống học hỏi từ thử nghiệm khai sáng và thất bại vẫn còn vẹn nguyên giá trị cho đến ngày nay. Khi công ty Steelcase quyết định chế tạo lại chiếc ghế học sinh truyền thống - ưu việt hơn chiếc ghế gỗ cọc cạch với bàn viết bé tí gắn trên tay vịn – họ cộng tác với nhóm thiết kế của chúng tôi để tạo ra hơn 200 bản mẫu với nhiều hình dáng và kích cỡ khác nhau. Trước đó, họ đã thử nghiệm với những bản mẫu nhỏ bằng giấy và băng dính. Giai đoạn sau của dự án, họ tạo ra những bộ phận bằng ván ép rồi gắn chúng vào ghế sẵn có. Họ đi đến trường đại học nhờ các sinh viên và giáo sư tương tác, đánh giá những “mô hình thử nghiệm” này. Họ tạo hình những tấm xốp và in 3D những bộ phận ghế để cảm nhận được hình dáng và kích cỡ. Họ tạo bản mẫu cơ giới bằng thép. Và khi giai đoạn sản xuất thật sự đến gần, họ tạo bản mẫu chi tiết với kích thước trông hệt như phiên bản thật. Tất cả những thử nghiệm không ngừng nghỉ này – và những kiến thức học hỏi được – đã đơm hoa kết quả. Chiếc ghế cứng nhắc ngày xưa đã được thay bằng ghế Node với thân ghế xoay êm ái, bàn làm việc có thể điều chỉnh, bánh xe nhỏ giúp dễ di chuyển và một chân đế ba càng với chỗ cất cặp sách. Kết quả là một chiếc ghế cơ động, tiện lợi dành cho các phòng học thế kỷ XXI, linh hoạt chuyển đổi từ hoạt động nghe giảng sang hoạt động thảo luận nhóm, phù hợp với phong cách đào tạo đa dạng ngày nay. Ra mắt vào năm 2010, ngày nay ghế Node đã được sử dụng tại 800 trường phổ thông và đại học trên khắp thế giới.
Điều thú vị và bất ngờ về toán học của cách tân: nếu bạn muốn thành công nhiều hơn, bạn phải sẵn sàng xem thất bại là chuyện nhỏ.
Edison, anh em nhà Wright hay những nhà phát minh hiện đại như nhóm thiết kế ghế Node đều không tự ái hay mặc cảm về phương pháp thử và sai của mình. Hãy hỏi những nhà phát minh kỳ cựu và hẳn họ sẽ có một bộ sưu tập ấn tượng những “câu chuyện chiến tranh” về thất bại trên con đường đi đến thành công của họ.
THIẾT KẾ CHO LÒNG DŨNG CẢM
Albert Bandura sử dụng quá trình thông thạo nhờ hướng đạo – một chuỗi thành công nhỏ – giúp con người hình thành lòng dũng cảm và vượt qua những chứng sợ hãi thâm căn cố đế. Điều tưởng chừng như bất khả thi đối với một bước nhảy vọt lại có thể được thực hiện thông qua nhiều bước nhỏ, dưới sự hướng dẫn của một chuyên gia trong lĩnh vực đó. Tương tự, chúng tôi cũng sử dụng một tiến trình từng-bước-một để giúp mọi người phát hiện và trải nghiệm những công cụ và hệ phương pháp tư duy thiết kế với mức độ thử thách tăng dần, giúp những cá nhân vượt qua nỗi sợ thất bại đang kìm hãm những ý tưởng tốt nhất của họ. Những thành công nhỏ này thực sự hiệu quả và giúp mọi người tiếp tục bước tiếp theo.
Trong những lớp học và hội thảo của chúng tôi, trước tiên chúng tôi yêu cầu mọi người thực hiện một số thử thách thiết kế nhanh gọn, dù đó là tái thiết kế trải nghiệm tặng quà hoặc xem xét thay đổi hành trình đi lại hằng ngày của họ. Chúng tôi có thể đưa ra một vài trợ giúp hoặc gợi ý, nhưng nhìn chung chúng tôi đều để họ tự tìm ra giải pháp. Việc xây dựng lòng tự tin thông qua kinh nghiệm thúc đẩy nhiều hành động sáng tạo hơn trong tương lai, và lại tiếp tục củng cố lòng tự tin. Vì lý do này, chúng tôi thường yêu cầu sinh viên và thành viên trong nhóm hoàn thành nhiều dự án thiết kế nhỏ gọn thay vì một dự án lớn, để tăng tối đa chu kỳ học tập.
Ở d.school, một trong những mục tiêu của việc kết hợp nhiều người cùng tham gia vào một dự án là giúp họ thực hành kỹ năng mới và thử thách chính họ – và hầu hết họ đều gặp phải thất bại. Chúng tôi tin rằng những bài học rút ra từ thất bại có thể giúp chúng ta thông minh hơn – thậm chí mạnh mẽ hơn. Tuy nhiên, điều đó không làm cho việc thất bại trở nên vui hơn. Do đó, hầu hết chúng ta đều cố tránh thất bại bằng mọi giá. Thất bại thật cay đắng, thậm chí đau đớn. Như giáo sư Bob Sutton của đại học Stanford và cộng sự Diego Rodriguez của IDEO thường nói ở d.school, “Thất bại thật tệ hại, nhưng lại dạy ta nhiều điều.”
Bạn chỉ có thể lĩnh hội mối liên hệ mật thiết giữa thất bại và cách tân thông qua hành động. Chúng tôi tạo cơ hội cho các sinh viên thất bại càng sớm càng tốt, để tối đa hóa thời gian học tập sau đó. Thay vì những bài giảng dài dòng và hàng loạt bài tập, hầu hết những lớp học của chúng tôi ở d.school đều phát cho sinh viên một bản hướng dẫn trước, rồi buộc họ thực hiện một dự án hoặc một thử thách. Sau đó, chúng tôi tổng kết lại để suy nghiệm về những điều thành công – và những bài học có thể rút ra từ thất bại.
“Nhiều lớp học ở d.school yêu cầu nhóm sinh viên tiếp tục theo đuổi các khả năng cho đến khi họ rơi vào ngõ cụt,” cộng sự của IDEO và giáo sư tư vấn Chris Flink nói. “Tính kiên cường, lòng dũng cảm và đức khiêm tốn xuất phát từ một thất bại lành mạnh sẽ tạo nên những mảnh ghép vô giá trong quá trình giáo dục và phát triển của một cá nhân.”
Đối mặt với thất bại để xua tan nỗi sợ là điều mà anh bạn John “Cass” Cassidy của chúng tôi, một nhà phát minh và nhà kiến tạo suốt đời của nhà xuất bản Klutz Press, hiểu rất rõ. Trong cuốn sách của mình, Juggling for the Complete Klutz (tạm dịch: Thuật tung hứng cho người vụng về), Cass không bắt đầu bằng bài học tung hai hay thậm chí là một quả bóng. Ông bắt đầu với một điều căn bản hơn: “Đánh rơi”. Bước đầu tiên chỉ đơn giản là tung cả ba quả bóng lên trời và để chúng rơi xuống. Rồi lặp lại. Khi học tung hứng, sự lo lắng xuất phát từ thất bại – lo những quả bóng sẽ rơi xuống sàn. Vì thế, ngay bước một, Cass tập trung vào việc khiến những nghệ sĩ tung hứng đang háo hức phải hụt hẫng. Bóng rơi xuống sàn trở nên bình thường hơn bóng không rơi xuống sàn. Sau khi chúng ta đã giải quyết nỗi sợ thất bại, việc tung hứng trở nên dễ dàng hơn. Thoạt đầu cả hai chúng tôi có chút nghi ngờ, nhưng với sự trợ giúp của phương pháp đơn giản này, chúng tôi đã thực sự học được môn tung hứng.
Nỗi sợ thất bại ngăn cản chúng ta học hỏi kỹ thuật mới, ngăn cản chúng ta mạo hiểm và đương đầu với thử thách mới. Lòng tự tin sáng tạo buộc chúng ta vượt qua nỗi sợ đó. Bạn biết mình sẽ đánh rơi bóng, phạm lỗi và tung bóng sai chiều. Nhưng bạn sẽ dần chấp nhận rằng đó là một phần của việc học tập. Bằng cách đó, bạn có thể vững tin mình đang tiến dần đến mục tiêu mặc cho những khó khăn, trở ngại.
VƯỢT QUA NỖI SỢ PHỎNG VẤN KHÁCH HÀNG
Dựa trên kinh nghiệm, chúng tôi biết rằng sinh viên của mình thường có nỗi sợ mạo hiểm dấn thân vào lãnh địa của khách hàng và người dùng để tìm sự đồng cảm với họ. Ở d.school, giảng viên Caroline O’Connor và giám đốc điều hành Sarah Stein Greenberg đã giúp nhiều sinh viên vượt qua nỗi sợ này, bằng nhiều bước nhỏ. Sau đây là một vài phương pháp để đạt được sự đồng cảm mà họ đưa ra, đã được điều chỉnh để phù hợp với môi trường kinh doanh. Danh sách bắt đầu với những kỹ thuật khá dễ nhưng dần trở nên đầy thử thách.
1. TRỞ THÀNH “GIÁN ĐIỆP” TRÊN MỘT DIỄN ĐÀN TRỰC TUYẾN. Hãy chú ý khi khách hàng tiềm năng chia sẻ phản hồi, than phiền và đặt ra những câu hỏi. Bạn không tìm kiếm những đánh giá về tính năng hay chi phí, mà chỉ tập trung vào những lời phàn nàn và nhu cầu ngầm ẩn của các thành viên trên diễn đàn.
2. THỬ DỊCH VỤ KHÁCH HÀNG CỦA CHÍNH BẠN. Hãy giả vờ là một khách hàng và thử tương tác với dịch vụ khách hàng của bạn. Chú ý cách họ giải quyết vấn đề và cảm giác của bạn trong quá trình đó. Thử phác thảo những bước riêng lẻ của quá trình rồi vẽ đồ thị tâm trạng và mức độ hài lòng tương ứng của bạn.
3. TRÒ CHUYỆN VỚI NHỮNG CHUYÊN GIA NGOẠI ĐẠO. Nhân viên tiếp tân sẽ nói gì về trải nghiệm khách hàng của công ty bạn. Nếu bạn làm việc trong ngành y tế, hãy trò chuyện với một y tá thay vì bác sĩ. Nếu bạn sản xuất một sản phẩm hữu hình, hãy hỏi thợ sửa chữa xem nó gặp vấn đề ở đâu.
4. TRỞ THÀNH THÁM TỬ TRUY TÌM KIẾN GIẢI. Mang theo vài cuốn sách và bộ tai nghe đến một trung tâm bán lẻ hoặc một hội thảo ngành hàng (hoặc nếu khách hàng của bạn thuộc dạng nội bộ, hãy đến nơi họ thường xuyên tụ tập). Quan sát hành vi của mọi người và cố tìm hiểu xem điều gì đang xảy ra. Họ tương tác với sản phẩm và dịch vụ của bạn như thế nào? Bạn có thể rút ra điều gì từ ngôn ngữ cử chỉ của họ để biết mức độ quan tâm và hào hứng của họ?
5. PHỎNG VẤN MỘT VÀI KHÁCH HÀNG. Nghĩ ra một số câu hỏi mở về sản phẩm và dịch vụ của bạn. Đến nơi mà khách hàng của bạn thường ghé thăm, và tìm ai đó khiến bạn cảm thấy an tâm tiếp cận. Nói với họ rằng bạn muốn đặt một vài câu hỏi. Nếu người đó từ chối, không sao cả, hãy tìm một người khác. Rồi bạn cũng sẽ tìm được một người sẵn lòng - thậm chí tha thiết - trò chuyện với bạn. Đi sâu vào chi tiết với từng câu hỏi. Hỏi “Tại sao?” và “Anh/chị có thể trao đổi thêm về điều đó không?” - thậm chí khi bạn nghĩ mình đã biết câu trả lời. Đôi khi câu trả lời của họ sẽ làm bạn ngạc nhiên và mở ra những cơ hội mới.
CHỦ NGHĨA LẠC QUAN KHẨN CẤP
Tất cả chúng ta đều có thể rút ra những bài học về nỗ lực và thất bại từ thế giới trò chơi. Jane McGonigal – một tác giả, một người theo thuyết vị lai1 và một nhà thiết kế trò chơi – gần đây đã trò chuyện với chúng tôi về chủ đề làm thế nào việc chơi trò chơi điện tử có thể thắp sáng lòng tự tin sáng tạo của riêng nó. Jane đưa ra một ví dụ chứng minh rằng việc khai thác sức mạnh của trò chơi điện tử có thể tác động to lớn đến cuộc sống trong thế giới thực. Trong thế giới ảo của trò chơi điện tử, mức độ thử thách và phần thưởng gia tăng tỷ lệ với kỹ năng của người chơi; người chơi muốn qua bàn phải nỗ lực tập trung, nhưng mục tiêu tiếp theo không bao giờ vượt quá sức của họ. Điều này đóng góp vào cái mà Jane gọi là “chủ nghĩa lạc quan khẩn cấp”: khao khát hành động ngay lập tức để đối phó với một trở ngại, dựa trên hy vọng hợp lý về thành công. Người chơi luôn tin họ có thể “chiến thắng ngoạn mục” – rằng nó đáng để thử và thử ngay lập tức, hết lần này đến lần khác. Trong cơn say chiến thắng, người chơi kinh ngạc nhận ra khả năng của họ đã lên một tầm cao mới. Khi bạn đi từ màn này sang màn khác, thành công có thể xoay chuyển tư duy của bạn đến trạng thái tự tin sáng tạo. Tất cả chúng ta đều nhìn thấy loại hình kiên trì và quá trình thông thạo nhờ hướng đạo này ở trẻ em – từ trẻ mới chập chững tập đi đến trẻ học ném bóng vào rổ.
1 Thuyết vị lai hay trường phái vị lai là một trào lưu văn học và nghệ thuật bắt đầu vào đầu thế kỷ XX. Trường phái này vứt bỏ truyền thống và tán dương thế giới hiện đại, đặc biệt là văn minh đô thị, máy móc và vận tốc.
Tom có dịp chứng kiến chủ nghĩa lạc quan khẩn cấp này trong thực tế vào một buổi sáng Giáng sinh nọ, khi cậu con trai mới lớn của anh, Sean mở trò chơi điện tử trượt ván của hãng Tony Hawk và bắt đầu chơi thử. Ngoài những hành động thông thường trên màn ảnh, trò chơi còn có một dụng cụ điều khiển trông hệt như chiếc ván trượt thật – chỉ thiếu bánh xe. Thế là cậu bé Sean tập tễnh trên chiếc ván trượt có kích cỡ như thật trong phòng khách, xung quanh là ba thế hệ nhà Kelley. Gia đình chứng kiến từ thất bại này đến thất bại khác khi nhân vật của Sean đâm sầm vào tường gạch, văng khỏi đường trượt và húc vào những người chơi khác. Có lẽ còn thê thảm hơn nữa, Sean ngã khỏi ván trượt vài lần, suýt va vào chiếc bàn cà phê bằng kính đặt bên cạnh. Nhưng những tai nạn trên màn ảnh lẫn những cú loạng choạng trong thế giới thực cũng không làm Sean bối rối. Trong ngữ cảnh xã hội của thế giới trò chơi, cậu bé không hề thất bại – dù mỗi lần ngã đều có hiệu ứng âm thanh rộn rã trên màn ảnh. Sean biết rằng cậu đang được học hỏi. Quả thực, bạn không thể chơi điện tử giỏi bằng cách đọc sách về nó, trên cơ bản, cậu đang bước đi trên con đường duy nhất để đạt được sự thành thạo.
Bằng cách áp dụng những thuộc tính tốt nhất của văn hóa trò chơi, chúng ta có thể thay đổi quan điểm về thất bại, đồng thời tăng dần ý chí và quyết tâm bám trụ của mọi người. Chúng ta chỉ cần tạo ra một “hy vọng hợp lý về thành công”, cũng như khả năng chiến thắng ngoạn mục đúng nghĩa. Ví dụ, trong hoạt động nhóm hay cộng tác với đồng nghiệp, chúng tôi nhận thấy nếu các thành viên tin rằng mọi ý tưởng đều được xem xét một cách công bằng, và một chế độ trọng dụng nhân tài cho phép những đề xuất của họ được các phòng ban và các cấp quản lý xem xét kỹ lưỡng, họ sẽ có xu hướng dồn toàn bộ sức lực và tài năng sáng tạo vào những ý tưởng và đề xuất giải pháp cho sự thay đổi. Họ làm việc chăm chỉ hơn, kiên trì hơn, và giữ vững tinh thần lạc quan khẩn cấp khi họ tin rằng chiến thắng ngay trong tầm tay.
Nhưng thậm chí khi đã vượt qua nỗi sợ thất bại ban đầu và đạt được lòng tự tin sáng tạo, bạn cần tiếp tục thử thách bản thân. Giống như cơ bắp, khả năng sáng tạo của bạn sẽ phát triển và tăng cường thông qua thực hành. Tập luyện liên tục sẽ giúp nó luôn ở phong độ tốt. Mọi nhà cách tân cần phải thực hiện những bước nhảy sáng tạo: Bạn nên tập trung vào nhu cầu nào? Bạn nên theo đuổi ý tưởng nào? Bạn nên tạo bản mẫu nào? Đó là vai trò của kinh nghiệm và trực giác.
Diego Rodriguez đã viết trên trang blog Metacool của ông rằng những người có tư duy sáng tạo thường sử dụng “trực giác uyên bác” để nhận diện một kiến giải xuất sắc, một nhu cầu thiết yếu hoặc một đặc tính cốt lõi. Nói cách khác, liên tục thực hành sẽ tạo ra một cơ sở kinh nghiệm giúp bạn đưa ra nhiều lựa chọn sáng suốt hơn. Khi nói đến việc đưa những điều mới mẻ đến với thế giới, Diego cho rằng số lượng chu kỳ sản phẩm mà bạn trải qua (mà ông gọi là “số dặm đường”) sẽ chiến thắng số năm kinh nghiệm. Một cựu binh 20 năm trong ngành xe hơi làm việc với mỗi chiếc xe đôi ba năm trước khi đưa ra thị trường có thể trải qua ít chu kỳ sản phẩm hơn một lập trình viên phần mềm làm việc vỏn vẹn hai năm trên một ứng dụng di động ra mắt mỗi vài tháng. Khi đã trải qua đủ số lượng chu kỳ sáng tạo liên tục, bạn sẽ trở nên quen thuộc với quá trình và hình thành lòng tự tin về khả năng đánh giá ý tưởng mới. Lòng tự tin đó sẽ giúp bạn vơi gánh lo âu khi bước trên con đường gập ghềnh nhằm đưa những ý tưởng mới đến với thế giới.
QUYỀN ĐƯỢC THẤT BẠI
Dù bạn tự cho mình là một “nhà sáng tạo bẩm sinh” hoặc chỉ mới biết đến khái niệm lòng tự tin sáng tạo, bạn đều có thể cải thiện khả năng hình thành ý tưởng mới nếu cho phép bản thân mình và những người xung quanh phạm sai lầm. Trong một số trường hợp, người ta dễ dàng chấp thuận quyền được thất bại hơn những trường hợp khác. Nhà đầu tư mạo hiểm Randy Komisar nói rằng sự khác biệt của những doanh nghiệp như Thung lũng Silicon không nằm ở thành công của họ mà ở cách họ giải quyết thất bại. Những nền văn hóa khuyến khích doanh nghiệp có xu hướng đề cao và thấu hiểu hơn về cái mà Komisar gọi là “thất bại mang tính xây dựng”.
Nỗi sợ rủi ro và thất bại là vấn đề trọng tâm khi IDEO cộng tác với doanh nhân người Đức Lars Hinrichs trong dự án xây dựng lại quỹ đầu tư mạo hiểm châu Âu. Nghiên cứu với các lập trình viên phần mềm ở Hoa Kỳ và châu Âu cho thấy rằng sự chuyển đổi từ công việc hưởng lương cố định sang giai đoạn khởi nghiệp bấp bênh là một trong những thời khắc đáng sợ nhất đối với một dự án kinh doanh mạo hiểm mới. Rất nhiều người không đủ lòng tin để bứt phá. Đối với nhiều nhà kinh doanh phát đạt, việc rời bỏ sự thoải mái và an toàn của công việc hưởng lương đã khiến họ chùn bước. Vì thế chúng tôi đề nghị HackFWD, công ty đầu tư mới thành lập của Hinrichs, hãy làm cho việc chuyển đổi bớt đáng sợ. Chúng tôi thành lập mạng lưới hỗ trợ và cung cấp nguồn lực cho chủ doanh nghiệp để họ có thể tập trung mọi nỗ lực vào sở trường của họ. Theo một phần trong “Thỏa thuận Geek” của HackFWD – công bố trên trang web công ty – trong vòng một năm các nghiệp chủ được trả công bằng với mức lương hiện tại khi họ đưa ý tưởng vào giai đoạn thử nghiệm, tiến một bước gần hơn đến thị trường và lợi nhuận. Họ cũng được kết nối với mạng lưới cố vấn dày dạn kinh nghiệm. Mặc dù từ bỏ công việc hiện tại vẫn còn là một bước đi đáng sợ, nhưng giữ được thu nhập như hiện tại trong một năm giúp họ dễ dàng theo đuổi những ý tưởng mới-với-thế-giới.
Trong những công ty lớn, CEO và quản lý cấp cao cũng bắt đầu đưa ra ưu đãi tương tự nhằm giảm rủi ro nhận thức và thể hiện sự cam kết của họ với những dự án sáng tạo. Chẳng hạn, VF Corporation – công ty thời trang lớn nhất thế giới và chủ sở hữu hàng loạt thương hiệu quen thuộc từ Nautica đến The North Face – đã thành lập quỹ cách tân nội bộ cách đây vài năm. Với sự nhìn xa trông rộng của vị phó chủ tịch chiến lược và nhà sáng tạo Stephen Dull, quỹ này đã giúp hỗ trợ những ý tưởng sáng tạo trong giai đoạn sơ khai nhất. Nó cho phép những nhà quản lý đơn vị kinh doanh chấp nhận rủi ro tài chính trong khi vẫn đáp ứng hiệu quả kinh doanh với sản phẩm hiện tại. Một chương trình quỹ cách tân thành công đã tiến hành nghiên cứu liệu thương hiệu Wrangler của VF, trước đây vốn rất nổi tiếng trong giới cao bồi miền Tây nước Mỹ, có thể biến đổi để hấp dẫn những tay lái mô-tô ở Ấn Độ hay không? Kết quả là một dòng trang phục jeans với những đặc tính như vải không thấm nước rất được giới thanh niên năng động ở Ấn Độ ưa chuộng. Đến hôm nay, quỹ cách tân của VF đã tài trợ hơn 97 dự án cách tân mạo hiểm trên khắp thế giới.
Tất cả chúng ta đều cần không gian để thử nghiệm những ý tưởng mới. Hãy tìm cách trao cho bản thân chiếc bằng sáng tạo hay chiếc vé đến miền đất tự do. Hãy xem ý tưởng mới tiếp theo của bạn chỉ là một cuộc dạo chơi, và nói với mọi người rằng bạn chỉ đang thử nghiệm mà thôi. Giảm bớt mong đợi của những người khác để học tập từ thất bại mà không ảnh hưởng đến sự nghiệp của bạn.
ĐÓN NHẬN THẤT BẠI CỦA BẢN THÂN
Một câu châm ngôn lâu đời đã nhắc nhở chúng ta rằng “thành công có rất nhiều người cha, nhưng thất bại là một đứa trẻ mồ côi”. Tuy nhiên, để học tập từ thất bại, trước tiên bạn phải biết cách thất bại. Bạn phải tìm ra sai sót và phương pháp cải thiện nó cho lần sau. Nếu không, có thể bạn sẽ lặp lại sai lầm đó trong tương lai.
Thừa nhận lỗi lầm cũng rất quan trọng đối với việc cải tiến. Nhờ đó, bạn không chỉ tránh được cạm bẫy tâm lý của việc che giấu, biện minh và hổ thẹn; mà còn nhận ra rằng thương hiệu bản thân được củng cố thông qua lòng chân thành, tính bộc trực và đức khiêm tốn.
Hãy hỏi chuyên gia dịch vụ tài chính về hiệu quả công việc hiện tại của họ, có lẽ bạn sẽ nghe rất nhiều câu trả lời “vòng vo” vì họ phớt lờ những phi vụ lỗ lã hoặc tung hỏa mù bằng những cụm từ như “hiệu chỉnh thị trường” hay “thông suốt ngành”. Tuy nhiên, một trong những ví dụ yêu thích của chúng tôi về một công ty biết cách học tập từ thất bại lại đến từ ngành dịch vụ tài chính. Bessemer Venture Partners là công ty đầu tư mạo hiểm danh tiếng với bề dày 100 năm lịch sử, họ đã đầu tư vào một số công ty phát triển vượt bậc ngay từ giai đoạn đầu. Lẽ tất nhiên, trang web của họ vinh danh những “Dự án thoái vốn hàng đầu”. Điều thú vị và bất ngờ là chỉ cần một cú nhấp chuột bạn sẽ chuyển từ những dự án siêu thành công này sang danh sách những dự đoán sai lầm và thất bại mà Bessemer gọi là “Phản-Danh mục” (Anti- Portfolio). Như Bessemer giải thích, “lịch sử lâu đời cũng cho phép công ty có cơ hội phá hỏng khá nhiều phi vụ.” Một trong những cộng sự của họ đã bỏ qua cơ hội đầu tư vào vòng cấp vốn đầu tiên (Series A round) của Paypal, một năm sau công ty này được bán với giá 1,5 tỷ đô-la. Công ty cũng bỏ qua – bảy lần – cơ hội đầu tư vào FedEx với giá trị hiện tại là trên 30 tỷ đô-la.
Một trong những người ủng hộ ý tưởng “Phản- Danh mục” mạnh mẽ nhất của công ty, cộng sự David Cowan, đóng vai trò quan trọng trong những lần bỏ lỡ cơ hội và thất bại của công ty. Là một người láng giềng cũ của Tom, Cowan sống rất gần ga-ra Thung lũng Silicon nơi Larry Page và Sergey Brin sáng lập nên Google. Cowan là bạn tốt của bà chủ cho thuê ga-ra, và một ngày nọ bà cố giới thiệu với ông một trong “hai sinh viên rất thông minh của trường Stanford, những người đang lập trình một bộ máy tìm kiếm.” Cowan đáp: “Làm sao tôi có thể rời khỏi nhà mà không phải đến gần ga-ra của bà?”
Phản-Danh mục của Bessemer có xu hướng của những cá nhân và tổ chức đã được khai sáng, những người muốn tìm ra mặt tốt của sai lầm và học tập từ những quan sát vô tư đó. Danh sách Midas của Forbes xếp Cowan vào những nhà đầu tư mạo hiểm hàng đầu thế giới vì đã biến những vụ đầu tư vào các công ty khởi nghiệp thành mỏ vàng. Liệu có phải việc học tập từ thất bại đã mở đường đưa ông đến thành công rực rỡ?
Hãy nhìn quanh và bạn sẽ thấy dấu hiệu của sự đổi mới tư duy này. Những hội thảo về thất bại đang xuất hiện ở Thung lũng Silicon và những nơi khác.
Tác giả và nhà giáo dục Tina Seelig đã yêu cầu sinh viên của bà viết một “lý lịch thất bại” tập trung vào những thảm họa và sai lầm to lớn nhất của họ. Bà nói rằng bài tập này mang tính thử thách rất cao đối với những người thông minh đã quá quen với việc phô trương thành công. Tuy nhiên, trong quá trình biên soạn bản lý lịch thất bại, họ đã học tập từ những vấp ngã cả về mặt tinh thần lẫn trí tuệ.
“Việc xem xét kinh nghiệm dưới góc độ thất bại buộc họ phải thỏa hiệp với những sai lầm của họ trong quá khứ,” Tina viết trong cuốn sách của bà What I Wish I Knew When I Was 20 (tạm dịch: Nếu tôi biết được khi còn 20). Bà cũng đủ can đảm để đưa bản lý lịch thất bại của mình vào cuốn sách, trình bày những sai phạm chẳng hạn như việc lơ là văn hóa công ty thuở mới vào nghề và lẩn tránh xung đột trong những mối quan hệ cá nhân. Giờ đây, khi đã cởi mở chấp nhận những sai lầm thuở trước, Tina không còn bị chúng kìm hãm. Bà là giám đốc điều hành của Chương trình Dự án công nghệ mạo hiểm của trường Stanford với mục đích bồi dưỡng những nhà lãnh đạo doanh nghiệp tương lai.
CHÚ NGỰA ĐẤT SÉT
Nỗi sợ bị phán xét là một điều chúng ta học được từ khi còn bé. Nhưng đó không phải là một yếu tố bẩm sinh. Hầu hết trẻ em đều liều lĩnh một cách tự nhiên. Chúng chơi những trò mới, gặp gỡ người lạ, thử cái mới và để trí tưởng tượng bay bổng lên cung trăng.
Trong gia đình chúng tôi, tinh thần liều lĩnh ấy được thể hiện qua thái độ tự tay làm lấy. Nếu máy giặt hỏng, bạn không gọi thợ đến sửa. Thay vào đó bạn tháo tung nó ra rồi hì hục sửa. Đó là điều mặc nhiên – trong nhà chúng tôi, mọi người đều tin rằng bạn có thể sửa chữa mọi thứ.
Dĩ nhiên, thỉnh thoảng việc sửa chữa tại gia cũng không được như mong đợi. Có lần chúng tôi đã tháo tung chiếc đàn dương cầm trong nhà để xem cách nó hoạt động. Tuy nhiên, đến nửa chừng, chúng tôi chợt nhận ra việc lắp ráp không hề vui vẻ như khi tháo tung nó. Chiếc nhạc cụ hôm nào đã trở thành một tập hợp những tác phẩm nghệ thuật. Những chiếc dây khổng lồ trông như dây đàn harp vẫn còn tựa vào tường trong phòng ngủ cũ của chúng tôi ở tầng hầm, và 88 chiếc búa gỗ tuyệt đẹp đang được treo trên tường nhà David.
Cái cớ tân trang cũng được chấp nhận. Bạn có thể mang chiếc xe đạp đỏ tươi tuyệt đẹp mới được tặng hôm sinh nhật đi chà giấy nhám rồi sơn lại bằng màu xanh neon chỉ để làm cho nó trông khác lạ hơn – mà chẳng bị kết tội.
Khi còn nhỏ, chúng ta chẳng biết mình sáng tạo đến nhường nào. Chúng ta chỉ biết mình được phép thử nghiệm, đôi khi thành công, đôi khi thất bại, chẳng có gì to tát cả. Rằng chúng ta có thể tiếp tục sáng tạo, tiếp tục mày mò và tin rằng một tác phẩm thú vị sẽ thành hình nếu chúng ta tiếp tục kiên trì.
Bạn thân hồi lớp ba của David, Brian lại có một trải nghiệm khác về sự sáng tạo.
Một ngày nọ, trong lớp nghệ thuật, David và Brian ngồi với khoảng 6 người bạn cùng lớp khác. Brian đang nhào nặn một tác phẩm, một chú ngựa làm từ đất sét mà giáo viên cất dưới bồn. Đột nhiên, một bạn gái trông thấy, nghiêng người sang và nói với anh, “Trông kinh thế. Chẳng giống con ngựa tí nào.” Đôi vai Brian chùng xuống. Chán nản, cậu bóp nát chú ngựa đất sét rồi quẳng vào thùng rác. Từ đó David chẳng bao giờ thấy Brian thử một dự án sáng tạo nào nữa.
Điều tương tự có thường xuyên xảy ra trong thời thơ ấu của chúng ta không? Khi chúng tôi kể những câu chuyện về sự đánh mất lòng tự tin như câu chuyện của Brian cho những nhà kinh doanh, luôn có một ai đó đến gặp chúng tôi và kể một trải nghiệm tương tự khi giáo viên, phụ huynh hay bạn bè khiến họ nản lòng. Quả thực, trẻ em cũng có thể cay nghiệt với nhau. Đôi khi mọi người vẫn nhớ chính xác thời điểm mà họ, lúc này hãy còn là một đứa trẻ, quả quyết rằng họ không hề sáng tạo. Họ thà bỏ cuộc còn hơn bị phán xét. Họ không còn cho rằng mình là người sáng tạo.
Tác giả kiêm nhà nghiên cứu Brené Brown đã phỏng vấn rất nhiều người về trải nghiệm đáng hổ thẹn của họ, và nhận ra rằng 1/3 trong số đó có thể nhớ rõ “vết sẹo sáng tạo”, một sự cố cụ thể khi người khác nói rằng họ không có tài năng để trở thành nghệ sĩ, nhạc sĩ, văn sĩ hay ca sĩ.
Khi một đứa trẻ đánh mất lòng tin vào sức sáng tạo của mình, hậu quả có thể rất nặng nề. Con người bắt đầu chia thế giới ra làm hai loại: người sáng tạo và người không sáng tạo. Họ xem sự phân loại này là bất biến và quên mất rằng chính họ cũng từng yêu thích vẽ tranh và kể những câu chuyện tưởng tượng. Họ thường thoái lui trước các hoạt động sáng tạo.
Xu hướng tự xem mình là “người không sáng tạo” phát xuất từ nỗi sợ bị phán xét. Khi trường học cắt giảm chi phí dành cho các môn nghệ thuật và những bài kiểm tra căng thẳng trở nên phổ biến, khả năng sáng tạo không được đánh giá cao bằng những môn học chủ đạo truyền thống như toán và khoa học. Những môn học này tập trung vào phương pháp tư duy và giải quyết vấn đề nhằm đưa ra đáp án đúng duy nhất, trong khi rất nhiều thách thức thực tế trong thế kỷ XXI lại đòi hỏi những cách tiếp cận cởi mở hơn. Khi khuyên nhủ giới trẻ hướng theo những công việc truyền thống, giảng viên và phụ huynh có ý định tốt cũng gửi đi một thông điệp ngầm rằng những nghề liên quan đến sáng tạo rất rủi ro và không phổ biến. Cả hai chúng tôi đều hiểu cảm giác đó. Khi chúng tôi tốt nghiệp trung học, giáo viên hướng dẫn khuyên chúng tôi nên ở gần Akron, Ohio và làm việc cho công ty lốp xe địa phương. Họ cho rằng chúng tôi là những kẻ “mơ mộng” vì muốn mở lối đi riêng. Nếu chúng tôi nghe theo lời khuyên của họ, thì giờ đây sẽ chẳng có IDEO hay d.school nào cả.
Họ thường xuyên thoái lui trước các hoạt động sáng tạo.
Chuyên gia giáo dục Ngài Ken Robinsion tuyên bố rằng cách dạy học truyền thống hủy hoại tính sáng tạo. “Ngày nay chúng ta đang vận hành những hệ thống giáo dục quốc gia trong đó điều tệ hại nhất bạn có thể làm là phạm sai lầm,” ông nói. “Lẽ ra giáo dục phải là một hệ thống nhằm phát triển năng lực tự nhiên của chúng ta và giúp chúng ta tự tin bước ra thế giới. Thay vào đó, nó lại chèn ép tài năng và tố chất cá nhân của quá nhiều sinh viên, đồng thời giết chết cảm hứng học tập của họ.”
Giáo viên, phụ huynh, nhà lãnh đạo kinh doanh, và những tấm gương trên mọi lĩnh vực đều có năng lực ủng hộ hay áp chế lòng tự tin của những người xung quanh họ. Ở một độ tuổi nhất định, đôi khi chỉ một lời nhận xét gay gắt cũng đủ chặn đứng con đường sáng tạo của chúng ta. May mắn thay, nhiều người trong chúng ta đủ kiên cường để tiếp tục.
Ngài Ken kể cho chúng tôi một câu chuyện đáng nhớ về một tài năng suýt bị lãng phí. Ông sinh ra ở Liverpool và một ngày nọ ông đã phát hiện ra câu chuyện này khi hàn huyên cùng với người đồng hương Paul McCartney. Số là người nhạc sĩ kiêm ca sĩ tài hoa này chẳng có gì nổi trội thuở còn đi học nhạc. Giáo viên dạy nhạc ở trường trung học không cho McCartney điểm cao, cũng chẳng thừa nhận bất cứ tài năng âm nhạc đặc biệt nào ở ông.
George Harrison cũng theo học người giáo viên đó và chịu chung số phận hẩm hiu trong lớp. “Nếu đúng như tôi hiểu,” Ngài Ken sửng sốt hỏi McCartney, “thì một nửa ban nhạc The Beatles ở trong lớp mà giáo viên đó chẳng nhận thấy điều gì đặc biệt ư?” Thiếu sự khích lệ từ người có vị thế tốt nhất để bồi dưỡng tài năng âm nhạc của họ, McCartney và Harrison có thể đã “chọn cách an toàn” và làm việc cho ngành công nghiệp sản xuất và đóng tàu truyền thống ở Liverpool. Tuy nhiên, con đường “an toàn”đó sẽ nhấn chìm họ giữa dòng xoáy suy thoái kinh tế. Nền công nghiệp nặng của Liverpool tuột dốc thê thảm trong hai thập kỷ sau, dẫn đến tình trạng thất nghiệp cao ngất ở quê nhà và cuối cùng trường học của họ, trường Trung học nam sinh Liverpool, buộc phải đóng cửa. May mắn cho những người yêu nhạc, McCartney và bạn bè của ông John, George và Ringo đã tìm thấy sự khích lệ ở nơi khác. Dĩ nhiên, The Beatles trở thành một trong những nhóm nhạc thành công nhất và được yêu mến nhất mọi thời đại.
Rất lâu sau đó, khi đã gặt hái danh tiếng, tài vận và được nữ hoàng phong tước hiệp sĩ, Ngài Paul McCartney cảm thấy có trách nhiệm giúp đỡ những người khác có được cơ hội sáng tạo mà ông suýt bỏ lỡ. Sau khi Học viện Liverpool đóng cửa, giáo viên của ông – cùng tất cả giáo viên những môn khác và nhân viên – đều thất nghiệp, McCartney đã giúp gây dựng lại ngôi trường cũ kỹ từ thế kỷ XIX. Cùng với nhà giáo dục Mark Featherstone-Witty, ông thành lập Học viện Nghệ thuật Biểu diễn Liverpool, một môi trường sáng tạo phồn thịnh nhằm giúp đỡ những tài năng trẻ phát triển kỹ năng thực hành trong âm nhạc, diễn xuất và khiêu vũ.
ĐỪNG SO SÁNH BẢN THÂN VỚI NGƯỜI KHÁC
Phải có lòng dũng cảm thì bạn mới có thể rời bỏ vùng đất an toàn, thoải mái và quen thuộc để thử một phương pháp mới hay chia sẻ một ý tưởng có vẻ điên rồ. Trong bài nghiên cứu về nỗi bất an, Brené Brown đã trò chuyện với 1.000 người để xác định xem điều gì khiến họ cảm thấy thiếu tự tin và tìm hiểu về cảm giác phiền muộn khi “chưa đủ tốt”. Brown viết: “Khi không bị phán xét, chúng ta tràn đầy lòng can đảm và chấp nhận chia sẻ tài năng và năng khiếu thật sự của mình.” Theo Brown, một trong những cách để nuôi dưỡng sáng tạo là đừng so sánh bản thân với người khác. Nếu bạn quá bận tậm vào việc chạy theo số đông hay so sánh với thành công của những người khác, bạn sẽ không dám liều lĩnh và tiên phong trong những nỗ lực sáng tạo.
Qua nhiều năm, chúng tôi đã quan sát được từ những đội nhóm mà chúng tôi cộng tác rằng khi con người cảm thấy bất an, họ không thể đạt phong độ tốt nhất. Nếu không cảm thấy sự tôn trọng từ đồng nghiệp hoặc bạn bè, họ sẽ cố thể hiện giá trị bản thân bằng cách tự quảng bá. Thay vì tập trung vào công việc và cảm thấy hài lòng về kết quả, họ lại phân tâm, lo lắng xem người khác nghĩ gì.
Khi nỗi bất an chiếm lĩnh tâm trí họ, nó có thể tạo ra một vòng luẩn quẩn tệ hại. Vì thế dù làm việc độc lập hay với đội nhóm, bạn hãy cố xua tan cảm giác này ngay khi nó vừa nhen nhóm. Hãy khen ngợi mọi người khi họ làm tốt công việc. Chú ý đến những dấu hiệu cho thấy ai đó quanh bạn đang cảm thấy không được xem trọng hoặc đang đánh mất lòng tự tin. Trò chuyện nghiêm túc với những người xung quanh để giải quyết vấn đề. Vì khi nỗi bất an không được giải quyết, nó sẽ trở thành một bí mật gia tộc mà ai cũng biết nhưng không ai dám nói. Cuộc trao đổi có thể tế nhị và khó khăn nhưng thường sẽ đưa đến kết quả tốt đẹp về lâu về dài.
Chúng tôi đã nhiều lần bắt gặp tình huống này ở IDEO, ban đầu nhiều nhân viên mới cảm thấy thiếu tự tin và do dự, họ luôn cố gắng “tỏ ra tốt nhất”. Rồi thời gian dần trôi, họ bắt đầu lơ là cảnh giác. Bạn có thể thấy sự thay đổi trong cách ăn mặc của họ, trong hành vi của họ với những người mà họ xem là có quyền thế. Khi đã trở nên tự tin hơn, họ còn thể hiện thái độ sống-đúng-với-bản-chất và cho phép bản thân bộc lộ khuyết điểm trong phạm vi sáng tạo. Việc dám tiết lộ điểm yếu và khả năng tin tưởng những người xung quanh có thể giúp bạn vượt qua nhiều trở ngại để đến với tư duy sáng tạo và hành vi mang tính xây dựng.
Kinh nghiệm của chúng tôi tương đồng với một nghiên cứu mới đây về tính kiên cường. Ngoài việc giải quyết vấn đề một cách tháo vát, người kiên cường còn thường tìm kiếm sự giúp đỡ, có sự ủng hộ xã hội vững chắc và có mối giao hảo với đồng nghiệp, gia đình và bạn bè. Tính kiên cường thường được xem là nỗ lực cá nhân – người anh hùng đơn độc gục ngã rồi lại đứng lên tiếp tục chiến đấu. Tuy nhiên, trong thực tế, việc tìm kiếm sự giúp đỡ từ những người khác là một chiến lược dẫn đến thành công. Nó không đồng nghĩa với việc thừa nhận yếu kém. Chúng ta cần những người khác giúp đỡ hồi phục sau những khó khăn, gian khổ.
TỰ TIN LÀM HỌA SĨ
Những người tin rằng họ thiếu tính sáng tạo luôn miệng nói “Tôi không biết vẽ”. Mọi người xem vẽ là phép thử tính sáng tạo hơn bất kỳ kỹ năng nào khác. Ai cũng hiểu một số kỹ năng nhất định, chẳng hạn chơi đàn dương cầm, phải mất nhiều năm khổ luyện. Nhưng chúng ta thường ngộ nhận rằng vẽ đẹp là tài năng thiên phú. Trên thực tế, vẽ là một kỹ năng mà bạn có thể học tập và trau dồi thông qua thực hành với một chút hướng dẫn.
Một bức phác họa giá trị bằng cả ngàn chữ. Trong thế giới kinh doanh hối hả ngày nay, những nhà truyền thông vĩ đại không nên e dè khi rút ra chiếc bút lông. Tiếc thay, hầu hết mọi người đều bỏ qua cơ hội vẽ ý tưởng của họ trên bảng. Nếu có, họ sẽ mào đầu rằng khả năng vẽ của họ có hạn. Dan Roam, tác giả của cuốn Chỉ cần mẩu khăn giấy và chuyên gia về nghệ thuật tư duy bằng hình ảnh, nói rằng có đến 25% số doanh nhân mà ông cộng tác ngại ngần cầm bút lên (ông gọi họ là những người “bút đỏ”). Và 50% khác (những người “bút vàng”) chỉ cảm thấy thoải mái khi tô đậm hoặc thêm thắt vào bức vẽ của người khác.
Dan giúp mọi người vượt qua nỗi e ngại để cầm bút và tiến lên bảng trắng thông qua việc giảm bớt trở ngại. Ông làm điều này bằng cách phân biệt vẽ mỹ thuật và vẽ giao tiếp. Một trong những bài học trong
“Học viện Khăn giấy” trực tuyến của ông có tên “Làm thế nào để vẽ bất kỳ thứ gì”. Ông nhấn mạnh rằng tất cả những gì bạn cần vẽ trên bảng – hoặc trên khăn giấy – có thể được chia thành năm hình cơ bản: đường thẳng, hình vuông, hình tròn, hình tam giác và một hình bất quy tắc mà ông gọi là blob (hình vết đốm). Tiếp theo, ông giải thích những nguyên tắc cơ bản trong môn vẽ – như kích cỡ, vị trí và hướng – những điều tưởng chừng đơn giản nhưng vẫn chưa được khai thác hiệu quả. Ví dụ, trong chủ đề kích cỡ, nếu bạn vẽ một vật lớn hơn một vật khác, khán giả sẽ hiểu rằng vật đó ở gần hơn hoặc – đúng như bạn đoán – to hơn, v.v..
PHÁC HỌA CON NGƯỜI
Bạn có thể vẽ những hình này không?
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Nếu bạn có thể vẽ 5 hình bên trên (và chúng tôi tin chắc bạn có thể) thì nhà tư duy hình ảnh Dan Roam cho rằng bạn đã sẵn sàng để vẽ bất kỳ thứ gì - thậm chí con người. Tập trung vào môn vẽ như một công cụ giao tiếp - thay vì nghệ thuật - Dan đã có thể cải thiện khả năng phác họa của bạn trong vòng vài phút. Ví dụ, Dan có ba cách vẽ người (và sau đây là hình minh họa), tùy thuộc vào thông điệp bạn muốn truyền tải: 1. Người que rất đơn giản để truyền tải tâm trạng hay cảm xúc - đặc biệt khi phần đầu chiếm 1/3 tỷ lệ cơ thể, bạn sẽ có nhiều chỗ để thể hiện biểu cảm. 2. Người khối với phần thân hình chữ nhật, dùng để thể hiện chuyển động hay tư thế khác nhau. 3. Người blob (còn gọi là người “hình sao”) không thể hiện cảm xúc hay hành động, dùng để vẽ nhanh những nhóm người hay các mối quan hệ.
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Khi ngồi ăn trưa với Dan, bạn sẽ thấy ông liên tục vẽ trên khăn trải bàn. Sau khi tiếp xúc với ông, chắc chắn bạn sẽ tự tin hơn một chút về khả năng giao tiếp thông qua hình ảnh của mình. Dan không dạy bạn cách vẽ. Ông chỉ dạy bạn cách tận dụng những kỹ năng vẽ đơn giản mà bạn đã có sẵn.
Hầu hết chúng ta chấp nhận rằng khi học những kỹ năng mới như trượt tuyết, chúng ta sẽ va vấp, hay những người khác trên đường trượt sẽ trông thấy chúng ta ngã úp mặt vào tuyết. Nhưng khi nói đến công việc sáng tạo, chúng ta thường sợ hãi đến mức đông cứng. Điều này không chỉ xảy ra với lính mới. Với các cao thủ hội họa, tính cầu toàn cũng có thể khiến họ tê liệt như sự thiếu tự tin ở người không biết vẽ.
Gần đây, chúng tôi có trò chuyện cùng hai nhân viên của IDEO có xuất thân hoàn toàn khác nhau nhưng đều sợ tiến lên tấm bảng trắng trong buổi họp kinh doanh. Một người là thực tập sinh ngành thiết kế công nghiệp với kỹ năng vẽ điêu luyện, từng học tại Đại học nghệ thuật Thiết kế ở Pasadena. Người kia là nhà thiết kế kinh doanh với tấm bằng thạc sĩ kinh doanh Harvard và là một bộ óc phân tích sắc bén nhưng lại không nghĩ mình có tố chất mỹ thuật. Anh chàng kinh doanh không muốn lóng ngóng tay chân khi trình bày ý tưởng bằng hình vẽ trên bảng. Còn anh chàng nghệ sĩ thì không muốn bị phán xét dựa trên những hình vẽ mà anh chỉ nguệch ngoạc với bút đen bảng trắng trong 30 giây trước những vị khán giả nóng lòng. Một người bị tính rụt rè vây hãm, còn người kia thì bị tính cầu toàn bó buộc. Nhưng kết quả cuối cùng đều như nhau. Ai cũng thà ngồi dính trên ghế còn hơn bị đồng nghiệp đánh giá.
Nói cách khác, người giỏi hay người kém đều gặp trở ngại. Kết quả là những ý tưởng hay không được trình bày, tài năng bị lãng phí còn giải pháp thì chẳng thấy đâu. Tất cả chúng ta đều cần được trao tặng một chút lòng tự tin sáng tạo. Những người không phải họa sĩ cần sự vững tâm – và có lẽ thêm một hai bài học vẽ nữa – để có thể diễn đạt ý tưởng của họ thông qua những bức phác họa khi một bức tranh có giá trị hơn thiên ngôn vạn ngữ. Và người họa sĩ lại cần sự cổ vũ để tạm gác tính cầu toàn và vẽ những đường nét đơn giản nhằm trình bày tổng thể ý tưởng của họ. Cả hai đều cần sự hậu thuẫn từ một nền văn hóa tập trung vào chất lượng ý tưởng của họ thay vì chất lượng của những hình vẽ nguệch ngoạc.
Dù bạn có tài năng hội họa hay không, điều quan trọng là bạn phải chống lại việc phán xét bản thân. Nếu có thể cầm bút và đứng lên, bạn đã đi được nửa đường. Vì thế hãy đi từng bước nhỏ, như những bệnh nhân của Bandura. Đi đến tấm bảng trắng trong một căn phòng trống và vẽ một ý tưởng, chỉ để luyện tập. Rồi vẽ lại. Chúng tôi nghĩ bạn sẽ ngạc nhiên về hiệu quả của một hình vẽ đơn giản - và cảm giác vui sướng khi diễn đạt thành công ý tưởng của bạn.
TỪ NỖI SỢ ĐẾN NIỀM VUI
Đã bao giờ bạn ngồi ngoài sân chơi và quan sát một đứa trẻ lần đầu tiên chơi cầu trượt? Hầu hết trẻ em đều sợ lần đầu tiên đó. Thậm chí việc leo lên bậc thang cũng làm trẻ e ngại. Gương mặt trẻ toát lên vẻ lo lắng như tự hỏi “Mẹ bảo con làm gì cơ ạ?” Chúng ta biết rằng nó an toàn, nhưng trẻ thì không. Ban đầu, có lẽ chúng ta cần phải động viên và ủng hộ trẻ bước chân lên cầu thang. Một số trẻ trèo lên nửa đường, lại hoảng sợ rồi trèo xuống. Cuối cùng, sau khi xem những trẻ khác chơi cầu trượt và reo lên “aaa”, trẻ lại trèo lên đỉnh và trượt thử lần đầu tiên. Và điều kỳ diệu xảy ra: nỗi sợ của trẻ đã bị niềm vui đánh bật. Đôi lúc bạn thấy đôi mắt trẻ mở to khi nhận ra mình đang trượt nhanh đến dường nào. Loáng một cái, trẻ đã đáp xuống đất, miệng cười toe toét – rồi lại muốn trèo lên cầu thang để trượt lần nữa. Rào cản lớn nhất là lần trượt đầu tiên.
Chúng tôi cũng bắt gặp vẻ rạng rỡ này trên gương mặt của những nhà quản lý, nhà khoa học, người bán hàng, giám đốc điều hành và sinh viên sau khi họ trải qua chu kỳ thiết kế đầu tiên và hạ cánh an toàn với một ý tưởng đột phá. Họ phấn khích trước khả năng mới và công cụ mới trong bộ kỹ năng của mình. Cũng như lần đầu tiên chúng ta đạp xe mà không có bánh phụ.
Cách đây hơn một thế kỷ, nhà thơ và nhà văn tiểu luận Ralph Waldo Emerson đã thúc giục chúng ta hãy “làm điều mình sợ nhất và chắn chắc nỗi sợ sẽ biến mất.” Mặc dù sự khẳng định của Emerson còn trong vòng tranh luận, nhưng lời khuyên của ông vẫn vẹn nguyên giá trị cho đến ngày nay. Nhìn lại cuộc đời mình, có lẽ bạn sẽ nhận ra những thứ “đáng sợ” đã trở nên “không còn quá đáng sợ” ngay khi bạn thử chúng, dù là nhảy khỏi ván nhún bể bơi, ăn một món kỳ lạ, hay bước lên bục giảng. Ấy vậy mà, mỗi khi bước vào lãnh địa mới, nỗi sợ trong chúng ta lại trỗi dậy, mặc cho những kinh nghiệm vui vẻ và thành công trong quá khứ.
Hầu hết ai cũng có thể áp dụng thái độ sáng tạo “khả thi” vào những thử thách trước mặt. Bằng cách kết hợp hệ phương pháp tư duy thiết kế với kỹ năng sẵn có, bạn sẽ có nhiều lựa chọn hơn khi ra quyết định.
Trong cuộc đời, có những điều có thể đưa chúng ta đến gần hay có thể đẩy chúng ta ra xa tiềm năng sáng tạo: một lời khen từ giáo viên, sự bao dung của cha mẹ khi chúng ta lỡ tay nghịch ngợm hoặc một môi trường chào đón những ý tưởng mới. Tuy nhiên, đến cuối cùng điều quan trọng nhất là: niềm tin của bạn vào khả năng tạo ra thay đổi tích cực và lòng dũng cảm để bắt tay vào hành động. Sáng tạo không chỉ là tài năng hay năng khiếu quý hiếm, nó còn phụ thuộc vào điều bạn tin rằng bạn có thể làm với tài năng và kỹ năng sẵn có. Bạn có thể phát triển và kiến tạo dựa trên những kỹ năng, tài năng và niềm tin này bằng cách sử dụng những phương pháp được mô tả trong các chương sau. Xét cho cùng, như nhà văn tiểu luận người Hungary György Konrád từng nói, “Lòng can đảm chỉ là tổng tích lũy của nhiều bước nhỏ.”
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TỪ GIẤY TRẮNG ĐẾN KIẾN GIẢI
Đôi khi một khóa học duy nhất có thể thay đổi cả cuộc đời của người sinh viên. Đó là điều đã diễn ra với Rahul Panicker, Jane Chen, Linus Liang, sau này có thêm Naganand Murty, khi họ sử dụng phương pháp tư duy thiết kế để đi từ giấy trắng đến kiến giải, rồi đến hành động. Họ đã biến một bài tập bình thường thành một sản phẩm thực thụ: Túi ấp trẻ sơ sinh Embrace, một thiết bị y khoa tiện lợi với giá rẻ hơn 99% so với lồng ấp truyền thống, có tiềm năng cứu hàng triệu trẻ sơ sinh ở những nước đang phát triển.
“Lòng can đảm chỉ là tổng tích lũy của nhiều bước nhỏ.”
Khóa học đó là Design for Extreme Affordability (Thiết kế với Tính kinh tế Cực độ), ở d.school chúng tôi thường gọi tắt là “Extreme” (Cực độ) – tên gọi này mô tả khá chính xác cả nhịp độ lẫn trải nghiệm lớp học. Được giảng dạy bởi giáo sư trường kinh doanh Stanford, Jim Patell, và nhóm giảng viên trong khoa, Extreme là nồi lẩu thập cẩm đa ngành trong đó sinh viên từ mọi khoa đến d.school để phát triển giải pháp cho các vấn đề thực tiễn nan giải.
Dự án của họ là nghiên cứu và thiết kế một lồng ấp trẻ sơ sinh với chi phí thấp để sử dụng ở những quốc gia đang phát triển. Không ai trong nhóm hiểu rõ về tính phức tạp của việc sinh non, huống chi việc thiết kế sản phẩm y khoa cho các quốc gia khác. Họ chỉ là những kỹ sư điện tử, nhà khoa học máy tính và sinh viên cao học Quản trị kinh doanh – không phải chuyên gia y tế cộng đồng.
Bước đầu tiên họ cần làm là nhìn ra thế giới để tìm nguồn cảm hứng. Họ quyết định họp mặt ở một nơi khác thường trong khuôn viên trường: trên ngọn cây bên ngoài cửa hiệu cà phê CoHo. Từ tầm cao ấy, bốn sinh viên đã “google” vấn đề tử vong ở trẻ sơ sinh trên toàn cầu và tìm được những con số thống kê đáng kinh ngạc. Mỗi năm có khoảng 15 triệu trẻ sinh thiếu tháng và thiếu cân. Một triệu trong số đó qua đời chỉ trong 24 giờ sau khi sinh. Nguyên nhân tử vong lớn nhất có thể ngăn chặn được là gì? Hạ thân nhiệt. “Những đứa trẻ này nhỏ bé đến mức chúng không đủ mỡ để điều hòa thân nhiệt,” Jane Chen, cô nàng MBA trong nhóm nói. “Trên thực tế, với các bé, nhiệt độ phòng hệt như nước đóng băng.” Ở Ấn Độ, nơi có gần một nửa số trẻ sơ sinh thiếu cân của thế giới, lồng ấp bệnh viện có thể cung cấp nhiệt độ ổn định để bảo vệ sinh mạng các bé trong những ngày đầu đầy nguy hiểm. Nhưng lồng ấp truyền thống cũng tốn những 20.000 đô-la cho mỗi chiếc.
Một giải pháp hiển nhiên nảy ra: nhóm có thể giảm chi phí thiết kế của hàng loạt lồng ấp hiện tại bằng cách đơn giản hóa cấu trúc và sử dụng nguyên liệu rẻ hơn. Thế là xong phần nghiên cứu, đúng không nhỉ? Vẫn chưa, một trong những nguyên tắc cốt lõi của thiết kế nhân bản là bạn phải tìm kiếm “sự đồng cảm với người dùng cuối”. Bạn không thể bỏ qua cách tiếp cận cách tân cơ bản này. Thế là anh chàng kỹ sư máy tính trong nhóm, Linus Liang, đã quyên góp để thực hiện một chuyến đi đến Nepal nhằm trải nghiệm sâu hơn, trực tiếp hơn về nhu cầu lồng ấp còn bỏ ngỏ. Ở đó, điều anh trông thấy đã thách thức định kiến, làm lóe lên những kiến giải mới đưa đến một giải pháp đầy sáng tạo.
Linus đến thăm một bệnh viện hiện đại ở Nepal và nhận thấy một điều mới lạ: Nhiều lồng ấp quyên tặng cho bệnh viện bị bỏ trống. Bối rối, anh tự hỏi tại sao. Tại sao có quá nhiều lồng ấp bị bỏ trống, trong khi những trẻ sinh non cần chúng để sống sót? Một bác sĩ đã giải thích sự thật đơn giản nhưng đau lòng này. Nhiều lồng ấp của bệnh viện không được sử dụng vì những đứa trẻ cần chúng thường được sinh ra ở những ngôi làng cách đó 30 dặm. Dù chiếc lồng ấp có thiết kế tốt và giá cả phải chăng đến mấy, trận chiến sinh tử lại xảy ra ở nhà của người mẹ, không phải ở bệnh viện. Và thậm chí nếu người mẹ mới sinh cảm thấy đủ sức khỏe lên đường nhập viện và được gia đình ủng hộ, cô vẫn phải liên tục ấp da-tiếp-da với bé sơ sinh thiếu tháng trong suốt chặng đường, cô không thể rời xa con trong quá trình trị liệu. Gia đình cần phải trở về làng quê, nghĩa là bé thiếu tháng buộc phải về nhà sau từ năm đến bảy ngày, thậm chí khi lẽ ra các bé phải được ấp trong lồng vài tuần.
Linus nhận ra rằng chi phí lồng ấp chỉ là một thử thách thiết kế trong một tổ hợp những nhu cầu của con người.
Khi trở về Palo Alto, nhóm thảo luận xem nên làm gì với những kiến giải mới mẻ này. Một mặt, rõ ràng họ cần một sản phẩm có thể giúp ích cho bà mẹ và em bé ở những vùng nông thôn. Mặt khác, như anh chàng kỹ sư điện tử Rahul Panicker đã nói, “Này cậu, thế thì sẽ khó lắm đấy”. Liệu họ có nên bám vào đề bài – thiết kế một chiếc lồng ấp chí phí thấp cho bệnh viện? Hay giải quyết nhu cầu của con người – thiết kế một giải pháp cho những bà mẹ ở vùng sâu vùng xa. “Chúng tôi có những ý kiến khác nhau,” Rahul nói. “Một số người trong nhóm muốn đưa ra giải pháp cho vùng sâu... Số khác – trong đó có tôi – muốn làm một sản phẩm có thể thật sự hoàn thiện khi kết thúc khóa học.” Cuối cùng, họ đến gặp một trong những trợ giảng của lớp, Sarah Stein Greenberg (bây giờ là giám đốc điều hành ở d.school) để xin lời khuyên. Bà nói với họ, “Các bạn biết không, nếu được lựa chọn, tôi sẽ nói, hãy chọn thử thách khó khăn. Đó chính là ý nghĩa của từ ‘extreme’ trong Extreme Affordablity.”
Do đó, thay vì tạo ra một chiếc lồng ấp khác cho bệnh viện, họ định hình lại thử thách thiết kế thành: Làm thế nào chúng ta có thể chế tạo một thiết bị ủ ấm trẻ em để giúp các bậc cha mẹ ở vùng sâu vùng xa mang đến cơ hội sống sót cho những trẻ sơ sinh đang hấp hối? Với nhóm Embrace, giờ đây họ đang tìm kiếm giải pháp dành cho phụ huynh, không phải cho cơ sở y tế. Họ viết tôn chỉ này lên bảng trong không gian làm việc của họ, và nó đã trở thành ánh sáng dẫn đường trong suốt khóa học kéo dài 20 tuần – và lâu hơn nữa.
Nhóm tìm cách biến những kiến giải này trở thành phát minh. Họ làm điều này bằng cách nhanh chóng trải qua bốn, năm chu kỳ tạo bản mẫu thô sơ để phát triển một giải pháp đơn giản nhưng hiệu quả. Với hình dạng như chiếc túi ngủ, sản phẩm chứa một túi parafin nhỏ, khi được hâm nóng túi có thể giữ nhiệt lên đến bốn giờ đồng hồ. Giải pháp này có thể sử dụng bên ngoài bệnh viện để giữ ấm trẻ sơ sinh với nhiệt độ thích hợp, ở bất kỳ đâu trên thế giới.
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Túi ấp trẻ sơ sinh Embrace chứa một túi sưởi bên trong giúp giữ ấm bé đến bốn giờ.
Bước tiếp theo của họ: thử nghiệm bản mẫu với các bậc cha mẹ và những bên liên quan ở vùng thôn quê.
Họ mang bản mẫu đến Ấn Độ, ở đó họ cố tìm hiểu những đặc điểm văn hóa có thể khiến các bà mẹ chấp nhận hoặc từ chối thiết bị. Trong thời gian đó, họ khám phá ra những yếu tố mà có lẽ họ sẽ chẳng bao giờ biết được nếu vẫn còn chôn chân ở Thung lũng Silicon. Ví dụ, một ngày nọ, Rahul đang giới thiệu bản mẫu cho một nhóm bà mẹ tại một ngôi làng nhỏ ở bang Maharashtra. Lúc này, trên bản mẫu có một nhiệt kế tích hợp sẵn, như nhiệt kế LCD trên hồ cá hay một tấm nhiệt kế đo thân nhiệt của bé. Khi Rahul bảo các bà mẹ tăng nhiệt độ túi sưởi lên 37°C để giúp điều hòa thân nhiệt của bé, họ phản ứng một cách ngạc nhiên và bối rối. Một trong những bà mẹ thôn quê giải thích, ở đây họ tin rằng thuốc Tây thực sự rất công hiệu và thường quá mạnh. Cô nói với Rahul nếu bác sĩ kê một thìa thuốc cho con của cô, “Tôi chỉ cho bé nửa thìa. Để bảo đảm an toàn. Vì thế nếu cậu bảo tôi tăng lên 37 độ, để an toàn tôi chỉ tăng đến xấp xỉ 30 độ thôi.” Một ý tưởng chợt lóe sáng trong đầu Rahul.
Những kỹ sư truyền thống có lẽ đã xem đây là “lỗi người dùng” và tiếp tục công việc. Nhưng nhóm Embrace chỉ cần điều chỉnh lại thiết kế. Giờ đây, khi túi ấp lên đến nhiệt độ phù hợp, nhiệt kế chuyển sang “OK”, thay vì hiện số để cha mẹ không phải phỏng đoán. Chính trong thời khắc này, việc thử nghiệm bản mẫu với người dùng thực tế đã đưa đến một bước cải tiến có thể định đoạt ranh giới giữa sự sống và cái chết.
Cuối khóa học, những sinh viên này phải đối mặt với một quyết định khó khăn xem họ nên làm gì tiếp theo. Họ có thể ngừng lại khi đã có bản mẫu hoạt động tốt. Cả Rahul và Linus đã bắt đầu làm việc trong những dự án khởi nghiệp công nghệ đầy hứa hẹn. Jane đang tìm kiếm cơ hội công việc sau khi tốt nghiệp khóa MBA. Còn một trong những thành viên đầu tiên của nhóm, người vừa lên chức bố quyết định rằng anh không thể tiếp tục gắn kết toàn thời gian với dự án. Tuy nhiên, cuối cùng, cả nhóm không thể lãng phí dự án. Họ bắt đầu nộp đơn vào những cuộc thi và học bổng doanh nghiệp xã hội để quyên tiền nhằm tiếp tục dự án. Về sau họ hợp tác dưới dạng dự án xã hội và chuyển đến Ấn Độ để đưa sản phẩm vào thị trường. “Đến một lúc nào đó, chúng tôi không thể quay lưng bước đi,” Rahul nói với chúng tôi. “Biết rõ chúng tôi thật sự có cơ hội làm nên một sự khác biệt nhưng vẫn bỏ đi vì đã có ‘những cơ hội tốt hơn’ ư? Không. Tôi không tán thành suy nghĩ đó. Tôi muốn cống hiến những năm tháng đẹp nhất cuộc đời mình để làm một điều có ý nghĩa.”
Trong hai năm, nhóm đã đi khắp Ấn Độ để trò chuyện với những người mẹ, người nội trợ, y tá, bác sĩ và người bán hàng. “Triết lý cốt lõi của Embrace là bạn phải tiếp cận người dùng cuối để tạo ra một thiết kế tốt thật sự,” Jane nói. “Chúng tôi đã học được rất nhiều điều ở đây và những điều này rất quan trọng với sự thành công của sản phẩm.” Có vô số trở ngại về công tác tổ chức cần phải vượt qua. Họ phải liên tục cải tiến thiết kế dựa trên phản hồi từ người dùng. “Chúng tôi hoàn toàn ngây thơ,” Rahul nói. “Chúng tôi chẳng biết làm thế nào để tung một sản phẩm y khoa ra thị trường.” Làm thế nào bạn có thể tận tâm phát triển, thử nghiệm và đảm bảo chất lượng một sản phẩm trong khi vẫn giữ chi phi thấp? Người dân thành thị và thôn làng nghĩ như thế nào về vấn đề chăm sóc sức khỏe? Làm thế nào để đưa hàng hóa và dịch vụ đến tay họ?”
Tháng 12 năm 2010, Embrace góp mặt trong chương trình 20/20 của đài ABC News. Chương trình đưa ra hình ảnh của một bé gái nặng xấp xỉ 2kg ở Bangalore tên là Nisha, bé đầu tiên sử dụng túi ấp trẻ sơ sinh Embrace trong chương trình thử nghiệm lâm sàng của họ – và có lẽ là bé đầu tiên được cứu sống nhờ thiết bị này. Chương trình cũng trình chiếu một buổi phỏng vấn xúc động với một người phụ nữ tên Sudatha. Cô đã mất ba đứa con sơ sinh, cả ba đều là những trẻ sơ sinh thiếu tháng thiếu cân không thể tự giữ ấm. Sau khi nghiên cứu cẩn thận túi ấp trẻ sơ sinh Embrace, Sudatha nói, “Giá mà tôi có chiếc túi ấp này... các con tôi đã được cứu.”
Nhóm đã phát triển rất nhiều kể từ khi chương trình đó phát sóng: công ty hiện nay lên đến 90 người. Họ tiếp tục cải tiến thiết kế của mọi thứ, từ sản phẩm, mô hình phân phối đến cơ cấu tổ chức. Họ bắt đầu bán sản phẩm cho những tổ chức nhà nước, giúp chúng dễ dàng đến với những khu vực nghèo khổ nhất Ấn Độ. Tuy vậy, kênh phân phối mới này lại có những yêu cầu mới và đòi hỏi họ phải thay đổi thiết kế.
“Chúng tôi hầu như chẳng có khái niệm nào về thời gian và ngân sách cần thiết để biến ý tưởng thành sản phẩm được sản xuất và kiểm nghiệm lâm sàng – chưa kể đến việc xây dựng một hệ thống phân phối để bán sản phẩm,” Jane viết trong một bài blog gần đây trên tạp chí Harvard Business Review. Một thử thách khác mà họ không dự đoán được là mặc dù sản phẩm rất hữu ích, họ vẫn phải thuyết phục các bậc cha mẹ thay đổi hành vi truyền thông để sử dụng chiếc túi ấp trẻ sơ sinh mới này. Để được chấp nhận rộng rãi hơn, họ phải tập huấn cho các bà mẹ về hiện tượng hạ thân nhiệt và tiến hành nghiên cứu lâm sàng nhằm đáp ứng các tiêu chuẩn của châu Âu về thiết bị y khoa.
Chúng tôi vẫn chưa biết cụ thể có bao nhiêu bà mẹ đã thoát khỏi số phận bi đát như Sudatha nhờ vào óc sáng tạo và lòng kiên trì của nhóm. Tuy nhiên, đến nay họ đã giúp cho trên 3.000 trẻ. Sau khi chương trình tiên phong thành công ở Ấn Độ, họ cộng tác với các tổ chức phi chính phủ tại 9 quốc gia khác, ký kết một thỏa thuận phân phối toàn cầu cùng với GE Healthcare, và gần đây họ còn tung ra một phiên bản thiết bị sưởi có thể được kích hoạt bằng nước nóng thay vì điện.
PHÁT TRIỂN TIA LÓE SÁNG TẠO
Embrace xuất phát từ Thung lung Silicon. Tuy nhiên, cách tân – dù là dự án cá nhân hay đội nhóm – có thể xảy ra ở bất kỳ đâu. Nó là thành quả từ sự kết hợp giữa lòng hiếu kỳ, tinh thần lạc quan sâu sắc, khả năng chấp nhận thất bại liên tục nhằm gặt hái thành quả cuối cùng, đạo đức nghề nghiệp vững vàng, và lối tư duy khuyến khích cả ý tưởng lẫn hành động.
Tia lóe sáng tạo cần thiết để đưa ra giải pháp mới là thứ mà bạn phải phát triển liên tục. Một cách để bắt đầu là chủ động tìm đến nhiều nguồn cảm hứng trong cuộc sống hằng ngày.
Nhiều năm qua chúng tôi đã tìm ra một số chiến lược hiệu quả nhằm giúp bạn biến giấy trắng thành kiến giải.
1. QUYẾT ĐỊNH TRỞ NÊN SÁNG TẠO: Để sáng tạo hơn, bước đầu tiên nằm ở quyết định bạn muốn mình trở nên sáng tạo.
2. SUY NGHĨ NHƯ MỘT NGƯỜI LỮ HÀNH: Như một lữ khách bước vào miền đất lạ, hãy quan sát mọi thứ xung quanh bằng ánh mắt tò mò háo hức, dẫu chúng lạ hay quen. Đừng chờ đợi tia lóe sáng tạo xuất hiện một cách kỳ diệu. Hãy đắm mình trong những ý tưởng và trải nghiệm mới.
3. TẬP TRUNG NHƯNG VẪN THƯ GIÃN: Kiến giải chỉ lóe sáng khi tinh thần bạn đang thư giãn và không tập trung vào một công việc nhất định, cho phép đầu óc hình thành liên kết mới giữa những ý tưởng tưởng chừng không liên quan.
4. ĐỒNG CẢM VỚI NGƯỜI DÙNG CUỐI: Bạn sẽ đưa ra nhiều sáng kiến hơn khi hiểu hơn về nhu cầu và hoàn cảnh của những người mà bạn đang tìm cách giúp đỡ.
5. QUAN SÁT THỰC TẾ: Nếu quan sát mọi người bằng con mắt của một nhà nhân loại học, bạn có thể sẽ tìm ra những cơ hội mới ẩn sâu bên dưới những hình ảnh thường ngày.
6. ĐẶT CÂU HỎI, BẮT ĐẦU VỚI “TẠI SAO?” Một loạt câu hỏi “tại sao?” có thể tháo gỡ những lớp vỏ bên ngoài và bộc lộ vấn đề cốt lõi bên trong. Chẳng hạn, nếu bạn hỏi một người tại sao họ vẫn sử dụng công nghệ lỗi thời (ví dụ đường dây điện thoại nội hạt), có lẽ câu trả lời sẽ liên quan đến tâm lý hơn là tính thiết thực.
7. TÁI ĐỊNH HÌNH THỬ THÁCH: Đôi khi, bước đầu tiên đi đến một giải pháp xuất sắc là định hình lại câu hỏi. Bắt đầu từ một góc độ khác có thể giúp bạn nhìn vào bản chất của vấn đề.
8. XÂY DỰNG MỘT MẠNG LƯỚI HỖ TRỢ SÁNG TẠO: Mạch sáng tạo có thể tuôn trào mạnh mẽ hơn và vui vẻ hơn khi ta có những người bạn đồng hành cùng hợp tác và tung hứng với những ý tưởng.
Chúng ta hãy cùng xem xét kỹ hơn từng chiến lược.
QUYẾT ĐỊNH TRỞ NÊN SÁNG TẠO
Nhà tâm lý học Robert Sternberg, người vừa hoàn tất nghiên cứu tổng hợp về trí thông minh, sự thông thái, óc sáng tạo và tố chất lãnh đạo trong hơn 30 năm, chia sẻ với chúng tôi rằng tất cả những người sáng tạo mà ông nghiên cứu đều có một điểm chung: vào một thời điểm nào đó, họ quyết định trở nên sáng tạo. Họ có xu hướng:
• Định nghĩa lại vấn đề theo cách mới để tìm kiếm giải pháp.
• Dám đương đầu với rủi ro và chấp nhận thất bại như một phần của quá trình sáng tạo.
• Đối mặt với trở ngại phát sinh khi thách thức hiện thực.
• Chấp nhận tình trạng mơ hồ khi họ không thể biết chắc mình có đi đúng hướng hay không.
• Tiếp tục trau dồi thay vì để kỹ năng hay kiến thức bị mai một.
“Nếu những nhà tâm lý học muốn dạy về sáng tạo,” Sternberg nói, “có lẽ họ nên tập trung vào việc khuyến khích mọi người quyết định trở nên sáng tạo, tập trung vào niềm vui của họ khi ra quyết định và cảnh báo về một vài thử thách đang chờ đón trên con đường này. Quyết định trở nên sáng tạo không có nghĩa là khả năng sáng tạo của bạn sẽ thăng hoa, nhưng nếu không ra quyết định này, chắc chắn nó sẽ không xuất hiện.”
Sáng tạo hiếm khi chọn con đường êm ái nhất. Bạn cần tự chủ động quyết định trở nên sáng tạo. Một tấm gương điển hình về sức mạnh của quyết định đó chỉ có thể là Jill Levinsohn. Jill gia nhập nhóm phát triển kinh doanh của IDEO sau 6 năm làm việc trong ngành quảng cáo, nơi “những người sáng tạo” thuộc một nhóm định sẵn và nó không dành cho Jill. “Dĩ nhiên công việc của tôi cũng liên quan đến sáng tạo,” Jill giải thích, “nhưng vẫn có một ranh giới rõ ràng giữa ‘những người sáng tạo’ và những người hỗ trợ như tôi.” Một ngày nọ, trong lúc ở nhà, Jill đã quyết định trở nên sáng tạo hơn. Cô đăng ký một tài khoản trên Pinterest, một mạng xã hội trực tuyến chuyên sưu tầm và chia sẻ những thông tin như ý tưởng thời trang, công thức nấu ăn và dự án khéo tay hay làm. Trước buổi tiệc Cinco de Mayo của một người bạn, cô “pin” (đánh dấu) một công thức làm món bánh quy piñata. Được làm từ ba lớp bánh với phần ruột rỗng bên trong chứa những viên sô-cô- la M&M tí hon, những chiếc bánh quy sặc sỡ này khiến trí tưởng tượng chúng ta bay bổng. Trong vòng một tuần, ý tưởng của cô được pin lại hơn 500 lần. Jill tiếp tục đóng góp bài, và ngạc nhiên thay, mọi người thật sự thích phong cách trình bày của cô. Khi số người theo dõi đạt đến 100.000, Pinterest liền chú ý đến cô. Họ đưa nội dung của cô trên trang chủ, và cuối năm 2012, Jill đã có một triệu người theo dõi.
Jill nói kinh nghiệm đó đã đánh thức lòng tự tin sáng tạo trong cô. Với tư cách người trợ giúp “nhóm sáng tạo” trong công việc quảng cáo hằng ngày, cô đã quen xem mình là kẻ bên lề sáng tạo. Giờ đây, cô xem những trang web như Pinterest là công cụ quyền lực để trình diễn khả năng sáng tạo vì rào cản gia nhập “cực kỳ thấp”, ai cũng có cơ hội luyện tập sức sáng tạo của mình. “Tôi ngày càng nhận thấy rõ rằng mình đang tạo ra một điều gì đó, một điều đáng tự hào,” Jill nói. “Thậm chí nếu điều tôi đang làm không phải là thứ tuyệt vời nhất hay sáng tạo nhất thế giới thì nó vẫn có giá trị riêng.”
Ngày nay, Jill xem công việc của cô với khách hàng cũng là sáng tạo. Cô nhận ra rằng sáng tạo không có nghĩa là bắt đầu từ con số không hay trở thành nhà phát minh duy nhất - mà chính là thêm vào những gì bạn có thể, là tạo ra một đóng góp sáng tạo.
SUY NGHĨ NHƯ MỘT NGƯỜI LỮ HÀNH
Bạn đã bao giờ du ngoạn đến một miền đất lạ chưa? Tất cả chúng ta đều nghe câu “đi một ngày đàng học một sàng khôn.” Nhưng bên dưới sáo ngữ này là một chân lý sâu xa. Khi một sự vật khác biệt, nó sẽ nổi bật hơn hẳn, vì thế chúng ta ghi nhớ từng chi tiết, từ tên đường cho đến hộp thư và cách thanh toán hóa đơn trong nhà hàng. Chúng ta học tập nhiều điều từ chuyến đi không phải vì chúng ta trở nên thông minh hơn mà vì chúng ta chú tâm hơn. Trong chuyến đi, chúng ta trở thành một Sherlock Holmes phiên- bản-tôi, chăm chú quan sát môi trường xung quanh. Chúng ta tiếp tục mày mò trong một thế giới khác lạ.
Trong cuộc sống hằng ngày, chúng ta thường hành động một cách tự động, hờ hững lướt qua những điều quen thuộc xung quanh. Nhận ra những điểm mâu thuẫn – từ đó đưa đến cơ hội cải thiện – sẽ giúp chúng ta nhìn thế giới bằng một đôi mắt khác.
Khi tiếp xúc với những con người sáng tạo luôn dồi dào ý tưởng, bạn thường cảm giác rằng họ hoạt động với một tần số khác. Quả thực, hầu như lúc nào họ cũng năng động như thế. Tất cả các điểm thụ cảm (receptor) trên người họ luôn ở trạng thái sẵn sàng đón nhận thông tin – và thường ở mức độ cao nhất. Nhưng thật ra, tất cả chúng ta đều có thể hoạt động trong trạng thái này.
Hãy thử bắt đầu với “tâm thế của người mới”. Đối với trẻ em, mọi thứ đều mới mẻ, vì thế chúng đặt ra rất nhiều câu hỏi và nhìn thế giới bằng ánh mắt mở to hòng tiếp thu tất cả. Nhìn vào bất cứ điều gì, chúng đều có xu hướng nghĩ rằng “Tuyệt quá chứ nhỉ?” thay vì “Mình đã biết điều này rồi.”
Ở d.school, để chứng minh sức mạnh của hoạt động khám phá lại những sự vật quen thuộc, chúng tôi thường đưa những nhà quản lý cấp cao đến những nơi như trạm xăng hoặc sân bay. Họ cho rằng họ biết đã sân bay là như thế nào. Vì thế chúng tôi mời họ ngồi xuống và quan sát cách hành khách xếp hàng, lấy đồ khỏi băng chuyền hay trao đổi với đại diện hãng bay. Hầu hết đều ra về với cảm giác ngạc nhiên về những điều lần đầu tiên họ nhận ra. Ví như với những khách hàng ngồi một mình tại cổng, họ là những người đến sớm tận bốn tiếng để “phòng bất trắc.” Hay một bà mẹ bận rộn thanh toán các hóa đơn khi bắt đầu đến giờ lên máy bay. Hay “quy trình kiểm tra an toàn” của mọi người, chẳng hạn như gõ lên thân trong của máy bay khi lên boong.
Khám phá lại những điều quen thuộc là một minh chứng mạnh mẽ rằng việc quan sát tỉ mỉ có thể thay đổi quan điểm của bạn. Vì thế, hãy áp dụng tâm thế của người mới vào những điều bạn nhìn thấy hoặc thực hiện mỗi ngày: đi làm, dùng bữa tối hoặc chuẩn bị một cuộc họp. Hãy tìm kiếm kiến giải mới về những điều quen thuộc. Xem đó là một cuộc săn tìm báu vật.
Bằng cách nhìn cuộc đời với đôi mắt của người lữ hành và tâm thế của người mới bắt đầu, bạn sẽ nhận ra những chi tiết mà bình thường bạn có thể bỏ lỡ. Hãy bỏ qua những giả định cũ và đắm chìm vào thế giới xung quanh. Với trạng thái cảm thụ này, bạn đã sẵn sàng để chủ động tìm kiếm những nguồn cảm hứng. Khi nói đến cảm hứng, số lượng đóng một vai trò rất quan trọng. Ví dụ, một lý do khiến những nhà đầu tư mạo hiểm quá sắc sảo trong kinh doanh – và tất nhiên rất thành công – chính bởi họ có nhiều ý tưởng hơn người bình thường. Mỗi ngày đều có những người chủ doanh nghiệp trẻ tuổi, nhiệt tình với những ý tưởng kinh doanh mới lạ đang tìm kiếm nguồn tài trợ. Giới đầu tư mạo hiểm gọi đó là “dòng đầu tư”(deal flow). Khi tất cả những yếu tố khác đều ngang bằng, dòng đầu tư càng tốt, công ty đầu tư mạo hiểm của bạn càng thành công.
Chân lý của dòng đầu tư đối với các công ty đầu tư mạo hiểm cũng là chân lý của dòng ý tưởng: mỗi ngày bạn càng có nhiều ý tưởng mới lạ, kiến giải của bạn càng vĩ đại. Linus Pauling, người đoạt giải Nobel, đã có một phát biểu nổi tiếng, “Nếu bạn muốn có một ý tưởng tốt, hãy đưa ra thật nhiều ý tưởng.” Ở IDEO, chúng tôi cố gắng trao đổi liên tục về những công nghệ mới lạ, hấp dẫn, những câu chuyện truyền cảm hứng và những xu hướng mới nổi.
TẠO MỘT TẤM BẢNG CỘNG ĐỒNG
Một cách để tìm nguồn cảm hứng là đặt câu hỏi ở những nơi bất ngờ, trực tuyến hay ngoài đời thực. Trong văn phòng ở San Francisco, chúng tôi đặt một tấm bảng dài từ trần đến sàn trong một phòng vệ sinh. Nó đóng vai trò như một diễn đàn mở giúp chúng tôi cập nhật thông tin và suy nghĩ của mọi người. Tấm bảng ghi những câu hỏi như “Năm nay chúng ta có thể tổ chức trò vui gì?” hoặc “Bạn sẽ giới thiệu món ăn vặt lành mạnh nào cho bạn bè?”. Đôi khi là một bức tranh dở dang - ví dụ một hồ cá trống rỗng - có thể tạo cảm hứng cho những người khác vẽ tiếp.
Để tạo một tấm bảng cộng đồng của riêng bạn, sau đây là một vài mẹo vặt từ quản lý cấp cao kỳ cựu Alan Ratliff của IDEO:
Thử nghiệm trước. Hãy thử nhiều kích cỡ và vị trí khác nhau trước khi bạn quyết định sửa tường gắn bảng. Chúng tôi bắt đầu với một bảng đen nhỏ và rồi tăng dần kích thước sau khi ý tưởng được chấp nhận rộng rãi. Giờ đây chúng tôi sơn hẳn tường thành màu đen để tối đa hóa tính linh hoạt.
Chọn cỡ vừa. Mặc dù trong phòng họp chúng tôi sử dụng bảng trắng, nhưng sử dụng bảng đen và phấn là một lựa chọn thú vị. Nó lôi cuốn và dễ dàng tẩy xóa, vì thế mọi người chẳng ngần ngại thêm thắt và thay đổi nội dung trên bảng.
Mời gọi ý tưởng. Những tấm bảng trắng trơn bao giờ cũng đáng sợ. Vì thế hãy ghi sẵn một câu hỏi chủ đạo hoặc một hình vẽ để mọi người có thể phát triển.
Đổi mới thường xuyên. Cũng như thức ăn trong tủ lạnh, sau một tuần nội dung trên bảng cũng không còn tươi mới. Đó là lúc chúng ta phải xóa sạch và bắt đầu một ý tưởng mới.
Hãy nhanh nhẹn nắm bắt những ý tưởng tốt mà bạn bắt gặp. Càng tiếp xúc, hay thậm chí va chạm, với nhiều ý tưởng, bạn càng tự trang bị thêm cho mình khả năng xem xét nhiều ý tưởng, như những nhà đầu tư mạo hiểm, để có thể đầu tư vào lựa chọn xuất sắc duy nhất. Hãy lập một danh mục tổng hợp nhiều ý tưởng ngắn hạn và dài hạn, với rủi ro và phần thưởng khác nhau. Hãy lưu trữ chúng trong một thư mục trên thiết bị kỹ thuật số hoặc dán lên tường.
Hỏi bản thân, làm thế nào để tăng “dòng đầu tư” của ý tưởng mới? Đâu là lần cuối cùng bạn làm những điều này: Tham gia một lớp học? Đọc tạp chí hoặc blog khác lạ? Lắng nghe thể loại âm nhạc mới? Đi làm bằng một con đường khác? Uống cà phê với một người bạn hoặc đồng nghiệp có thể chỉ bảo bạn vài điều mới mẻ? Kết nối với những người “có tư tưởng lớn” thông qua mạng xã hội?
Để tư duy luôn mới mẻ, bạn hãy liên tục tìm kiếm những nguồn thông tin mới. Ví dụ, chúng tôi xem hàng chục tập TED Talk mỗi năm, đọc những trang tổng hợp tin tức yêu thích vào mỗi buổi sáng, và đăng ký nhận những bản tin chuyên nghiệp như Cool News of the Day (tạm dịch: Tin hay mỗi ngày). Chúng tôi cũng có hơn 600 đồng nghiệp IDEO trên 7 quốc gia cùng nhau chia sẻ những ý tưởng mới mà họ cho rằng “không thể bỏ qua”. Khối lượng thông tin này nghe có vẻ đồ sộ, nhưng thực ra không phải như thế. Một khi đã tìm được nguồn dữ liệu phù hợp với bản thân, bạn sẽ cảm thấy tràn đầy năng lượng.
Một cách khác để khơi nguồn cảm hứng là tìm kiếm ý tưởng mới đến từ những nền văn hóa khác nhau hoặc những loại hình tổ chức khác nhau. Hình thức giao thoa ý tưởng giữa các phòng ban, công ty và ngành nghề khác nhau có thể đặc biệt hữu dụng đối với những người chỉ làm một công việc duy nhất trong thời gian dài. Dù có theo dõi sát sao những blog chuyên ngành và xuất bản phẩm thương mại, hay nghiên cứu kỹ lưỡng sản phẩm tốt nhất trong ngành, bạn cũng chưa chắc giành được lợi thế nếu cả bạn lẫn đối thủ cạnh tranh đều khai thác cùng một nguồn thông tin. Vậy tại sao bạn không tìm kiếm những nguồn thông tin và kiến thức mới?
Trưởng khoa hồi sức bệnh nhi tại bệnh viện Great Ormond Street, London, đã tìm được cảm hứng khi quan sát công việc của đội bảo trì xe trong cuộc đua Công thức I trên tivi. Ông rất ngạc nhiên trước những thao tác chính xác tuyệt đối, sự phối hợp nhịp nhàng của đội khi họ bảo trì xe đua trong vòng vài giây. Trong khi đó, bệnh viện lại nhọc công tốn sức trong việc di chuyển bệnh nhân từ phòng phẫu thuật đến khoa hồi sức. Vì thế, ông đã mạnh dạn yêu cầu một thành viên trong đội bảo trì xe Ferrari đến hướng dẫn cho nhân viên bệnh viện.
Bác sĩ và y tá biến đổi kỹ thuật của đội bảo trì xe thành những hành vi mới. Chẳng hạn, giờ đây họ tỉ mỉ hoạch định công việc và tính toán thời gian của mỗi vị trí nhằm tối thiểu nhu cầu thảo luận. Họ duyệt qua một danh sách kiểm tra nhằm trao đổi thông tin quan trọng của bệnh nhân. Theo tờ Wall Street Journal, những thay đổi lấy cảm hứng từ đội bảo trì xe Ferrari đã giúp giảm 42% lỗi kỹ thuật và 49% lỗi thông tin.
Khi nguồn ý tưởng hạn chế, chúng ta thường có ý muốn chiếm hữu hay bảo hộ và giới hạn các lựa chọn. Nếu ngân hàng ý tưởng của bạn chỉ có một vài lựa chọn, bạn sẽ có xu hướng chọn ấn định một trong số đó và hết lòng bảo vệ nó, dù chưa thật xuất sắc. Nhưng khi ý tưởng tuôn trào dồi dào – nếu bạn (hoặc nhóm của bạn) nghĩ ra hơn chục ý tưởng mỗi ngày – thì bạn không cần phải khư khư ôm lấy chúng. Nếu một ý tưởng của bạn trùng với những cái khác, chẳng có vấn đề gì cả. Cả nhóm đều được ghi nhận công sức. Xét cho cùng, có đó là nguồn xuất phát của nhiều ý tưởng. Bậc thầy kinh doanh Stephen Covey gọi thái độ này là “lòng độ lượng” và nếu nhóm của bạn có thái độ này, bạn sẽ dễ dàng biến giấy trắng thành kiến giải.
Như Sternberg nói, bạn có thể quyết định trở nên sáng tạo. Nhưng bạn phải quyết tâm tìm kiếm nguồn cảm hứng và biến sáng tạo thành thói quen.
TẬP TRUNG MÀ VẪN THƯ GIÃN
Mơ mộng thường bị mang tiếng xấu. Trong bất kỳ bộ phim học đường nào của Hollywood cũng có cảnh một học sinh bị bắt quả tang khi tâm hồn đang treo ngược cành cây – đôi mắt mơ màng ngó ra cửa sổ hoặc nhìn xa xăm khi thầy cô gọi. Đó là lúc nghệ thuật đang mô phỏng cuộc sống, vì tâm hồn của chúng ta có xu hướng tản mát. Nhưng tâm hồn mộng mơ có thể là một ưu điểm. Nhà nghiên cứu Jonathan Schooler của trường Đại học California, Santa Barbara tin rằng bộ não chúng ta thường suy nghĩ về những ý tưởng và giải pháp “không liên quan đến công việc” trong lúc mơ mộng. Điều này có thể lý giải tại sao nhiều nghiên cứu chỉ ra rằng những tâm hồn mộng mơ thường đạt điểm cao hơn trong các bài kiểm tra sáng tạo. Nghiên cứu mới về mạng lưới não bộ cũng phát hiện ra rằng tâm trí chúng ta kết nối những ý tưởng, ký ức và kinh nghiệm khác nhau khi chúng ta thảnh thơi và không tập trung vào một nhiệm vụ hoặc dự án cụ thể nào.
Chúng tôi rất tin tưởng vào năng lực giải quyết vấn đề của việc mơ mộng. Đôi khi thay vì quá tập trung vào một vấn đề, chúng ta nên hướng vào trạng thái mà cố vấn của David, Bob McKim, gọi là “tập trung nhưng vẫn thư giãn”. Ở trạng thái này, vấn đề hay thách thức đó vẫn chiếm một phần trong tâm trí bạn, nhưng không phải là trung tâm ánh đèn sân khấu. Tập trung nhưng vẫn thư giãn là cảnh giới nằm giữa trạng thái thiền – khi tâm trí bạn hoàn toàn trống rỗng – và trạng thái tập trung cao độ – khi bạn giải quyết một bài toán hóc búa. Bộ não có thể tạo ra những bước nhảy nhận thức khi tâm trí chúng ta không hoàn toàn bị chi phối bởi một thử thách, vì lẽ đó nên đôi khi ý tưởng tốt có thể nảy sinh khi chúng ta đang tắm, đang đi dạo hay lái xe đường dài. David đặt một chiếc bút dạ bảng trong phòng tắm để có thể ghi lên bức tường bằng kính những ý tưởng bất chợt trước khi chúng biến mất.
Do đó, nếu bạn đang trăn trở một vấn đề, hãy dành khoảng 20 phút để thư giãn; cho phép tâm trí bạn tạm thời nghỉ ngơi. Biết đâu bạn có thể tìm ra giải pháp trong một khoảnh khắc Eureka xuất thần.
BƯỚC VÀO TRẠNG THÁI TẬP TRUNG NHƯNG VẪN THƯ GIÃN
Sau đây là một vài cách giúp bạn phân tán tư tưởng khi tâm trí đang bị chiếm lĩnh bởi một vấn đề:
Hãy thử đi dạo một vòng, rời xa thế tục và phiền não. Suốt chiều dài lịch sử, những nhà thơ, nhà văn, nhà khoa học và những nhà tư duy trong mọi lĩnh vực thường tìm thấy cảm hứng khi đi dạo. Nhà thơ kiêm triết gia Friedrich Nietzsche đã nói, “Mọi tư tưởng vĩ đại đều thai nghén trong lúc đi dạo.” Có lẽ bởi lưu lượng máu tăng lên khi vận động cơ thể, hay sự gián đoạn cảm xúc vì thoát khỏi một vấn đề tương đối khẩn cấp đã lấn át tâm trí bạn cả ngày. Bạn có thể thực hiện những “chuyến dạo bước suy tư” vào buổi sáng hay buổi tối.
Bình minh cũng là một dịp để khai thác sức mạnh của trạng thái tập trung nhưng vẫn thư giãn. Bạn thậm chí không cần phải rời giường. Khi vừa thức tỉnh sau một giấc ngủ sâu, chẳng hạn như khi chuông báo thức vừa tắt, có lẽ bạn ở trạng thái bán ý thức, nửa tỉnh nửa mê, đó là thời điểm hoàn hảo cho trạng thái tập trung nhưng vẫn thư giãn. Chúng tôi thường sử dụng trạng thái mơ màng này để đưa ra khá nhiều giải pháp mới và ý tưởng đột phá. Bạn cũng có thể làm điều đó. Tận dụng nút “snooze” (chợp mắt) của chiếc đồng hồ báo thức, và xem đó là nút “muse” (suy tưởng) để tận dụng những khoảnh khắc sớm mai quý giá. Hãy thử vài lần: Khi chuông báo thức reo vang, bạn hãy ấn nút suy tưởng, và trong năm phút tiếp theo, hãy để cho tâm trí bạn phiêu lãng vào trạng thái tập trung nhưng vẫn thư giãn, mơ màng nghĩ về một thử thách hoặc vấn đề nào đó mà bạn luôn trăn trở. Sau vài lần luyện tập, bạn sẽ có thể khám phá ra những sáng kiến, trước khi ngày mới bắt đầu.
ĐỒNG CẢM VỚI NGƯỜI DÙNG CUỐI
Trong những tổ chức với hàng triệu khách hàng, hay trong những ngành nghề phục vụ đại đa số quần chúng, hình ảnh cá nhân của khách hàng thường trở nên nhạt nhòa hay rập khuôn. Họ trở thành những con số, những giao dịch, những dữ liệu trên đồ thị, hay những thành phần của một tính cách tổng hợp dựa trên dữ liệu phân khúc thị trường. Phương pháp tiện lợi này có vẻ hữu dụng trong việc đọc hiểu dữ liệu, nhưng chúng tôi phát hiện ra rằng về khoản thiết kế dành cho con người thực, nó chẳng hiệu quả là bao.
Nhiều công ty vẫn chưa đề cao quan điểm đồng cảm và nhân bản. Những nhà kinh doanh chẳng mấy khi tự mày mò trên trang web của chính mình, hay quan sát khách hàng sử dụng sản phẩm trong hoàn cảnh thực tế. Nếu chúng ta chơi trò ghép chữ với từ “doanh nhân”, nó hiếm khi đi liền với từ “đồng cảm”.
Vậy chính xác thì “đồng cảm” có ý nghĩ như thế nào trong lĩnh vực sáng tạo và cách tân? Với chúng tôi, đó là khả năng cảm nhận trải nghiệm qua đôi mắt của người khác, là khả năng xác định nguyên nhân đằng sau hành động của họ. Đó là khi bạn bước vào thực thế và quan sát con người tương tác với sản phẩm và dịch vụ trong thời gian thực – đôi khi chúng tôi gọi đó là “nghiên cứu thiết kế”. Bạn cần bỏ nhiều thời gian và công sức để đạt được sự đồng cảm. Nhưng chẳng gì sánh bằng việc quan sát khách hàng của chính bạn để tìm kiếm những kiến giải mới. Khi quyết tâm tìm kiếm sự đồng cảm với khách hàng cuối, bạn sẽ phải quên đi bản ngã của mình. Chúng tôi nhận ra rằng việc tìm hiểu nhu cầu thực sự của con người chính là nguồn cội của những cách tân quan trọng nhất. Nói cách khác, sự đồng cảm mở ra cánh cửa đi đến những kiến giải tốt hơn, thậm chí đáng kinh ngạc, có thể giúp ý tưởng và giải pháp của bạn trở nên khác biệt.
Bạn có thể sử dụng hình thức nghiên cứu nhân loại học này ngoài thực tế để tìm kiếm cảm hứng ở giai đoạn đầu của dự án, để kiểm chứng ý tưởng và mô hình trong suốt quá trình thiết kế, và để tiếp thêm động lực khi ý tưởng và năng lượng cạn dần. Ở IDEO và d.school, chúng tôi thích quan sát mọi người ở nhà hoặc ở nơi họ làm việc hay vui chơi. Chúng tôi xem cách họ tương tác với sản phẩm và dịch vụ. Thỉnh thoảng, chúng tôi phỏng vấn để hiểu thêm về tâm tư tình cảm của họ. Loại hình nghiên cứu trực tiếp này thậm chí có thể thay đổi quan điểm của bạn về người dùng cuối, như trong trường hợp của nhóm Embrace khi chuyển đổi từ việc thiết kế cho bệnh viện và trung tâm y tế sang thiết kế cho những bà mẹ thôn quê.
Ở IDEO, chúng tôi thuê những nhà nghiên cứu thiết kế với nền tảng khoa học xã hội và bằng cấp cao trong những lĩnh vực như tâm lý học nhận thức, nhân loại học hay ngôn ngữ học, họ là người tinh tế trong việc thu thập và tổng hợp kiến giải từ các cuộc phỏng vấn và quan sát. Tuy nhiên, bạn không cần bằng cấp cao để bước vào thực tế. Thông thường, mỗi thành viên trong một dự án của IDEO hay d.school đều tham gia nghiên cứu thực tế, nhằm đóng góp vào thành công của ý tưởng cuối. Nhà nhân loại học văn hóa Grant McCracken nói, “Bộ môn nhân loại học quá quan trọng nên không thể chỉ dành riêng cho những nhà nhân loại học.” Với một chút thực hành, ai cũng có thể trau dồi kỹ năng đồng cảm. Biết đâu một số ý tưởng tốt nhất của bạn sẽ xuất phát từ đây.
Nhiều tổ chức và đội nhóm sử dụng chuẩn đối sánh khi muốn cách tân. Họ kiểm tra cách làm của đối thủ và chọn lấy phương pháp mà họ cho là “thông lệ tối ưu”. Nói cách khác, họ chỉ cần sao chép và dán, mà không cần xem xét về những cách làm hiện tại hay tìm kiếm kiến giải mới. Năm 2007, khi PNC Financial Services1 đang nỗ lực thu hút khách hàng trẻ tuổi, lẽ ra họ có thể theo chân đối thủ cạnh tranh, tăng lãi suất tài khoản giao dịch thêm 0,5% rồi quảng bá bằng chiến dịch tiếp thị. Thay vào đó, họ tạo ra một loại tài khoản mới dành cho giới trẻ, thu hút 14.000 khách hàng mới trong hai tháng đầu. Câu chuyện của PNC không bắt đầu từ chuẩn đối sánh mà từ việc tìm hiểu nhu cầu của khách hàng tiềm năng rồi cam kết cải thiện mối quan hệ với họ.
1 Ngân hàng lớn thứ 7 nước Mỹ về lượng tiền gửi.
PNC cung cấp dịch vụ ngân hàng bán lẻ, ngân hàng doanh nghiệp và tổ chức, và dịch vụ quản lý tài sản cho hơn 6 triệu người khắp nước Mỹ. Họ muốn nhắm vào nhóm khách hàng mới, “Thế hệ Y” – thế hệ công nghệ đầu tiên, độ tuổi từ Đại học đến giữa 30. Khi đội ngũ tại PNC bắt đầu tìm hiểu Thế hệ Y thông qua những bài phỏng vấn, họ thấy rõ rằng mặc dù những người trẻ sành điệu này, ăn công nghệ, ngủ cũng công nghệ nhưng lại hoàn toàn mù tịt về dịch vụ ngân hàng và quản lý tài chính. Thậm chí những người làm ăn khấm khá cũng thâm hụt tài khoản vì thường xuyên tiêu xài trước khi nhận lương. Họ thừa nhận rằng họ cần được giúp đỡ.
Nhóm nhận thấy Thế hệ Y sẽ nhận được nhiều lợi ích từ những công cụ cho phép quản lý tiền bạc tốt hơn. Khi tài sản được kiểm soát hiệu quả hơn, khách hàng có thể dành dụm nhiều hơn, bớt tiêu hoang và tránh được phí thấu chi. Như Mark Jones, nhà thiết kế dịch vụ của dự án, mô tả, “Với những người phải chạy ăn từng bữa, chật vật quản lý tiền bạc, điều cốt yếu là thể hiện mọi thứ một cách rõ ràng, giúp họ dễ dàng tiếp cận và cân chỉnh giữa các tài khoản.”
Các thượng đế của ngành ngân hàng rất yêu thích ý tưởng né tránh phí thấu chi. Mặc dù vậy, một ngân hàng phải rất dũng cảm khi tung ra sản phẩm như thế vì phí thấu chi là một trong những con gà đẻ trứng vàng của ngành ngân hàng. Vào thời điểm đó, các ngân hàng kiếm hơn 30 triệu tiền phí thấu chi mỗi năm, và những người trẻ tuổi đặc biệt đóng góp nhiều cho khoản thu này. Nhưng PNC quyết định xây dựng mối quan hệ lâu dài với khách hàng bằng cách hỗ trợ hành vi tài chính lành mạnh.
Ví Ảo PNC là một sản phẩm ngân hàng gia đình giúp khách hàng tiếp cận tình trạng tài chính thông qua kỹ thuật số và kiểm soát tiền bạc hiệu quả hơn. Thay vì giao diện sổ cái, chương trình hiển thị dưới dạng ngày tháng giúp khách hàng dễ hình dung số dư, cộng thêm chức năng dự báo dòng tiền mặt dựa vào thời điểm nhận lương và chi trả hóa đơn. Sản phẩm thể hiện rõ những Ngày Nguy hiểm, khi khách hàng có nguy cơ thấu chi, nhờ đó họ có thể thay đổi thời gian chi trả các khoản phí và đưa ra kế hoạch tốt hơn. Một đồ thị ngân sách dạng cột giúp hiển thị và kiểm soát khoản tiền phân bổ giữa Chi tiêu, Dành dụm và Tăng trưởng. Với Cơ chế Dành dụm, khách hàng có thể thiết lập những quy định riêng, chẳng hạn tự động chuyển tiền vào mục dành dụm khi nhận tiền lương.
Hướng đi mới đã giúp ngân hàng tăng mạnh khoản tiền gửi, bù đắp doanh thu mất mát từ các khoản phí séc lủng và phí thấu chi. Một khách hàng đã kể lại trải nghiệm của mình, “Tôi vừa mới tốt nghiệp và có rất nhiều khoản thu chi cần theo dõi. Với Ví Ảo, tôi có thể dành dụm đôi chút, thanh toán các khoản chi phí và biết tiền của mình đi đâu về đâu. Trong đời mình, tôi chưa bao giờ cảm thấy kiểm soát tiền bạc hiệu quả như bây giờ.”
Với PNC, Ví Ảo là một lối rẽ ngang từ “hoạt động thường lệ” của ngành ngân hàng. Thế nhưng lòng tự tin giúp họ lựa chọn hướng đi mới lại xuất phát từ chính khách hàng. Bằng cách nghiên cứu Thế hệ Y và nắm bắt nhu cầu của họ, PNC đã có niềm tin vào thành công của sản phẩm về lâu dài.
Khi chúng tôi đưa những quản lý cấp cao đi quan sát, gặp gỡ và thậm chí trò chuyện cùng khách hàng, trải nghiệm này đã để lại ấn tượng sâu sắc với họ. “Thay vì phát triển rồi kiểm nghiệm, giờ đây, dự án của chúng tôi lấy khách hàng làm gốc, vận dụng kết hợp suy nghĩ của họ sớm hơn và hiệu quả hơn,” Frederick Leichter, giám đốc trải nghiệm khách hàng ở Fidelity Investments, nói.
KIẾN GIẢI LAI: SỰ ĐỒNG CẢM TRONG THẾ GIỚI CỦA BIG DATA (DỮ LIỆU LỚN)
Liệu nghiên cứu đồng cảm có mâu thuẫn với xu hướng “big data”? Trên thực tế, luôn có sự phân biệt giữa nghiên cứu thị trường định lượng và những nhà nghiên cứu định tính hay nhà dân tộc học. Nhưng liệu chúng ta có cần tách rời câu chuyện của con người với dữ liệu?
Gần đây, những nhà nghiên cứu thiết kế đã bắt đầu kéo gần khoảng cách này bằng cái mà chúng tôi gọi là “kiến giải lai”. Đó là một cách tiếp cận kết hợp nghiên cứu định lượng và thiết kế nhân bản. Kiến giải lai cho phép chúng tôi lồng ghép câu chuyện vào dữ kiện, thổi sự sống vào dữ liệu khô khan. Nó kết hợp “tại sao” với “cái gì”. Kiến giải lai có thể bao gồm việc thiết kế một bản khảo sát mang tính nhân bản (ví dụ, bằng cách đặt câu hỏi một cách cẩn trọng hơn và lôi cuốn hơn). Hoặc nó có thể là việc đánh giá ý tưởng một cách khắt khe hơn khi chúng ta kiểm nghiệm bản mẫu với một lượng lớn người dùng để xem hướng đi nào xứng đáng được nghiên cứu sâu hơn.
Kiến giải kết hợp, dựa trên sự đồng cảm và lòng tự tin phân tích trong những thị trường mục tiêu phù hợp, có thể là một phương pháp tận dụng cả hai cách thức nghiên cứu. Thế nên mặc dù chúng tôi tin chắc xu hướng “big data” sẽ tiếp tục phát triển, nhưng những nhà hoạch định cũng đừng nên quên nhân tố con người cơ bản.
QUAN SÁT THỰC TẾ
Việc quan sát con người trong môi trường tự nhiên đôi khi chẳng hề dễ dàng – đặc biệt với những người tự cho mình là chuyên gia. Chẳng hạn, nếu bạn làm việc trong một công ty dược phẩm lớn, hẳn bạn đã biết mọi người uống thuốc như thế nào, đúng không? Sự đồng cảm có nghĩa là thách thức những định kiến của bản thân và gạt bỏ những cảm nhận mà bạn cho là đúng nhằm lĩnh hội chân lý thật sự.
Khi làm việc với công ty nội thất Thụy Sĩ Zyliss về dòng sản phẩm 24 dụng cụ nhà bếp tiện dụng, nhóm chúng tôi tại IDEO đã quan sát cách mọi người sử dụng đồ vật hằng ngày như thìa xúc kem. Lẽ ra chúng tôi chỉ cần ngồi tại bàn rồi hình dung cách mọi người sử dụng đồ vật giống hệt như cách chúng tôi sử dụng. Lẽ ra chúng tôi có thể thiết kế một tay cầm tiện lợi hoặc giúp xúc kem mượt mà hơn. Nhưng khi dành thời gian quan sát mọi người trong nhà bếp, chúng tôi nhận thấy hành vi của khách hàng lại bộc lộ những nhu cầu khác, tinh tế hơn. Sau khi xúc kem, nhiều người vô thức liếm kem thừa trên thìa trước khi bỏ vào bồn rửa. Chúng tôi nhận thấy một chiếc thìa kem lý tưởng không chỉ giúp xúc kem khỏi hộp mà còn phải có khả năng gạt phần kem thừa sau khi dùng xong. Vì thế, chúng tôi bắt tay chế tạo một chiếc thìa xúc kem “thân thiện với miệng”. Trước tiên, điều này có nghĩa là bảo đảm chiếc thìa không có cạnh sắc làm tổn thương lưỡi.
Lẽ ra chúng tôi chỉ cần hỏi mọi người cách họ sử dụng thìa xúc kem. Nhưng hẳn họ sẽ không đề cập đến việc liếm thìa, thậm chí chối bỏ nó. Nói cách khác, nghiên cứu thực tế không chỉ là dò hỏi xem mọi người muốn gì. Và nó chẳng thể giúp bạn xóa bỏ trách nhiệm đưa ra ý tưởng tốt. Tuy nhiên, nó sẽ giúp bạn nhận ra những nhu cầu ngầm ẩn, tinh tế mà mọi người cũng không tự ý thức. Một buổi phỏng vấn không giúp bạn rút ra kết luận này. Đôi khi bạn phải theo chân khách hàng vào bếp.
Chúng tôi cũng rút ra bài học tương tự trong một dự án về tương lai của ngành chăm sóc sắc đẹp. Khi thị trường mục tiêu là những cô gái trẻ, những nhà nghiên cứu thiết kế cũng dấn thân vào thực tế để tìm kiếm những “người dùng cực đoan” – những người ở phần rìa của đường phân phối chuẩn. Người dùng cực đoan thường có những mong muốn và hành vi cường điệu thể hiện những nhu cầu manh nha trong thị trường chủ đạo, và những phát hiện bất ngờ khi quan sát họ có thể giúp hình thành nhiều kiến giải và cảm hứng. Một người dùng cực đoan mà các nhà nghiên cứu của chúng tôi đã phỏng vấn là một tài xế xe nâng, ông tuyên bố rằng mình chẳng bao giờ làm gì để chăm sóc cho bản thân. Khi chúng tôi trò chuyện với ông, một thành viên trong nhóm của khách hàng trông thấy một bộ chăm sóc chân trên sàn cạnh nơi người tài xế đang ngồi. Vì thế cô hỏi bộ chăm sóc ấy của ai. Hóa ra bộ chăm sóc chân là cái mà ông gọi là “trị liệu đơn giản”. Ông ngâm chân vào nước nóng và muối Epsom nhằm cải thiện những vết chai và viêm tấy vì mang ủng lao động. Hóa ra ông cũng thường xuyên đến gặp bác sĩ chữa chân và sử dụng một loại kem dưỡng chân đặc biệt. Nếu không đến thăm nhà ông, có lẽ chúng tôi sẽ chẳng bao giờ khám phá được những hành vi đó. Quan sát thực tế là một hoạt động bổ sung hiệu quả cho những buổi phỏng vấn, giúp chúng ta khám phá những điều bất ngờ và cơ hội tiềm ẩn. Khi phát hiện khoảng cách giữa điều bạn thấy và điều bạn kỳ vọng, đó là dấu hiệu cho thấy bạn cần phải đào sâu hơn.
Sự đồng cảm có nghĩa là thách thức những định kiến của bản thân và gạt bỏ những cảm nhận mà bạn cho là đúng nhằm lĩnh hội chân lý thật sự.
Khi bắt đầu tìm kiếm những nhu cầu ngầm ẩn, bạn sẽ thấy chúng ở khắp nơi. Vài năm trước, Tom cùng với người đồng nghiệp kiêm tác giả Kara Johnson dừng chân tại một trạm tàu điện Nhật Bản ở ga Shinjuku. Shinjuku là ga tàu điện bận rộn nhất thế giới, với hơn ba triệu người đi qua cửa xoay mỗi ngày, gồm người đi mua sắm, sinh viên và dân văn phòng “làm công ăn lương”.
Kara và Tom để ý thấy cô gái Nhật đứng trước đang mang một đôi giày sneaker sặc sỡ. Điều hấp dẫn họ không chỉ là màu sắc bắt mắt giữa hàng triệu đôi giày màu đen lướt đi trong ga Shinjuku ngày hôm ấy. Điểm bất thường chính là hai chiếc giày của cô không trùng màu. Cả hai chiếc có hình dạng giống nhau, nhưng chiếc trái có màu ngọc lam, chiếc phải lại là màu hồng rực. Thế này là sao? Giả thuyết đầu tiên của họ cho rằng cô có một đôi y hệt như thế này ở nhà – dĩ nhiên chiếc bên phải sẽ có màu ngọc lam. Giả thuyết thứ hai là cô có một người bạn gái với cùng cỡ giày. Nhưng giả thuyết thứ ba là điều thú vị nhất: đã có một cơ hội thị trường dành cho những đôi giày lệch màu.
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Giày lệch màu: một ý tưởng điên rồ hay một cơ hội kinh doanh?
Tom gần như muốn từ bỏ ngay ý tưởng “điên rồ” đó. Tuy nhiên, lúc ấy, anh không nhận ra rằng trên thực tế ý tưởng tất lệch màu đã trở thành một ngành kinh doanh đầy hứa hẹn. Một công ty tên LittleMissMatched đã bán chúng với khẩu hiệu “lệch màu thì đã sao”. Doanh thu của công ty tăng từ 5 triệu lên 25 triệu đô-la trong ba năm đầu khởi nghiệp và vẫn tiếp tục thành công cho đến ngày nay. Vậy giày lệch màu thì đã sao? Lần tới nếu bắt gặp một điều dị thường, hãy cởi mở xem xét nó. Biết đâu bạn sẽ khám phá một cơ hội kinh doanh xa tận chân trời nhưng gần ngay trước mắt.
Dù sự nghiệp của bạn có tiến xa đến mấy, dù tay nghề của bạn có thành thạo đến đâu, bạn vẫn phải thường xuyên làm mới kiến thức và kiến giải của mình. Nếu không, bạn có thể hình thành lòng tự tin giả tạo vào những điều bạn tưởng chừng như đã “biết”, điều này có thể đưa bạn đến quyết định sai lầm. Trực giác uyên bác chỉ hữu dụng khi dựa trên thông tin chính xác và cập nhật. Cách đây vài năm, Tom đã có một bài học nho nhỏ về tính nguy hiểm của kiến thức lỗi thời, khi phó thủ tướng Singapore lúc bấy giờ Tony Tan mời anh đến dự một buổi hội thảo tư duy (think tank) mang tên Islands Forum (Diễn đàn Đảo). Hồi năm 1985, Tom đã sống gần trọn một năm trên đảo quốc Singapore khi cộng tác với hãng hàng không Singapore Airlines danh giá. Toàn bộ mọi địa điểm của quốc gia này đều ở trong bán kính 20 dặm quanh căn hộ của anh, vì thế anh biết mọi ngõ ngách ở đây.
Khi thiệp mời của Tony Tan được gửi đến văn phòng Tom, anh bắt đầu mong chờ cuộc hành trình. Anh nhớ lại những hàng quán quen thuộc và niềm vui thích khi hòa nhập vào văn hóa Singapore. Nhưng khi vừa bước xuống máy bay tại phi trường Changi siêu hiện đại được năm phút, Tom bẽ bàng nhận ra: anh chẳng biết gì về Singapore. Hình ảnh trong tâm trí anh là Singapore của năm 1985 – nó đã trôi xa vào dĩ vãng. Singapore liên tục phát triển kể từ ngày anh rời đi. Những quầy thức ăn ở Rasa Singapura – thức ăn đường phố ngon nhất mà anh từng nếm thử – đã biến mất cùng với cơ hội thưởng thức một bữa gà nướng xiên kiểu Thái chỉ với 2 đô-la. Khi anh còn ở đây, hệ thống giao thông công cộng cao tốc (MRT) chỉ là một công trường xây dựng khổng lồ, giờ đây nó đã đâm ngang bổ dọc khắp thành phố với hơn 50 trạm. Dường như phân nửa số khách sạn đều mới được xây dựng hoặc đã chuyển chủ mới kể từ lần cuối cùng anh đến đây. Chuyến đi ấy đã dạy Tom bài học “Singapore 1985”, anh luôn cố gắng ghi nhớ nó cho đến hôm nay.
Như nhà văn người Mỹ, Mark Twain, đã nói cách đây một thế kỷ, “Điều khiến bạn gặp rắc rối không phải là cái bạn không biết, mà chính là cái bạn tưởng biết chắc nhưng chẳng phải như thế.” Đừng bị đánh lừa bởi cái mà bạn “biết chắc” về khách hàng, bản thân, công việc kinh doanh của bạn hay thế giới này. Hãy tìm kiếm cơ hội quan sát và cập nhật thế giới quan của bạn.
ĐẶT CÂU HỎI, BẮT ĐẦU BẰNG “TẠI SAO?”
Một trong những cách tốt nhất để đẩy nhanh tiến độ học tập là đặt câu hỏi. Câu hỏi bắt đầu bằng “Tại sao” hoặc “Giả sử” có thể giúp bỏ qua những chi tiết bề mặt và tiếp cận cốt lõi vấn đề.
Bác sĩ thường đặt nhiều câu hỏi cho bệnh nhân để chẩn đoán bệnh. Nhưng chẩn đoán có thể được cải thiện khi thêm vào câu hỏi “tại sao” hay “giả sử” – và có thể tác động đến việc điều trị. Amanda Sammann là một bác sĩ ngoại khoa vừa gia nhập IDEO với tư cách giám đốc y tế. Đối với một người luôn toát ra phong thái tự tin của một bác sĩ lành nghề, chúng ta rất dễ mường tượng việc cô đánh giá tình trạng của bệnh nhân một cách chuyên nghiệp rồi nhanh chóng đưa ra chẩn đoán. Vì thế khi tiến hành nghiên cứu thực tế tại bệnh viện cho dự án thiết kế đầu tiên của mình, Amanda kể với chúng tôi rằng cô cảm thấy như hổ được về rừng.
Vừa hết ca đêm, cô vẫn còn mặc bộ quần áo phẫu thuật và bảng tên khi tham gia phỏng vấn một bệnh nhân nhỏ tuổi với thành viên cùng đội. “Tôi bước vào phòng và nói, ‘Xin chào, cô là bác sĩ Sammann. Hãy kể tình trạng của cháu đi nào,’” Amanda nói. Suốt nhiều năm, cô đã trao đổi với bệnh nhân theo cách này, với ngôn ngữ sách vở của một nhà lâm sàng. Người đồng đội của cô từ tốn bước vào, ngồi xuống bên cạnh cậu bé và bắt chuyện về trò chơi điện tử mà cậu đang chơi trên điện thoại. Amanda thấy cậu bé bắt đầu trò chuyện cởi mở hơn, cậu không chỉ kể về bệnh tình của mình mà cả về gia đình, cuộc sống thường nhật, cảm giác của cậu về bác sĩ và thuốc men. Amanda nhận ra cô luôn thực hiện một cuộc đối thoại hoàn toàn khác, nhằm tìm hiểu tiền sử bệnh và phác đồ điều trị thay vì xây dựng sự đồng cảm.
“Khi bước vào bệnh viện, tôi liền chứng nào tật ấy,” Amanda nói. “Nhưng bằng cách thực hiện buổi phỏng vấn từ một góc độ khác, chúng tôi đã học được nhiều hơn và sâu hơn so với những câu hỏi cứng nhắc thông thường của tôi.”
Amanda là một người sáng dạ, cô háo hức áp dụng những điều vừa học trong lần tiếp theo đến khoa cấp cứu. Bệnh nhân của cô là một cụ bà bị gãy cổ tay cách đây ba tuần. Thế nhưng khi Amanda trông thấy cụ bà, cổ tay cụ vẫn sưng tấy và bầm tím. Rõ ràng cụ bà không được điều trị, còn cô gái đưa cụ đến đang tỏ vẻ giận dữ. Thông thường, sau khi thăm khám vết thương và ghi nhận lịch sử điều trị (trong trường hợp này là thiếu điều trị), cô sẽ chuyển sang lời khuyên phẫu thuật tay. Nhưng cô cảm thấy vẫn còn một điều gì đó bị rạn vỡ ngoài cổ tay của bệnh nhân.
“Thông thường, tôi cho rằng mối bất hòa giữa những người trong gia đình hay sự bực dọc vì phải chăm sóc mẹ già đau ốm không thuộc trách nhiệm của nhân viên chăm sóc y tế,” cô nói. Tuy nhiên, lần này Amanda đã ngừng lại để hình dung một phương pháp “phi phẫu thuật” cho lần khám này. Vì thế cô hỏi thăm bệnh nhân và biết rằng cụ là một liệu sư năng lượng. Bạn của cụ đã trị liệu cổ tay cụ bằng năng lượng, cụ cảm giác khá hơn nên không đến khám bác sĩ. Vì thế Amanda thay đổi lời thoại theo một cách mà có lẽ cô không bao giờ làm nếu không có kiến giải về lý do của bệnh nhân. Amanda thừa nhận rằng việc trị liệu bằng năng lượng có một vai trò nhất định, cô giải thích rằng trong trường hợp gãy xương, cụ bà cần đi khám bác sĩ, nếu không cổ tay sẽ mất độ linh hoạt và sẽ không thể áp dụng trị liệu năng lượng về sau.
Việc thay đổi góc nhìn từ một bác sĩ ngoại khoa sang một nhà nhân loại học đã giúp Amanda kết nối chặt chẽ hơn với bệnh nhân. Cách làm này giúp cô hiểu rõ động lực của cụ bà và cho phép cô đưa ra biện pháp điều trị dựa trên hoàn cảnh. Hãy nghĩ về cách bạn tiếp cận với thân chủ hoặc khách hàng. Bạn có đưa ra những câu hỏi điều tra sâu sắc, hay chỉ nghe thấy những điều bạn mong đợi? Bạn có xây dựng mối liên kết hay chỉ tiếp xúc đơn thuần?
Coe Leta Stafford, nhà nghiên cứu thiết kế kỳ cựu ở IDEO với tấm bằng tiến sĩ về phát triển nhận thức đã có rất nhiều kinh nghiệm trong việc đặt câu hỏi với người dùng cuối tiềm năng. Cô thổi hồn vào những câu hỏi, khiến chúng trở nên vui nhộn. Thay vì hỏi “Tại sao bạn lại thích cuốn sách này đến vậy?”, cô biến nó thành một trò chơi: “Giả sử bạn muốn thuyết phục bạn bè đọc cuốn sách này, bạn sẽ nói gì với họ?” Cô định hình lại câu hỏi để tránh những đáp án “thường lệ” và khơi gợi những câu trả lời ý nghĩa hơn.
Thậm chí, những câu hỏi hóc búa cũng có thể được định hình để vượt qua những trở ngại văn hóa và “chính trị”. Ví dụ, khi Coe Leta muốn tìm hiểu nơi mà một phương pháp cách tân có thể gặp phải kháng cự nội bộ, cô đề nghị, “Hãy tưởng tượng bạn có một chiếc áo “vô địch” cho phép bạn vượt qua bất kỳ trở ngại nào về quy trình hay nhân sự. Bạn sẽ dùng chiếc áo này ở đâu và khi nào?” Câu hỏi đúng có thể dẫn đến câu trả lời hoàn toàn khác biệt.
KỸ THUẬT PHỎNG VẤN
Chúng ta thường hay lầm tưởng rằng sự đồng cảm là tìm đến khách hàng, hỏi họ muốn gì và đưa cho họ đúng cái họ muốn. Chiến lược này thường không mấy hiệu quả. Con người luôn thiếu khả năng tự nhận thức (hay thiếu câu chữ) để bày tỏ nhu cầu của mình. Và họ hiếm khi xem xét những lựa chọn chưa tồn tại.
Sự đồng cảm là tìm hiểu những nhu cầu ngầm ẩn, thậm chí khi mọi người không thể trình bày cho bạn một cách rõ ràng. Bằng cách quan sát những con người thật và hành động của họ, bạn có thể lĩnh hội những điều bạn sẽ không bao giờ tìm ra nếu chỉ đặt câu hỏi trực tiếp với họ. Sau đây là một vài thủ thuật từ Bộ công cụ Thiết kế Nhân bản (Human-Centered Design, viết tắt là HCD) của IDEO. Hãy tập luyện với một cộng sự trước khi bước vào thực tế.
CHỈ CHO TÔI XEM
Nếu bạn đến thăm nơi ở, nơi làm việc hoặc nơi mọi người thường tụ tập, hãy nhờ họ chỉ cho bạn những thứ mà họ tương tác (vật dụng, không gian, dụng cụ, v.v..). Chụp ảnh và ghi chép để dễ gợi nhớ về sau. Đồng hành với họ qua một quá trình trong cuộc sống hằng ngày.
VẼ
Yêu cầu người được phỏng vấn hình dung trải nghiệm của họ thông qua một bản vẽ hoặc biểu đồ. Đây có thể là một cách tuyệt vời để bóc tách những giả định và tiết lộ suy nghĩ của mọi người và thứ tự ưu tiên của các hoạt động.
NĂM CÂU HỎI “TẠI SAO”
Hãy hỏi “Tại sao?” Lặp lại câu hỏi này với năm câu trả lời đầu tiên từ người được phỏng vấn. Điều này buộc mọi người phải ngẫm nghĩ và bày tỏ những nguyên nhân sâu xa ẩn sau hành vi và thái độ của họ. Thậm chí khi bạn nghĩ mình đã hiểu, hãy đào sâu nghiên cứu những giả định của họ (và của chính bạn).
NÓI TO SUY NGHĨ
Khi họ thực hiện hay triển khai một nhiệm vụ cụ thể, hãy yêu cầu người tham gia nói to suy nghĩ của họ. Điều này sẽ giúp tiết lộ động lực, mối quan tâm, cảm nhận và lý do của người dùng.
Đặt câu hỏi với những người đến từ nhiều ngành nghề khác nhau sẽ giúp bạn khơi gợi những câu trả lời mới. Ví dụ, thử hỏi những chuyên gia ngoại đạo. Nếu bạn sản xuất tủ lạnh, hãy hỏi tiệm sửa chữa xem bộ phận nào phải sửa nhiều nhất. Hỏi một người khiếm thị cách họ sử dụng điện thoại thông minh. Nhờ một chuyên gia phỏng sinh học kể cho bạn những điều họ học được từ việc quan sát kiến. Nhờ một tác giả tiểu thuyết khoa học giả tưởng hình dung tương lai ngành bao bì.
Tương tự, hãy hỏi về cảm nhận của những người với độ tuổi khác nhau xung quanh bạn. Đôi khi một đồng nghiệp hoặc một thành viên trẻ tuổi nhất trong nhóm có thể nêu lên một quan điểm mới giúp thúc đẩy dự án. Tìm một “cố vấn ngược” trẻ tuổi có thể là cách lý tưởng đối với một quản lý dày dặn kinh nghiệm để tiếp tục tăng trưởng, phát triển và cập nhật những xu hướng văn hóa mới trong một lĩnh vực mà cả hai đều quan tâm. Cố vấn ngược cũng có thể là cách tốt để vượt qua rào cản thứ bậc trong tổ chức nhằm tìm kiếm ý tưởng mới từ những nguồn bất ngờ, giúp công ty vượt qua xu hướng quá phụ thuộc vào kinh nghiệm quá khứ. Những cố vấn ngược đã giúp chúng tôi rất nhiều, từ thủ thuật sử dụng ứng dụng điện thoại thông minh mới nhất đến lời khuyên thực tiễn về cách thúc đẩy những thành viên trẻ tuổi trong nhóm.
ĐỊNH HÌNH LẠI THỬ THÁCH
Đôi khi, bước đầu tiên đi đến một giải pháp xuất sắc là định hình lại câu hỏi. Những lời phát biểu về vấn đề thường giả định rằng bạn đã biết mình đang tìm kiếm điều gì, rằng bạn biết giải pháp phù hợp và rằng trở ngại chỉ nằm ở khâu thực hiện. Tuy nhiên, trước khi bắt đầu tìm kiếm giải pháp, hãy tạm lùi bước để cân nhắc xem bạn đã đưa ra câu hỏi thỏa đáng hay chưa. Những nhà lãnh đạo kiệt xuất là bậc thầy trong việc định hình lại vấn đề. Chẳng hạn, khi nói đến tương lai của hệ thống TelePresence cao cấp của hãng Cisco, CEO của Cisco, John Chambers, đã định hình lại câu hỏi hiển nhiên: “Làm thế nào để cải tiến hội nghị truyền hình?” thành “Làm thế nào để cung cấp một giải pháp thay thế khả dĩ cho lữ hành hàng không?”
Định hình lại câu hỏi có thể mở ra những hướng đi mới đầy triển vọng. Ở IDEO, nhóm của chúng tôi đã thiết kế hàng chục thiết bị y khoa và dụng cụ phẫu thuật tinh tế. Khi bác sĩ than phiền rằng tay họ mỏi nhừ khi sử dụng những dụng cụ phẫu thuật xoang, khách hàng của chúng tôi đưa ra câu hỏi “Làm thế nào để dụng cụ nhẹ hơn?” Đó là một câu hỏi hợp lý và hướng đến giải pháp bao gồm thay thế nguyên liệu với tỷ lệ giữa độ bền trên trọng lượng cao hơn, kết hợp nhiều bộ phận thành một, hay chỉ định một động cơ nhỏ hơn, nhẹ hơn. Đó đều là những lựa chọn khả thi tiềm năng. Tuy nhiên, chúng tôi đã định hình lại câu hỏi thành “Làm thế nào để dụng cụ phẫu thuật có thể được cầm nắm thoải mái hơn trong thời gian dài?” Câu hỏi mới mở ra một loạt giải pháp khả dĩ đa dạng. Chúng tôi cộng tác chặt chẽ với công ty và ban cố vấn y tế, thiết kế lại dụng cụ, di chuyển trọng tâm của nó để việc cầm nắm dễ dàng hơn. Thậm chí dụng cụ hoàn chỉnh còn nặng hơn một vài gram so với thiết bị cũ. Tuy vậy, các bác sĩ rất thích nó.
Trong văn phòng IDEO ở Munich, chúng tôi gọi thử thách định hình lại là “Câu hỏi số 0” vì nó là một khởi điểm mới để tìm kiếm những giải pháp sáng tạo. Định hình lại vấn đề không chỉ mang lại những giải pháp thành công hơn mà còn giúp bạn nhắm đến những vấn đề to lớn hơn, quan trọng hơn. Ví dụ, nhiều người cho rằng tỷ lệ bỏ học Đại học cao là vì sinh viên không đủ tiền đóng học phí. Giả định này cho rằng nguyên nhân tiềm ẩn là sự thiếu hụt về học bổng và trợ giúp tài chính. Tuy nhiên, những nghiên cứu lại cho thấy rằng chỉ có 8% sinh viên bỏ học vì lý do tài chính thuần túy. Giờ đây, các nhà nghiên cứu đang tìm kiếm những yếu tố quan trọng khác, chẳng hạn trình độ học vấn cũng như những yếu tố vô hình như thoát ly cảm xúc và thiếu tính cộng đồng.
Nếu không có những câu hỏi sâu hơn này, chúng ta sẽ không thể giải quyết những vấn đề sâu hơn. Thậm chí khi bạn đang rất cần câu trả lời, việc định hình lại câu hỏi vẫn có giá trị.
Một trong những cách để định hình lại vấn đề là thêm vào tính nhân văn. Với Doug Dietz của GE, việc định hình lại nhiệm vụ từ thiết kế máy MRI sang làm thế nào để giúp bệnh nhi cảm thấy an tâm và sẵn sàng đi vào máy quét MRI đã thay đổi không chỉ cuộc đời ông. Không chỉ những chiếc máy MRI mới cần đến tính nhân văn. Nếu nhìn xung quanh, bạn sẽ thấy mọi thứ đều được chế tạo dựa trên nhu cầu của máy móc thay vì nhu cầu của con người. Ví dụ, cả hai anh em chúng tôi đều cao hơn 1m8. Tại sao chúng tôi phải khuỵu một chân để lấy lon nước ngọt từ máy bán hàng tự động? Vì đối với chiếc máy, việc thả lon nước ngọt theo trọng lực vào khay ngay chân chúng tôi thì dễ dàng hơn là đưa nó đến độ cao ngang thắt lưng ngay tầm tay chúng tôi. Vậy là máy móc thắng, chúng tôi thua.
Bước đầu tiên đi đến một giải pháp xuất sắc là định hình lại câu hỏi.
Rolf Faste, cựu giám đốc chương trình thiết kế sản phẩm hơn 20 năm ở trường Stanford, từng nói, “Nếu một vấn đề chẳng đáng để giải quyết, thì chúng ta cũng không cần phải làm cho tốt.” Tập trung năng lượng của chúng ta vào câu hỏi đúng có thể tạo ra sự khác biệt giữa cải tiến nhỏ và cách tân đột phá. Cách tân thường xảy ra trong những khoảnh khắc “Aha” khi bạn nhận ra vấn đề hoặc nhu cầu thật sự là gì – và bắt tay vào giải quyết nó.
KỸ THUẬT ĐỊNH HÌNH LẠI VẤN ĐỀ
Sau đây là một vài cách để định hình lại vấn đề của bạn. Hãy thử sử dụng và xem liệu chúng có đưa bạn đến một câu trả lời tốt hơn, một câu trả lời tập trung vào nhu cầu con người và mang lại nhiều cảm hứng hơn:
1. TRÁNH NHỮNG GIẢI PHÁP HIỂN NHIÊN. Chẳng hạn, thay vì cố phát minh ra một chiếc bẫy chuột tốt hơn, hãy tìm những cách khác để phòng chống chuột cho toàn bộ ngôi nhà của bạn. Có lẽ chiếc bẫy chuột không phải là vấn đề thật sự.
2. THAY ĐỔI TIÊU ĐIỂM HAY QUAN ĐIỂM. John F. Kennedy đã yêu cầu người dân Mỹ: “Đừng hỏi Tổ quốc đã làm gì cho ta, mà phải hỏi ta đã làm gì cho Tổ quốc,” điều này đã khuyến khích chúng ta suy nghĩ lại về quyền và nghĩa vụ của mình. Thay đổi quan điểm của bạn thường có nghĩa là dịch chuyển tiêu điểm đến một bên có liên quan khác: từ con cái sang cha mẹ, hay từ người bán xe sang người mua xe.
3. KHÁM PHÁ VẤN ĐỀ THẬT SỰ. Vài thập kỷ trước, giáo sư Theodore Levitt của trường Kinh doanh Harvard đã nhận xét, “Người ta không muốn mua một chiếc khoan sáu ly. Cái họ muốn là một chiếc lỗ sáu ly!” Nếu chỉ đặt những câu hỏi về máy khoan, có lẽ bạn sẽ bỏ lỡ khả năng sử dụng tia laze để tạo ra những chiếc lỗ ti tí, như với lưới loa máy tính xách tay.
4. TÌM CÁCH VƯỢT QUA SỰ KHÁNG CỰ HAY RÀO CẢN TINH THẦN. Nếu bạn đang cố ngăn cản người dân ở một quốc gia đang phát triển uống nước bẩn từ giếng địa phương, họ có thể đáp trả: “Mẹ cho tôi uống nước từ giếng này; ý ông là mẹ tôi đã sai sao?” Nếu bạn muốn đoạn tuyệt với quá khứ, kiểu câu hỏi đó phải được định hình lại hoàn toàn. Thay vào đó, bạn có thể chứng minh cho họ thấy nguồn nước giếng dơ bẩn và nguy hiểm như thế nào, trái với sự an toàn của nước tinh lọc. Rồi bạn có thể hỏi một câu hỏi hoàn toàn khác với các bậc cha mẹ trên khắp thế giới: “Quý vị muốn con cái của mình uống loại nước nào?” Câu hỏi mới sẽ cho câu trả lời hoàn toàn khác biệt.
5. NGHĨ VỀ ĐIỀU ĐỐI LẬP. Khi làm việc với Dự án Hành động Cộng đồng ở Oklahoma, IDEO.org, đồng lãnh đạo dự án Jocelyn Wyatt và Patrice Martin luôn trăn trở làm thế nào để các bậc phụ huynh nội thành hăng hái tham gia vào những chương trình hữu ích cho tương lai con em họ. Đối mặt với tỷ lệ tham gia dưới 20%, họ phải “vò đầu bóp trán” để tìm ra giải pháp. Nhưng khi tiếp cận vấn đề dưới một khía cạnh đối lập và hỏi, “Lý do phụ huynh không tham gia là gì?”(cuộc sống bận rộn, giao thông bất tiện, chăm sóc con cái, v.v..), họ đã đặt mọi vấn đề lên bàn xem xét và đưa ra những giải pháp khả dĩ. Chẳng hạn, thay vì tập trung tuyên truyền rằng các chương trình đều miễn phí, nhà tổ chức bắt đầu truyền đạt giá trị của các chương trình đến các bậc cha mẹ và con em họ. Xoay chuyển vấn đề có thể là một công cụ hữu ích giúp vượt qua những định kiến quá khứ hoặc lối mòn tư duy để nhìn nhận vấn đề dưới nhiều góc độ mới.
XÂY DỰNG MẠNG LƯỚI HỖ TRỢ SÁNG TẠO
Người sáng tạo thường được mô tả là những thiên tài cô độc hay những cá nhân mạnh mẽ. Nhưng chúng tôi phát hiện rằng nhiều ý tưởng tốt nhất của chúng tôi xuất phát từ việc hợp tác với người khác. Từ những nhóm make-a-thon2 đến nhóm đa ngành, chúng tôi đều xem sáng tạo là một môn thể thao đồng đội. Cũng giống như nhiều yếu tố của lòng tự tin sáng tạo, việc phát triển dựa trên ý tưởng của người khác đòi hỏi đức khiêm tốn. Trước tiên bạn phải ý thức – ít nhất với chính bản thân – rằng bạn không thể có tất cả các câu trả lời. Mặt tích cực là nó giúp giảm bớt áp lực vì bạn biết rằng mình không phải tự lực nghĩ ra mọi ý tưởng. David sớm nhận ra điều này khi anh bắt đầu lên danh sách bạn bè để nhờ giúp đỡ xây dựng những công trình ván ép khổng lồ cho Lễ hội Mùa xuân với tư cách sinh viên trường đại học Carnegie Mellon. Về sau, anh xây dựng công ty của chúng tôi dựa trên ý tưởng cộng tác cùng bạn bè.
2 Make-a-thon là một sự kiện mà những người tham gia cùng nhau tạo ra những sản phẩm hữu ích làm cho cuộc sống của nhiều người trở nên tốt đẹp hơn.
Thậm chí nếu chưa tìm ra cộng sự ưng ý, bạn vẫn có thể phát triển dựa trên ý tưởng của người khác. Tham khảo những cộng đồng sáng tạo kỹ thuật số. Thành lập một nhóm dự án gồm những người tình nguyện để triển khai một ý tưởng quan trọng đối với bạn trong thời gian rảnh rỗi. Khởi xướng một nhóm tự tin sáng tạo cùng nhau họp mặt ăn uống mỗi tháng một lần sau giờ làm. Nói cách khác, hãy hành động để tạo lập một cộng đồng cách tân của riêng bạn.
Keith Ferrazzi, tác giả cuốn sách bán chạy Never Eat Alone (Đừng bao giờ đi ăn một mình), là một người ủng hộ mạnh mẽ việc khai thác sức mạnh của ban cố vấn cá nhân khi đương đầu với những quyết định hay vấn đề to lớn. David đã có một số ban cố vấn riêng kiểu này trong một thời gian dài. Họ đóng vai trò là nguồn thông tin mới cũng như nhóm tham vấn giúp củng cố hoặc thử thách quan điểm của anh. Khi biết có một nhóm làm điểm tựa vững chắc sau lưng, lòng tự tin của bạn sẽ được nhân lên gấp bội.
Mẹ Martha của chúng tôi cũng có ban cố vấn riêng ở quê nhà – mặc dù bà chưa bao giờ dùng thuật ngữ này. Qua hàng thập kỷ, bà và một nhóm bạn nữ từ hồi trung học họp mặt mỗi tháng ít nhất một lần để chia sẻ niềm vui và những vấn đề nan giải. Khi bắt đầu có tuổi, họ chuyển sang họp mặt nhau mỗi tuần. Họ không giả vờ chơi bài hay làm những việc có thể sao lãng sự trao đổi về các vấn đề trong gia đình và cuộc sống. Họ chia sẻ những niềm mong ước và những nỗi muộn phiền. Thỉnh thoảng họ khóc và an ủi lẫn nhau. Không ai có thể có được một ban cố vấn tốt hơn thế. Giờ đây, buồn thay, nhóm tám “cô nàng sành điệu”, như họ tự nhận – tất cả những thành viên của Lớp ‘43 – chỉ còn lại ba cô khi các thành viên khác qua đời. Nhưng những thành viên còn lại vẫn cùng nhau dùng bữa sáng vào thứ tư hàng tuần tại một hàng quán địa phương để trò chuyện về cuộc sống và giúp đỡ lẫn nhau.
Có lẽ bạn không thể tập họp một ban cố vấn gắn kết đến 70 năm. Tuy nhiên, với một nhóm cố vấn đáng tin cậy mà bạn có thể liên lạc vào những thời khắc quan trọng, bạn có thể nhận ra mình đã có trong tay một cơ chế trao đổi ý tưởng và lựa chọn quý giá, không gì sánh bằng.
NUÔI DƯỠNG VẬN MAY SÁNG TẠO
Cảm hứng có thể chợt đến rồi chợt đi. Nắm bắt một kiến giải thoáng qua không hề dễ dàng như việc bật công tắc đèn. Nó cũng chẳng đơn thuần như việc sử dụng hệ phương pháp logic, toán học hay vật lý. Nhưng bạn có thể tạo ra một môi trường “thân thiện với ý tưởng xuất thần” trong bản thân bạn và tổ chức của bạn để ươm mầm sáng tạo.
Cách đây 160 năm, nhà hóa học người Pháp, Louis Pasteur, đã quả quyết “cơ hội đến với những ai biết sẵn sàng.” Trên thực tế, một số bản dịch từ câu gốc (Le hasard ne favorise que les esprits préparés) cho thấy ông thực sự muốn nói rằng cơ hội chỉ đến với những ai biết sẵn sàng. Lịch sử phát minh chứa đầy những phút giây sáng tạo xuất thần. Ví dụ, lớn lên ở vùng Akron, Ohio (“Thủ đô Cao su của thế giới” thời bấy giờ), chúng tôi đã học trong lớp Lịch sử rằng Charles Goodyear khám phá ra sự lưu hóa khi ông vô tình đánh đổ hỗn hợp cao su và lưu huỳnh trên bếp lò. Thậm chí như vậy, để gây dựng cả một sự nghiệp kinh doanh từ sự cố đó, điều bạn cần không chỉ là vận may đơn thuần. Nếu lỡ tay đánh đổ cao su trên bếp lò – bất kỳ ai ở Akron cũng có thể nói rằng bạn sẽ khiến cả căn nhà ám mùi – bạn phải dành vài phút để thấu hiểu khám phá của mình, thay vì cuống cuồng lau chùi trước khi vợ hay cha mẹ của bạn về nhà. Goodyear vừa nhận thấy, vừa hiểu biết được tầm quan trọng trong kết quả đột phá của mình, đó là một phần lý do có một công ty trị giá hàng triệu đô-la mang tên ông.
Chắc hẳn những nhà khoa học thành công phải vô cùng nhạy cảm với những sự cố may mắn như thế này vì có hàng chục câu chuyện tương tự trong lịch sử khoa học và phát minh. Từ thuốc penicillin đến máy tạo nhịp tim, từ chất tạo ngọt saccharin đến kính bảo hộ, rất nhiều phát minh ra đời vì các nhà khoa học nhận ra một trong những sự cố hoặc sai lầm của họ đã trở thành kết quả đột phá. Những câu chuyện thành-công-xuất-phát-từ-thất bại của họ chứng minh rằng họ không chỉ là những nhà quan sát tinh tường, mà họ còn thực hiện rất nhiều thử nghiệm ban đầu. Goodyear không chỉ đánh đổ một vài giọt cao su trên bếp lò khi nấu bữa tối. Ông đã tìm kiếm phương pháp ổn định cao su suốt nhiều năm và không ngừng thử nghiệm những cách tiếp cận khác nhau. Có lẽ dụng ý thật sự của Pasteur là “Cơ hội chỉ đến với những ai thử nghiệm thật nhiều và rất chú ý khi có điều bất ngờ xảy ra.” Dĩ nhiên, câu này quá dài để trích dẫn, nhưng có lẽ nó mô tả thực tế chính xác hơn.
Và kiểu vận may này không chỉ dành riêng cho giới khoa học. Nhiều dự án kinh doanh mạo hiểm mới đều bắt đầu từ một cơ hội, từ việc bắt chuyện trong buổi hội thảo ngành đến lĩnh hội kiến giải từ người bạn đồng hành trên một chuyến bay dài. Vì thế, bạn hãy khắc ghi trong tim lời khuyên của Pasteur. Hãy nuôi dưỡng “tâm thế sẵn sàng” để có thể chợp lấy thời khắc xuất thần. Sau đó hãy thực hiện nhiều thử nghiệm hơn, chúng tôi sẽ bàn luận điều đó trong chương sau: từ hoạch định đến hành động.
Đôi khi, chỉ cần thay đổi quan điểm, chúng ta có thể đưa ra nhiều kiến giải mới. Buông bỏ chấp niệm, bạn sẽ có thể bắt đầu nhìn sự vật qua lăng kính mới mẻ – và với nhiều câu hỏi hơn câu trả lời. Song những kiến giải thật sự đều bắt nguồn từ việc bước vào thế giới và tìm kiếm sự đồng cảm với những người mà bạn muốn cải thiện cuộc sống của họ.
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Chương 4 
Bước nhảy 
TỪ HOẠCH ĐỊNH ĐẾN HÀNH ĐỘNG
Nếu bạn gặp Akshay Kothari hay Ankit Gupta vào tuần đầu tiên của họ ở trường sau Đại học tại Stanford, có lẽ bạn sẽ không nhận thấy ở họ điều gì nổi trội trong một lớp đầy những kỹ sư và khoa học gia máy tính nhiệt tình, năng nổ. Cả hai đều tự cho mình là dân “geek” – thông minh, phân tích giỏi nhưng vô cùng rụt rè. Chuyên ngành của Akshay là kỹ sư điện tử ở Purdue, và Ankit có bằng khoa học máy tính ở Viện công nghệ Ấn Độ. Cả hai đều học hành chăm chỉ và đạt điểm xuất sắc với công trình tốt nghiệp trước khi chuyển đến Thung lũng Silicon.
Hãy nuôi dưỡng “tâm thế sẵn sàng” để có thể chợp lấy thời khắc xuất thần.
Khi Ankit đến trường, khóa học của anh đầy những lớp lập trình như “Logic, tự động và phức hợp” và “Học máy” (Machine Learning). Vì thế khi Akshay kể với anh về Trại Tư duy Thiết kế, lớp dẫn nhập của d.school, dường như nó là một cuộc dạo chơi thú vị khỏi thế giới khoa học máy tính đậm chất kỹ thuật. Ankit thừa nhận ban đầu anh cảm thấy bối rối khi trông thấy những bức tường chi chít giấy ghi chú Post-it sặc sỡ, khi nghe âm thanh rộn rã từ những cuộc đối thoại tự do, và khi chứng kiến sự táo bạo của sinh viên lẫn giáo sư khi họ thử nghiệm với sợi nhung và súng bắn keo. Nhưng rồi chẳng mấy chốc, anh đã bắt nhịp, và cuộc dạo chơi ban đầu đã trở thành một trải nghiệm bất ngờ. “Lối suy nghĩ mới về sáng tạo và thiết kế đã khai thông tâm trí tôi,” Ankit nói. “Vì không chỉ có một giải pháp ‘đúng’, bạn có thể đưa ra bao nhiêu ý tưởng tùy thích và đặt rất nhiều câu hỏi ‘tại sao?’.”
Trong khi đó, Akshay cũng bước vào một lãnh địa xa lạ. “Tôi cảm thấy lạc lõng,” Akshay nói, so với những lớp học kỹ thuật, nơi cậu lắng nghe giáo sư, đọc sách giáo khoa và hoàn toàn phụ thuộc vào khả năng tính toán để giải quyết vấn đề. “Đột nhiên, tôi bị cuốn vào một thế giới rất thú vị nhưng cũng thật điên cuồng – đó quả là một cú sốc.” Buổi học đầu tiên của cậu bao gồm một trải nghiệm thực hành quan sát/tạo bản mẫu/kể chuyện có tên “dự án mì sợi”. Sinh viên được giao bài tập “thiết kế một trải nghiệm mì sợi tốt hơn” trong một tuần, sử dụng quá trình thiết kế nhân bản. Akshay đã hoàn thành tất cả các bước nhưng vẫn chưa cảm thấy vừa ý. “Tôi thấy ý tưởng của mình rất đỗi bình thường so với những giải pháp thiết kế khác.” Akshay nói rằng ý tưởng của cậu (mì sợi được người nổi tiếng bảo chứng) “khá hiển nhiên... một ý tưởng mà ai cũng nghĩ ra.” Trong lúc ấy, anh cũng tìm được cảm hứng từ những ý tưởng tuyệt vời của các bạn học – ví dụ, một chiếc ống hút thật to để hút cả mì và nước xúp, một chiếc bát thông minh giúp người ta có thể dễ dàng vừa đi bộ vừa ăn mì. Anh quyết định tiếp tục cố gắng, đến dự án tiếp theo, anh có thể cảm thấy ý tưởng của mình đã mới lạ hơn một chút. Anh bắt đầu tạo ra những liên kết mạnh mẽ hơn giữa nhu cầu ngầm ẩn hay chưa được đáp ứng của khách hàng với giải pháp của mình. Anh nhanh chóng cải tiến ý tưởng để học tập sau mỗi lượt cải tiến. Càng ngày anh càng dễ hòa nhập ý tưởng riêng với quan điểm đa dạng trong nhóm đa ngành.
Với cả Ankit và Akshay, giai đoạn đồng cảm trong chu kỳ thiết kế – hiểu sản phẩm dưới góc độ của người dùng cuối – đã mang lại quan điểm mới. Ankit tâm sự “trước khi học d.school, chúng tôi chẳng bao giờ tham khảo bất kỳ ai về sản phẩm.” Năm ngoái, anh cùng một vài người bạn khởi nghiệp một công ty ở Ấn Độ mà chẳng hề nghĩ đến – huống chi trực tiếp trò chuyện – dù chỉ một khách hàng tiềm năng. “Chúng tôi dồn hầu hết tâm sức vào API – bộ công cụ mà các lập trình viên khác sử dụng để tương tác với sản phẩm của chúng tôi,” anh vừa nói vừa cười.
Ban đầu, ý tưởng trao đổi trực tiếp với người dùng khiến Akshay khá hồi hộp. Trong chuyến đi thực tế để nghiên cứu thiết kế đầu tiên cho dự án của lớp, Akshay “quan sát” bằng cách nấp mình sau một cửa hàng tạp hóa địa phương. “Tôi nhìn xung quanh, cố gắng bắt chước những sinh viên khác,” anh nói. “Tôi thấy hoạt động tìm kiếm sự đồng cảm là phần bắt buộc trong bài học nhưng vẫn chưa hiểu giá trị của nó.” Tuy nhiên, đến cuối buổi học, anh đã trực tiếp chứng kiến sức mạnh của việc trao đổi với khách hàng tiềm năng đối với sự hình thành ý tưởng mới và khám phá những đường hướng tư duy mới.
Trải nghiệm đỉnh điểm của Ankit và Akshay tại d.school. là một khóa học có tên “LaunchPad” do giáo sư Perry Klebahn và Michael Dearing đồng giảng dạy. Hầu hết những khóa học tư duy thiết kế đều rất sôi nổi, nhưng LaunchPad đã đẩy trải nghiệm này lên đến đỉnh điểm. Trong thời gian học, bạn thành lập một công ty – một công ty thật sự – từ con số không, và đăng ký kinh doanh trước khi hết quý. Một thử thách không hề nhỏ. Và bộ đôi này thú nhận rằng ban đầu họ không chắc mình có thể làm được.
Theo truyền thống Darwin của các công ty đầu tư mạo hiểm ở Thung lũng Silicon, nếu bạn muốn ghi danh vào lớp LaunchPad, trước tiên bạn cần phải chào hàng một ý tưởng kinh doanh ra tấm ra món. Nếu bài chào hàng của bạn không đủ điểm (về nội dung hay nhiệt huyết) bạn sẽ không được nhập học. Akshay và Ankit nghĩ ra nhiều ý tưởng, nhưng họ biết rằng họ chỉ có thể theo đuổi một ý tưởng duy nhất. Họ quyết định nhắm đến trải nghiệm đọc tin tức hằng ngày bằng cách tạo ra một ứng dụng cho chiếc máy tính bảng iPad vừa mới công bố của Apple. Mặc dù một số ý tưởng khác có vẻ hấp dẫn hơn, nhưng hạn định 10 tuần buộc họ phải lựa chọn một ý tưởng có thể nhanh chóng được phản hồi.
Sau bài chào hàng thành công, họ nhanh chóng hiểu ra tốc độ lớp học kinh khủng như thế nào và suy nghĩ phải được chuyển thành hành động nhanh như thế nào. Bài tập đầu tiên của họ: trong vòng bốn ngày phải xây dựng một bản mẫu hoạt động được. “Chúng tôi chạy bở cả hơi tai,” Ankit nói. Không có thời gian để lãng phí, họ cắm trại trong một quán ăn ở Đại học Avenue, Palo Alto. Với 10 tiếng mỗi ngày ở đó, họ nhận ra rằng – ngoài giá thuê chỗ rất hời – văn phòng không chính thức này còn có một lợi thế rất lớn đối với doanh nghiệp còn phôi thai của họ: trong quán cà phê mang tính quốc tế này, họ có thể hòa nhập vào biển khách hàng tương lai, tất cả đều nhấm nháp cà phê và đọc tin tức.
Họ bắt đầu với những bản mẫu nhanh gọn, thô sơ để thu thập phản hồi từ những khách quen của quán cà phê theo từng bước dự án. Ban đầu, họ sử dụng một loạt giấy ghi chú Post-it để mô phỏng lưu đồ tương tác của người dùng với ứng dụng mới. Về sau, với phần mềm giả lập trên chiếc iPad, họ càng dễ nhận được phản hồi. “Chiếc iPad vừa trình làng, vì thế mọi người thật sự rất tò mò,” Akshay nói. “Chúng tôi đã tận dụng lợi thế này.” Anh đặt một chiếc máy trên bàn, khi một khách hàng đi ngang qua liền lập tức dừng lại hỏi xem đó có phải là một chiếc iPad thật hay không, sau đó anh sẽ trao cho họ chiếc máy kèm theo bản mẫu mới nhất đã mở sẵn rồi xem họ tương tác với nó như thế nào. “Chúng tôi chẳng nói gì cả,” Akshay giải thích, “chỉ ngồi quan sát xem họ làm gì. Điều này rất quan trọng, nó giúp chúng tôi tìm ra những lỗi sử dụng.” Để tăng tối đa tốc độ, Akshay đảm trách việc nghiên cứu người dùng trong khi Ankit liên tục đưa ra những phiên bản mới để bắt kịp với phản hồi mà họ nhận được. “Nội trong một ngày, chúng tôi đã thay đổi hàng trăm chi tiết nhỏ,” Akshay nói. “Tôi không hề nói quá – chúng tôi thay đổi mọi thứ từ mô hình tương tác đến kích cỡ nút thao tác.” Quá trình đã phát huy hiệu quả: “Trong vòng hai tuần, mọi người chẳng còn nói “Cái này dở tệ” mà chuyển sang hỏi “Ứng dụng này có được cài sẵn trên iPad không?”
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Ankit và Akshay đã đưa ứng dụng đọc tin tức Pulse ra thị trường sau hàng ngàn bản mẫu nhanh.
Kết quả của những nỗ lực miệt mài, cải tiến liên tục, và hành động quyết tâm là sự ra đời của Pulse News, một ứng dụng đọc tin tức tao nh ã được tung ra vào năm 2010 với chức năng tập hợp tin tức từ cả hai nguồn xuất bản truyền thống và tân thời. Sản phẩm này thành công đến mức một vài tháng sau khi trình làng – khi Ankit và Akshay vẫn còn là những chàng sinh viên – Steve Jobs đã trình diễn Pulse trên sân khấu chính của Hội nghị Lập trình viên Toàn cầu của Apple (Apple Worldwide Developers Conference), hướng sự chú ý của cả thế giới vào hai anh chàng hướng nội và ứng dụng của họ. Ngày nay, Pulse đã có hơn 20 triệu lượt tải về và nằm trong danh sách 50 ứng dụng độc đáo ở Hội trường Danh vọng dành cho các ứng dụng của Apple. Mới đây, Ankit và Akshay đã chấp nhận mức giá 90 triệu đô-la từ LinkedIn cho công ty mà họ xây dựng với tư duy thiết kế.
Nhìn lại những tháng ngày đầu tiên của Pulse, hai nhà sáng lập đã có những bước đi đúng đắn:
• Họ bắt đầu với tư duy “hành động” và không chấp nhận giới hạn sản phẩm của mình trong khuôn khổ tiêu chuẩn của chương trình học.
• Họ hoạch định tối thiểu và hành động tối đa, vì biết rằng kết quả thử nghiệm ban đầu sẽ khiến kế hoạch tốt nhất cũng phải lỗi thời. Họ tương tác với khách hàng tiềm năng ngay lập tức.
• Họ nhanh chóng đưa ra bản mẫu với chi phí thấp, tiến hành hàng ngàn thay đổi, chính điều này đã giúp sản phẩm cuối cùng của họ thành công vang dội.
• Họ tăng trưởng mạnh mẽ mặc cho – hay có lẽ chính nhờ – áp lực thời gian, càng phát triển những ý tưởng sáng tạo với nhịp độ hối hả, họ càng thêm hào hứng.
Trong câu chuyện của Pulse, những nhân tố này đã chứng minh rằng hành động mang tính cấp bách và cải tiến không ngừng đóng vai trò quan trọng như thế nào đối với cách tân và sáng tạo, trên phương diện cá nhân lẫn tổ chức. “Tôi học được rằng khi sự đã rồi chúng ta mới biết đâu là sáng tạo,” Ankit nói. “Sáng tạo không phải là đưa ra một ý tưởng thiên tài có thể giải quyết vấn đề, mà là thử nghiệm và thất bại với hàng trăm giải pháp khác nhau trước khi tìm được cái tốt nhất.”
Để đạt tới cấp độ thử nghiệm đó, đừng sa lầy trong giai đoạn hoạch định. Cách tân chính là nhanh chóng biến ý tưởng thành hành động. Điều kiện tất yếu để di chuyển vật thể này xuất phát từ những nguyên tắc cơ bản trong khoa học, chí ít là về mặt ẩn dụ. Định luật thứ nhất của Isaac Newton về chuyển động cho rằng “vật đứng yên có xu hướng đứng yên; vật chuyển động có xu hướng chuyển động.” Ở đây, Newton đang mô tả chuyển động của vật, nhưng trong công việc chúng tôi cũng thấy nguyên lý tính ì đối với cá nhân và công ty. Một số người cứ ở mãi một chỗ, ngồi mãi một chiếc bàn, vây quanh những gương mặt cũ, tham dự mãi một kiểu họp, phục vụ mãi một khách hàng trong khi ngành đang thay đổi một cách chóng mặt. Một số khác có tiến lên, nhưng với nhịp độ tuyến tính quen thuộc, bám mãi vào một chu kỳ hoạch định nhiều tháng, áp dụng mãi một quy trình kiểm tra và chứng nhận, hay thực hiện mãi những thao tác cũ, thậm chí khi thế giới đang tăng tốc quanh họ.
Để vượt qua tính ì, ý tưởng tốt vẫn chưa đủ. Hoạch định cẩn thận vẫn chưa đủ. Các tổ chức, cộng đồng và quốc gia phát triển vượt bậc luôn bắt tay vào hành động, đưa ra những chu kỳ cách tân nhanh chóng, học hỏi từ hành động càng sớm càng tốt. Họ lao nhanh về phía trước trong khi những người khác còn mải mê đợi chờ ở vạch xuất phát.
TƯ DUY HÀNH ĐỘNG
Một trong những tố chất mà chúng tôi ngưỡng mộ nhất ở người có lòng tự tin sáng tạo là họ không phải những nhà quan sát thụ động. Thậm chí trong tình huống ngặt nghèo, họ cũng không tỏ vẻ hay cảm thấy mình là con tốt hay nạn nhân. Họ sống ở thể chủ động. Họ tự viết nên cuốn sách cuộc đời mình, nhờ đó họ cũng tác động mạnh mẽ hơn đến thế giới xung quanh. Trong khi con đường êm đềm nhất chỉ luẩn quẩn trong vùng trung bình, người có lòng tự tin sáng tạo sở hữu một tư duy “hành động”. Họ tin rằng hành động của mình có thể mang đến sự khác biệt tích cực, vì thế họ hành động. Họ biết rằng sẽ chẳng bao giờ có một bản kế hoạch hay một dự báo hoàn hảo, vì thế họ vừa tiến lên vừa tâm niệm rằng có lẽ không phải lúc nào họ cũng đúng, nhưng lạc quan về khả năng thử nghiệm và thực hiện những hành động đúng trên đường đi đến tương lai.
Một ngày nọ, John Keefe, biên tập viên cấp cao ở đài phát thanh WNYC Manhattan, nghe một đồng nghiệp than thở rằng mẹ cô thường phải đợi chờ mòn mỏi ở trạm xe buýt vì không biết bao giờ xe đến.
Xin bạn hãy dừng lại vài phút và suy ngẫm câu hỏi sau: Nếu bạn làm việc cho Ban điều hành giao thông thành phố New York và sếp yêu cầu bạn giải quyết vấn đề này, bạn sẽ mất bao lâu để xây dựng và đưa hệ thống hoàn chỉnh đi vào hoạt động? Sáu tuần? Mười tuần? John, người thậm chí không làm việc cho ban điều hành giao thông, nói “Hãy cho tôi đến cuối ngày nhé,” và biến một lời than phiền vô tình thành một sứ mệnh cá nhân. Trong vòng 24 tiếng đồng hồ, ông đã hoàn thành một bản mẫu hoạt động được của dịch vụ cho phép người đi xe buýt gọi vào thông báo số trạm xe buýt, và nghe vị trí của chuyến xe buýt sắp đến (thậm chí không cần đến điện thoại thông minh).
Để biến ý tưởng thành hiện thực trong khoảng thời gian ngắn, John phải sử dụng những dịch vụ sẵn có một cách sáng tạo. Ông mua một số điện thoại gọi miễn phí với giá 1 đô-la/tháng từ Twilio, dịch vụ kết nối số điện thoại với chương trình dựa trên nền tảng web. Ông viết một chương trình nhỏ cho phép gửi mã số trạm xe buýt đến trang web của Cơ quan giao thông đô thị thành phố New York, truy cập dữ liệu vị trí theo thời gian thực, rồi chuyển câu trả lời từ dạng viết sang dạng nói. Một vài giây sau, người gọi sẽ nghe thông điệp như sau: “chuyến xe buýt kế tiếp đến đường số 14 và đại lộ số 5 đang hướng về phía bắc, còn cách 9 trạm.” Ông làm tất cả những việc đó chỉ trong vòng một ngày. Một năm sau, chúng tôi gọi vào số điện thoại đó để kiểm tra, thủ thuật nhỏ của John vẫn hoạt động tốt.
John cũng áp dụng thái độ dạn dĩ đó vào công việc của mình tại WNYC. “Tôi phát hiện cách hiệu quả nhất để thực hành tư duy thiết kế chính là hành động chứ không nói suông,” ông cho biết. “Thay vì giải thích dài dòng... tôi chỉ nói: ‘Tuần sau tôi sẽ đưa ra kết quả.’” WNYC đã khắc ghi bài học này vào tâm khảm. Năm 2008, họ hợp tác với d.school để tìm kiếm ý tưởng cho một chương trình tin tức buổi sáng đang triển khai. Những ý tưởng được các sinh viên ở California ấp ủ và đưa ra vào thứ ba sẽ được kiểm nghiệm trực tiếp trên sóng phát thanh của thành phố New York ngay trong tuần.
Nếu bạn nghĩ thái độ tự tin của John Keefe chỉ là của riêng ông, đừng xem nhẹ khả năng lan tỏa của năng lượng sáng tạo. Chỉ vài ngày sau khi nghe câu chuyện trạm xe buýt của John, Tom cũng đã có giây phút xuất thần của riêng anh. Một buổi chiều nọ, trên đường đạp xe về nhà, anh trông thấy một trạm xe buýt xuống cấp ở thành phố Menlo Park đã được tháo dỡ và thay bằng một trạm xe buýt vận hành bằng năng lượng mặt trời màu xanh nhiệt đới. Tuy nhiên, niềm vui cải thiện cộng đồng đã không trọn vẹn vì trạm xe buýt lắp sai chỗ. Không giống trạm cũ, trạm mới lấn gần 2 mét vào lối đi bộ được xem như đường xe đạp cho một đội quân học sinh lớp Bốn đến trường học gần đó. Tom không khỏi suy nghĩ khi mùa thu đến, một ngàn cân kim loại xanh đó chìa ra giữa đường sẽ cản trở việc đi lại hằng ngày của các cô cậu học sinh.
Có lẽ anh chỉ cần tiếp tục đi về nhà, lắc đầu tiếc nuối rồi đành bó tay chịu thua vì “làm sao đấu lại ủy ban thành phố.” Nhưng vì câu chuyện của John Keefe vẫn còn văng vẳng bên tai, Tom quyết định dừng xe bên lề, dùng điện thoại chụp nhanh vài tấm ảnh. Chiều hôm ấy là lần đầu tiên anh liên lạc với một vị công chức đắc cử, anh gửi một email đến văn phòng thị trưởng dù không rõ khi nào sẽ nhận được phản hồi. Nhưng đến 10 giờ sáng hôm sau, thị trưởng đã gửi một bức thư hồi âm lạc quan, kéo cả giám đốc phụ trách công trình công cộng vào cuộc. Một tuần sau, trên đường đi làm, Tom trông thấy một chiếc xe cẩu lớn đang lắp trạm xe buýt vào đúng vị trí.
Điều chúng tôi muốn nói là? Bước đầu tiên để trở nên sáng tạo chỉ đơn giản là đừng làm một người quan sát thụ động và hãy biến suy nghĩ thành hành động. Với một chút lòng tự tin sáng tạo, chúng ta có thể khởi xướng hành động tích cực trên thế giới. Vì thế, lần tới khi bạn định nói “Giá như...?” hãy dừng một chốc, nhớ lại John Keefe, rồi tự nhủ “Biết đâu mình sẽ hoàn thành công việc đó trong hôm nay.”
LẬP DANH SÁCH NHỮNG ĐIỀU PHIỀN TOÁI ĐỂ TÌM KIẾM CƠ HỘI SÁNG TẠO
Mỗi ngày chúng ta đều bị vây quanh bởi những sản phẩm không hiệu quả, những dịch vụ chậm trễ, những hệ thống sai lầm: một trang web cần đến 10 cú nhấp chuột thay vì chỉ một, hai cú để hoàn tất công việc; một chiếc máy chiếu không chịu kết nối với máy tính xách tay của bạn; một bãi đỗ xe khiến việc trả phí trở nên vô cùng khó khăn. Nhận ra điểm yếu kém chính là điều kiện tiên quyết để đưa ra giải pháp sáng tạo nhằm cải thiện nó. Lập “danh sách những điều phiền toái” mà Tom mô tả trong cuốn The Art of Innovation (tạm dịch: Nghệ thuật cách tân), có thể giúp bạn nhận ra nhiều cơ hội để vận dụng khả năng sáng tạo. Dù bạn sử dụng một mẩu giấy nhỏ bỏ trong ví hay lưu giữ ý tưởng trên điện thoại thông minh, việc theo dõi các cơ hội cải tiến có thể giúp bạn dấn thân vào thế giới xung quanh một cách chủ động hơn. Danh sách này có thể được dùng như một nguồn ý tưởng hữu ích khi bạn đang tìm kiếm một dự án mới để giải quyết. Bạn cũng có thể lập ngay một danh sách những điều phiền toái.
Viết ra những điều khiến bạn khó chịu, bạn sẽ bắt đầu lưu tâm đến chúng hơn. Thoạt nghe có vẻ như bạn chỉ chăm chăm vào điều tiêu cực, nhưng điều quan trọng là nhận ra nhiều cơ hội cải tiến hơn. Có lẽ bạn sẽ không thể giải quyết một số mục trong danh sách, nhưng nếu thường xuyên bổ sung, đến một lúc nào đó bạn sẽ bắt gặp những vấn đề bạn có thể tác động và những vấn đề bạn có thể giúp giải quyết. Hầu hết mỗi nỗi bực dọc, mỗi cuộc va chạm đều ẩn chứa một cơ hội thiết kế. Thay vì than vãn, hãy tự hỏi “Làm thế nào mình có thể cải thiện tình hình này?”
NGỪNG THAN VÃN VÀ BẮT ĐẦU HÀNH ĐỘNG
Với một tư duy chủ động hơn, bạn sẽ bắt đầu nhận ra nhiều cơ hội hành động xung quanh. Nhưng nhận ra thôi là chưa đủ. Bạn cần phải hành động.
Nhiều người trong chúng ta thường sa lầy giữa mong muốn hành động và thực sự hành động. Con đường chưa mở lối phía trước với những điều mơ hồ có thể khiến ta nản lòng. Đôi khi ta cảm giác như hoàn cảnh dồn ta vào đường cùng, và ta chùn chân mỏi gối.
Đối với văn hóa doanh nghiệp, trạng thái do dự này có thể được hiểu như giáo sư Bob Sutton và Jeffrey Pfeffer gọi là “khoảng cách từ suy nghĩ đến hành động” (knowing-doing gap): khoảng cách giữa điều chúng ta nên làm và điều chúng ta thực sự làm. Khi lời nói thay thế cho việc làm, công ty có thể bị tê liệt.
Sau khi biết về khoảng cách từ suy nghĩ đến hành động, chúng tôi bắt đầu nhận thấy nó ở khắp nơi. Chẳng hạn, chúng tôi tận mắt chứng kiến nó tại công ty Eastman Kodak. Vào một ngày mùa xuân lạnh lẽo giữa thập niên 1990, một nhóm IDEO đi đến Rochester, New York, để hội kiến cùng ban lãnh đạo cấp cao của Kodak. Chúng tôi gặp gỡ một nhóm những nhà lãnh đạo dày dạn kinh nghiệm, những người hiểu rằng tương lai của ngành phim ảnh là kỹ thuật số, ít nhất về mặt logic.
Khi nhìn lại, những nhà sử học kinh tế có lẽ sẽ cho rằng ban lãnh đạo của Kodak quá ngây thơ. Tuy nhiên, vấn đề không nằm ở đó. Trên thực tế, chúng tôi phải tăng tốc để có thể bắt kịp tinh thần tinh gọn của CEO George Fisher. Và không ai có thể phủ nhận kiến thức sâu rộng về nhiếp ảnh kỹ thuật số của Kodak. Năm 1975 họ thật sự đã sáng chế ra máy ảnh kỹ thuật số, về sau họ còn tiên phong đưa ra cảm biến điểm ảnh đầu tiên của thế giới. Kodak đã có một khởi đầu suôn sẻ có thể mang đến lợi thế lâu dài. Vậy tại sao tất cả những kiến thức và lợi thế tiên phong của họ lại không biến thành hành động quyết đoán?
Trước hết, truyền thống luôn cản bước cách tân. Quá khứ huy hoàng của Kodak quá rực rỡ. Về cơ bản, Kodak đã thống trị ngành nhiếp ảnh tiêu dùng trong 100 năm, chiếm hơn 90% thị phần. Trong khi đó, dự án kỹ thuật số dường như quá mạo hiểm, và Kodak lại không cung cấp đủ “điểm hạ cánh an toàn” cho những quản lý muốn liều mình xông vào chiến trường mới. Kodak biết rằng họ sẽ phải chật vật khi đối mặt với những đối thủ quốc tế mạnh trên thị trường kỹ thuật số, và nỗi sợ thất bại khiến ban quản lý tê liệt.
Bị sa lầy trong khoảng cách từ suy nghĩ đến hành động, Kodak ôm khư khư các sản phẩm dựa trên hóa chất đã giúp họ thành công vang dội trong thế kỷ XX mà không đầu tư khai phá thế giới kỹ thuật số của thế kỷ XXI. Điều chúng tôi nhận thấy ở Kodak không phải là sự thiếu hụt thông tin mà là thất bại trong việc biến kiến giải thành hành động hiệu quả. Kết quả là, một trong những thương hiệu quyền lực nhất nước Mỹ đã đánh mất ngai vàng.
Không một công ty nào chịu thua đối thủ cạnh tranh cảm thấy tội lỗi vì đã chôn chân tại chỗ. Nhưng đôi khi nỗ lực của chúng ta thất bại vì mức độ cam kết thay đổi không đủ lớn. “Tôi sẽ cố” trở thành một lời hứa nửa vời thay vì một hành động quyết tâm. Giám đốc học thuật của d.school, Bernie Roth đã minh họa ý tưởng này bằng một bài tập nhỏ mà sinh viên của ông nói rằng nó đã để lại một thông điệp trường tồn. Ông cầm chai nước và yêu cầu họ cố giật nó khỏi tay ông. Đối mặt với thầy Bernie đầu bạc, một cựu binh 50 năm kinh nghiệm của Chương trình Thiết kế Stanford, sinh viên thường tỏ ra e ngại khi cố giật lấy chai nước. Nỗ lực ban đầu của họ chẳng mang lại kết quả gì. Bàn tay ông nắm chặt như tường thép khi các chàng đôi mươi vạm vỡ và những CEO quyền lực cố giành lấy chai nước từ vị bô lão bát-thập-cổ-lai-hy này.
Sau đó, Bernie định hình lại bài tập. Ông yêu cầu họ hãy thôi cố gắng mà cứ làm đi – cứ giật phắt nó ra khỏi tay ông. Người kế tiếp lao đến và giật ngay được chiếc chai. Điều gì đã thay đổi? Như Bernie giải thích, có một cái cớ tinh vi nằm trong ý tưởng “cố gắng”. Như thể hôm nay ta chỉ cần thử sức là đủ, còn hành động thật cứ để đến một lúc mơ hồ nào đó trong tương lai. Để đạt được mục tiêu, để vượt qua rào cản trước mặt, bạn phải tập trung vào việc hoàn thành nó ngay lúc này. Hay như Yoda, một bậc thầy thông thái và lão luyện về sự thay đổi, đã nói với chàng Luke Skywalker trong phim Chiến tranh giữa các vì sao, “Làm hoặc không. Chẳng có ‘cố’ chi hết.”
Nhiều người chứng kiến bài tập của Bernie đã khắc ghi thông điệp của ông vào tâm khảm. Một biên tập viên của một tờ báo kinh doanh quốc tế danh tiếng, người chật vật bao năm để tìm kiếm niềm đam mê đích thực – viết tiểu thuyết – đã bị thôi thúc bắt tay vào cuốn tiểu thuyết mới một cách nghiêm túc. Một giáo sư tâm lý từng lên kế hoạch dành một năm để “thu thập thêm thông tin” về chủ đề nghiên cứu đã dẹp bỏ kế hoạch này và bắt đầu một loạt hội thảo nhằm nhanh chóng tạo bản mẫu cho phiên bản cuối cùng của công trình. Và một nhà nghiên cứu đồ họa vi tính người cứ lần lữa mãi với dự án công nghệ âm nhạc đã chuyển từ câu “một ngày nào đó...” thành “hôm nay”. Anh viết một đề án và gặp gỡ một tổ chức phát triển quốc tế chuyên đầu tư vào sáng kiến âm nhạc.
Đôi khi dù bạn đã quyết tâm dấn thân, tính nghiêm trọng của nhiệm vụ có thể cản bước chân bạn, đặc biệt trong giai đoạn đầu. Vạn sự khởi đầu nan. Nhà văn phải đối mặt với những trang giấy trắng; giáo viên phải đương đầu với ngày đi dạy đầu tiên; doanh nhân phải tung ra dự án mới.
Tác giả sách bán chạy nhất Anne Lamott đã cô đọng ý tưởng này trong một câu chuyện thời thơ ấu trong cuốn sách nổi tiếng của bà Bird by Bird (tạm dịch: Từng chú chim). Cậu em trai lên mười của bà được trường giao bài tập báo cáo về những loài chim, mãi đến đêm cuối cậu vẫn chưa viết được chữ nào. “Chúng tôi đang ở túp lều của gia đình ở Bolinas, còn em tôi ở trong bếp nước mắt chực trào, xung quanh đầy giấy, bút chì và những cuốn sách về các loài chim vẫn còn đóng kín, em chết lặng vì bài tập quá nặng. Thế rồi cha ngồi xuống bên cạnh em, đặt một tay lên vai em và nói ‘Từng chú chim một, con trai ạ. Chỉ cần viết về từng chú chim một.’”
Cả hai chúng tôi đều niệm câu thần chú “từng chú chim một” khi đương đầu với một nhiệm vụ khó khăn, đôi khi còn đọc to nó lên. Những từ ấy đã nhắc nhở chúng tôi rằng, dù cách biệt có lớn chừng nào, chúng tôi có thể thu hẹp khoảng cách từ suy nghĩ đến hành động với từng bước một.
Nói cách khác, để đạt đến bước đột phá sáng tạo cuối cùng, bạn chỉ cần bắt đầu, dù cho thất bại nhỏ có thể xuất hiện trên đường đi. Rõ ràng nỗ lực đầu tiên hiếm khi thành công. Cũng chẳng sao cả. Chúng ta không thể đạt được mức độ “hoàn hảo” ngay lập tức, vì vậy hãy cam kết cải tiến nhanh chóng và liên tục. Ban đầu phương pháp thử và sai có thể khiến bạn bối rối, nhưng hành động cho phép chúng ta lĩnh hội nhanh hơn; nó gần như là điều kiện tiên quyết dẫn đến thành công. Nếu không, tính cầu toàn sẽ cản trở sự cải tiến.
Chúng tôi đã lĩnh hội bài học sinh động này trong câu chuyện từ cuốn sách sắc sảo Art & Fear (tạm dịch: Nghệ thuật và Nỗi sợ). Trong buổi học đầu tiên, một thầy dạy làm gốm lành nghề chia lớp học làm hai nhóm. Ông tuyên bố vào cuối khóa học, một nửa số học viên sẽ được chấm điểm dựa trên chất lượng qua một tác phẩm duy nhất, một sự tổng hợp tất cả những gì họ đã học. Số học viên còn lại sẽ được chấm điểm dựa trên số lượng. Ví dụ, nếu tổng số tác phẩm hoàn thiện cân nặng 22 kg, họ sẽ đạt điểm A. Trong suốt khóa học, nhóm “chất lượng” dồn hết tâm sức để tạo ra một tuyệt tác gốm, trong khi nhóm “số lượng” liên tục làm hết món này đến món khác trong mọi buổi học. Mặc dù điều này trái với kỳ vọng của học viên, nhưng bạn có thể đoán được kết quả cuộc thử nghiệm của ông: cuối khóa học, những món đẹp nhất đều đến từ nhóm “số lượng”, những người dành hầu hết thời gian vào việc thực hành kỹ năng thực sự.
Bài học này có thể áp dụng cho nhiều hoạt động sáng tạo khác: nếu muốn tạo ra tuyệt tác, bạn cần phải bắt tay thực hiện. Tính cầu toàn có thể ngăn cản bạn trong những bước đầu tiên của quá trình sáng tạo. Vì thế đừng chôn chân ở khâu hoạch định. Đừng để cho gã cầu toàn bên trong cản bước bạn. Hoạch định quá mức, trì hoãn, nói suông, tất cả là dấu hiệu cho thấy ta đang sợ hãi, rằng ta vẫn chưa cảm thấy sẵn sàng. Bạn muốn mọi thứ “phải đúng” trước khi cam kết xa hơn hay chia sẻ với những người khác. Xu hướng này khiến chúng ta muốn chờ đợi hơn hành động, muốn hoàn hảo hơn là bắt đầu.
Khi chúng tôi nói với các học trò hay cộng sự rằng cứ “tùy tiện”, cứ nhanh chóng thử nghiệm, đừng cố mài giũa cho hoàn hảo, ban đầu họ cảm thấy khá bối rối. Đồng nghiệp và sinh viên của chúng tôi kể họ phải luôn tự nhắc bản thân rằng chiến trường cách tân phải mịt mù khói lửa. Tuy nhiên, nó sẽ mang lại tự do về lâu dài. Có lẽ bạn sẽ ngạc nhiên về hiệu quả của quá trình này – và cảm giác tuyệt vời mà nó mang lại.
Chúng ta không thể đạt được mức độ “hoàn hảo” ngay lập tức, vì vậy hãy cam kết cải tiến nhanh chóng và liên tục.
Một hành vi khác cũng cản trở chúng ta là tính trì hoãn, một nhược điểm khá phổ biến của con người. Thế nhưng, cả hai chúng tôi đều được truyền cảm hứng từ cái mà tác giả Steven Pressfield gọi là “chiến tranh nghệ thuật”. Trong cuốn sách cùng tên, Pressfield không chỉ trình bày bản chất của tính trì hoãn mà còn đưa ra hy vọng đánh bại nó. Một thủ thuật của ông là hiếm khi sử dụng từ “trì hoãn”. Thay vào đó, ông dùng từ Kháng cự. “Hầu hết chúng ta đều có hai cuộc sống,” Pressfield nói. “Cuộc sống chúng ta đang sống, và cuộc sống bên trong tâm hồn chúng ta. Giữa chúng là sự kháng cự... Có bao giờ giữa đêm khuya bạn mường tượng hình ảnh con người mình muốn trở thành, công trình bạn muốn hoàn thành, sứ mệnh của bạn trên đời? Bạn có phải là một nhà văn chưa bao giờ cầm bút, một họa sĩ chưa bao giờ múa cọ, một doanh nhân chưa bao giờ bắt đầu một dự án mạo hiểm? Vậy thì bạn đã biết sự kháng cự nghĩa là gì.”
Thủ thuật nhỏ của Pressfield thay thế “trì hoãn” bằng “kháng cự” không chỉ nhằm vào ngữ nghĩa. Pressfield đã định nghĩa lại kẻ thù khi gọi hiện tượng này bằng một cái tên khác. Trì hoãn dường như là một dạng nhược điểm cá nhân. Tuy nhiên, Kháng cự là một lực lượng mà chúng ta có thể chống lại. Nhắc đến trì hoãn là nhắc đến thất bại. Nói đến Kháng cự lại là lời kêu gọi vũ trang. Đó là một chướng ngại mà chúng ta phải vượt qua.
Có hàng tá lý do tại sao kế hoạch của chúng ta không đơm hoa kết quả. Những nhiệm vụ thường bị đặt trên ngọn lửa riu riu cho đến khi chúng bốc hơi hoàn toàn. Tính ì, sự sao lãng và nỗi sợ rất dễ ngăn cản bạn bắt tay vào một công việc. Perry Klebahn nói với những chuyên gia kinh doanh trong chương trình đào tạo quản lý cấp cao của d.school rằng: “Đừng đợi đến khi sẵn sàng, cứ làm tới đi!” Sự kháng cự nội tại của bạn đã ngăn trở những dự án, sáng kiến, mục đích và ước mơ nào của bạn? Điều gì bạn có thể làm ngay hôm nay để biến chúng thành hiện thực?
CHẤT XÚC TÁC HÀNH ĐỘNG
Đôi khi bạn cần phải tự thúc vài cú vào người. Để vượt qua xu hướng bị động tự nhiên, hãy tìm xem điều gì đang cản trở bạn và đương đầu với chúng theo cách nào đó. Sau đây là một vài chất xúc tác chúng tôi sử dụng để bắt tay ngay vào việc:
1. NHỜ GIÚP ĐỠ. Hãy thuê một ai đó hoặc tuyển dụng một đồng nghiệp sẵn lòng giúp đỡ bạn trong thời gian ngắn. Hãy chia sẻ vấn đề của bạn với người khác trong chốc lát; chia sẻ những lo toan để xem liệu họ - hay bạn - có nghĩ ra cách mới để tiến lên.
2. TẠO RA ÁP LỰC TỪ BẠN BÈ. David nhận thấy rằng anh cần phải có ai đó bên cạnh để bắt tay vào việc. Thậm chí khi chẳng góp ý hay bổ sung gì, người đó vẫn tạo ra áp lực xã hội buộc David phải xuất đầu lộ diện, bước đầu tiên để hoàn thành công việc. Ví dụ, sử dụng một huấn luyện viên riêng sẽ giúp David thêm động lực đến phòng tập thể dục. Thậm chí khi không cảm thấy hào hứng, anh vẫn đến luyện tập vì lời cam kết với huấn luyện viên.
3. TÌM MỘT KHÁN GIẢ. Tìm một người biết lắng nghe thật sự để chuyển ý tưởng của bạn từ tâm trí vào thế
giới thực. Trình bày ý tưởng của bạn để khơi nguồn sáng tạo. Và nếu khán giả có thể phản hồi hay góp ý, lại càng hay.
4. LÀM TỆ. Ngừng phán xét hiệu quả công việc của bạn. Chỉ cần có làm là được. Qua nhiều năm chúng tôi tìm ra một cách để tạo động lực khi bắt đầu một dự án cách tân là bắt đầu với việc viết một mẩu “quảng cáo tồi”, một mẩu quảng cáo cấp tốc, đôi khi sến súa nhằm mô tả sản phẩm cuối.
5. GIẢM BỚT TẦM QUAN TRỌNG. Nếu vấn đề bạn đang đối mặt khiến bạn cảm thấy quá quan trọng đến mức mọi thứ khác đều xoay quanh nó, hãy giảm bớt tầm quan trọng của nó. Mãi suy nghĩ về một nơi họp mặt ngoại khóa lý tưởng tiếp theo cho nhóm có thể làm bạn tê liệt vì thiếu quyết đoán. Nhưng nếu bạn liệt kê ra một loạt địa điểm khả dĩ, có thể bạn sẽ tìm được nơi “lý tưởng” trước khi bạn nhận ra.
DÙNG CÁI KHÓ ĐỂ LÓ CÁI KHÔN
Mặc dù “kìm hãm sáng tạo” nghe có vẻ như một phép nghịch hợp, nhưng một cách để khơi nguồn sáng tạo là kìm hãm nó. Dĩ nhiên, nếu được chọn lựa, ai trong chúng ta cũng muốn có thêm một chút ngân sách, thêm một vài nhân viên, thêm một ít thời gian. Nhưng sự kìm hãm có thể thúc đẩy sáng tạo và khuyến khích hành động, miễn sao bạn có đủ lòng tự tin để theo đuổi chúng.
Khi chúng tôi trò chuyện với những quản lý cấp cao về việc triển khai quá trình cách tân mới trong tổ chức, họ thường không biết bắt đầu từ đâu. Nhưng nếu chúng tôi hỏi họ có thể làm gì trong một tuần với ngân sách hạn hẹp, bạn sẽ kinh ngạc trước những ý tưởng xuất sắc mà họ đưa ra. Sau một buổi hội thảo đào tạo quản lý cấp cao, một vị phó chủ tịch của Fidelity Investments1 nói với chúng tôi rằng ông đang cố đưa ra một hạn định thời gian khắc nghiệt cho dự án tiếp theo để mở rộng tư duy và thúc đẩy việc cải tiến liên tục. Buổi họp đầu tiên cho dự án 6 tháng là vào thứ Hai tuần tiếp theo. Theo lịch trình “thường lệ” đối với đề án trang web mới dành cho khách hàng, nhóm của ông thường dành 2 tháng để hoạch định, 2 tháng để lên khung (phác thảo giao diện trang, điều hướng, chức năng, v.v…), và 2 tháng để chuẩn bị phiên bản trình khách hàng. Lần này họ sẽ làm khác đi. “Hôm thứ Hai khi nhóm tôi họp mặt,” ông nói, “tôi sẽ bảo họ rằng chúng tôi phải hoàn thành toàn bộ dự án trong ngày hôm nay.” Đến cuối ngày, ông dự định sẽ cho nhóm thêm thời gian một tuần, rồi một tháng. Ông tin tưởng rằng nếu họ dành nhiều thời gian thử nghiệm nhiều ý tưởng hơn là đưa ra một kế hoạch hoàn hảo, sản phẩm cuối có thể mạnh mẽ hơn và cách tân hơn.
1 Fidelity Investments là một trong những tập đoàn dịch vụ tài chính đa quốc gia lớn nhất thế giới, thành lập năm 1946.
Giới hạn một vài nguồn lực sẽ thúc đẩy sáng tạo, thay vì cản trở. Akshay và Ankit sẽ mất bao lâu mới đưa ra sản phẩm nếu khóa học không áp đặt hạn định 10 tuần? John Keefe chỉ cho bản thân thời hạn một ngày, điều này buộc ông phải tận dụng chắp vá những dịch vụ và công cụ sẵn có để hoàn thành. Sự kìm hãm cũng giúp định hình thử thách, như chúng tôi đã đề cập trong chương trước.
Francis Ford Coppola, đạo diễn lừng danh của những bộ phim bom tấn như Bố già và những phim độc lập “bình dân”, đã nhận ra lợi ích của sự kìm hãm. “Ngân sách làm phim càng nhỏ, tôi càng muốn nhận lời tham dự,” Coppola giải thích khi ông và Tom tình cờ gặp nhau tại Buenos Aires một ngày nọ. Ông mô tả một dự án phim kinh phí thấp gần đây đã giúp năng lượng sáng tạo của ông tuôn trào khi sản xuất. Trong một cảnh quay ở Malta đòi hỏi phải có một chiếc taxi có vô-lăng bên phải (vì ở đây người ta chỉ lái bên lề trái). Nhưng Coppola đang quay ở Romania, nơi tất cả xe taxi đều có vô-lăng bên trái. Với một bộ phim có ngân sách lớn, ông chỉ cần yêu cầu một chiếc taxi có vô-lăng bên phải được chở từ nước Anh đến bằng máy bay. Nhưng một vị đạo diễn nhiệt huyết tự bỏ tiền túi ra làm phim hẳn phải sáng tạo nhiều hơn thế. Coppola yêu cầu tổ trang điểm chải tóc diễn viên sang hướng ngược lại trong ngày quay. Rồi ông yêu cầu tổ hậu đài in ngược tấm đèn trên nóc xe và bảng số xe. Khi máy chạy, ông quay toàn cảnh, sau đó chỉ cần đạo ngược toàn bộ hình ảnh. Chúng tôi không biết liệu vị khán giả tinh mắt nào có thể nhận ra “hiệu ứng đặc biệt” khéo léo – và cực kỳ tiết kiệm – của ông.
Vậy nên, bạn hãy luôn tâm niệm câu cách ngôn của kiến trúc sư Mies van der Rohe: “Ít hơn chính là nhiều hơn.” Sự kìm hãm nào sẽ khiến công việc của bạn trở nên “bất khả thi”? Bạn có thể sử dụng những sự kìm hãm này như một nguồn sáng tạo nhằm giúp bạn suy nghĩ khác biệt hay không?
Sau đây là một số cách để sử dụng sự kìm hãm nhằm bắt tay vào hành động:
1. XỬ LÝ MỘT PHẦN “KHẢ THI” CỦA VẤN ĐỀ. Để bắt đầu, hãy làm phần dễ nhất trước. Một kỹ thuật mà chúng tôi sử dụng để tìm phần dễ của thử thách là bỏ phiếu bắt buộc. Cuối phần động não hay buổi ý tưởng hóa, có hàng trăm ý tưởng ghi trên giấy ghi chú dán đầy trên tường. Thay vì bỏ phiếu cho ý tưởng yêu thích - thường bằng cách chấm những điểm màu trên giấy - đôi khi chúng tôi lại chú ý đến những hạng mục vừa phải. Ví dụ, lãnh đạo dự án sẽ nói: “Hãy vẽ một chấm vào những ý tưởng mà bạn có thể nghiên cứu trong vòng 2 giờ đồng hồ sắp tới” hay “Hãy chọn những ý tưởng bạn có thể đưa ra hình mẫu vào cuối tuần.” Chúng tôi hạn chế những lựa chọn bằng cách tập trung vào việc chúng tôi có thể tiến hành ngay lập tức.
2. THU HẸP MỤC TIÊU. Giải quyết nạn đói trên thế giới là một mục tiêu quá vĩ đại. Hãy đặt ra những mục tiêu nhỏ hơn, vừa sức mà bạn có thể triển khai. Làm việc trong một bếp ăn từ thiện trong cộng đồng địa phương. Chu cấp cho một đứa trẻ ở Campuchia. Thu hẹp mục tiêu cho đến khi bạn có thể biết nên bắt đầu từ đâu.
3. LẬP MỘT CỘT MỐC (VÀ LIÊN KẾT NÓ VỚI MỘT HỢP ĐỒNG XÃ HỘI). Với dự án cách tân dài hạn, việc xây dựng một loạt buổi kiểm tra, bình duyệt, và cột mốc tạm thời giúp chúng tôi tạo ra “nhịp điệu” hành động. Khi tiếng kẻng hết giờ sắp vang lên, các nhóm dự án thường trải nghiệm một làn sóng nhiệt huyết và hiệu suất mạnh mẽ. Do đó, thay vì đặt ra một hạn chót duy nhất, hãy đặt ra càng nhiều “hạn chót nhỏ” càng tốt để duy trì năng lượng cho cả đội trong suốt quá trình. Chúng ta có thể sao lãng mục tiêu trong giai đoạn giữa của một dự án ba tháng. Nhưng nếu mỗi thứ Ba bạn đều gọi điện cho ban cố vấn hoặc mỗi thứ Sáu đều có một buổi thuyết trình với khách hàng/người ra quyết định, bạn sẽ có 20 đợt cao trào thay vì một.
Vì thế, nếu bạn đang triển khai một bài thuyết trình lớn, hãy lên lịch cho nhóm tổng duyệt hoặc diễn thử một vài tuần trước hạn chót. Bản mẫu sống động này sẽ giúp nhóm bạn nhận ra những điểm hiệu quả và chưa hiệu quả. Sau đó hãy lên lịch cho một buổi “tổng duyệt như thật” vào tuần có buổi chính thức.
Sự kìm hãm có thể thúc đẩy sáng tạo và khuyến khích hành động, miễn là bạn có đủ lòng tự tin để theo đuổi chúng.
THỬ NGHIỆM ĐỂ HỌC TẬP
Cách tốt nhất để vươn đến mục tiêu là gì? Theo kinh nghiệm của chúng tôi, đó là việc xây dựng bản mẫu, một mô hình sớm hoạt động sẽ trở thành công cụ chủ đạo cho những nhà tư duy thiết kế. Nếu bạn bước vào cuộc họp với một bản mẫu thú vị trong khi những người khác chỉ mang theo máy tính xách tay hay tập giấy màu vàng, đừng lấy làm ngạc nhiên khi ý tưởng của bạn sẽ là “cây đinh” trong buổi họp.
Mục đích của việc tạo bản mẫu là thử nghiệm – hành động chế tạo buộc bạn phải đặt câu hỏi và đưa ra lựa chọn. Nó cũng giúp bạn có cái để biểu diễn và thuyết trình với những người khác. Chúng tôi thường tạo bản mẫu thực thể. Nhưng bản mẫu chỉ là hiện thân cho ý tưởng của bạn. Nó có thể là một mảnh giấy ghi chú nhằm mô phỏng giao diện phần mềm, như phiên bản của Akshay và Ankit khi họ mới phát triển Pulse. Nó có thể là một tiểu phẩm trào phúng tái hiện một trải nghiệm dịch vụ nào đó, chẳng hạn nhập viện cấp cứu. Hay nó có thể là một mẫu quảng cáo ngắn mô tả một sản phẩm, dịch vụ hay chức năng chưa từng có trước đây.
Thất bại đôi ba lần là chuyện không thể tránh khỏi. Vì thế bạn cần liên tục tìm kiếm những phương pháp mới lạ, khôn khéo để tạo ra trải nghiệm với chi phí thấp. Kiểu thất bại tốt nhất là kiểu nhanh, rẻ và sớm, giúp bạn có nhiều thời gian và nguồn lực để học hỏi từ thử nghiệm và cải tiến ý tưởng. Việc tạo bản mẫu cũng cần nghệ thuật để quyết định nên tạo ra cái gì và nó nên thô sơ đến đâu. Nếu muốn biết liệu lưu đồ phần mềm có hợp lý hay không, bạn chỉ cần một phác thảo cấu trúc đơn giản cho mỗi bước – những nét vẽ giao diện nguệch ngoạc. Nhưng nếu bạn đang băn khoăn về cảm giác mà trải nghiệm mang lại, việc tạo một ảnh chụp màn hình với phong cách trình bày chuẩn mực có thể sẽ quan trọng hơn. Eric Ries, tác giả của cuốn The Lean Startup (tạm dịch: Khởi nghiệp tinh gọn), gọi loại bản mẫu đó là sản phẩm khả dụng tối thiểu, hay MVP – thể hiện nỗ lực tối thiểu cần có để triển khai thử nghiệm và nhận phản hồi.
Cách đây vài năm, một nhóm IDEO muốn minh họa những chức năng điện tử mới cho một hãng xe hơi châu Âu sang trọng. Hãng xe lên kế hoạch mang trí thông minh vào cả chìa khóa lẫn chiếc xe, còn nhóm muốn biểu thị trải nghiệm nâng cấp của tài xế trong việc nhìn nhận và cảm thụ. Trước tiên, nhóm quay cảnh một người vừa lái chiếc xe cũ vừa đóng giả những tương tác mới. Sau đó, họ sử dụng một vài đạo cụ nhanh gọn và hiệu ứng kỹ thuật số đơn giản và biến những tính năng mới trở thành hiện thực. Đoạn phim cuối mô phỏng vẻ ngoài và tính năng của một bảng điều khiển tương lai với hiển thị và tương tác kỹ thuật số.
Kết quả không phải là một đoạn phim với kỹ xảo tinh tế như bạn thường thấy của hãng Industrial Light & Magic. Song nhóm chỉ mất một tuần để dựng nó và nó đã đủ để trình bày tầm nhìn đến ban lãnh đạo hãng xe để họ quyết định xem liệu nhóm có đi đúng hướng hay không. “Tôi yêu ý tưởng này,” một vị lãnh đạo nói. Ông không nói về những tính năng mới mà là quá trình kiểm nghiệm nó. “Lần trước chúng tôi cũng có một dự án tương tự, khi đó chúng tôi phải xây dựng một hệ thống điều khiển hoàn chỉnh, tiêu tốn hàng tháng trời và ngót nghét một triệu đô-la. Rồi chúng tôi mới quay phim. Còn các cậu bỏ hẳn chiếc xe mà đi ngay vào đoạn phim,” ông vừa nói vừa cười to.
Ngoài việc tăng tốc quá trình thử nghiệm, bản mẫu còn dễ dàng bỏ đi nếu thất bại. Sáng tạo đòi hỏi chúng ta phải quay vòng rất nhiều ý tưởng. Bạn càng đầu tư nhiều vào một bản mẫu, nó càng gần với sản phẩm “cuối”, bạn càng khó loại bỏ một ý tưởng không hiệu quả.
Tạo bản mẫu một cách nhanh chóng và rẻ tiền cũng giúp bạn lưu giữ nhiều ý tưởng cùng một lúc. Do đó, thay vì bỏ tất cả trứng vào một giỏ dựa trên trực giác (hay theo ý sếp), bạn có thể phát triển và kiểm nghiệm nhiều ý tưởng cùng một lúc. Khi chọn một hướng đi, bạn sẽ phải đưa ra một quyết định sâu sắc hơn nhằm tăng cơ hội thành công sau cùng.
Đưa ra nhiều lựa chọn cũng khuyến khích những phản hồi tích cực, chân thành về ý tưởng của bạn. Nếu chỉ có một bản mẫu, nó sẽ hạn chế lựa chọn của bạn. Với nhiều bản mẫu, bạn có thể thảo luận thẳng thắn về những điểm mạnh và điểm yếu tương đối của từng mẫu.
BẢN MẪU MỘT GIỜ
Mỗi ngày có rất nhiều ý tưởng vĩ đại tiềm năng trôi qua tầm tay. Đôi khi chúng ta cho rằng thực hiện chúng sẽ mất nhiều thời gian hay tốn nhiều công sức. Đôi khi chúng ta không thể thuyết phục sếp hoặc những bên có liên quan với lời nói suông. Thử nghiệm là một cách để giảm bớt rào cản trong việc triển khai ý tưởng. Thử nghiệm càng tinh gọn, bạn càng muốn thực hiện nó.
Vậy một bản mẫu tinh gọn có thể được hoàn thành nhanh như thế nào? Đôi khi thời gian rất hạn hẹp và từng phút từng giây đều có giá trị. Cách đây không lâu, nhà phát minh đồ chơi Adam Skaates và chuyên gia trò chơi Coe Leta Stafford đang cộng tác với Sesame Workshop trong một dự án nhằm phát triển Elmo’s Monster Maker – một ứng dụng giúp trẻ em thiết kế một người bạn quái vật cho riêng mình dành cho iPhone. Họ nảy ra ý tưởng về một tính năng khiêu vũ mới, trong đó trẻ có thể hướng dẫn Elmo qua nhiều bước nhảy khác nhau trên một bài nhạc nền đơn giản. Cả hai rất hào hứng với ý tưởng, nhưng những thành viên khác trong nhóm chẳng mấy mặn mà. Vì thế tính năng này có thể bị loại ra khỏi sản phẩm cuối.
Một tiếng đồng hồ trước hội nghị điện đàm với Sesame Workshop, Adam và Coe Leta quyết định tạo bản mẫu của tính năng này với bất kỳ vật liệu nào họ có trong tay. Adam nhanh chóng dùng máy vẽ sơ đồ khổng lồ in ra một hình ảnh to của chiếc iPhone, dán nó lên tấm xốp, và cắt một ô hình chữ nhật ngay vị trí màn hình. Rồi ông đứng sau chiếc “điện thoại” để xuất hiện trên “màn hình”. Trong khi đó, Coe Leta lắp máy vi tính trước hình mẫu thô sơ, hướng webcam về phía Adam. Sau khi chuyển máy sang chế độ quay phim, cô đưa tay vào màn ảnh, sử dụng ngón tay để mô phỏng cách trẻ em sẽ tương tác với ứng dụng – chẳng hạn như chạm vào mũi Adam để anh bắt đầu chạy nhảy.
[image: 0184]
Một ứng dụng iPhone mẫu, như trong webcam.
Từ góc độ của webcam, chiếc iPhone trông như thật, còn Adam chạy nhảy và phản ứng theo cách anh hình dung Elmo sẽ phản ứng. Sau một lần quay, và đôi ba phút chỉnh sửa, đoạn phim được gửi đến các thành viên nhóm Sesame Workshop vài phút trước cuộc họp.
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Một hình ảnh hậu trường tiết lộ bí quyết tạo bản mẫu nhanh chóng và thô sơ này.
Đoạn phim cấp tốc của Adam và Coe Leta rất vui nhộn và đáng yêu. Nó cũng mang tính thuyết phục cao hơn nhiều so với việc chỉ thuyết trình suông về ý tưởng. Họ đã chơi theo đúng Luật của Boyle (đặt theo tên của một trong những bậc thầy tạo bản mẫu ở IDEO, Dennis Boyle): đừng bao giờ đi họp mà không có bản mẫu. Ngày nay, nếu tải ứng dụng Elmo’s Monster Maker từ iTunes, bạn sẽ thấy chức năng mà họ tạo bản mẫu trong vòng một giờ vào sáng hôm ấy. Bằng cách hành động nhanh chóng, họ đã chiếm được phần thắng với ý tưởng sáng tạo của mình.
GỢI Ý CHO NHỮNG ĐOẠN PHIM CẤP TỐC
Nhóm Toy Lab (Phòng thí nghiệm đồ chơi) của chúng tôi liên tục sản xuất những đoạn phim cấp tốc dành cho việc tạo bản mẫu lẫn kể chuyện. Họ sử dụng những đoạn phim này để truyền tải phát minh mới đến các công ty đồ chơi trên toàn thế giới. Suốt 20 năm qua, nhà sáng lập Toy Lab, Brendan Boyle đã lĩnh hội rằng một đoạn phim hấp dẫn không nhất thiết là một sản phẩm cầu kỳ, tốn kém. Tính chân thực của một đoạn phim được dàn dựng khéo léo và hấp dẫn có thể bù đắp những hạn chế của nó so với một sản phẩm đắt đỏ.
Sau đây là 7 thủ thuật của Toy Lab về tạo dựng một phim bản mẫu hấp dẫn:
1. BẮT ĐẦU TỪ KỊCH BẢN. Đừng cố làm nhanh. Lựa chọn từ ngữ một cách cẩn thận giúp người xem nhớ mãi những đoạn phim dù rất ngắn. Một kịch bản trau chuốt giúp tiết kiệm thời gian và bảo đảm bạn có thể truyền tải hết những yếu tố quan trọng của câu chuyện.
2. TẬN DỤNG THUYẾT MINH. Đối với một đoạn phim có nhịp điệu nhanh, thuyết minh là cách nhanh nhất để truyền tải ý nghĩa hoặc “bối cảnh quá khứ”. Thuyết minh cũng giúp tinh giản công tác biên tập vì chúng ta dễ dàng thêm cảnh phim trên nền âm thanh thay vì ngược lại.
3. SẮP XẾP VÀ TỔ CHỨC DỰA TRÊN DANH SÁCH QUAY. Hãy cân nhắc mỗi cảnh quay mong muốn trong đoạn phim: cận cảnh, viễn cảnh, ảnh tĩnh, v.v.. Lập danh sách và gạch ngang chúng trong khi quay để bảo đảm không bỏ lỡ một cảnh nào.
4. CHÚ Ý ÁNH SÁNG VÀ ÂM THANH. Nếu có ngân sách kha khá, bạn nên đầu tư vào hệ thống ánh sáng và máy thu âm từ xa. Cả hai sẽ giúp tác phẩm của bạn nổi bật hơn những đoạn phim cây nhà lá vườn.
5. LƯU Ý NHỊP ĐIỆU VÀ TỐC ĐỘ. Một sự kết hợp giữa góc máy quay và phong cách sẽ giúp đoạn phim trông thật sống động. Đừng đặt máy quay ở mãi một vị trí; một phân cảnh sẽ trở nên nhạt nhẽo sau vài giây (trừ khi điều đang diễn ra thật sự quan trọng khiến người xem không thể rời mắt).
6. SỚM THU THẬP PHẢN HỒI. Hãy trình chiếu đoạn phim vừa được biên tập sơ bộ cho những người không biết nội dung. Xem họ chú ý điều gì và bỏ qua điều gì. Nhờ họ chỉ ra những điểm chưa rõ ràng. Tìm kiếm phản hồi mang tính tổng quát - người xem có nắm bắt thông điệp của bạn hay không? Kiểm tra bằng cách yêu cầu họ tóm tắt lại đoạn phim trong một câu.
7. CÀNG NGẮN CÀNG TỐT. Hãy xem đoạn phim của bạn là một bài chào hàng trong thang máy thay vì một bộ phim tài liệu. Hầu hết các quảng cáo trong giải Siêu cúp bóng bầu dục Mỹ chỉ được trình chiếu trong 30 giây. Nếu đoạn phim của bạn dài hơn 2 phút, có thể khán giả sẽ mất kiên nhẫn. Nếu bạn không biết nên cắt bỏ phần nào, hãy xem đoạn phim liên tục 10 lần.
TẠO BẢN MẪU CHO MỘT TRẢI NGHIỆM CHUNG
Những bản mẫu tốt ẩn chứa một câu chuyện, và nếu bạn có thể biến người xem trở thành một phần của câu chuyện đó, bản mẫu càng trở nên thuyết phục hơn. Hãy xem ví dụ về lần chúng tôi hợp tác cùng Walgreens, chuỗi cửa hàng dược phẩm lớn nhất nước Mỹ. Với nhiệm vụ suy nghiệm lại ý nghĩa của một hiệu thuốc bán lẻ thật sự trong thế kỷ XXI, nhóm đã đưa ra những phương án để giúp Walgreens trở thành một nguồn tư vấn và hỗ trợ về y tế và sức khỏe đáng tin cậy hơn. Một phần nhiệm vụ thiết kế tập trung vào việc đưa dược sĩ ra ngoài quầy thuốc để gần gũi hơn với khách hàng.
Để đạt được sự ủng hộ nội bộ cho ý tưởng này, nhóm đã dày công xây dựng một bản mẫu với kích thước thật làm từ tấm nhựa lõi xốp. Hàng trăm tấm pa-nô trắng được cắt dán thành một mẫu ba chiều đơn giản nhằm minh họa đề xuất về cách bày trí cửa hàng. Bản mẫu choán cả một tầng lầu của tòa nhà, thể hiện không gian thiết kế mới và tạo sân khấu cho thành viên trong nhóm diễn tập những vai trò phục vụ mới. “Bản mẫu giúp ý tưởng mới về trải nghiệm khách hàng trở nên thật hữu hình,” một nhà thiết kế trong dự án nói. “Đi quanh không gian này khiến chúng ta hình dung rõ ràng sự khác biệt của việc đưa dược sĩ đến gần hơn với khách hàng.” Nếu không nhờ bản mẫu, vốn chỉ tiêu tốn một khoản rất nhỏ so với hiệu thuốc thật và giúp ý tưởng nhận được sự đồng thuận, có lẽ nó đã vấp phải sự phản đối. Nó đã dành được sự ủng hộ mạnh mẽ từ ban lãnh đạo giúp ý tưởng nhanh chóng được triển khai.
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Bản mẫu hiệu thuốc Walgreen mới được làm từ nhựa lõi xốp đã biến ý tưởng thành hiện thực.
Với định dạng mới – “sống khỏe mỗi ngày” – của Walgreens, các nghiên cứu nội bộ cho thấy số khách hàng được dược sĩ tư vấn đã tăng lên gấp 4 lần. Hình mẫu tạm thời với kích thước thật đó là công cụ cốt yếu để biến ý tưởng thành hiện thực và áp dụng cho hơn 200 hiệu thuốc Walgreens vào ba năm sau. Tạp chí Fast Company đã vinh danh Walgreens là một trong những công ty chăm sóc sức khỏe cách tân nhất Hoa Kỳ – trong hai năm liên tiếp – một phần vì những giải pháp sáng tạo như thế này.
PHÁC THẢO CÁC BƯỚC CỦA MỘT DỊCH VỤ
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Trong khi bản mẫu của sản phẩm hữu hình có thể được tạo nên từ máy móc hoặc máy in 3D thì bản mẫu của những dịch vụ mới lại sử dụng những phương thức khác. Một cách đơn giản là sử dụng bảng phác thảo từng bước thường được các nhà làm phim Hollywood và nghệ sĩ hoạt hình Pixar dùng để vẽ ra diễn biến của một phân cảnh. Bạn mô tả từng bước của dịch vụ và từng thành phần trong trải nghiệm người dùng bằng một loạt khung hình như truyện tranh với hành động và lời thoại. Đừng lo lắng về tài vẽ của bạn - người que là đủ dùng rồi. Quan trọng là suy nghĩ qua từng bước và bắt đầu làm cho ý tưởng hoặc trải nghiệm trở nên hữu hình.
Sau đây là một vài gợi ý để phác thảo các bước cho ý tưởng mới của bạn:
• Tập trung tạo bản mẫu một kịch bản cụ thể hoặc vẽ một trải nghiệm.
• Nắm bắt những thời điểm quan trọng bằng những nét phác họa và chú giải. Chúng tôi thường sử dụng giấy ghi chú hoặc giấy in cho mỗi khung tranh. Vẽ lên những tờ khác nhau giúp việc sắp xếp, bổ sung và xóa bỏ các bước trở nên dễ dàng hơn. Đừng dành quá 30 phút để vẽ phác thảo các bước.
• Khi hoàn thành bản vẽ nháp, hãy viết ba câu hỏi xuất phát từ ý tưởng của bạn. Lên danh sách những vấn đề xuất hiện. Xác định những thành phần mà trải nghiệm vẫn chưa giải quyết được.
• Tìm người để chia sẻ bản phác thảo. Cẩn thận quan sát phản ứng cử chỉ và lắng nghe kỹ phản hồi của họ. Sử dụng những phản hồi này để trau chuốt ý tưởng dịch vụ - và câu chuyện của bạn.
BẮT TAY VÀO THỬ NGHIỆM
Một trong những “nguyên liệu bí mật” trong văn hóa thử nghiệm là, làm cho nhóm của bạn trì hoãn sự phán xét đủ lâu để ý tưởng có thời gian tiến hóa. Đôi khi những ý tưởng điên rồ nhất – chúng tôi gọi là “ý tưởng tế thần” – có thể đưa đến những giải pháp sáng tạo. Nếu bạn kìm hãm những ý tưởng tưởng chừng vô nghĩa này – phê bình chúng quá sớm – có thể bạn sẽ vô tình ngăn cản quá trình dẫn đến cách tân thực tiễn.
Sau đây là một ví dụ về việc hưởng ứng thử nghiệm đã đưa đến cách tân đột phá gần đây ở hãng hàng không Air New Zealand. Do vị trí khá biệt lập ở Nam bán cầu, hãng máy bay phải bay những đường bay rất dài (bao gồm một chuyến bay 24 giờ từ Auckland đến London và một trạm dừng nạp nhiên liệu ở L.A.) Chỉ cần ngồi một vài tiếng trên chuyến bay ở hạng phổ thông, bạn sẽ nhận ra có rất nhiều điều cần cải tiến. Song trong một thời gian dài, các hãng hàng không vẫn loay hoay trong trạng thái không-mấy-thoải-mái, cố tìm cách cân bằng giữa sự hài lòng của khách hàng với những yếu tố như giá vé, cân nặng và doanh thu hành khách. “Với đường bay dài nhất thế giới, hơn bất kỳ một hãng hàng không nào khác, chúng tôi phải có trách nhiệm cung cấp nhiều tiện nghi hơn cho hành khách,” Ed Sims, khi đó là tổng quản lý nhóm bay quốc tế của Air New Zealand, nói. “Chúng tôi đang đứng trước nguy cơ đi theo con đường của đối thủ cạnh tranh và chỉ đưa ra những thay đổi vụn vặt.”
Do đó, CEO của Air New Zealand, Rob Fyfe, đã thách thức nhóm của ông tư duy lại trải nghiệm khách hàng trên những chuyến bay dài – bao gồm cả ghế ngồi. Ông nhấn mạnh rằng một văn hóa doanh nghiệp e ngại rủi ro không nên cản trở việc thử nghiệm trong khâu thương mại và sản phẩm của công ty: “Tôi không mấy bận tâm nếu có những sai lầm khác thường trong quá trình tìm kiếm những cơ hội và ý tưởng mới,” Fyfe nói.
Khi được trao quyền sáng tạo, những nhà quản lý của Air New Zealand đã tham gia cùng với nhóm chúng tôi trong một hội thảo tư duy thiết kế nhằm đưa ra những ý tưởng đột phá. Họ động não và tạo bản mẫu của hơn một chục ý tưởng mới lạ (một số khá viển vông), bao gồm bộ đai cho hành khách đứng thẳng, nhóm ghế vây quanh một chiếc bàn, và thậm chí võng mắc giữa không trung. Vì mọi người đều hào hứng tham gia, không ai lo ngại sẽ bị phán xét. “Chúng tôi rất thoải mái khi ngồi bệt trên sàn để cắt dựng bản mẫu ghế ngồi với bìa cứng, xốp polystyrene và giấy,” Sims nói. Và đội phát triển đã thêm giường tầng cho hành khách ngủ. Mặc dù ban đầu ý tưởng này có vẻ triển vọng, nhưng bản mẫu chỉ ra những bất tiện và sự khiếm nhã khi hành khách trèo lên trèo xuống giường tầng trên.
Với việc đón nhận ý tưởng kỳ quặc và cân nhắc giả định, họ đã phát triển Skycouch. Đó là một giải pháp tưởng chừng đơn giản nhằm xoa dịu nỗi đau lâu dài của hành khách: ghế hạng phổ thông cũng có thể nằm xuống. Theo lẽ thường ghế nằm sẽ tốn nhiều không gian hơn (như hạng ghế thương gia trên khắp thế giới), Air New Zealand quyết định thách thức điều này với Skycouch. Một tấm đệm nặng, có thể đung đưa như chỗ kê chân, sẽ biến một hàng ba chiếc ghế thành một kiểu nệm mà hai người có thể cùng nhau nằm xuống. Những nhà quan sát trong ngành hàng không bắt đầu gọi kiểu ghế mới này là “ghế ôm ấp”.
Air New Zealand đã liều lĩnh trong việc phát triển ghế ngồi cho hành khách và đưa ra một cách tiếp cận thử nghiệm táo bạo, nhưng nỗ lực của họ đã được đền đáp xứng đáng. Thiết kế đã mang đến cho công ty rất nhiều lời khen ngợi, như giải thưởng Cách tân & Thiết kế của tạp chí Condé Nast Traveler và được tạp chí Air Transport World vinh danh là Hãng hàng không của năm.
TRÌNH LÀNG ĐỂ HỌC HỎI
Một khi bạn đã quyết tâm bắt tay hành động ngay, những thử nghiệm nhỏ sẽ là nguồn kiến thức và kiến giải chủ yếu. Những công ty thành công ở mọi quy mô đều theo đuổi việc thử nghiệm nhằm dẫn đầu những xu hướng đột phát và tiên phong sự thay đổi của thị trường. Đó là một cách để nhanh chóng kiểm tra những câu hỏi còn bỏ ngỏ về mọi thứ, từ thiết kế chi tiết cho đến mô hình kinh doanh.
Theo truyền thống, việc thử nghiệm trong thế giới kinh doanh thường được tiến hành nội bộ sau những cánh cửa đóng kín. Nhưng ngày nay, trong thị trường mở, những công ty cách tân “trình làng sản phẩm để học hỏi”. Thay vì đợi đến cuối chu kỳ phát triển, trình làng sản phẩm là một cách để kiểm tra và thu thập kiến giải mà bạn có thể áp dụng cho sản phẩm khi tiếp tục cải tiến.
Nhiều công ty khởi nghiệp đã ứng dụng mô hình này. Thậm chí trong giai đoạn beta và làm việc với những phiên bản mới, họ đã đưa ra một chút thiết kế, triển khai nó, tung nó ra thị trường và thực hiện những điều chỉnh nhanh chóng trước khi tung ra lần tiếp theo. Khi nhận ra những điểm hạn chế, họ chỉ cần điều chỉnh nó càng nhanh càng tốt. Bằng cách đưa ra một loạt thử nghiệm nhỏ nhằm học hỏi, họ tránh được rủi ro tiêu tốn nhiều năm để hoàn thiện một sản phẩm chính – chỉ để nhận ra rằng sản phẩm không được người tiêu dùng đón nhận. Bằng cách tăng nhanh chu kỳ nghiên cứu của công ty, bạn có thể tiếp tục học hỏi và cách tân sau một đợt sản phẩm.
Mô hình đầu tư đột phá Kickstarter đã trở thành một phương thức phổ biến trong việc ra mắt sản phẩm để học hỏi. Nó cho phép những doanh nghiệp kiểm tra tính khả thi của ý tưởng ngay từ rất sớm, giúp trả lời câu hỏi “nếu bạn sản xuất nó, mọi người có mua hay không?” Nhà sáng chế thuyết trình ý tưởng để gọi vốn, và những nhà góp vốn (backer) trên khắp thế giới sẽ đưa ra mức ủng hộ tài chính của mình. Nếu đạt được mục tiêu gọi vốn trước hạn chót định sẵn, dự án sẽ được góp vốn. Nếu không, những nhà góp vốn sẽ giữ lại tiền của mình trong khi những doanh nhân chưa-gặp-thời sẽ thử một con đường khác. Trong bốn năm đầu tiên, Kickstarter đã giúp gọi vốn cộng đồng gần nửa tỉ đô-la cho hơn 35.000 dự án sáng tạo. Những lá phiếu ủng hộ đến từ các nhà góp vốn Kickstarter không chỉ cung cấp tài chính mà còn giúp doanh nghiệp xác nhận nhu cầu thực tế cho ý tưởng mới của họ trước khi dốc toàn lực vào dự án.
Khi áp dụng tư duy sáng tạo, bạn có thể đưa ra nhiều cách thức ra mắt sản phẩm để học hỏi khác nhau. Ví dụ, công ty trò chơi xã hội Zynga sử dụng một kỹ thuật gọi là “kiểm nghiệm nhóm” để đánh giá nhu cầu cho những ý tưởng trò chơi mới. Trước khi viết câu mã lập trình đầu tiên, công ty đăng một quảng cáo khơi gợi trí tò mò cho trò chơi mới trên một trang web phổ biến và theo dõi số lượng khách hàng tiềm năng nhấp chuột vào nó. Tương tự, chỉ một vài ngày sau khi Amazon thông báo về tính năng cho mượn sách dành cho Kindle, một quản lý sản phẩm ở Anh đã lập một nhóm trên Facebook để đo lường mức độ quan tâm trong việc kết nối giữa người mượn và người cho mượn sách. Khi có hơn 4.000 thành viên đăng ký, bà cảm thấy đủ tự tin để tạo lập trang web mượn/cho mượn sách, hai tuần sau nó đã chính thức ra mắt với tên Booklending.com.
Như giám đốc thiết kế của IDEO, Tom Hulme nói, “Hãy đưa ý tưởng của bạn vào thực tế trước khi nó kịp sẵn sàng.” Việc thử nghiệm trong thị trường thực (thậm chí khi bạn vẫn còn phải phát triển nhiều) có thể là nguồn kiến giải vô giá.
TẠO RA HÀNH ĐỘNG CÓ TÍNH LAN TỎA
Những thay đổi nhỏ có thể tạo nên một sức ảnh hưởng lớn. Khởi đầu đơn giản giúp bạn chuyển từ trạng thái tĩnh sang trạng thái động, và bạn sẽ bắt đầu phát triển động lực cho những thử thách lớn lao hơn trong tương lai.
“Thực hiện những hành động có tính lan tỏa” là một khóa học tràn đầy năng lượng ở d.school, chúng tôi thách thức sinh viên đưa một ý tưởng lây lan như virus – hay nói chính xác hơn là khởi tạo một phong trào. Mặc dù nghe có vẻ to tát, nhưng với sự hướng dẫn và một số công cụ tư duy thiết kế, sinh viên có thể tạo bản mẫu mọi thứ từ chiến dịch tiếp thị bình dân đến cơ nghiệp kinh doanh. Họ khiến chính họ (và cả chúng tôi) kinh ngạc trước sức ảnh hưởng mà ý tưởng của họ mang lại.
David Hughes, một cựu đại úy quân đội người từng lái trực thăng chiến đấu ở Iraq và Afghanistan, đã kể cho chúng tôi nghe câu chuyện về một dự án như thế. Anh và một nhóm sinh viên đang tìm cách giảm lượng tiêu dùng xăng địa phương, họ bắt đầu biến khu thị tứ Palo Alto thành phố đi bộ. Giao thông trong 8 khu đất này, bao gồm cửa hàng mua sắm và nhà hàng dọc theo Đại lộ University, thường xuyên tắc nghẽn, tài xế ngồi trong xe ngắm người đi bộ băng ngang, còn động cơ thì im lìm. Bằng cách tạo nên những câu chuyện “kết dính” và tăng cường mạng lưới xã hội (chẳng hạn nhờ các giáo sư có blog nổi tiếng viết bài về ý tưởng), các sinh viên nhận ra rằng ý tưởng phố đi bộ của họ lan truyền một cách chóng mặt như lửa cháy trong rừng khô.
Trong vòng hai tuần, trên 1.700 người đã ký tên vào kiến nghị hoặc gia nhập nhóm Facebook nhằm ủng hộ ý tưởng. Nhóm nhận được sự ủng hộ từ nguyên thị trưởng Palo Alto, còn các hàng quán dán đề can cổ động trên khắp cửa sổ. Ngay sau đó, họ được mời đến ủy ban thành phố để trình bày cùng hội đồng thành phố. Ý tưởng không được thông qua, nhưng nhóm đã gặt hái được nhiều hơn mong đợi, chỉ với một dự án kéo dài một tháng.
Là một người thiên về hành động, Hughes chưa bao giờ nghĩ mình thuộc tuýp sáng tạo, nhưng anh đã được truyền cảm hứng từ việc chứng kiến sự tác động mạnh mẽ của nhóm đến nhận thức và hành vi của những người khác. Giờ đây khi giảng dạy tại trường West Point, anh chia sẻ với chúng tôi, “Trước đây, tôi cứ nghĩ muốn tạo ra kỳ tích trong công ty hay trong quân đội, bạn phải có quyền cao chức trọng, bạn phải là tướng lĩnh. Nhưng thật sự bạn chỉ cần khởi tạo một phong trào.”
THỬ NGHIỆM ĐƯỜNG ĐẾN THÀNH CÔNG
Dù nguồn lực của bạn có dồi dào hay thiếu thốn, nhiệt tình hưởng ứng hoạt động thử nghiệm có thể tiếp thêm năng lượng cho ngọn lửa cách tân. Theo đúng như định nghĩa, thử nghiệm phải đối mặt với tỷ lệ thất bại cao. Nhưng nếu bạn biến thái độ “không được phép thất bại” truyền thống thành một loại thử nghiệm nhỏ, bạn thật sự có thể tăng khả năng thành công về lâu dài.
Cách đây nhiều năm, một đối tác chiến lược lâu năm của chúng tôi, Jim Hackett muốn đưa ra một sự thay đổi. Jim là CEO của Steelcase, một ngày nọ, ông trình bày với ban lãnh đạo rằng mặc dù họ là những nhà sản xuất hệ thống nội thất lớn nhất thế giới (Dilbert gọi là “vách ngăn văn phòng”), tất cả các nhà lãnh đạo chóp bu của công ty đều làm việc trong những văn phòng kín cửa cao tường. Lẽ ra Jim đã có thể giới thiệu một bước nhảy vọt so với truyền thống bằng cách nói với họ, “Từ nay trở đi, tất cả chúng ta sẽ dọn vào những văn phòng có không gian mở.” Trong hầu hết các tổ chức, một thay đổi đơn phương sẽ đối mặt với sự kháng cự mạnh mẽ, mỗi nhà lãnh đạo sẽ yêu cầu một buổi họp riêng để trình bày sự phản đối của họ. Nhưng Jim là một nhà lãnh đạo bẩm sinh, và ông đã không làm như thế. Thay vào đó, ông đề nghị một cuộc thử nghiệm. Ông đề nghị – trong 6 tháng – mọi người trong nhóm sẽ thử dọn vào khu vực Cộng đồng lãnh đạo mở, được trang bị nội thất văn phòng và công nghệ tối tân nhất. “Tôi không muốn có bất kỳ do dự nào,” Jim nói. “Tôi muốn quý vị thử nghiệm càng sớm càng tốt. Cuối thời hạn sáu tháng, tôi hứa với quý vị rằng chúng ta sẽ cải thiện những điểm còn yếu kém.” Jim là một nhà lãnh đạo chính trực, mọi người đều tin tưởng và nghe theo lời ông. Ai có thể từ chối lời đề nghị tham gia vào một thử nghiệm chỉ kéo dài sáu tháng? Dù biết rằng sẽ có những vướng mắc khi thực hiện, họ vẫn tin bất kỳ vấn đề nào cũng sẽ được giải quyết ổn thỏa. Kết quả là một môi trường tràn đầy năng lượng cho nhóm, thậm chí là một màn trình diễn không chính thức dành cho những quản lý cấp cao ghé thăm. Mười chín năm sau, Jim Hackett và nhóm của ông vẫn còn điều chỉnh “thử nghiệm” của họ, nhưng Cộng đồng lãnh đạo trong không gian mở ở Steelcase đã trở nên lớn mạnh. Hãy hỏi các thành viên trong nhóm quản lý hôm nay, họ sẽ nói với bạn rằng họ yêu thích ý tưởng này – và không nghĩ đến việc quay về cách làm cũ.
Điều chúng tôi muốn nói là gì ư? Hãy biến những thay đổi của bạn thành thử nghiệm nhằm nâng cao sự đồng thuận và tăng cường lòng tự tin sáng tạo. Một vài thử nghiệm sẽ thất bại (đó là lý do nó có tên “thử và sai”). Nhưng nhiều ý tưởng khác, được bao bọc bên dưới lớp vỏ thử nghiệm, có thể tăng cơ hội thành công của bạn.
TẠO TIN TỨC
Nhiệt tình hưởng ứng hoạt động thử nghiệm có thể giúp tiếp thêm năng lượng cho ngọn lửa cách tân.
Với niềm tin vào khả năng sáng tạo của mình, bạn cảm thấy tự tin để hành động, để trở thành người tạo ra thay đổi trong môi trường của bạn – tại nơi làm việc, ở nhà, hay trên cả thế giới rộng lớn. Khi hồi tưởng lại quãng thời gian tạo ra Pulse News và hành trình đạt được lòng tự tin sáng tạo của mình, Akshay cho rằng chính việc tập trung vào hành động là điều cốt lõi khiến ý tưởng của anh ngày càng tốt hơn và cách tân hơn. “Hầu hết những người phân tích không thiên về hành động, bao gồm chính tôi trước đây,” anh nói. “Nếu có một ý tưởng, tôi chỉ nghĩ nó trong đầu, hay trao đổi với người khác nhưng chẳng hành động gì cả. Giờ đây tôi cảm thấy hoàn toàn tự nhiên khi lập tức bắt tay tạo bản mẫu khi nảy ra một ý tưởng cho dù trong 30 phút, bốn giờ hay một tuần. Nếu hứng thú với điều gì, tôi sẽ bắt tay vào việc ngay.”
Vì thế đừng ngồi im chịu trận, mặc cho hoàn cảnh định đoạt số phận của bạn. Hãy hành động và tác động đến hành động của những người khác. Một trong những phóng viên truyền thanh yêu thích của chúng tôi, “Scoop” Nisker thường nói ở cuối mỗi chương trình của ông rằng, “Nếu bạn không thích những tin tức này... hãy ra ngoài và tự tạo lấy tin tức của riêng bạn.”
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Chương 5 
Tìm kiếm 
TỪ TRÁCH NHIỆM ĐẾN ĐAM MÊ
Ai đã từng làm việc một mình với David có lẽ đều thấy anh nguệch ngoạc hình vẽ đơn giản này: một chiếc bập bênh, với một đầu là con tim, đầu kia là ký hiệu đồng đô-la. Áp lực giữa con tim và tiền bạc minh họa chủ đề lớn trong cuộc sống của chúng tôi. Với chúng tôi, con tim tượng trưng cho nhân tính, thể hiện qua đam mê cá nhân hay văn hóa công ty – hạnh phúc và niềm vui tinh thần. Biểu tượng đô-la tượng trưng cho thắng lợi tài chính hoặc quyết định kinh doanh giúp duy trì tổ chức. Chiếc bập bênh là lời nhắc nhở chúng tôi hãy tạm dừng và cân nhắc cả hai phương diện khi ra quyết định – đặc biệt khi phải lựa chọn công việc có vẻ hứa hẹn nhưng không mang lại niềm vui.
Khi Tom còn làm tư vấn quản lý, một lần nọ anh than thở với người bạn làm nhân viên xã hội rằng thật đáng tiếc khi công việc của anh được trả lương hậu hĩnh, trong khi cô chẳng nhận được là bao. Không mảy may do dự, cô đáp ngay, “Đó là vì người ta phải trả thù lao cao cho những công việc tư vấn quản lý, nhưng nếu có điều kiện, tôi sẽ tình nguyện làm công tác xã hội không công.” Với cô, con tim nặng hơn tiền bạc.
Cuối cùng, Tom cũng lựa chọn theo lời con tim mách bảo, rời bỏ công việc tư vấn quản lý để cộng tác cùng David tại IDEO.
Một vài năm sau, Tom nhận được cú điện thoại đầy tuyệt vọng từ vị sếp cũ, nhà lãnh đạo lịch lãm của công ty Transportation Practice. Họ vừa thắng một dự án tư vấn khổng lồ cho một hãng hàng không quốc tế, nhưng một nhân viên chủ chốt lại đột ngột từ chức. Họ sẽ có thể mất trắng hàng triệu đô-la doanh thu nếu không tìm ra người thay thế đủ năng lực – trong thời gian ngắn.
“Cái công ty thiết kế bé xíu ấy trả cậu bao nhiêu tiền?” Vị sếp cũ của Tom hỏi, vì cho rằng tiền bạc là lợi ích hấp dẫn nhất mà ông có thể đưa ra. Khi Tom buột miệng nói ra con số thật, vị sếp cũ đưa ra mức lương gấp ba lần.
Hai anh em chúng tôi đã cùng nhìn vào chiếc bập bênh con tim/tiền bạc trong vài giờ liền và thảo luận những ước mơ trong đời. Đối với cả hai chúng tôi, cơ hội được kề vai sát cánh theo đuổi những thử thách thú vị là vô cùng hấp dẫn. Nhưng Tom cảm thấy khinh suất nếu từ chối khoản tiền to lớn ấy. Một mặt, thu nhập tài chính ngắn hạn sẽ rất tốt. Nhưng mặt khác, anh yêu thích làm việc cùng với anh trai và nhận thấy làm việc tại IDEO là điều hào hứng nhất trong đời. Tom phải mất vài ngày suy nghĩ mới có thể gọi điện thoại từ chối vị sếp cũ. Nhưng anh đã chọn làm như thế.
David cũng đã chọn một sự nghiệp vì lý tưởng thay vì tiền bạc. Anh đã dứt áo ra đi khỏi một công ty đầu tư mạo hiểm đang phát triển do chính anh sáng lập, từ chối một lời đề nghị quyền chọn chứng khoán hậu hĩnh, và khước từ một đợt phát hành IPO1 đầy tiềm năng. Trong khi đó, anh nhận được rất nhiều phần thưởng tinh thần vĩ đại khi xây dựng lòng tự tin sáng tạo cho các sinh viên, khách hàng và thành viên đội nhóm.
1 IPO (Initial Public Offering) là việc chào bán, phát hành cổ phiếu chứng khoán ra công chúng lần đầu.
Rất khó để cân bằng chiếc bập bênh con tim/ tiền bạc. Xã hội quá đề cao sự giàu có và đặc quyền của người có tiền. Nhưng nếu giống như chúng tôi, có lẽ bạn cũng biết một vài trường hợp chạy theo đồng tiền để rồi cảm thấy đau khổ hay tù túng. Chẳng hạn, tại một ngân hàng đầu tư nổi tiếng ở Manhattan, có một chuyên viên phân tích luôn cố bám lấy công việc cho dù áp lực khiến cô nổi dị ứng khắp người. Lại có một anh chàng mới tốt nghiệp MBA, vừa nhận được công việc IT tại một công ty mà anh cho là đáng ngưỡng mộ nhất trên thế giới, nhưng rồi thực tế phũ phàng khiến anh cảm thấy cuộc đời trôi qua trong vô nghĩa. Hay một vị luật sư luôn làm việc vào dịp cuối tuần để kiếm tiền, thay vì dành thời gian cho gia đình, bè bạn. Đó là lý do tại sao khi phải đánh đổi giữa tiền bạc và con tim, chúng tôi tin rằng cần phải cân nhắc kỹ lưỡng cả hai phương diện. Tiền bạc luôn dễ đo lường hơn, đó là lý do chúng ta cần phải tốn nhiều công sức để định giá con tim.
Nghiên cứu kinh tế chỉ ra rằng – qua một ngưỡng nào đó – tiền bạc không đồng biến cùng hạnh phúc. Có lẽ những người đang phải chạy ăn từng bữa không thể theo đuổi đam mê và nghe lời con tim mách bảo. Nhưng tại sao phần lớn chúng ta lại không thể?
CHIẾC BẪY “TRONG HÉO, NGOÀI TƯƠI”
Một công việc an toàn và danh giá, khiến cha mẹ bạn hài lòng, bạn bè ngưỡng mộ mỗi khi họp lớp, hay mọi người trầm trồ trong một buổi tiệc rượu, có thể là nỗi muộn phiền nếu nó không phù hợp với bạn. Một người quen của chúng tôi từng theo học tại trường Ivy League với học bổng âm nhạc, rồi chuyển sang học y vì công việc bác sĩ có vẻ là một lựa chọn an toàn hơn. Giờ đây, khi đã là bác sĩ, anh chỉ xem đó là một việc làm thuần túy, không có phần thưởng tinh thần nào.
Tiền bạc luôn dễ đo lường hơn, đó là lý do chúng ta cần phải tốn nhiều công sức để định giá con tim.
Chúng tôi thậm chí còn biết nhiều người khác cũng chọn lựa nghề nghiệp dựa trên những điều tưởng chừng hợp lý mà không cân nhắc những lựa chọn khác. Họ không bao giờ tự vấn con đường sự nghiệp từ ngày đầu tiên đi làm sau khi ra trường. Giờ đây họ làm việc quên giờ giấc để theo đuổi chức vị cao hơn mà không ngừng lại để hỏi tại sao họ lại khát khao nó đến vậy. Một người bạn thân của chúng tôi thật sự ngồi đếm từng ngày cho đến lúc nghỉ hưu, thậm chí khi thời điểm đó còn cách hơn một năm.
Nhà nghiên cứu và giáo sư Robert Sternberg nói với chúng tôi, “Người ta sa lầy vào những chi tiết tầm thường hằng ngày trong cuộc sống đến nỗi đôi khi họ quên rằng họ không nhất thiết phải sống mãi trong chiếc lồng giam. Cũng như trò chiếc bẫy ngón tay Trung Quốc2 mà bạn thường chơi khi còn bé. Bạn càng cố kéo ra, ngón tay bạn càng dính chặt. Nhưng khi đẩy vào, bạn lại có thể rút ra. Đôi khi, bạn chỉ cần định nghĩa lại mọi việc.” Ở bất kỳ độ tuổi nào, bạn đều có thể theo đuổi đam mê của mình.
2 Trò Chinese finger trap: một trò chơi thử thách vui nhộn.
Là một chàng trai trẻ, Jeremy Utley sở hữu khả năng phân tích và tư duy lý luận xuất sắc. Nhiều nhà tư vấn nhận thấy tài năng bẩm sinh của anh bèn khuyên, “Cậu nên thi vào trường luật, kế toán, vật lý hoặc tài chính.” Jeremy cũng đi theo lối suy nghĩ đó và ở tuổi 20 cậu đã có được một công việc phân tích tài chính lương cao.
Cũng như nhiều người trong chúng ta, Jeremy nhận ra anh đang bị nhốt trong chiếc bẫy mang tên “lời nguyên kỹ năng”. Quả thực anh luôn hoàn thành tốt các nhiệm vụ được giao, nhưng chưa bao giờ cảm thấy thật sự thỏa mãn với việc mình làm. Được nuôi lớn với nếp nghĩ làm việc chăm chỉ, mỗi ngày Jeremy vẫn đều đặn đến văn phòng “mặc dù có lẽ tôi sẽ căm ghét những gì mình làm trong vòng 20 năm tới.”
Công ty của anh hy vọng những cộng sự như Jeremy có thể tạm ngừng làm việc sau vài năm để theo học MBA. Vì thế vào mùa thu 2007, anh bắt đầu theo học trường kinh doanh sau Đại học của Stanford. Khi đó, anh đã ghi danh vào một Trại huấn luyện nhập môn ở d.school, như một cuộc dạo chơi ngoài bài vở kinh doanh truyền thống. Cuối cùng, anh nhận ra mình đã vui vẻ như thế nào khi tham gia vào lớp học – mặc cho những khó khăn mà anh phải đương đầu – khi anh chật vật xoay xở giữa mơ hồ, tạo bản mẫu cho ý tưởng và đưa ra các quyết định sáng tạo. “Trước đây tôi vẫn nghĩ Trại huấn luyện là một ‘cuộc vui’”, anh nói. “Đến giữa khóa học tôi nhận ra nó cũng nghiêm túc như bất kỳ công việc nào của tôi trong quá khứ, nhưng lại phấn khích hơn nhiều.”
Anh tiếp tục ghi danh vào các khóa học khác, tâm hồn anh bị giằng xé giữa lối mòn suy nghĩ của công việc cũ và lối tư duy mới. Cuối cùng, anh quyết định bỏ lại sau lưng khoản tiền lương hậu hĩnh và danh tiếng của công việc cũ, thậm chí khi điều đó đồng nghĩa với việc trả lại khoản học phí hai năm cho công ty. “Tôi cảm thấy mình không thích hợp trở lại công ty, vì trong tôi đã có một sự biến chuyển, tôi nghĩ mình cần tiếp tục theo đuổi con đường mới.” Vì thế anh tiếp tục theo học d.school với tư cách cộng sự, cuối cùng trở thành giám đốc đào tạo quản lý cấp cao. Khi được hỏi liệu anh có bao giờ hối hận, Jeremy đáp, “Không – tôi cảm thấy thật mỹ mãn. Ngôi nhà tôi tràn ngập yên bình và niềm vui, với tôi những điều đó thật vô giá.” Ngày nay, niềm đam mê của Jeremy ghi dấu trong mọi công việc của anh – nhiều người xem anh là một trong những giảng viên tốt nhất ở d.school.
Gần đây, Jeremy chợt nhận ra anh đã không còn dùng từ “công việc” để mô tả hoạt động mang lại thu nhập. Nếu một người bạn gọi hỏi hiện giờ anh đang làm gì, anh sẽ đáp, “Tớ đang ở Stanford” hay “Tớ đang ở d.school”. Hầu như anh chẳng bao giờ nói “Tớ đang đi làm.”
Đó là mấu chốt. Công việc không nhất thiết phải là “từ Công việc với chữ C viết hoa”. Bạn nên làm những việc tràn ngập niềm đam mê, lý tưởng và ý nghĩa. Sự thay đổi quan điểm này có thể mở ra một chân trời với nhiều khả năng mới.
BUỒN CHÁN Ở BOEING
Sau khi tốt nghiệp Đại học, David nhận ngay một việc làm “trong héo, ngoài tươi”. Với tấm bằng kỹ sư điện tử của Carnegie Mellon vào những năm 1970, anh nhận được vị trí kỹ sư của hãng Boeing ở Seattle và làm việc với những chiếc 747 khổng lồ. Công việc được xem như một cơ hội ngàn vàng; Boeing đã – và vẫn đang – được xem là một trong những nhà sản xuất danh giá nhất nước Mỹ. Trọn cuộc đời cha của chúng tôi đã cống hiến cho ngành hàng không, vì thế khi David làm việc ở hãng Boeing, cha mẹ của chúng tôi rất hài lòng.
Chỉ có một vấn đề duy nhất: David ghét công việc này vô cùng. Anh cảm thấy lạc lõng trong một căn phòng với 200 kỹ sư đang khom lưng cặm cụi trên những chiếc bàn vẽ dưới ánh đèn huỳnh quang. Là một kỹ sư máy trong nhóm “Đèn và Bảng hiệu”, dự án lớn nhất của anh là làm việc trên chiếc bảng PHÒNG VỆ SINH CÓ NGƯỜI của máy bay 747. Vị trí này không tận dụng sở trường của anh với tư cách cộng sự. Công việc này cũng không phải là một bước đệm để đi đến ước mơ của anh. Vì thế nó chỉ là một công việc lương cao chức tốt, nhưng David cảm thấy chán nản và vô cùng khổ sở.
Ngoài ra, khi nghĩ đến hàng ngàn những kỹ sư khác đang mơ ước công việc của mình, David càng cảm thấy tệ hơn. Cuối cùng, David xin thôi việc, hy vọng rằng công việc nhàm chán hằng ngày của anh sẽ trở thành sự nghiệp mỹ mãn thực sự cho người kỹ sư sẽ ngồi vào chiếc bàn vẽ của anh.
Niềm đam mê mà cả hai chúng tôi có được khi làm việc ở IDEO và cảm giác trách nhiệm nặng nề của David ở Boeing khác nhau một trời một vực. Thay vì cảm thấy bị cô lập trong một căn phòng đầy người xa lạ, chúng tôi có dịp làm việc cùng bạn bè, gia đình trong một môi trường đa dạng, không ngừng thay đổi và hấp dẫn. Quan trọng nhất, chúng tôi có thể là chính mình trong công việc – trổ cả tài lẫn tật – giúp chúng tôi tạo nên những đóng góp ý nghĩa hơn.
Để thoát khỏi chiếc bẫy “trong héo, ngoài tươi”, bạn cần tránh xa những nghề nghiệp không mang lại hạnh phúc – và tìm một công việc phù hợp với sở thích, kỹ năng và các giá trị của mình.
VIỆC LÀM, SỰ NGHIỆP HAY THIÊN CHỨC
Amy Wrzesniewski, một phó giáo sư về hành vi tổ chức thuộc Khoa quản lý của Đại học Yale đã đào sâu nghiên cứu về công ăn việc làm và khảo sát nhiều ngành nghề khác nhau. Bà phát hiện rằng người ta có một trong ba thái độ đối với công việc của mình: họ nghĩ nó là một việc làm, một sự nghiệp hay một thiên chức. Sự khác biệt rất to lớn. Khi một công việc chỉ là một việc làm đơn thuần, bạn có tiền để thanh toán các hóa đơn nhưng bạn chỉ thực sự sống vào dịp cuối tuần với những sở thích riêng. Những người xem công việc là sự nghiệp thì tập trung vào việc thăng tiến và leo lên nấc thang danh vọng, họ dành nhiều thời gian để giành được một chức danh “kêu” hơn, một văn phòng to hơn hoặc tiền lương cao hơn. Nói cách khác, bạn tập trung vào thành tích thay vì theo đuổi ý nghĩa sâu sắc hơn. Ngược lại, đối với những người theo đuổi một thiên chức, chính công việc đã là phần thưởng đối với họ – không chỉ là kế sinh nhai. Nghĩa là việc bạn làm cũng thỏa mãn tính cách của bạn. Thông thường loại công việc đó có ý nghĩa vì bạn đóng góp vào một mục tiêu cao cả hơn hoặc cảm thấy là một phần trong một cộng đồng rộng lớn hơn. Theo Wrzesniewski, từ “thiên chức” bắt nguồn từ tôn giáo, nhưng vẫn giữ nguyên ý nghĩa trong lĩnh vực nghề nghiệp vô thần: cảm giác rằng bạn đang đóng góp vào một giá trị to hơn hoặc một điều lớn hơn cả bản thân bạn.
Tuy nhiên, việc bạn xem công việc là việc làm, nghề nghiệp hay thiên chức phụ thuộc vào cách nhìn nhận của bạn, chứ không phải bản chất của nghề đó. Lấy ví dụ vào đầu thập niên 1990, vợ của Tom, Yumiko đang là tiếp viên hàng không quốc tế tại hãng United Airlines. Gần như cả cuộc đời mình, Yumi đều sống ở Nhật Bản, cô lớn lên trong niềm tin rằng đó là một vị trí danh giá, mang đẳng cấp quốc tế, và suốt thời gian làm việc tại United Airlines không điều gì lung lạc niềm tin đó. Đúng là đôi khi công việc rất mệt mỏi, điều kiện làm việc căng thẳng, nhưng cô xem bản thân là một bảo mẫu trên không, giúp đỡ hành khách có một trải nghiệm bay xứng đáng. Tom chỉ bắt gặp cô đang làm nhiệm vụ đúng một lần vào buổi sáng Giáng sinh bay đi Seoul. Cô chào đón mọi người trên chuyến bay dài bằng nụ cười tươi tắn, hăng hái đi dọc theo buồng máy, đôi khi trò chuyện với các em nhỏ hay tán ngẫu cùng hành khách hạng thương nhân. Cái mà mọi người vẫn cho là công việc đơn thuần, đầy rẫy những nhiệm vụ nhàm chán và khó khăn thì Yumi lại xem là một cách tác động tích cực vào cuộc sống của những người khác.
Chúng tôi muốn nói là: Điều quan trọng nhất trong công việc của bạn không phải là giá trị người khác gán ghép cho nó. Mà chính là cách bạn nhìn nhận công việc của mình. Nó là về ước mơ, đam mê của bạn. Thiên chức của bạn.
Cộng sự IDEO, Jane Fulton Suri đã tìm ra thiên chức của mình khi cô chuyển từ việc khắc phục vấn đề sang việc ngăn cản chúng xảy ra. Jane từng là một nhà nghiên cứu chuyên xác định lỗi thiết kế dẫn đến thương tật và tai nạn. Cô điều tra nguyên nhân tại sao những chiếc máy cắt cỏ lại làm người sử dụng bị thương. Cô tìm hiểu tại sao tài xế không trông thấy những chiếc xe máy đang chạy đến gần. Cô xem xét lý do những công cụ mạnh và cưa máy có thể gây ra tai nạn mặc dù nhà sản xuất đã cố gắng hết sức để đảm bảo an toàn.
Sau nhiều năm làm công việc phân tích pháp chứng, sau khi sự đã rồi, Jane trở nên bực dọc mỗi khi đến “hiện trường vụ án” quá muộn để ngăn cản tai nạn. Vì thế, với những kỹ năng nghiên cứu đã trau dồi qua nhiều năm quan sát sản phẩm tồi, Jane quyết định tìm một vị trí nơi có thể giúp chế tạo những sản phẩm tốt. Ở vai trò mới, cô phối hợp với những nhà thiết kế để tạo ra những chiếc cần câu không lỗi, những chiếc xe đẩy em bé dễ chịu hơn, và những thiết bị y tế trực quan hơn. Công ty đã có những bộ óc kỹ thuật xuất sắc trong việc giải quyết vấn đề. Tuy nhiên, Jane là người luôn nhắc nhở họ phải xem nhu cầu người dùng là trọng tâm của mỗi giải pháp. Mặc dù công việc phân tích rất có tính thử thách về mặt trí tuệ, nhưng cô cảm thấy công việc sáng tạo mang lại phần thưởng tinh thần nhiều hơn. Những thiết kế nhân bản của cô đã chứng minh cho giá trị của sự đồng cảm, và lồng ghép nó vào ADN của công ty.
Đôi khi bạn sẽ tìm thấy sự khác biệt khi nhìn nhận chuyên môn của bạn dưới một góc độ mới. Song niềm đam mê công việc không đảm bảo con thuyền của bạn sẽ ra khơi thuận buồm xuôi gió. Việc định nghĩa lại vị trí của bạn có thể đòi hỏi nhiều công sức và quyết tâm hơn.
Erik Moga, một nhà nghiên cứu thiết kế tại công ty Square, từng khát khao trở thành một nhạc công kèn euphonium chuyên nghiệp. Khi còn nhỏ, anh rất thích lên sân khấu biểu diễn loại nhạc cụ bằng đồng có hình dạng giống chiếc kèn tuba. Nhưng anh ghét khổ luyện, ghét thổi đi thổi lại mãi một đoạn nhạc cho đến khi thuần thục. Ở trường trung học, anh được xem buổi biểu diễn của Yo-Yo Ma, một bậc thầy đàn Cello, anh may mắn là một trong số ít học sinh được đặt câu hỏi với nhạc sĩ huyền thoại này. Erik cười gượng khi nhớ lại câu hỏi của mình: “Anh có cảm thấy hạnh phúc vì khi trở thành nhạc sĩ chuyên nghiệp thì không cần tập luyện nữa không ạ?”
Mãi một lúc sau, Yo-Yo Ma mới báo với Erik một tin xấu. Sau khi đạt đến vị trí cao nhất trong lĩnh vực của mình, Yo-Yo Ma vẫn miệt mài luyện tập những sáu tiếng một ngày. Erik vỡ mộng. Nhưng bài học của Yo-Yo Ma đã nhắc nhở tất cả chúng ta rằng – đam mê không bù nỗ lực. Ngược lại, đam mê đòi hỏi nỗ lực. Nhưng cuối cùng, bạn sẽ cảm thấy tất cả những nỗ lực đó đều xứng đáng.
TÌM KIẾM ĐAM MÊ
Ban đầu David mường tượng rằng d.school sẽ giúp sinh viên trường luật trở thành những luật sư với đầu óc cởi mở hơn và sinh viên MBA trở thành những doanh nhân cách tân hơn. Điều đó đã trở thành hiện thực. Tuy nhiên, đôi khi chúng tôi cũng lấy làm ngạc nhiên khi thấy những sinh viên cũ thực sự thay đổi ngành học sau khi phát huy lòng tự tin sáng tạo.
Đó là điều đã xảy ra với một ứng viên tiến sĩ sinh lý Scott Woody.
Sau bốn năm miệt mài nghiên cứu protein vận chuyển và đột biến điểm trên ADN, Scott đã quá chán ngán phòng thí nghiệm. “Một mình tôi cặm cụi nghiên cứu đề tài, dăm ba tháng được nghỉ tay, trò chuyện cùng ai đó một lúc, rồi lại quay về với công việc,” anh kể với chúng tôi. “Tôi như một giai điệu tẻ nhạt. Dường như tôi không còn gì để suy nghĩ ngoài nội dung nghiên cứu nhỏ hẹp, tôi cảm thấy như đang chết chìm.” Mong muốn thoát khỏi tình trạng bồn chồn này, anh bắt đầu tìm kiếm nguồn cảm hứng càng xa phòng thí nghiệm càng tốt, anh đăng ký nhiều khóa học, gồm một hội thảo văn học Anh và thậm chí một lớp học bơi nghệ thuật. Trong lớp kinh doanh, anh tình cờ nghe về một lớp học của d.school với tên gọi Creative Gym (Phòng tập sáng tạo) với mục tiêu giúp mọi người từ nhiều ngành nghề khác nhau tập luyện cơ bắp sáng tạo.
Mỗi buổi học kéo dài hai giờ đồng hồ bao gồm nhiều bài tập thực hành nhằm rèn giũa những kỹ năng sáng tạo cơ bản với nhịp độ nhanh như: quan sát, cảm giác, khởi động, giao tiếp, xây dựng, kết nối, điều hướng, tổng hợp và truyền cảm hứng. Các hoạt động đa dạng, phong phú, từ những trò chơi, những hoạt động có vẻ ngớ ngẩn (như làm trang sức từ băng dính trong vòng 60 giây) cho đến những thử thách tột độ (như diễn tả một khoảnh khắc đáng kinh tởm chỉ bằng hình vuông, hình tròn và hình tam giác). Mục tiêu của lớp học là giúp sinh viên quen dần với cảm quan của họ và tăng khả năng nhận thức về sự vật xung quanh.
“Tôi là một người khá dè dặt, nhưng quả thực lớp học rất vui,” Scott nói. “Đó là cơ hội để trở nên tinh quái một tí, để ‘quẩy’. Đó là điểm sáng trong tuần của tôi, mỗi tuần đều như thế. Nó mở ra những cánh cửa sáng tạo mà tôi vẫn đóng cửa cài then, mà chuyên môn phân tích đã khép chặt.”
Sau lớp Phòng tập sáng tạo, anh nhận ra mình không còn e ngại khi khám phá những cách tiếp cận khác nhau. Anh phát huy tinh thần dám thử dám làm những điều chưa hẳn là sở trường – những thử nghiệm có thể thất bại. “Rất nhiều người trong chúng ta thiếu cam đảm để theo đuổi một ý tưởng hay một kỹ năng mới,” Scott nói. “Chỉ cần bắt tay vào hành động bạn đã hơn hẳn 99% còn lại.” Ở phòng thí nghiệm, anh đề xuất một định dạng mới cho các buổi họp hàng tuần. Để giới thiệu hình thức thảo luận thân tình, anh yêu cầu mọi người chuẩn bị một trang trình chiếu duy nhất để cập nhật những thông tin cô đọng, nhằm phá vỡ thói quen thuyết trình với những tập tin PowerPoint dài cả giờ đồng hồ.
Về sau, anh ghi danh vào lớp LaunchPad (lớp mà Akshay và Ankit đã xây dựng Pulse News) dù không có kinh nghiệm về kinh doanh hay kỹ thuật. Được truyền cảm hứng từ những người bạn là chuyên gia săn đầu người, ý tưởng kinh doanh ban đầu của anh là một công cụ giúp người dùng tạo lập những phiên bản lý lịch tùy chỉnh phù hợp với từng vị trí khác nhau. Để tăng khả năng trúng tuyển, anh buộc mình phải đi đến từng nhà trong khu Main Street ở Petaluma, gọi điện ngẫu nhiên cho các chủ doanh nghiệp để thu thập kiến giải về quá trình tuyển dụng của họ nhằm cải thiện bài thuyết trình. “Nó là một kỷ niệm đau thương,” Scott bật cười. “Thứ nhất, vì hầu hết họ không muốn tiếp chuyện với tôi, và thứ hai, vì tôi thật sự rất căng thẳng.” Sau khi được nhận vào lớp, anh bắt đầu buộc bản thân làm những điều mà trước nay chưa từng thử: thuyết trình ý tưởng của anh cho những nhà đầu tư mạo hiểm đến thăm lớp học, phỏng vấn khách hàng tiềm năng, và liên tục cải tiến thiết kế.
Chính lòng tự tin sáng tạo mới này đã giúp Scott dần nhận ra rằng nghiên cứu khoa học không phải là thiên chức thật sự của anh, nó truyền cho anh lòng can đảm cần thiết để đi trên một con đường mới đầy táo bạo. Khi tấm bằng tiến sĩ sinh lý danh giá chỉ còn cách anh một đến hai năm, anh quyết định rời bỏ phòng thí nghiệm, ngừng chương trình tiến sĩ và dấn thân vào một công ty khởi nghiệp liên quan đến việc tuyển dụng nhân tài ở các công ty. Ở nhà, hai cụ thân sinh chẳng mấy hài lòng khi biết tin. Mẹ anh tin chắc rằng Scott đang quyết định sai lầm. Quả thực điều này rất khó khăn với Scott, vì anh cảm thấy mình phải thực hiện dù bà có ủng hộ hay không. Một tháng sau, khi lần đầu tiên bà trông thấy anh kể từ khi anh báo tin, bà đã thay đổi quan điểm. Bà có thể trông thấy gương mặt con trai mình hạnh phúc hơn nhiều năm trước đây. Bà bảo anh đã làm đúng. Hai năm sau, Scott đã là CEO của Foundry Hiring, một công ty khởi nghiệp có vốn từ nhà đầu tư mạo hiểm, chuyên giúp các công ty quản lý và phân tích quá trình tuyển dụng. Scott nói anh chưa từng hối hận: “Tôi cứ nghĩ công việc là chán nản, công việc là công việc. Giờ đây, tôi đang làm một công việc mà tôi yêu thích và rất vui vẻ.”
Khi những người như Jeremy và Scott đã “chuyển mình” vào trạng thái tự tin sáng tạo, gương mặt họ bừng sáng với tinh thần lạc quan và lòng can đảm khi nói về quan điểm mới. Một vài người, như Scott, đã thật sự không hạnh phúc với công việc của họ trong một thời gian dài. Tuy nhiên, hầu hết những người chúng tôi gặp gỡ không nhận thức được rõ mức độ bất mãn của họ với công việc. Họ chỉ biết rằng họ có thể cống hiến nhiều hơn nếu được phép tiếp cận công việc một cách khác đi. Họ nhận ra họ chỉ mang một nửa phần hồn đến sở làm.
Khi người ta nghe theo lời con tim mách bảo – khi tìm thấy niềm đam mê trong công việc – họ có thể chạm vào và khơi dậy nguồn năng lượng cũng như nhiệt huyết bên trong. Một cách để tiếp cận với nội lực là viết ra những khoảnh khắc mà bạn cảm thấy mình đang thực sự sống. Khi đó bạn đang làm gì với ai? Bạn yêu thích điều gì ở hoạt động đó? Làm sao bạn có thể tái hiện những nhân tố quan trọng trong những tình huống khác? Khi đã xác định được một vài lĩnh vực mà bạn muốn khám phá sâu hơn, hãy cam kết hành động dù chỉ một ít mỗi ngày để mở rộng danh sách trải nghiệm sáng tạo của bạn trong những lĩnh vực ấy.
TÌM KIẾM GIAO ĐIỂM TỐI ƯU
Một trong những lời mô tả đẹp đẽ nhất mà chúng tôi từng biết về giao điểm tối ưu giữa đam mê và năng lực đến từ Jim Collins, tác giả của những cuốn sách kinh doanh bán chạy nhất Build to Last (tạm dịch: Xây dựng để trường tồn) và Good to Great (Từ tốt đến vĩ đại). Cách đây nhiều năm, Tom tình cờ gặp ông tại một sự kiện diễn thuyết ngay khi Good to Great vừa tung ra thị trường. Không có PowerPoint hay bảng trắng, Jim bắt đầu bài diễn thuyết bằng việc vẽ trong không khí đồ thị Venn của ba vòng tròn giao nhau, thách thức khán giản theo dõi bằng cách sử dụng “trí tưởng tượng”.
Ba vòng tròn tượng trưng cho ba câu hỏi bạn nên đặt ra cho bản thân. “Sở trường của bạn là gì?”; “Người ta thuê bạn để làm gì?” và “Chúng ta được sinh ra để làm gì?” Nếu chỉ tập trung vào sở trường, có thể bạn sẽ làm một công việc thành thạo nhưng không khiến bạn thỏa mãn. Với vòng tròn thứ hai, dù người ta thường nói “Làm việc với đam mê và tiền sẽ kéo đến” nhưng điều này không hẳn là chân lý. Một trong những hoạt động yêu thích của David là mày mò chế tác trong phòng công tác bên trên xưởng; một trong những ước mơ của Tom là du lịch vòng quanh thế giới, sưu tầm những câu chuyện và trải nghiệm những nền văn hóa khác nhau. Tuy nhiên đến giờ vẫn chưa ai trả tiền để chúng tôi làm những việc đó cả. Vòng tròn thứ ba – bạn được sinh ra để làm gì – chính là tìm ra công việc có ý nghĩa tinh thần to lớn. Mục tiêu là tìm được một công việc mà bạn thể hiện xuất sắc, mang đến cho bạn niềm vui và có người trả công đều đặn. Dĩ nhiên làm việc với người bạn quý mến và tôn trọng cũng quan trọng không kém.
Tất cả mọi khán giả ngày hôm ấy dường như đều có cùng một câu hỏi: Làm thế nào để biết bạn sinh ra để làm gì? Chúng tôi tin rằng câu trả lời liên quan đến cái mà Mihaly Csikszentmihalyi, một chuyên gia trong lĩnh vực tâm lý tích cực, gọi là “phiêu” (flow) – một trạng thái sáng tạo trong đó thời gian dường như ngừng trôi và bạn hoàn toàn đắm chìm vào hoạt động ấy. Khi ở trạng thái phiêu, thế giới quanh bạn trôi vào quên lãng và bạn toàn tâm toàn ý vào công việc.
Để tìm ra điều gì tạo nên trạng thái phiêu, Jim Collins đã sử dụng phương pháp tự phân tích độc đáo của ông. Từ thuở ấu thơ, ông đã là một mọt sách chính hiệu, khi còn bé ông thường lấy quyển sổ thí nghiệm và ghi vào đó những quan sát khoa học của mình. Ông bắt một con bọ, bỏ nó vào lọ, quan sát nó trong vài ngày, ghi vào sách mọi hoạt động: con bọ làm gì, ăn gì và di chuyển ra sao. Khi lớn lên, ông tìm được một công việc tốt ở Hewlett-Packard nhưng vẫn cảm thấy không thỏa mãn. Thế là ông lại sử dụng kỹ thuật cũ. Ông mua một cuốn sổ thí nghiệm như cuốn khi còn bé và đề tựa “Chú bọ tên Jim” lên trang bìa. Trong hơn một năm, ông cẩn thận quan sát hành vi và thói quen làm việc của chính mình. Cuối mỗi ngày, ông viết ra không chỉ những sự kiện mà còn những điều khiến ông cảm thấy hài lòng về bản thân trong ngày. Sau hơn một năm ghi chép vào sổ thí nghiệm, một hình mẫu dần hiện ra. Ông cảm thấy hạnh phúc nhất khi làm việc với những hệ thống phức tạp và khi giảng dạy cho những người khác. Vì thế ông quyết định giảng dạy về hệ thống, ông rời khỏi HP và dấn thân vào một con đường học thuật. Jim đã tìm thấy công thức thần kỳ cho thành công của chính ông. Thế nhưng tài sản vĩ đại nhất của ông có lẽ là việc ông đã giúp những người khác tìm thấy con đường riêng của họ.
CHO ĐIỂM NGÀY CỦA TÔI
Khi David dần hồi phục sau thời gian điều trị bệnh ung thư vào cuối năm 2007, anh bắt đầu nhận ra anh thực sự đã được tái sinh. Theo lời khuyên của bác sĩ tâm thần học C. Barr Taylor, David bắt đầu sử dụng một phương pháp vô cùng đơn giản để đánh giá mỗi ngày trong cuộc sống và tìm cách cải thiện.
Mỗi buổi tối trước khi đi ngủ, anh sẽ hồi tưởng lại những niềm vui nỗi buồn trong ngày. Rồi anh sẽ cho điểm dựa trên niềm vui mà anh có, thang điểm từ một đến mười, và ghi vào lịch. Sau vài tuần thu thập dữ liệu, anh trở về và nghiên cứu lịch cùng với Barr để tìm ra những hoạt động nào làm tăng hay giảm điểm.
Họ phát hiện ra một vài hình mẫu đáng ngạc nhiên. Những ngày David dành một hoặc hai giờ riêng biệt trong phòng công tác - một căn gác thô sơ trong nhà kho - là những ngày vui vẻ và hạnh phúc hơn cả. Và điểm số lên cao vút khi anh vừa chơi bài nhạc yêu thích vừa chế tác một món nào đó trong phòng công tác - dù là một chiếc vòng kim loại, một tác phẩm nội thất bằng gỗ, hay một bộ trang phục Halloween bằng giấy bồi. Anh nhận ra những hoạt động đó - dù là công việc hay giải trí - đều mang đến cho anh cảm giác thành tựu và hài lòng nhiều nhất. Anh cũng nhận ra những hoạt động khiến anh phiền muộn. Và từ đó anh bắt đầu hướng về những hoạt động tăng điểm và tránh xa những hoạt động giảm điểm.
Đó là một quá trình rất đơn giản. Nhưng nó đã đưa David đến những khoảnh khắc giác ngộ và thay đổi hành vi - thể hiện rõ những kiến giải mà trước đây anh không thể tự nhận ra.
Thế nên hãy xác định những điều khiến bạn cảm thấy hạnh phúc và thỏa mãn. Tìm cách đưa thêm những hoạt động ấy vào cuộc sống, dù đó là việc giúp đỡ mọi người, tập thể dục nhiều hơn, đọc nhiều sách hơn, đi xem hòa nhạc trực tiếp hay tham gia lớp dạy nấu ăn. Một nhà thiết kế ở IDEO từng dán đề-can trong sổ lịch hẹn để đánh dấu những thời điểm cô cảm thấy hạnh phúc, lo lắng hay buồn bã. Ngày nay những ứng dụng đánh dấu tâm trạng cho phép bạn dễ dàng theo dõi những thăng trầm trong ngày, để biết điều gì nên phát huy - và điều gì nên tránh càng xa càng tốt. Những chiếc “máy đo tâm trạng” có thể giúp bạn suy ngẫm về cả công việc lẫn đời sống cá nhân.
Bạn không nhất thiết phải dày công tốn sức để đạt được những kiến giải mới về bản thân. Chỉ cần mỗi ngày bạn dành thời gian để tự hỏi “Khi nào mình cảm thấy hạnh phúc nhất?” hay “Công việc nào mang lại nhiều niềm vui nhất?” Nó có thể hướng bạn đến những vai trò và hoạt động giúp làm phong phú công việc của bạn và tiết lộ những điều khiến bạn hài lòng và thỏa mãn nhất.
THỬ NGHIỆM VỚI DỰ ÁN PHỤ
Làm thế nào bạn có thể tìm ra được sứ mệnh của cuộc đời hay thậm chí sở trường của bạn? Một cách là sử dụng thời gian rảnh rỗi để theo đuổi những sở thích và thú vui. Một dự án mới vào dịp cuối tuần có thể giúp bạn cảm thấy nhiệt huyết hơn trong suốt tuần, dù đó là chơi đàn piano hay thiết kế robot Lego cùng các con.
Đôi khi một dự án cuối tuần có thể tạo cảm hứng cho cả đồng nghiệp của bạn. Trong nhiều công ty mà chúng tôi cộng tác, chúng tôi có thể thấy một nhóm nhân viên cùng nhau điều hành một dự án, mở một câu lạc bộ sách, hay chia sẻ mẹo vặt về những đam mê hay sở thích hiện tại của họ trong giờ ăn trưa. Ở IDEO, niềm vui cuối tuần tràn ngập khắp công ty dưới dạng những nhóm cùng sở thích như đạp xe hay tập yoga. Chúng tôi cũng thường xuyên có những buổi chia sẻ kiến thức – từ cách làm pho mát Camembert (do một vị kỹ sư có tình yêu sâu đậm dành cho món pho-mát dính này đảm trách) đến cách làm trang sức (do một người từng học thiết kế trang sức ở Ý trong nhóm Toy Lab của chúng tôi đứng lớp).
Bản thân dự án phụ có thể mang lại phần thưởng tinh thần. Nhưng chúng cũng có thể khơi gợi năng lượng sáng tạo của bạn trong công việc. Vì thế hãy tìm điểm giao thoa giữa dự án cuối tuần và công việc. Chẳng hạn, nếu sở thích của bạn là làm sổ lưu niệm hay biên tập phim, bạn có thể áp dụng những kỹ năng đó để tạo ra những sản phẩm bắt mắt hơn ở sở làm. Để có được mối liên kết đó, bạn phải suy nghĩ sáng tạo và nỗ lực, nếu bạn kiên trì, cơ hội sẽ gõ cửa.
Để xác định những lĩnh vực quan tâm và khả năng mới, hãy thử nghiệm với những hoạt động khác nhau – trong thời gian rảnh rỗi hoặc trong công việc. Nguyên tắc tạo bản mẫu có thể áp dụng để thử những vai trò công việc mới: những thử nghiệm nhỏ, tiện lợi mang lại kết quả nhanh chóng. Hãy thử một lĩnh vực hoặc một vị trí mới trước khi bạn thực hiện thay đổi và cam kết mạnh mẽ. Thử nghiệm với nhiều hoạt động khác nhau để xem bạn phù hợp với việc nào nhất. Trò chuyện với sếp về việc khám phá những nhiệm vụ mới hoặc trợ giúp đồng nghiệp thuộc phòng ban khác. Trong những vai trò ngắn hạn này, bạn hãy để tâm quan sát những thời điểm bạn cảm thấy hăng hái hay ở phong độ đỉnh cao. Hãy nhớ, tất cả chỉ là thử nghiệm – đừng nản lòng nếu bạn không yêu thích thử nghiệm đầu tiên. Ngẫm nghĩ xem bạn thích gì ở mỗi hoạt động và bạn muốn thay đổi điều gì. Rồi lựa chọn cẩn thận điều tiếp theo bạn cần thử. Khi bạn bắt đầu nghĩ về cuộc sống và sự nghiệp như một thử thách sáng tạo thông thường, nhiều cơ hội khác sẽ hiện ra.
Có thể bạn sẽ lấy làm ngạc nhiên trước sức hấp dẫn của các vai trò mới khi thử chúng. Chúng tôi biết rất nhiều người yêu thích những công việc mà người khác cho là buồn chán hoặc căng thẳng: Một nhà quản lý trong lĩnh vực nhà hàng khách sạn thật tâm muốn làm cho người khác hạnh phúc. Một kế toán thuế lấy làm tự hào khi biến hỗn loạn thành trật tự. Một nhà mậu dịch quyền chọn xem thị trường chứng khoán là câu đố phức tạp nhưng đầy hấp dẫn. Có lẽ họ sẽ chẳng bao giờ tìm ra niềm đam mê sâu kín với những vai trò này nếu không thử.
Mỗi ngày hãy dành thời gian để tự hỏi “Khi nào mình ở phong độ tốt nhất?”
Khi tìm kiếm những vai trò mới, đừng ngại đăng ký – hay thậm chí tự đề cử – vào một dự án thú vị có liên quan đến công việc. Bạn không biết điều gì đang chờ đợi phía trước. Nếu cấp trên cho rằng bạn thiếu kinh nghiệm trong một lĩnh vực nào đó, hãy bắt đầu chứng minh năng lực của bạn bên ngoài công việc. Một nguồn năng lượng tràn đầy, một quyết tâm hoàn thành mọi nhiệm vụ trong công việc, kết hợp với việc xung phong nhận thêm một dự án vì niềm đam mê, sẽ trở thành một lời tuyên bố mạnh mẽ của bạn. Ví dụ, Tom viết cuốn sách đầu tiên The Art of Innovation gần như vào các buổi tối và dịp cuồi tuần chỉ vì cậu thích viết và muốn ghi lại những câu chuyện và bài học cách tân mà chúng tôi lĩnh hội khi ấy.
Đừng lấy làm ngạc nhiên khi những kỹ năng bạn trau dồi từ một dự án cá nhân có thể ứng dụng rộng hơn. Với một chút may mắn – và thật nhiều quyết tâm – một dự án phụ thú vị thậm chí có thể trở thành công việc chính của bạn về lâu dài. Ví dụ, ban đầu Doug Dietz chỉ xem Những cuộc phiêu lưu (Adventure Series) của GE là một dự án phụ mà anh đam mê trước khi nó trở thành nhiệm vụ công việc thật sự.
Trong cuốn The Ten Faces of Innovation, Tom đã kể câu chuyện của Ron Volpe, một quản lý chuỗi cung ứng tại Kraft Foods Group. Ron triển khai một dự án cách tân hợp tác với một khách hàng lớn, Safeway, nhằm tìm cách quản lý chuỗi phức hợp các sản phẩm của Kraft thông qua nhà kho và cửa hàng của Safeway. Khi đó, dự án chỉ là một phần nhỏ trong công việc của Ron, và anh xem đó là việc thử nghiệm một mô hình hợp tác mới. Tuy nhiên, dự án đã mở ra rất nhiều đột phá về tổ chức và gặt hái nhiều lời khen từ Safeway và ngành thực phẩm đến nỗi Ron dành phần còn lại của sự nghiệp vào việc truyền đạt cách đến các nhóm Kraft trên toàn thế giới. Chẳng mấy chốc, Ron trở thành phó chủ tịch khách hàng của Kraft cho cách tân chuỗi cung ứng, đảm trách việc tìm kiếm những cách thức mới nhằm hợp tác với tập hợp khách hàng đa đạng trên khắp sáu lục địa. Gần đây anh kể với chúng tôi rằng vai trò mới này là công việc hấp dẫn nhất, thú vị nhất và mang lại nhiều phần thưởng nhất mà anh từng có. Ron nói rằng việc ứng dụng lòng tự tin sáng tạo vào những mối quan hệ với các nhà bán lẻ cho phép anh và khách hàng vượt ra khỏi giới hạn trao đổi thông thường và “tập trung xây dựng một điều gì đó to lớn hơn, bền vững hơn”.
Ron không cần phải nghỉ việc để trải nghiệm một sự thay đổi trong đời sống cá nhân lẫn công việc. Chính nguồn năng lượng, tinh thần lạc quan và lòng quyết tâm đã biến thử nghiệm công việc của anh trở thành một vai trò mới đầy mỹ mãn.
CAM ĐẢM ĐỂ BỨT PHÁ
Mặc dù ai cũng có tiềm năng sáng tạo dồi dào, kinh nghiệm của chúng tôi cho thấy rằng để áp dụng sáng tạo thành công vào công việc và đời sống, chúng ta cần thêm một điều kiện khác: lòng can đảm để bứt phá. Tất cả những tiềm lực đó sẽ trôi đi nếu bạn không đủ can đảm để thổi bùng nó từ lần này đến lần khác.
Để bứt phá từ cảm hứng đến hành động, mấu chốt nằm ở những thành công nhỏ. Cũng như nỗi sợ đi bước đầu tiên thường giữ chân chúng ta ở giai đoạn đầu của một dự án, sức nặng của hiện trạng cũng ngăn cản chúng ta tạo ra những thay đổi quan trọng về nghề nghiệp. Có lẽ bạn sẽ thích thú khi nghĩ rằng “Lẽ ra mình phải là nhà văn,” hay “Ước gì mình làm việc trong ngành chăm sóc sức khỏe” rồi dừng lại ở đó. Tuy nhiên, nếu bạn dám đi bước đầu tiên dù là nhỏ, nó có thể thúc đẩy bạn hướng về mục tiêu. Nhưng bạn cần phải đi bước đầu tiên đó.
Chúng tôi biết một vị quản lý công ty đã bắt đầu bằng những bước nhỏ, đó là Monica Jerez ở 3M3. Lần đầu tiên chúng tôi gặp Monica cách đây vài năm trong một hội thảo cách tân ở Cộng hòa Dominic. Suốt nhiều năm, Monica cảm thấy cô phải che giấu óc sáng tạo nếu muốn có được sự nghiệp thành công.
3 3M (Minnesota Mining and Manufacturing Company) là công ty sản xuất và khai khoáng Minnesota.
Nhưng nhờ nguồn cảm hứng từ tư duy thiết kế và lòng can đảm từ lớp lãnh đạo định hướng phát triển của 3M, Monica đã trở thành một cơn lốc hành động. Là một người quản lý danh mục toàn cầu trong bộ phận chăm sóc sàn nhà của 3M, cô đã đọc rất nhiều tài liệu để tìm kiếm nguồn cảm hứng mới: sách về cách tân, ấn phẩm kinh doanh và nhật báo. Mỗi tuần cô đều ghé vào cửa hàng Target địa phương, đi dọc theo mỗi quầy nhằm tìm kiếm ý tưởng mới từ các dòng sản phẩm ít liên quan như thức uống và sản phẩm chăm sóc răng miệng. Cô hợp tác với một cộng sự kỹ thuật trong 3M nhằm xây dựng một nhóm đa ngành bao gồm thiết kế, kỹ thuật, tiếp thị, kinh doanh, kiến giải khách hàng và kỹ thuật sản xuất. Văn phòng cô ở 3M tràn ngập các sản phẩm, bản mẫu và giấy ghi chú đến nỗi trông nó như một phòng thiết kế chính hiệu.
Ban đầu, Monica không được cấp ngân sách để nghiên cứu thực tế. Nhưng điều đó không thể cản bước cô. Là một người mẹ của bốn đứa con, cô có rất nhiều cơ hội nghiên cứu phương pháp giải quyết những phiền toái của các hộ gia đình. Cô thuê nhân viên chuyên nghiệp vệ sinh ngôi nhà sạch sẽ và quay lại cảnh lau dọn bằng điện thoại. Đoạn phim ẩn chứa nhiều cơ hội kinh doanh tiềm năng đến nỗi Monica được đặt hàng nhiều phim hơn từ các nhóm 3M ở 20 quốc gia khắp thế giới. “Đầu óc tôi trở nên rộng mở vô cùng,” Monica cười nói. “Nó đã định nghĩa lại tôi.”
Monica chưa bao giờ nghĩ cô thuộc tuýp người sáng tạo có thể nộp đơn đăng ký bằng sáng chế. Nhưng chỉ trong năm ngoái, cô đã nộp hơn 10 lá đơn. Một thang đo cách tân quan trọng ở 3M là chỉ số sinh lực của sản phẩm mới (new product vitality index – NPVI) nhằm theo dõi tỷ trọng doanh thu của sản phẩm mới được tung ra trong vòng 5 năm trở lại. Năm ngoái, NPVI của đơn vị kinh doanh của Monica cao gấp đôi mức trung bình của công ty. Cô được đề bạt lên chức Lãnh đạo Thị Trường gốc Tây Ban Nha cho Người tiêu dùng & Kinh doanh Văn phòng của 3M và được xem là tấm gương cho những lãnh đạo mới nổi trong công ty. Với lòng tự tin mới được phát triển trong đóng góp sáng tạo, công việc của cô có nhiều niềm vui hơn, mang lại nhiều giá trị hơn cho 3M và truyền cảm hứng cho những người xung quanh tiếp bước.
Monica chỉ có thể tạo cảm hứng nhờ vào lòng can đảm bắt tay vào việc và quyết tâm theo đuổi đến cùng. Theo kinh nghiệm của chúng tôi, một cách hiệu quả để cam kết bước trên con đường mới là nói to điều đó với một người khác. Hãy nói với một người bạn về những thay đổi mà bạn định đặt ra cho cuộc đời. Tốt hơn nữa, hãy nói với một nhóm, những người có thể ủng hộ một cách xây dựng và lâu dài.
TẠO RA MỘT SỰ THAY ĐỔI
Nếu muốn thay đổi cuộc đời bạn, từ nhiệm vụ đơn thuần thành đam mê thực sự, bạn phải bắt đầu bằng cách hiểu được rằng hiện trạng của bạn không phải là cánh cửa duy nhất. Bạn có thể thay đổi cách sống và làm việc. Hãy xem vấp váp là cái giá phải trả khi thử nghiệm những điều mới mẻ. Chớ sợ thất bại, chớ ngại dấn thân. Điều tồi tệ nhất bạn có thể làm là chơi an toàn, ôm khư khư những điều quen thuộc của hiện trạng và chẳng dám thử chi hết.
Đôi khi Lauren Weinstein nghĩ rằng cô không hợp cạ với các sinh viên ngành luật khác trong lớp. Họ chỉ chăm chăm kiếm điểm tốt và học thuộc lòng các tiền lệ pháp lý. Dường như câu cửa miệng của họ là “Những vụ án trước kết quả ra sao?” Lauren hiểu rõ tầm quan trọng của luật lệ nhưng cũng quan tâm đến những vấn đề khác. Những người liên quan trong vụ án này là ai? Bối cảnh của họ như thế nào? Liệu nó có ảnh hưởng đến kết quả của vụ án không?
Khi đặt ra những câu hỏi này, các đồng nghiệp của cô sẽ nhìn cô với vẻ kỳ lạ. Lần đầu tiên tham gia vào một lớp học ở d.school, mọi thứ đều rất mới mẻ và mang lại cảm giác tự do. Thay vì chịu áp lực phải học thuộc tiền lệ để tìm kiếm câu trả lời “đúng”, cô có thể thử nghiệm và liên tục thay đổi để đạt đến một giải pháp tốt hơn. Cô không phải tự kiểm duyệt hay e ngại trả lời “sai”. Như thể gánh nặng trên vai cô đã được trút bỏ.
Trước khi tham gia vào lớp học, Lauren cảm thấy “hơi sáng tạo”, nhưng cô cũng biết mình nhút nhát và yếu đuối mỗi khi phải bảo vệ ý kiến cá nhân. Vì phải đưa ra hàng trăm ý tưởng trong những phần thảo luận nhóm – với những đề tài như giải pháp về hưu sáng tạo dành cho thế hệ baby boomers (những người được sinh ra từ 1946 đến 1964) – cô đã chứng tỏ mình là một người sáng tạo, có thể xử lý những vấn đề mơ hồ và có thể khởi tạo đổi thay trong thế giới xung quanh.
Lòng tự tin ấy đâm chồi nảy lộc đầu tiên trong phòng học. Nhưng cuối cùng nó đã đơm hoa kết quả trong phòng xử án. Khi Lauren tham gia các lớp khác ở d.school, cô cũng chuẩn bị một phiên tòa tập sự trong tòa án Palo Alto, để tranh tụng trước một thẩm phán và bồi thẩm đoàn. Vụ án liên quan đến một công nhân xây dựng bị tàu hỏa đâm. Lauren được chỉ định tranh tụng cho nạn nhân. Cô biết phần thắng chẳng được là bao: trong quá khứ, với loại án này phía nguyên đơn không bao giờ thắng, vì vụ án có lợi hơn cho công ty tàu hỏa. Trong những phiên tòa tập sự trước, những chi tiết y hệt cũng được trình bày theo cách tương tự, và kết quả luôn không đổi.
Vì thế Lauren nảy ra một cách tiếp cận mới. Khi cô chia sẻ kế hoạch với cộng sự, anh cố thuyết phục cô bỏ ý nghĩ đó. Nhưng cô vẫn một lòng kiên định. Đến đoạn tổng kết, Lauren đi về phía khu vực bồi thẩm đoàn. Cô đề nghị bồi thẩm đoàn nhắm mắt lại. “Hãy tưởng tượng rằng quý vị đang có một cơn ác mộng. Và trong cơn ác mộng đó, quý vị bị kẹt trên một chiếc tàu hỏa đang lao như bay trên đường ray...” Cô buộc họ phải hình dung hoàn cảnh không những từ góc độ của người trên tàu và cả nạn nhân. Vụ án không còn là một bài học thuộc lòng dữ liệu và tiền lệ; nó là trải nghiệm của người công nhân xây dựng. Cuối cùng bồi thẩm đoàn bỏ phiếu ủng hộ cô, về sau thẩm phán nói rằng cô đã đưa ra phần biện hộ hay nhất mà ông từng được nghe trong phiên tòa tập sự đó.
Khi được hỏi làm thế nào cô có can đảm để đưa ra một cách tiếp cận khác biệt như thế, Lauren cho rằng một phần là nhờ lòng tự tin sáng tạo mới hình thành. “Tôi cảm thấy không có gì nằm ngoài vùng an toàn hay bất khả thi nữa,” cô nói.
Những khả năng này luôn mở rộng với mọi người thuộc mọi lứa tuổi, mọi công việc. Hãy xem ví dụ về Marcy Barton, một giáo viên lớp năm kỳ cựu với thâm niên 40 năm trong nghề. Bất lực nhìn trẻ em bị tước đi óc sáng tạo, Marcy lập tức lao đầu vào một hội thảo tư duy thiết kế ở d.school. Bà hăng hái thử điều mới để chuẩn bị cho thế hệ lãnh đạo tiếp theo của thế kỷ XXI.
Marcy tái cấu trúc toàn bộ giáo án từ đầu, biến những tiêu chuẩn học thuật của bang thành những thử thách tư duy thiết kế. Trong buổi học lịch sử tiếp theo của Marcy, học sinh không chỉ ngồi im đọc bài về việc xâm chiếm thuộc địa Mỹ; mà các em còn lật ngược cả bàn học và ra khơi trên những chiếc tàu đi đến Tân thế giới. Không chỉ giải toán trên bảng, các em còn sử dụng kỹ năng toán học để tính chính xác kích cỡ mô hình cần thiết để tạo ra một thuộc địa Mỹ thu nhỏ. Học sinh không những tiến bộ vượt bậc trong các bài kiểm tra thông thường, mà quan trọng hơn, ở nhà, phụ huynh nhận thấy con em họ đưa ra những câu hỏi tốt hơn và hào hứng hơn với thế giới xung quanh.
Dĩ nhiên cơ hội áp dụng lòng tự tin sáng tạo không chỉ dành riêng cho thầy cô giáo. Nhân viên bán hàng, y tá, kỹ sư – tất cả đều có thể giải quyết vấn đề theo những cách thức mới khi họ không ngần ngại trở nên sáng tạo.
Nếu bạn đang lặn ngụp với một vị trí hoặc công việc “trong héo, ngoài tươi”, hãy nghĩ về vùng giao thoa giữa đam mê cá nhân và lựa chọn nghề nghiệp sẵn có. Học những kỹ năng mới. Bắt đầu viết nên câu chuyện mới cho công việc của bạn. Tìm kiếm và hướng đến một vị trí trong tốt ngoài tươi. Khi đó, bạn có thể nhận ra bạn đã tìm được thiên chức của đời mình.
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Chương 6 
Đội nhóm 
NHÓM TỰ TIN SÁNG TẠO
Mặc dù việc khơi nguồn tiềm năng sáng tạo cá nhân mang đến những tác động tích cực cho thế giới, song một vài thay đổi đòi hỏi nỗ lực từ tập thể. Bạn cần làm việc nhóm – một sự kết hợp hài hòa giữa nghệ thuật lãnh đạo và hoạt động của nhân viên – để gặt hái cách tân ở quy mô lớn. Sự thay đổi trong tổ chức hay thể chế hiếm khi bắt nguồn từ một hoạt động đơn lẻ. Nếu muốn nhóm của mình thường xuyên đổi mới, bạn phải vun đắp một nền văn hóa sáng tạo.
Ví dụ, hãy xem sự thay đổi văn hóa ở Intuit được dẫn dắt bởi phó chủ tịch của bộ phận cách tân thiết kế, Kaaren Hanson. Trong những năm của thập niên 1980, Scott Cook sáng lập Intuit dựa trên tính đơn giản, bắt đầu với sản phẩm chủ lực của họ là Quicken, rồi mở rộng sang các phần mềm quen thuộc ngày nay như QuickBooks hay Turbo-Tax.
Nhưng cuối cùng, tốc độ tăng trưởng của công ty chững lại, ban lãnh đạo hiểu rằng muốn bứt phá, Intuit phải vượt xa những cải tiến thông thường. Vì thế Scott yêu cầu Kaaren – giám đốc thiết kế trẻ lúc bấy giờ – giúp ông tái sinh chu kỳ tăng trưởng và cách tân đã góp phần mang lại sự phát triển vượt bậc trong những ngày đầu.
Hãy bắt đầu viết nên câu chuyện mới cho công việc của bạn.
Với mục tiêu tìm kiếm công cụ mới, bà tham gia một khóa học về cách tân tập trung vào khách hàng ở d.school và lĩnh hội những nguyên tắc được mô tả trong cuốn sách này. Kaaren cũng tổng hợp ý kiến từ những nhà tư duy kinh doanh có sức ảnh hưởng như Geoffrey Moore, Fred Reichheld và Clayton Christensen. Kết quả là một phương pháp mà công ty gọi là “Thiết kế vì niềm vui” (Design for Delight) – người trong công ty gọi tắt là D4D. Với những nhân viên ở Intuit, D4D có nghĩa là “khơi dậy cảm xúc tích cực bằng cách vượt xa mong đợi của khách hàng trong việc cung cấp sản phẩm tiện dụng và hữu ích để mọi người mua nhiều hơn và kể với những người khác về trải nghiệm sử dụng sản phẩm.” Một số nguyên tắc bao gồm: 1) đồng cảm sâu sắc với khách hàng; 2) đi rộng để đi sâu (nghĩa là tìm kiếm nhiều ý tưởng trước khi tập trung vào một giải pháp); và 3) nhanh chóng thử nghiệm với khách hàng.
Khởi nguồn từ một hoạt động quản lý ngoại khóa vào năm 2007, D4D đã nhận được sự ủng hộ tích cực từ nhiều quản lý cấp cao. Tuy nhiên, Kaaren nhanh chóng nhận ra rằng mặc dù sự đồng thuận của cấp lãnh đạo là cần thiết, nhưng nó vẫn chưa đủ để bảo đảm thành công. Công ty vẫn giậm chân tại chỗ mà Kaaren gọi là “giai đoạn nói suông” khi nhiều người lên tiếng ủng hộ nhưng không có hành động thực tế nào được triển khai. “Chúng tôi đã mắc sai lầm đó... những hai lần,” bà nói khi đề cập đến hoạt động ngoại khóa lần thứ hai một năm sau đó. Tất cả quản lý chóp bu đều đồng ý rằng D4D rất quan trọng đối với tương lai của công ty và muốn đưa nó vào hoạt động của nhóm. Mặc dù vậy, D4D vẫn chỉ là viễn kiến thay vì thực tiễn.
Vì thế vào tháng Tám năm 2008, Kaaren tuyển dụng chín trong số những nhà tư duy thiết kế giỏi nhất công ty vào nhóm của cô với tên gọi Những người kích hoạt cách tân (Innovation Catalysts) nhằm khởi xướng phong trào sáng tạo và hoạt động với tư cách huấn luyện viên giúp đỡ các nhà quản lý biến ý tưởng D4D thành hành động. Những người kích hoạt đến từ khâu thiết kế, nghiên cứu, quản lý sản phẩm và đều ở những vị trí gần gũi với hoạt động hằng ngày của công ty. Chỉ có hai người trong số đó báo cáo trực tiếp với Kaaren, nhưng bà có thể tiếp cận khoảng 10% thời gian của những người kích hoạt khác (hai ngày trong một tháng), lẽ tất nhiên tỷ trọng đóng góp tư duy của họ còn cao hơn. Họ tìm kiếm những cơ hội để mang đến niềm vui cho khách hàng và thúc đẩy thói quen cách tân trong toàn công ty.
Trong một dự án trước đó, một nhóm năm người của Intuit (bao gồm ba người kích hoạt) xây dựng một ứng dụng điện thoại thân thiện với người dùng mang tên SnapTax giúp khách hàng chuẩn bị và nộp đơn khai thuế. Nhóm đã quan sát nhiều người trẻ tuổi trong số khách hàng mục tiêu ở những nơi quen thuộc đối với họ, chẳng hạn như Starbucks và Chipotle. Đồng thời những người kích hoạt và cộng sự nhanh chóng vượt qua 8 vòng tạo bản mẫu phần mềm, thu thập phản hồi của khách hàng rồi thay đổi thiết kế sau mỗi vòng nhằm cải thiện ứng dụng mạnh hơn và dễ sử dụng hơn.
Để sử dụng ứng dụng, bạn chỉ cần chụp ảnh của mẫu W-2 Bản kê lương và thuế, đồng thời trả lời một vài câu hỏi trên điện thoại. Chỉ lát sau, đơn khai thuế của bạn đã sẵn sàng để gửi đi. Vậy SnapTax có đáp ứng định nghĩa D4D của Intuit hay không? Nó có tạo ra cảm xúc tích cực hay không? Có. Nó có vượt ngoài mong đợi của khách hàng hay không? Có. Nó có dễ dàng sử dụng và mang lại lợi ích rõ ràng cho khách hàng hay không? Có.
Khi Intuit bắt đầu thiết kế vì niềm vui của người tiêu dùng, văn hóa cách tân của công ty đã thay da đổi thịt. Nói cách khác, quá trình sáng tạo họ sử dụng có tính lan tỏa. Như Kaaren nói, “Niềm vui sẽ mang lại niềm vui. Khách hàng hài lòng giúp công ty phát triển và nhân viên làm việc hăng say.”
Nhóm những người kích hoạt ban đầu đã phát triển lên gần 200 thành viên trong khắp công ty, họ cố vấn và hợp tác cùng với hàng trăm người khác nữa. Họ vừa triển khai dự án riêng, vừa huấn luyện các quản lý về quá trình cách tân: tổ chức các buổi động não, giúp thực hiện các buổi phỏng vấn người dùng, xây dựng bản mẫu.
Nhóm những người kích hoạt vẫn tiếp tục triển khai nhưng Intuit đã nhận ra tác động của họ. Những thước đo lòng trung thành của khách hàng như chỉ số khách hàng thiện cảm (net promoter score) tăng lên cùng với doanh thu, lợi nhuận và giá trị vốn hóa thị trường. Roger Martin, chủ nhiệm trường Quản lý Rotman tại đại học Toronto, người đã nghiên cứu thành tích công ty trong những năm gần đây, nhận thấy rằng ngày nay Intuit biết nắm bắt cơ hội nhanh chóng hơn, và họ cũng tăng số ứng dụng điện thoại từ 0 lên 18 trong vòng hai năm. Năm 2011, Intuit góp mặt trong danh sách thường niên 100 công ty cách tân nhất thế giới của tạp chí Forbes. Kaaren muốn “lồng ghép D4D vào ADN của Intuit trước năm 2015,” khi đó những người kích hoạt thậm chí không còn tồn tại như một nhóm riêng biệt.
Làm thế nào Kaaren và đồng nghiệp có thể xây dựng một nhóm tự tin sáng tạo dựa trên những ý tưởng mới? Ít nhất họ đã thực hiện một vài điều đúng đắn:
• Họ nhận được sự ủng hộ mạnh mẽ từ ban quản lý, giúp chương trình Những người kích hoạt tiếp cận mọi phòng ban.
• Họ đưa ra những hoạt động cơ bản đòi hỏi sự cam kết của quản lý cấp trung bằng cách sử dụng một phần nhỏ trong thời gian làm việc của nhân viên.
• Họ xoáy sâu vào một trong những nguyên tắc cốt lõi của công ty – tính đơn giản – và khoác lên nó một khái niệm hữu hình mang tên “Thiết kế vì niềm vui”.
• Họ cẩn thận lựa chọn một số người kích hoạt tiên phong giúp chương trình khởi động vì biết về sau số lượng thành viên có thể tăng lên một khi nhóm đã đi vào quỹ đạo.
• Họ tránh những sản phẩm phức tạp do các phòng ban và bộ phận khác trong công ty xây dựng, thay vào đó, họ đưa ra những thử nghiệm nhỏ nhằm dành thế tiên phong trong những thị trường mới.
• Họ đặt ra hạn định lâu dài, vì biết rằng sự thay đổi văn hóa thực sự trong một tổ chức lớn thường rất chậm.
Chương trình Những người kích hoạt đã thành công vang dội ở Intuit. Nhưng nó đòi hỏi rất nhiều thử nghiệm, nỗ lực và khả năng thích ứng cao trên mỗi bước tiến. Những tổ chức tự tin sáng tạo không thể hình thành chỉ sau một đêm. Thậm chí cả những sáng kiến sáng tạo thành công như chương trình Những người kích hoạt cũng phải vượt qua hàng loạt giai đoạn trước khi họ “vượt qua vực thẳm” và trở thành một phần của nền văn hóa chủ đạo trong tổ chức.
Mauro Porcini, giám đốc thiết kế của PepsiCo, gần đây đã chia sẻ với chúng tôi những giai đoạn mà các công ty phải trải qua để củng cố khả năng cách tân của họ.
Lần đầu tiên chúng tôi gặp Mauro khi ông là trưởng bộ phận Thiết kế chiến lược toàn cầu ở 3M, nơi ông đã mang theo một chút tính cách của dân Milan đến Minnesota. Sau khi chứng kiến sự tiến hóa của cách tân và tư duy thiết kế qua một thập kỷ ở 3M, Mauro tin rằng công ty đã vượt qua 5 giai đoạn để đạt được lòng tự tin sáng tạo.
Theo Mauro, giai đoạn thứ nhất là phủ nhận thuần túy: ban quản lý và nhân viên đều nói “Chúng
tôi không sáng tạo”. Đó là thái độ đã ăn sâu vào những công ty truyền thống, nhưng điều này đang dần thay đổi. Trong những ngày đầu của IDEO, hầu hết khách hàng của chúng tôi chỉ quan tâm đến kết quả dự án. Giờ đây, họ kề vai sát cánh cùng chúng tôi, gần như tất cả họ đều hào hứng xem chúng tôi làm việc để học hỏi cách đưa lòng tự tin sáng tạo vào chính văn hóa tổ chức của họ.
Mauro gọi giai đoạn hai là “từ chối ngầm”. Đây là lúc một nhà quản lý ủng hộ mạnh mẽ và tài trợ một hệ phương pháp cách tân mới, trong khi những nhà quản lý khác sẽ ra vẻ tán thành nhưng không đưa ra bất kỳ hành động cam kết thực sự nào. Nó cũng tương tự như “giai đoạn nói suông” mà Intuit đã trải qua. Nhiều lần sự ủng hộ của ban quản lý không được chuyển thành hành động thực tế. Nói cách khác, tổ chức rơi vào “khoảng cách từ suy nghĩ đến hành động” quen thuộc nơi lời nói thay thế cho hành động.
Rất khó để thay đổi thói quen, và có nhiều nguyên nhân khiến các hoạt động tiếp theo bị đình trệ. Đôi khi vì mọi người thật sự không tin rằng phương pháp mới hiệu quả hoặc họ cảm thấy không muốn thay đổi. Có lẽ họ không hiểu đủ để triển khai ý tưởng. Nhiều nhà quản lý có thể bắt đầu một dự án theo yêu cầu của sếp nhưng rồi xao nhãng mục tiêu. Hay như một nhân viên từng nói với chúng tôi, sau khi CEO của anh khuyến khích sử dụng cách tân nhân bản, mọi người đều biết phải thêm một trang trình chiếu về đặc điểm người dùng mỗi khi thuyết trình trước vị CEO đó. Họ thật sự không nhận ra giá trị của việc trao đổi với người dùng cuối; họ chỉ cố gắng “hoàn thành chiếu lệ” những điều mà họ biết CEO xem trọng.
Để vượt qua giai đoạn từ chối ngầm, những nhân viên tiền tuyến cần phải đích thân trải nghiệm các nguyên tắc tự tin sáng tạo. Sau khi hoàn thành chu kỳ tư duy thiết kế đầu tiên, họ có thể bắt đầu nhận ra cách áp dụng các phương pháp cách tân vào công việc một cách hữu ích. Tầm quan trọng của việc đích thân trải nghiệm được phản ánh trong nghiên cứu về năng lực tự thân của chuyên gia tâm lý học Albert Bandura. Việc lãnh đạo cấp cao yêu cầu các quản lý đẩy mạnh cách tân có thể không đạt được hiệu quả như mong đợi. Cách tốt nhất để đẩy mạnh lòng tự tin sáng tạo là quá trình thông thạo nhờ hướng đạo. Tương tự như việc học cách đánh gôn bay cao giữa đường bóng lăn, phương pháp hiệu quả nhất để lĩnh hội cách tân thường xuyên là thông qua thực hành và huấn luyện.
Để xây dựng một tổ chức sáng tạo, bạn cần xây dựng lòng tự tin sáng tạo ở mỗi một nhân sự chủ chốt. Nhà lãnh đạo cách tân Claudia Kotchka đã đưa tư duy thiết kế vào thế giới của hãng Procter & Gamble.
Với bà, mấu chốt nằm ở việc tự thân trải nghiệm hệ phương pháp. “Tôi luôn nói, ‘mô tả cụ thể, đừng kể suông,’” Claudia giải thích. “Điều quan trọng là bạn phải để càng nhiều người trải nghiệm nó càng tốt. Vì một khi đã trải nghiệm, họ sẽ thay đổi vĩnh viễn.” Nhiều khách hàng đề cập đến tầm quan trọng của các huấn luyện viên cách tân trong công ty, những người có thể hướng dẫn những người khác đạt được lòng tự tin sáng tạo. Trong khi Intuit có “Những người kích hoạt”, những công ty khác cũng có phiên bản riêng của họ với nhiều tên gọi khác nhau từ “điều dẫn viên” đến “đồng sự”.
Mauro gọi giai đoạn ba của quá trình đạt được lòng tự tin sáng tạo cho tổ chức là “bước nhảy của niềm tin”. Nó diễn ra khi một vị quyền cao chức trọng nhận ra giá trị của tư duy thiết kế dựa vào khách hàng, và dốc lòng quyết tâm thực hiện dự án. Việc cống hiến không gian và nguồn lực vào một dự án chớm nở là dấu hiệu rõ ràng cho thấy bạn muốn mọi người dấn thân và làm hết khả năng dù có thất bại đi nữa.
Mauro gọi giai đoạn thứ tư là “hành trình tìm kiếm lòng tự tin”. Trong giai đoạn này, một tổ chức sẽ chấp nhận cách tân và tìm kiếm những cách tốt nhất để tận dụng nguồn lực sáng tạo nhằm ủng hộ những mục tiêu của doanh nghiệp. Trong giai đoạn này, nhiều khách hàng của chúng tôi đã chuyển đổi thành công cách tân ban đầu thành những hệ phương pháp để áp dụng khắp công ty.
Giai đoạn thứ năm là cái Mauron gọi là “nhận thức và hội nhập toàn diện”. Đây là lúc cách tân, liên tục cải tiến, và tư duy thiết kế tập trung vào trải nghiệm của người tiêu dùng trở thành một phần trong ADN của công ty. Trong giai đoạn này, các nhóm thường xuyên áp dụng công cụ sáng tạo vào những thử thách mà họ gặp phải. Đó là lòng tự tin sáng tạo ở cấp độ tổ chức.
Để bắt đầu xây dựng văn hóa cách tân, bạn cần nhận được sự hỗ trợ từ cả hai phía, cấp trên và cấp dưới – Jeremy Utley ở d.school gọi đó là “lục quân và không quân yểm hộ”. Một đề xướng xuất phát từ cấp dưới khó lòng tồn tại nếu ban lãnh đạo không tán thành. Nhưng như chúng ta đã thấy, một mệnh lệnh từ chóp bu cũng không thể khơi gợi hành động nhiệt tình. Ở bất kỳ cấp bậc nào họ cũng cần phải hiểu được phương thức tác động đến văn hóa và nuôi dưỡng sự thay đổi.
Trong phần còn lại của chương này, chúng tôi sẽ mô tả văn hóa cách tân và thuật lãnh đạo cách tân. Vì thuật lãnh đạo và văn hóa là hai yếu tố đan xen chặt chẽ đóng vai trò vô cùng quan trọng với bất kỳ nhóm tự tin sáng tạo nào.
LÒNG TỰ TIN KARAOKE TRONG VĂN HÓA CÔNG TY
Làm thế nào bạn có thể tạo ra một môi trường an toàn để mọi người tham gia hăng say vào các hoạt động sáng tạo? Làm thế nào bạn có thể đạt được lòng can đảm để thử điều mới lạ, dẫu biết rằng có lẽ kết quả sẽ rất tệ hại? Khi còn là những đứa trẻ mới chập chững, tất cả chúng ta đều đi rất kém, nhưng không ai bảo chúng ta nên bỏ cuộc. Là trẻ em, hầu hết chúng ta đều gặp rắc rối khi tập đạp xe, nhưng chúng ta luôn can đảm tiến tới. Đến tuổi thanh niên, chúng ta khám phá ra việc lái xe không dễ dàng như chúng ta vẫn tưởng - nhưng chúng ta có nhiều động lực để cải thiện kỹ năng lái xe để thi đỗ bằng lái. Vậy tại sao chúng ta lại dễ dàng từ bỏ trong việc phát triển lòng tự tin sáng tạo trong công việc? Tại sao chúng ta lại có xu hướng từ bỏ một ý tưởng sáng tạo chỉ vì giai đoạn đầu gặp nhiều trắc trở?
Hầu hết mọi người đều ngần ngại đơn ca trước đám đông, nhưng với điều kiện phù hợp họ sẽ sẵn sàng tiến đến micro. Lần đầu tiên Tom biết đến chiếc máy karaoke là trong một quán bar mịt mù khói thuốc ngoại ô Tokyo vào khoảng năm 1985, khi nghe những doanh nhân say rượu rên rỉ mấy giai điệu Sinatra sai nốt. Nếu chưa một lần bước vào các quán Karaoke, bạn sẽ nghĩ rằng những người ca sĩ này “mượn rượu” lấy can đảm, vì rượu bia thả ga dường như được xem là điều kiện tất yếu để hát karaoke thành công. Tuy nhiên, rất nhiều quán bar và nhà hàng cũng ê hề bia rượu nhưng chẳng một ai đủ cam đảm cất giọng oanh vàng. Từ đó chúng tôi gọi thú vui thân thiện của nhóm ca và hiện tượng văn hóa ngầm ẩn này là “lòng tự tin karaoke”.
Cũng như lòng tự tin sáng tạo, lòng tự tin karaoke, đều hình thành khi vắng bóng nỗi sợ và sự phán xét. Nhưng nó không nhất thiết đòi hỏi khả năng ca hát bẩm sinh hay thành công tức thời. Trên thực tế, bất kỳ chuyên gia hát karaoke nào cũng có thể nói với bạn rằng dù khán giả sẽ nhận ra – thậm chí bình luận – về tài năng ca hát, họ vẫn thường đánh giá cao và vỗ tay cho một giọng ca ồn ào nhưng nhiệt tình. Cảm nhận được sự ủng hộ chân thành từ khán giả, người ca sĩ karaoke đó có thêm can đảm để hát tiếp, lần này thì tốt hơn một chút.
Để xây dựng một tổ chức sáng tạo, bạn cần xây dựng lòng tự tin sáng tạo ở mỗi một nhân sự chủ chốt.
Dường như lòng tự tin karaoke dựa trên một số yếu tố cơ bản. Và chúng tôi nhận ra rằng những yếu tố đó cũng rất quan trọng với việc khuyến khích văn hóa cách tân ở mọi nơi. Sau đây là 5 chỉ dẫn giúp cải thiện lòng tự tin karaoke của bạn – lẫn văn hóa cách tân:
• Giữ tính cách hài hước
• Tiếp sức từ năng lượng của người khác
• Tối thiểu hóa cấp bậc
• Đề cao tình hữu nghị và niềm tin
• Trì hoãn việc phán xét – ít nhất là tạm thời
Ngày nay, chúng tôi áp dụng những nguyên tắc và nếp nghĩ này cho hầu hết mọi thứ chúng tôi làm. Để nuôi dưỡng lòng tự tin sáng tạo ở cấp độ nhóm, hay chú ý đến hệ sinh thái xã hội trong nhóm của bạn. Mọi người có cảm thấy thoải mái khi mạo hiểm và thử nghiệm những ý tưởng mới hay không? Nhóm có khuyến khích các thành viên thẳng thắn phát biểu, thậm chí khi điều họ nói không phải là điều những người khác muốn nghe hay không? Ý tưởng có xuất phát từ cấp trên và cấp dưới của hệ thống thứ bậc hay tổ chức chỉ mong mọi người “bám vào những kênh chính thức”?
Ở IDEO và d.school, chúng tôi hiếm khi nói “Ý tưởng đó dở tệ” hay “Làm thế không được đâu” hay “Trước đây chúng ta đã làm thế rồi”. Khi bất đồng với ý tưởng của người khác, chúng tôi buộc bản thân phải hỏi “Làm thế nào để cải tiến nó? Mình có thể làm gì để biến nó thành một ý tưởng tuyệt vời?” Hay “Nó đưa đến ý tưởng mới nào?” Nhờ đó, chúng tôi giữ vững guồng quay sáng tạo thay vì chặt đứt dòng chảy ý tưởng. Tạt nước lạnh vào sự đóng góp của một người có thể khiến cuộc thảo luận đi vào bế tắc; chính sự trao đổi qua lại của ý tưởng mới có thể dẫn bạn đến những vùng đất mới lạ, bất ngờ.
Khi một nhóm theo đuổi tư duy xây dựng dựa trên ý tưởng của người khác, họ có thể thổi bùng lên mọi ngọn lửa sáng tạo. Và kết quả giống như thế này đây:
Sau một ngày vất vả quan sát người dùng ngoài thực tế, bốn thành viên trong đội của IDEO được đưa về khách sạn nghỉ ngơi. Đột nhiên họ nhận ra giấy ghi chú đã gần hết. Nếu từng xem phim hay ảnh về văn phòng của chúng tôi, bạn sẽ biết rằng giấy ghi chú gần như là công cụ không thể thiếu của chúng tôi trong việc ghi chép những quan sát khi phỏng vấn, động não tìm ý tưởng, ghi nhận các bước của quá trình, v.v.. Chúng tôi có thể viết hầu hết mọi thứ lên giấy Post-it rồi dán nó lên tường hay bảng. Toàn bộ văn phòng của chúng tôi ngập tràn giấy Post-it. Vì thế cả đội cần phải nhanh chóng nghĩ cách tìm thêm giấy Post-it khi trời đã về khuya.
Giữa cuộc vui đùa pha lẫn hoài nghi, một thành viên trong nhóm thắc mắc liệu họ có thể tái sử dụng những tờ Post-it đã viết hay không, bằng cách giơ lên một tờ cũ khi ý tưởng tương tự xuất hiện. Sau khi tiếng cười dịu đi, ý tưởng đó đã khơi nguồn cho nhiều đề xuất tiếp theo. Mọi người hào hứng vào cuộc, hoặc cải thiện ý tưởng trước hoặc tạo ra nguồn cảm hứng cho ý tưởng sau: hộp đựng giấy Post-it, lô tô Post-it, bản đồ Post-it. Trên thị trường hiện nay đã có khoảng 4.000 sản phẩm Post-it độc đáo. Nhưng khi nhóm chơi đùa, tung hứng cùng các ý tưởng, họ đã sáng chế ra một loại mới: tập giấy Post-it chèn giấy than. Bạn viết ý tưởng lên giấy Post-it, khi nó được dán lên bảng, bạn vẫn còn một bản sao giấy than trong tập. Không cần tổn hao công sức, dòng chảy ý tưởng đã tự hình thành trên chính tập giấy. Họ lập tức gọi khái niệm mới này là “Flowst-its” (vần với Post-its). Thành viên IDEO đang lái xe suýt nữa thì lệch tay lái vì cười quá to.
“Flowst-its” có lẽ sẽ không trở thành một sản phẩm thực thụ (mặc dù một nhà thiết kế đã bắt đầu tạo bản mẫu cho nó). Tuy nhiên, cách nó hình thành đã minh họa tốt nhất cho sự hợp tác sáng tạo. Trao đổi ý kiến trong một nhóm gồm những người tin tưởng lẫn nhau – mà không sợ bị phán xét hay thất bại – có thể khiến mọi người đều hưng phấn. Ý tưởng của người này tạo cảm hứng cho người khác. Một mình bạn chưa hẳn đã đưa ra được kết luận như thế hoặc sẽ mất nhiều thời gian hơn. Hơn nữa, tự mình nghĩ ra mọi thứ sẽ không vui thế này. Theo kinh nghiệm làm việc trong hàng ngàn dự án cách tân với nhiều công ty yêu cầu nghiêm khắc nhất trên thế giới của chúng tôi, kết quả toàn diện luôn lớn hơn tổng các thành phần.
Để có được kiểu làm việc nhóm sáng tạo như vậy, các thành viên phải thấm nhuần tư duy cộng tác để hướng về một giải pháp tập thể. Không ai chịu trách nhiệm cho kết quả cuối cùng. Nó là kết quả từ sự đóng góp của mỗi người. Thay vì mỗi cá nhân bảo vệ hay đề cao “ý tưởng của tôi”, các đồng nghiệp trở nên thoải mái hơn khi cả nhóm đều sở hữu ý tưởng. Gần đây, trong một buổi thảo luận tìm ý tưởng, khi một khách hàng yêu cầu các thành viên thuộc một trong các nhóm dự án của chúng tôi viết tên mỗi người lên giấy Post-it – như một cách để đánh giá thành tích – chúng tôi thật sự bối rối. Chúng tôi đã quá quen với việc xây dựng dựa trên ý tưởng của người khác, việc nói rằng “đây là ý tưởng của tôi” là một điều trái với văn hóa của nhóm.
Các dự án cộng tác đạt hiệu quả cao nhất khi mỗi thành viên đều có bối cảnh và quan điểm khác nhau. Đó là tại sao chúng tôi kết hợp giữa những kỹ sư, nhà nhân loại học, và nhà thiết kế kinh doanh với bác sĩ, nhà khoa học thực phẩm và nhà kinh tế học hành vi trong nhóm dự án. Làm việc trong nhóm đa ngành đa dạng, chúng tôi có thể đặt chân đến những vùng đất mới mà không một ai có thể tìm thấy nếu hành động riêng lẻ. Kết hợp những kinh nghiệm sống khác nhau và quan điểm đối lập sẽ tạo ra một lực sáng tạo mang lại nhiều ý tưởng cách tân và thú vị hơn.
HỢP TÁC CẤP TIẾN Ở D.SCHOOL
Ở d.school, chúng tôi thường sử dụng hình thức nhóm giảng như một cách để khởi xướng những cuộc thảo luận đa ngành và cải thiện trải nghiệm lớp học. Với cách dạy truyền thống, giáo sư sẽ giảng bài, mười lần hết chín là bài giảng năm ngoái và năm trước nữa, trong khi sinh viên cắm cúi viết cho đủ từ. Có lẽ sẽ có thêm phần thảo luận vào cuối giờ nhưng cả sinh viên lẫn trợ giảng đều chẳng hứng thú đưa ra nhận xét nào. Giáo sư lên xe về nhà, và tin rằng họ đã hoàn thành tốt nhiệm vụ được giao.
Khi có giáo sư từ khoa khác hay chuyên gia trong ngành đến lớp, đột nhiên không khí sôi nổi hẳn. Lần đầu tiên khi David giới thiệu ý tưởng nhóm giảng ở d.school, các giáo sư hình dung rằng tất cả những gì họ cần làm là đưa ra bài giảng nhỏ, có lẽ thêm vài phút thảo luận vào cuối giờ. Nhưng thực tế lại khác một chút: các giáo sư d.school thách thức ý tưởng của nhau và hăng say biện luận khi đào sâu vào mâu thuẫn. Nhiều quan điểm khác nhau được trình bày. Thay vì lắng nghe một đáp án “đúng” từ giáo sư trên bục giảng, sinh viên buộc phải suy nghĩ cẩn trọng và đặt câu hỏi để biết họ đang đứng đâu. Khi thành viên của nhóm giảng thảo luận ý tưởng và thách thức lẫn nhau, cả họ và sinh viên đều đưa ra những giải pháp và lối tư duy mới. Đó là một mô hình giảng dạy giúp sinh viên luyện tập tư duy sáng tạo của riêng họ. Họ trực tiếp trải nghiệm rằng trong cách tân thường có nhiều giải pháp khả dĩ.
Việc tập hợp những bộ óc đa dạng đặc biệt quan trọng khi đối mặt với những thử thách phức tạp và đa chiều. Hãng JetBlue Airways đã học được bài học xương máu đó sau một cơn ác mộng về dịch vụ khách hàng vào năm 2007. Khi một cơn bão tuyết làm tê liệt phi trường quốc tế JFK trong sáu tiếng, những liên kết yếu trong khâu vận hành của hãng hàng không đã dẫn đến việc đình trệ chuyến bay kéo dài sáu ngày. Một vài hành khách bị bỏ chơ vơ giữa đường băng trong suốt mười tiếng đồng hồ. Thảm họa này đã tiêu tốn của JetBlue khoảng 30 triệu đô-la và buộc hội đồng quản trị sa thải nhà sáng lập kiêm CEO David Neeleman.
Nguyên nhân sâu xa dẫn đến việc hồi phục chậm chạp của JetBlue rất phức tạp và khó nhận ra. Để chẩn đoán và giải quyết vấn đề, ban đầu công ty mời một nhà tư vấn và tiêu tốn hơn một triệu đô-la vào những bản báo cáo dài thượt. Sau khi không thu được cải thiện nào, Bonny Simi, giám đốc bộ phận Kế hoạch sân bay và nhân sự lúc bấy giờ, đã đề xuất một chiến lược khác lên cấp trên. Thay vì nhìn từ trên xuống, Bonny đề nghị họ thử cách tiếp cận từ dưới lên với một nhóm đa ngành. Quan niệm mới mẻ này có lẽ xuất phát từ lý lịch phong phú và phi thường của chính bà: vừa là một vận động viên Olympic (bà đã chạy trên những cung đường ngoằn ngoèo ở Sarajevo, Calgary và Albertville), vừa là một bình luận viên thể thao, và vừa là một phi công của hãng United Airlines.
Bonny được phép sử dụng thời gian một ngày từ những người đại diện đến từ mọi khâu trong vận hành tiền tuyến – phi công, tiếp viên, người điều vận, người điều phối phi hành đoàn và những người khác. Kế hoạch của bà là để họ cùng nhau tỉ mỉ vạch ra sự tương tác phức tạp của những sự kiện gây ra bởi “các hoạt động bất thường” như thời tiết khắc nghiệt. Nhiều người hoài nghi về cách tiếp cận này trong ngày đầu tiên. “Ba phần tư người trong phòng hoài nghi và số còn lại thì chỉ trích,” Bonny nói.
Nhưng rồi họ quyết thử. Họ hình dung một trận bão đã khiến 40 chuyến bay bị hủy, rồi liệt kê mỗi bước của quá trình khôi phục trên giấy Post-it vàng. Khi tìm được một vấn đề, họ viết lên giấy Post- it hồng. Chẳng hạn, họ phát hiện rằng các quản lý sử dụng nhiều mẫu bảng tính khác nhau cho những chuyến bay bị hủy. Hình thức trình bày dữ liệu khác nhau dẫn đến nhầm lẫn, sai sót trong cách diễn đạt, và cuối cùng là việc hủy sai chuyến.
Đến cuối ngày, họ đã có hơn 1.000 tờ Post-it hồng, Bonny được phép thành lập một biệt đội nhằm xử lý những vấn đề quan trọng nhất. Trong vài tháng sau đó, Bonny đã làm việc với 120 nhân viên JetBlue hầu hết đều là những nhân viên làm việc theo giờ tình nguyện tham gia chương trình. Khi được trao quyền để thay đổi cách thức vận hành, Bonny nói mọi người trở thành những “nhà truyền giáo siêu phàm” trong việc ủng hộ hoạt động này.
Thông qua việc tìm kiếm câu trả lời từ tập thể, Bonny đã gặt hái được nhiều kết quả hơn khi chỉ làm việc một mình. JetBlue bắt đầu hồi phục sau những sự cố gián đoạn lớn nhanh hơn 40% so với trước đây. “Bạn nhận ra rằng bạn không thể giải quyết vấn đề khi cứ ngồi mãi trong văn phòng,” Bonny nói. “Bạn cần phải ra ngoài và trò chuyện với những người thực sự đối mặt với vấn đề, dù đó là khách hàng hay nhân viên nơi tiền tuyến.”
Những nhóm đa ngành trong bất kỳ tổ chức nào cũng có thể vượt qua rào cản cơ cấu và thứ bậc để tạo nên một tổ hợp ý tưởng mới đầy tính cách tân. Cơ hội cho những tổ hợp giao thoa này càng tăng mạnh khi bạn vượt qua rào cản của công ty bằng cách sử dụng cách tân mở. Thay vì chỉ làm việc với nguồn lực nội bộ, bạn có thể mô tả một vấn đề hay một cuộc tìm kiếm trên trang web cách tân mở và để những bộ óc sáng tạo khắp thế giới giúp bạn giải quyết nó. Bạn có thể phát triển diễn đàn cách tân riêng để chủ trì thảo luận hay sử dụng những trang web của bên thứ ba như InnoCreative.
Sau nhiều thập kỷ phụ thuộc vào khả năng sáng tạo của IDEO và các nhóm của khách hàng, chúng tôi thành lập OpenIDEO nhằm xây dựng dựa trên ý tưởng của người khác ở quy mô lớn hơn, sử dụng sức mạnh của diễn đàn cách tân mở để phục vụ xã hội. Từ khi cộng đồng kỹ thuật số này ra mắt vào năm 2010, nó đã thu hút mọi thành viên, từ những nhà thiết kế kỳ cựu đến người mới vào nghề thuộc nhiều ngành nghề khác nhau. Ngày nay, cộng đồng đã có hơn 45.000 người từ gần như mọi quốc gia trên thế giới. Có lẽ họ sẽ chẳng bao giờ gặp nhau ngoài đời thật, nhưng họ đã cùng nhau tạo ra rất nhiều sáng kiến – từ việc giúp khôi phục những thành phố trong suy thoái kinh tế đến việc tạo bản mẫu thiết bị siêu âm cho những bà mẹ mang thai ở Colombia.
CHÚ TRỌNG VÀ NUÔI DƯỠNG NHÓM CÁCH TÂN
Làm việc với những người đến từ nhiều ngành nghề khác nhau sẽ mang lại giá trị lớn lao, song điều này chưa hẳn là dễ dàng. Nó có thể dẫn đến “sự mài mòn sáng tạo”. Nếu bạn có thể vượt qua những mâu thuẫn về nhận định và quan điểm, ý tưởng mới sẽ trỗi dậy.
Để tối đa hóa sức sáng tạo của nhóm, hãy ghi nhớ những nguyên tắc mà nhà tâm lý học nội trú của d.school, Julian Gorodsky và cựu học viên Peter Rubin đã phát triển ở d.school nhằm giúp các thành viên trong nhóm trở nên chân thành hơn, thông cảm và cởi mở hơn, hỗ trợ nhau nhiều hơn, đồng thời cũng đủ an tâm để khuyến khích các ý tưởng sáng tạo.
1. BIẾT THẾ MẠNH CỦA MỖI NGƯỜI. Hãy tưởng tượng nhóm của bạn là một biệt đội siêu anh hùng, trong đó mỗi người đều có khả năng đặc biệt và điểm yếu riêng. Hãy phân chia công việc nhằm tối đa hóa hiệu quả của nhóm và khai thác thế mạnh của mỗi người.
2. TẬN DỤNG TÍNH ĐA DẠNG. Chính sức ép động lực giữa các quan điểm khác nhau giúp các nhóm đa dạng trở thành mảnh đất màu mỡ cho sáng tạo. Nó cũng có thể là ngọn nguồn của mâu thuẫn và truyền đạt sai lầm. Những nhóm thật sự xem trọng tính đa dạng sẽ sẵn lòng dấn thân vào những cuộc trao đổi rủi ro thay vì tránh né.
3. KẾT THÂN. Phân định rạch ròi ranh giới giữa đời sống cá nhân và công việc sẽ tác động xấu đến suy nghĩ sáng tạo. Hãy là chính mình nơi công sở. Làm nóng những buổi họp bằng cách chào hỏi từng người “Cậu sao rồi?” hay đơn giản chỉ cần hỏi “Hãy chia sẻ vài điều về bản thân cậu.” Mỗi người trong đội đều mang đến những trải nghiệm sống độc đáo cho tập thể.
4. ĐƯA MỐI QUAN HỆ TRỞ VỀ MỐI QUAN HỆ CỘNG TÁC. Khi chúng tôi hỏi những nhóm ở d.school điều họ xem trọng nhất sau 5 năm nữa, câu trả lời thường là “mối quan hệ của tôi và các thành viên trong nhóm” mà không chỉ là kết quả dự án. Hãy biết đâu là mục tiêu chính.
5. XÂY DỰNG TRẢI NGHIỆM NHÓM TRƯỚC. Làm thế nào để giúp đỡ lẫn nhau trong những ngày sắp đến? Bạn muốn tuân theo những nguyên tắc nào? Bạn hy vọng đạt được thành tựu gì - cả trong công việc lẫn đời sống cá nhân - với dự án này?
6. HÃY VUI CHƠI! Xem việc tụ tập và tìm hiểu những thành viên trong nhóm là hoạt động ưu tiên. Cùng nhau chơi đùa sẽ giúp cải thiện khả năng hợp tác của bạn. Hãy leo núi, ăn tối, chơi trò chơi và tập thể dục theo nhóm.
NHÀ XANH CÁCH TÂN
Khi toàn tâm toàn ý tin vào sáng tạo, bạn nên lồng ghép nó vào văn hóa công ty. Hãy đưa nó vào tất cả những sự giao tiếp của bạn. Hãy làm nó tỏa sáng trong quy trình tuyển dụng và đánh giá năng lực nhân viên. Hãy biến nó thành một phần thương hiệu của bạn.
Một cơ hội thường xuyên bị bỏ qua khi nói đến củng cố văn hóa cách tân là lồng ghép nó vào không gian hữu hình, vào môi trường làm việc nơi nhóm của bạn dành nhiều thời gian làm việc mỗi tuần. Môi trường văn phòng có thể giúp bạn tăng thêm hứng khởi hay khiến bạn tê liệt. Đội nhóm – đặc biệt là nhóm trưởng – có thể tìm kiếm cơ hội để biến những không gian bình thường trở thành không gian phi thường. Trong cuốn The Ten Faces of Innovation (tạm dịch: Mười gương mặt của cách tân), Tom mô tả cách thức mà “Nhà thiết kế cảnh trí” cách điệu nơi làm việc của họ nhằm tiếp thêm năng lượng sáng tạo; chúng tôi luôn tìm kiếm những cách thức mới mẻ để thực hiện điều này.
Trong một dự án mới đây của IDEO, chúng tôi cộng tác với một thương hiệu nhạc rock Mỹ kinh điển để phát triển một loại đồ sưu tầm mà giới mộ điệu có thể cất giữ lâu dài. Hai nhà thiết kế châu Âu Joerg Student và Elger Oberwelz tìm kiếm nguồn cảm hứng từ Airstream, công ty sản xuất xe moóc nhôm dựa trên bản vẽ của chính nhà thiết kế đã tạo nên chiếc máy bay một lớp cánh Spirit of St. Louis của hãng Charles Lindbergh. Một ý tưởng vụt lóe: họ có thể sử dụng một chiếc xe moóc cũ của Airstream – một tác phẩm kinh điển của Americana – làm không gian dự án và giúp họ đắm chìm trong không khí đặc trưng của giai đoạn đó.
Nhóm tìm thấy một chiếc “Streamline Prince” 1969 của Airstream và tìm nơi đỗ xe trong khuôn viên trường đại học. Với hình ảnh những chú chim hồng hạc bên ngoài thân xe và những bức ảnh cổ xưa dán trên tường, chiếc xe lập tức mang đến cảm giác thân thuộc, mặc dù nó khá nhỏ hẹp so với hai nhà thiết kế (Elger cao 1m9 còn Joerg thì gần 2m). Nhưng một chút bất tiện không ngăn cản sức sáng tạo của nhóm. “Không gian đặc biệt này,” Joerg nói, “đã mang đến cho chúng tôi nguồn cảm hứng và niềm vui nhiều hơn bao giờ hết. Nó giúp chúng tôi tràn đầy năng lượng và tập trung.” Có lẽ bạn sẽ không đủ chỗ đỗ (hay cần đến) một chiếc xe moóc Airstream cổ. Nhưng bạn có thể thêm thắt hoặc thay đổi một vài thứ trong không gian xung quanh để biến nó thành nguồn cảm hứng cho dự án hiện tại hay không?
Chúng tôi còn có một trải nghiệm khác về không gian sáng tạo – nhờ vào những người bạn của chúng tôi ở Steelcase – được gọi là Digital Yurt (Lều bạt kỹ thuật số). Chiếc lều nằm án ngữ giữa đại sảnh phòng thiết kế của chúng tôi ở Palo Alto. Với màu trắng thuần khiết, Lều bạt kỹ thuật số là một thiết kế hình trụ búp măng với đường kính khoảng 3,6m, trông giống như một chiếc tàu không gian nhỏ lơ lửng trên sàn. Đó là không gian hội họp bán riêng tư cho những nhóm nhỏ, lấy cảm hứng từ những chiếc lều bạt đẹp như tranh của người Mông Cổ qua hàng thế kỷ.
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Lều bạt kỹ thuật số mời gọi bạn ghé thăm và cầm chiếc bút chì màu lên.
Chiếc lều là nơi gặp gỡ của vô số những cuộc thảo luận kinh doanh thân tình. Tuy nhiên, điều giúp củng cố văn hóa sáng tạo mà chúng tôi thích nhất không phải là bản thân chiếc lều, mà chính là chiếc bàn tròn trắng bên trong. Bạn có còn nhớ hồi nhỏ thường được bảo “Không được vẽ lên bàn ghế”? Đó là một trong hàng ngàn luật lệ mà chúng ta tiếp thu như một phần của việc trở thành công dân “ngoan ngoãn” trong xã hội hiện đại. Nhưng khi ngồi vào bên trong chiếc lều, bạn sẽ nhận ra tín hiệu rõ ràng rằng bạn vừa bước vào một không gian khuyến khích bạn phá vỡ luật lệ. Hầu hết mọi người đều vẽ lên chiếc bàn trắng trong lều, thậm chí không cần xin phép.
Điều gì đã châm ngòi cho sự đảo lộn này? Trước tiên, bề mặt chiếc bàn hoàn toàn làm bằng giấy – những tờ giấy có dạng bánh vòng được xếp thành chồng cao ba tấc, với đường kính bằng bánh xe ô-tô. Bạn có thể xé chúng sau khi đã viết đầy trên trang giấy. Chính giữa bàn tròn là chiếc bát lớn đựng đầy bút chì màu ngòi to. Nói cách khác, môi trường bên trong chiếc lều đã gửi đến bạn những thông điệp không lời nhưng rõ ràng. Ai cũng hiểu tờ giấy chính là tấm bảng trắng – đang mời gọi bạn thỏa sức sáng tạo. Và rõ ràng những chiếc bút chì cùn ngòi không chỉ là vật trang trí. Thông thường bạn sẽ thấy hình vẽ của những người đến trước, như một thông điệp rằng đây là nơi mà bạn có thể vứt bỏ những luật lệ cũ và bắt đầu tô vẽ một thứ mới.
Đó là cách không gian tác động đến chúng ta. Cũng giống như không gian tiệc tùng có thể khơi gợi “con thú tiệc tùng bên trong” bạn, môi trường làm việc lý tưởng có thể khơi nguồn sáng tạo tiềm ẩn của bạn. Một không gian mở khuyến khích sự trao đổi và tính minh bạch. Những chiếc cầu thang cách điệu kỳ lạ khơi gợi những cuộc chuyện trò vô tình giữa những người đến từ các phòng ban khác nhau. Những mặt phẳng viết lách khắp nơi lưu giữ những ý tưởng bất ngờ lóe sáng. Không gian dự án chuyên dụng có thể giúp đội nhóm đoàn kết hơn.
Thế nên, hãy chăm chút cho không gian làm việc của bạn. Đối với hầu hết các tổ chức, không gian là khoản chi phí tốn kém thứ nhì – chỉ đứng sau tiền lương cho những người làm việc trong không gian đó. Các công ty nên sử dụng ngân sách thiết lập văn phòng một cách thông thái hơn. Nếu bạn muốn có một nhóm những người thông minh, sáng tạo nên những điều phi thường, đừng nhốt họ trong một không gian tẻ nhạt, tầm thường.
Khi d.school được thành lập, chúng tôi chưa thể an cư lạc nghiệp ngay lập tức. Trong bốn năm liên tục, chúng tôi phải di chuyển đến bốn nơi khác nhau trong khuôn viên trường. Ban đầu, chúng tôi lấy làm nản chí vì viễn cảnh này, nhưng khi nhìn lại, chúng tôi đã học được những điều vô giá.
d.school bắt đầu tại một ngôi nhà di dộng hai gian cũ kỹ nằm trong khuôn viên trường. Sinh viên được tự do làm bất cứ điều gì họ thích, bao gồm cả việc khoan vào bất kỳ bề mặt nào họ trông thấy. Sau đó, trường chuyển vào không gian văn phòng với hàng loạt máy điện toán cũ và những tấm thảm rẻ tiền mà chúng tôi đã tháo ra để lộ sàn xi-măng bên dưới. Kế đến, chúng tôi dọn vào một phòng thí nghiệm động lực chất lỏng, bao quanh bởi những văn phòng tiến sĩ. Ngôi nhà cuối cùng của chúng tôi, d.school hiện giờ, từng là một phòng chế tác sơ bộ.
Vì d.school thay đổi vị trí quá nhiều lần, chúng tôi buộc phải tạo bản mẫu không gian hết lần này đến lần khác, cải biến và kiểm tra nó với hàng trăm sinh viên theo học mỗi năm. Sau một thời gian làm việc và sử dụng không gian, một danh sách những điều hiệu quả và không hiệu quả dần hình thành, giúp nhóm biết làm thế nào để thiết kế không gian tiếp theo. Mặc dù việc chuyển văn phòng rất khó khăn và căng thẳng, nó cũng giúp chúng tôi nhẹ nhõm khi bắt đầu lại và nhận ra tiến bộ sau mỗi lần thay đổi. Vì thế không gian d.school hiện nay được xây dựng dựa trên những kiến giải rút ra từ tất cả các phiên bản trước.
Sau đây là một vài ví dụ về những bài học mà chúng tôi đã đúc rút (một vài điều được đề cập trong cuốn Make Space (tạm dịch: Tạo không gian) của Scott Doorley và Scott Witthoft, đồng giám đốc của khoa Hợp tác môi trường ở d.school):
KẾT NỐI MỌI NGƯỜI NHƯNG KHÔNG QUÁ MẬT THIẾT. Chúng tôi muốn một sự hợp tác chặt chẽ. Nhưng nếu đặt tất cả các khoa lên cùng một chiếc bàn sẽ quá chật hẹp. Giờ đây, mỗi người đều có bàn riêng và quây quần trong một không gian mở không phân chia phòng ban.
LƯU Ý ĐẾN ÂM THANH. Những vách ngăn bằng gỗ và nhựa polycarbonate trong nhà di dộng vốn được dùng để tạo nên cảm giác cởi mở và hợp tác, nhưng khi chúng tôi bắt đầu sử dụng chúng, âm thanh trở thành một vấn đề cần xem xét. Mặc dù những bức tường tạm phân chia những khu vực khác nhau, chúng không cách âm, khiến mọi người khó lòng tập trung.
BỔ SUNG TÍNH LINH HOẠT - VÀO ĐÚNG CHỖ. Nhóm chúng tôi gắn bánh xe vào tất cả mọi thứ: ghế sofa, bàn, vách ngăn, bảng trắng, và xe đẩy dụng cụ. Sự linh hoạt này giúp chúng tôi dễ dàng thay đổi tính năng của đồ vật. Song tính linh hoạt cũng có giới hạn của nó, nhất là khi nó khiến mọi việc phức tạp hơn thay vì tiện ích (chẳng hạn khi chiếc máy photocopy chẳng chịu đứng yên).
ĐIỀU CHỈNH KHÔNG GIAN PHÙ HỢP VỚI TRẢI NGHIỆM. Các nhân viên cũng tạo nên những “môi trường vi mô” trong d.school. Những không gian với kích cỡ như phòng trang phục, với nhiều công dụng đa dạng từ “phòng trắng” để lên ý tưởng đến phòng chờ sang trọng, gợi nên những tâm thế làm việc khác nhau, giúp các nhóm lựa chọn cho phù hợp với hoạt động hiện thời của họ.
TẠO BẦU KHÔNG KHÍ CHO PHÉP MỌI NGƯỜI THỬ NGHIỆM. Tại d.school, hầu hết các bề mặt được làm từ gỗ dán thô, tấm xốp, xi măng, hay bảng trắng rất hiếm hoặc hầu như không được hoàn thiện và không mang đến cảm giác quý giá, sang trọng. Những vật liệu thô này gửi đến một thông điệp “Hãy tự do thử nghiệm” thay vì “nhẹ tay, cẩn thận”. Điều này thoạt nghe có vẻ phổ biến, nhưng trong thế giới kinh doanh, nó chẳng hề được áp dụng rộng rãi. Cách đây nhiều năm, Tom tổ chức hội thảo cho một công ty nổi tiếng trong danh sách Fortune 500 trong một trung tâm huấn luyện mới toanh, tuyệt đẹp. Khi anh bắt đầu dán những tấm ảnh cần dùng trong buổi hội thảo, có người đã ngăn cản anh, và khăng khăng rằng có luật “không được dán lên tường sơn”. Khi các bề mặt trong một trung tâm huấn luyện ngăn cản quá trình học, có lẽ đã đến lúc xem lại.
ĐỪNG NGẠI XÂY DỰNG MỘT KHÔNG GIAN TẠO BẢN MẪU TO LỚN. Bạn có thể tạo bản mẫu kích thước thật chỉ với một số tiền nhỏ. Vẽ sơ đồ không gian mới bằng phấn. Dùng dây bện hoặc giấy gói thịt để làm tường. Với những vật liệu rẻ tiền này, bạn có thể bắt đầu mường tượng một không gian mới theo như cách sẽ giúp những cư dân tương lai thử nghiệm những thiết kế khác nhau và hình dung “cảm giác” của nó.
SỬ DỤNG THUẬT NGOẠI GIAO. Bắt đầu với một thử nghiệm nhỏ trước khi chính thức trình làng. Để mọi người trải nghiệm bản mẫu nháp với kích thước thật nhằm làm quen với ý tưởng. Mời mọi người cùng nhau chúc mừng việc chuyển sang một điều mới mẻ, dù đó là lễ tân gia một khu nhà mới với rượu sâm panh, hay lễ trao chìa khóa chính thức cho nhóm chuyển vào không gian mới.
Thực hiện một hoạt động tự bắt buộc như việc chuyển chỗ mới mỗi năm thoạt nghe có vẻ điên rồ, nhưng nó cũng giúp nhóm của bạn phải tự làm mới và luôn nhạy bén. Hãy tìm cơ hội để xáo trộn mọi thứ. Nếu bạn lên một kế hoạch cách tân, hãy tạo bản mẫu ý tưởng cho không gian mới trong chính văn phòng hiện tại hoặc một địa điểm tạm thời nào đó. Nếu bạn có một dự án mới, hãy chớp thời cơ để điều chỉnh không gian cho phù hợp với dự án đó. Nếu bạn thường xuyên thay đổi không gian làm việc, nó sẽ trở nên năng động hơn và dễ điều chỉnh hơn. Do đó hãy thiết kế sao cho không gian của bạn thật linh hoạt, thay vì nhàm chán và bất biến.
SỬ DỤNG NGÔN NGỮ ĐỂ ĐỊNH HÌNH VĂN HÓA
Ngôn ngữ là kết tinh của tư duy. Song từ ngữ mà chúng ta lựa chọn không chỉ phản ánh hình mẫu suy nghĩ của chúng ta – chúng còn định hình các hình mẫu này. Lời nói – và cách nói – có thể ảnh hưởng mạnh mẽ đến văn hóa công ty. Bất kỳ ai từng đối mặt với sự kỳ thị chủng tộc hay kỳ thị giới tính đều hiểu rõ rằng ngôn từ rất quan trọng. Để thay đổi thái độ và hành vi, trước tiên chúng ta cần thay đổi ngôn ngữ. Điều này cũng tương tự với cách tân. Khi đưa ý tưởng mới vào những cuộc trò chuyện, bạn sẽ tác động đến những hình mẫu hành vi lớn hơn. Thái độ tiêu cực hay thoái chí tạo nên ngôn từ tiêu cực hay thoái chí. Và ngược lại.
Cách đây nhiều năm, chúng tôi có dịp chào đón Jim Wiltens, một người chuyên hoạt động ngoài trời, một tác giả, một nhà du lịch mạo hiểm và một diễn giả giảng dạy chương trình tự thiết kế dành cho trẻ em tài năng ở các trường Bắc California. Trong chương trình của mình, Jim nhấn mạnh sức mạnh của ngôn từ tích cực. Và Jim chính là ví dụ sống. Bạn thật sự không bao giờ nghe Jim nói “Tôi không thể”. Ông tránh sử dụng những từ ngữ đáng sợ đó bằng cách sử dụng những phiên bản mang tính xây dựng nhiều hơn, nhấn mạnh vào khả năng, chẳng hạn “tôi có thể nếu...” Thậm chí ông còn hứa sẽ trả cho các học trò nhỏ 100 đô-la nếu chúng bắt được ông nói câu “Tôi không thể”.
Nếu bạn muốn có một nhóm những người thông minh, sáng tạo nên những điều phi thường, đừng nhốt họ trong một không gian tẻ nhạt, tầm thường.
Bạn nghĩ rằng cách làm của Jim hơi đơn giản so với người lớn ư? Xin đừng vội kết luận. Khi Cathie Black đảm nhận vai trò chủ tịch của tạp chí Hearst, bà nhận thấy những hình mẫu diễn văn tiêu cực đã tạo nên môi trường thù địch với các ý tưởng mới. Một người thân thiết với công ty báo cáo rằng việc phản đối đã trở thành một câu thần chú mang tính chỉ trích của ban lãnh đạo. Vì thế Black nói với nhóm lãnh đạo cấp cao rằng mỗi khi họ nói “chúng tôi đã thử rồi” hay “chẳng hiệu quả đâu”, bà sẽ phạt họ 10 đô-la. (Bạn hãy chú ý sự khác biệt giữa các nhà lãnh đạo doanh nghiệp và giáo viên, doanh nhân phạt người khác, mà không phạt chính họ.) 10 đô-la chỉ là số tiền cỏn con đối với họ, nhưng chẳng ai muốn bị ê mặt trước đồng nghiệp.
Sau một vài lần củng cố luật lệ mới, Black đã quét sạch những câu chữ đó khỏi vốn từ vựng văn phòng. Liệu một vốn từ vựng tích cực hơn có tác dụng rộng lớn hơn không? Trong thời gian Black làm việc tại Hearst, bà đã giúp những thương hiệu mũi nhọn như Cosmopolitan phát triển thịnh vượng qua những giai đoạn gian khó nhất trong ngành xuất bản, đồng thời tung ra những ấn phẩm siêu thành công như Tạp chí O của Oprah. Trong khi đó, Black cũng trở thành một trong những phụ nữ quyền lực nhất trong giới kinh doanh Mỹ.
Với chúng tôi, những hình mẫu phát ngôn tiêu cực được thay thế bằng cụm từ “Làm thế nào chúng ta có thể...” được Charles Warren giới thiệu với chúng tôi cách đây vài năm, giờ đây ông là phó chủ tịch cấp cao bộ phận thiết kế sản phẩm của trang salesforce. com. “Làm thế nào chúng ta có thể...?” là một cách lạc quan để tìm kiếm khả năng mới trong thế giới. Trong vòng vài tuần, cụm từ đã được sử dụng rộng khắp IDEO và gắn liền với chúng tôi cho đến hiện tại. Chỉ trong bảy từ đơn giản, nó đã thể hiện quan điểm của chúng tôi về nhóm sáng tạo. “Làm thế nào” chỉ ra rằng cải tiến luôn khả thi – rằng câu hỏi duy nhất còn lại là làm thế nào chúng ta đi đến thành công. Từ “có thể” giúp hạ thấp kỳ vọng. Nó giúp chúng tôi xem xét những ý tưởng quái đản, viển vông thay vì trau chuốt ngay từ đầu, mang lại cơ hội đột phá cho chúng tôi. Và từ “chúng ta” xác định chủ thể của thách thức, nhấn mạnh rằng đó không chỉ là nỗ lực của toàn đội, mà chính là nhóm của chúng ta. Bất kỳ ai từng làm việc với IDEO trong thập kỷ qua hay tham gia vào những thách thức cách tân xã hội của OpenIDEO chắc chắn đã từng nghe qua câu hỏi mở đó.
Nhưng cụm từ này không chỉ về mặt ngữ nghĩa. Suy nghĩ trở thành ngôn từ, và ngôn từ trở thành hành động. Nếu bạn nói đúng, bạn sẽ làm đúng. Những người bảo vệ cho tình trạng hiện tại luôn nói, “Chúng tôi đã thử cách này rồi,” hay “Không ai thích cái đó cả.” Với một loạt câu hỏi “tại sao?”, một đứa trẻ tám tuổi cũng có thể đánh bại những lập luận như thế. Nhưng đôi khi người lớn lại quên mất sức mạnh đơn giản của ngôn từ. Hãy điều chỉnh vốn từ vựng của nhóm, và bạn sẽ thấy tác động tích cực của nó đối với văn hóa của bạn.
THUẬT LÃNH ĐẠO CÁCH TÂN
Những phương pháp xây dựng nền văn hóa cách tân mà chúng tôi đề cập thường bắt nguồn từ những nhà lãnh đạo chóp bu. Nhà lãnh đạo không thể áp đặt văn hóa, nhưng có thể nuôi dưỡng nó. Họ có thể tạo điều kiện thuận lợi để sáng tạo và cách tân phát triển. Nói một cách nôm na, họ có thể cung cấp nhiệt độ, ánh sáng, độ ẩm và dinh dưỡng để văn hóa sáng tạo đâm chồi nảy lộc. Họ có thể tập trung nỗ lực tốt nhất vào những cá nhân tài năng để xây dựng những đội nhóm cách tân, thành công.
Trong quá trình làm việc ở IDEO, chúng tôi rất may mắn được thường xuyên tiếp xúc với các CEO và những nhà hoạch định cả trong khu vực kinh tế công lẫn kinh tế tư nhân. Lẽ dĩ nhiên, mỗi người đều có phong cách riêng nhưng tất cả những người giỏi nhất đều có khả năng xác định và kích hoạt năng lực của các thành viên trong đội. Tố chất này còn hơn cả sức hấp dẫn hay trí thông minh. Một vài nhà lãnh đạo có sở trường bồi tài những người xung quanh theo chính cách đã giúp họ phát huy tối đa khả năng.
Để thay đổi thái độ và hành vi, trước tiên chúng ta cần thay đổi ngôn ngữ.
Một cách để mô tả những nhà lãnh đạo như thế là “multiplier” (người thúc đẩy), một thuật ngữ chúng tôi học được khi trò chuyện với tác giả và nhà cố vấn điều hành Liz Wiseman. Với chuyên môn về hành vi tổ chức và thâm niên kinh nghiệm với vai trò điều hành nguồn nhân lực toàn cầu tại Oracle Corporation, Liz đã phỏng vấn hơn 150 nhà lãnh đạo trên khắp bốn châu để nghiên cứu cho cuốn sách Multipiler: Làm thế nào những nhà lãnh đạo giỏi nhất giúp mọi người thông minh hơn của bà. Liz nhận thấy rằng tất cả nhà lãnh đạo đều thuộc một dãy phân bổ với một đầu là diminisher (người kiềm hãm), những người kiểm soát gắt gao khiến tài năng sáng tạo của nhóm không thể phát huy, và multiplier, những người đặt ra mục tiêu thách thức và giúp nhân viên đạt được thành công phi thường mà chính bản thân họ cũng không ngờ đến. Steve Jobs chính là một multiplier đích thực với “khả năng bóp méo phạm vi thực tế”. Ông thuyết phục những người xung quanh rằng họ có thể làm nên những điều không tưởng, rồi cho phép họ thực sự đạt được điều đó. Và tất cả chúng ta đều có thể nhớ ít nhất một ông sếp hay bà sếp thuộc loại diminisher, người khiến chúng ta cảm giác rằng – dù có làm gì đi nữa – thì nỗ lực của chúng ta cũng chẳng đáng kể.
NHÂN RỘNG TÁC ĐỘNG CỦA NHÓM
Liz cho rằng những nhà lãnh đạo thuộc nhóm multiplier có thể tăng gấp đôi kết quả làm việc của nhóm hay của công ty, và cải thiện nhuệ khí trong quá trình làm việc. Sau đây là cách giúp bạn trở thành một multiplier:
• Trở thành một “thanh nam châm tài năng” nhằm thu hút và giữ chân những người giỏi nhất, sáng tạo nhất và giúp họ đạt được tiềm năng tối đa.
• Tìm một thách thức hoặc nhiệm vụ xứng đáng để thúc đẩy mọi người tăng cường tư duy.
• Khuyến khích thảo luận sôi nổi cho phép mọi người trình bày và xem xét những quan điểm khác nhau.
• Trao quyền sở hữu kết quả cho các thành viên trong nhóm và đầu tư vào thành công của họ.
Vì thế hãy sử dụng những chiến lược của một multiplier để giúp các cá nhân trong nhóm đạt đến tiềm năng sáng tạo của họ. Và đừng quên tìm kiếm những nhà lãnh đạo sáng tạo của tương lai. Nếu bạn vẫn chưa có quyền hạn đó trong tổ chức, hãy trở thành một nhà lãnh đạo tư duy. Hãy trở thành một cố vấn ngược cho những người nắm giữ quyền lực.
Warren Bennis, một trong những nhà tư duy lãnh đạo đương thời về nghệ thuật lãnh đạo, đã dành nhiều năm nghiên cứu những nhóm tiên phong như Walt Disney Studios (khi Walt vẫn còn sống), Xerox PARC, và Lockheed’s Skunk Works. Sau đây là một số điểm nhấn trong những nghiên cứu của ông về các nhóm này:
• Những nhóm tài năng tin rằng họ đang nhận lãnh nhiệm vụ từ Thượng đế. Không chỉ thành công về mặt tài chính, họ thật sự tin rằng họ sẽ giúp thế giới trở nên tốt đẹp hơn.
• Những nhóm tài năng tràn đầy tinh thần lạc quan hơn là thực tế. Họ tin rằng họ có thể làm được những điều mà chưa ai từng làm được. “Thậm chí khi niềm vui của họ không có cơ sở, những người lạc quan vẫn gặt hái được nhiều thành quả hơn,” Warren nói.
• Những nhóm tài năng dịch chuyển. “Họ là những con người hành động, không phải những nhóm tư duy chiến lược chuyên bế quan tu luyện để tập trung đưa ra ý tưởng.” Warren xem những sự hợp tác thành công mà ông nghiên cứu là “mơ mộng có hạn định”.
Một lý do mà tất cả chúng ta đều có thể hiểu niềm đam mê và hiệu quả hoạt động của nhóm tài năng là, hầu hết chúng ta đều từng tham gia vào một nhóm như vậy. Là thành viên của một nhóm sáng tạo mạnh mẽ có thể là một trong những phần thưởng giá trị nhất trong công việc. Và khi đã trải nghiệm cảm giác phấn khích được là thành viên trong một đội nhóm tuyệt vời, tất cả chúng ta đều muốn là thành viên của một đội nhóm tuyệt vời nữa.
MANG CÁCH TÂN ĐẾN P&G
Rất khó để thay đổi văn hóa trong một tổ chức lớn thậm chí với khả năng lãnh đạo mạnh mẽ. Để bạn dễ hình dung cách một tổ chức có thể xây dựng lòng tự tin sáng tạo từ con số 0, chúng tôi muốn kể câu chuyện làm thế nào công ty Procter & Gamble tự biến đổi khi A.G.Lafley làm Giám đốc điều hành. Trong số những nhà lãnh đạo quyền lực đứng sau sự thay đổi mạnh mẽ của P&G, một nhân vật chủ chốt là Claudia Kotchka, phó chủ tịch cách tân và chiến lược thiết kế.
Được nhiều người gọi là “nhà giả kim văn hóa”, Claudia hội tụ đủ đức kiên nhẫn, lòng kiên trì và sức ảnh hưởng để lan tỏa lòng tự tin sáng tạo khắp một tổ chức khổng lồ. Một trong những thành tựu của bà tại công ty sản xuất hàng tiêu dùng lớn nhất thế giới là – như Fast Company miêu tả – “đã biến công ty từ chỗ giỏi bán những sản phẩm “càng nhớp nháp, càng tốt” trở thành một công ty với những sản phẩm mang hạnh phúc đến với cuộc sống của người tiêu dùng.” Và bà là một bằng chứng tích cực cho thấy bạn không cần phải có bằng cấp thiết kế để ứng dụng hệ phương pháp này. Trước khi đến với P&G, bà khởi nghiệp với tư cách kế toán công chứng.
Khi A.G.Lafley trở thành CEO, ông yêu cầu Claudia đưa thiết kế vào cốt lõi công ty. Hầu hết những công việc mà Claudia đảm nhận ở P&G cho đến thời điểm đó đều liên quan đến marketing và quản lý chung, bao gồm hoạt động điều hành một công việc kinh doanh dịch vụ thành công trong công ty, nơi bà đã sử dụng hệ phương pháp thiết kế. Lafley nói với bà rằng P&G “chỉ là một công ty công nghệ”, nhưng công nghệ thôi vẫn chưa đủ. Ông muốn một trải nghiệm khách hàng hoàn chỉnh. Bà biết rằng sẽ rất khó để biến 100.000 nhân viên thành những nhà tư duy thiết kế tràn ngập lòng tự tin sáng tạo. Lần đầu tiên khi đọc về tư duy thiết kế, phản ứng của bà là “Ôi, điều này rất khác với những gì chúng ta làm. Làm thế nào mình có thể đến được đó? Làm thế nào mình có thể học được nó?”
Nhưng bà vẫn sẵn lòng dấn thân. Bà gửi một lời nhắn đến các lãnh đạo kinh doanh của P&G hỏi về những vấn đề nan giải nhất của họ và đưa ra đề nghị giúp đỡ. Hộp thư của bà tràn ngập lời phản hồi. Sau đó bà thành lập một quỹ cách tân nhằm gửi một nhóm những nhà điều hành bảo thủ đến IDEO cộng tác cùng với các nhà thiết kế để giải quyết một số những vấn đề hóc búa kể trên.
Đó là một sự thay đổi văn hóa ngoạn mục: hầu hết nhân viên P&G đều đắm chìm trong một chu kỳ thiết kế không giống với bất kỳ thứ gì họ từng trải nghiệm trước đây. Claudia còn nhớ có một nhà điều hành marketing đã hoảng loạn gọi điện cho bà từ phòng thiết kế và nói “Những người này chẳng có quy trình gì cả! Chúng ta phải dạy họ cách làm việc của P&G.” Claudia dỗ dành và yêu cầu cô hãy cố gắng tuân theo nhịp độ của họ lâu hơn. Rồi cô làm đúng như thế, và trở thành một người ủng hộ nhiệt tình cho phương pháp cách tân mới.
Về sau Claudia mời những chuyên gia cách tân tổ chức hội thảo ngay tại P&G. Cuối cùng, nhân viên được đào tạo trở thành điều dẫn viên của quá trình để họ có thể tự đứng ra tổ chức hội thảo. Trong một buổi hội thảo nọ, nhóm Olay đang trăn trở với một vấn đề là người tiêu dùng gặp rắc rối khi phân biệt các sản phẩm khác nhau trong dòng Olay. Nhóm quyết định sẽ thiết kế lại bao bì. Nhưng họ đã bỏ giải pháp đó sau khi nhận ra ngay trong buổi hội thảo rằng, khi khách hàng đến cửa hàng thì đã quá muộn – nếu họ không biết mình muốn tìm kiếm điều gì, họ sẽ chẳng thể phân biệt các sản phẩm trong cửa hàng. Vì thế, nhóm quyết định định hình lại câu hỏi, và kết quả là họ đã xây dựng một trang web với tên gọi “Olay cho bạn”. Nó giúp người tiêu dùng nhận biết loại sản phẩm họ nên dùng và đưa ra những đề xuất cá nhân trước khi họ đến cửa hàng.
P&G đã phát triển những dòng sản phẩm ổn định theo cách đó. Nhưng với Claudia, điều quan trọng hơn nữa chính là lòng tự tin sáng tạo mà những nhà điều hành của P&G đạt được thông qua chu kỳ thiết kế.
Buổi hội thảo diễn ra như thế nào? Trong ba ngày ngắn ngủi, nhân viên được hướng dẫn áp dụng quy trình động não, nghiên cứu người dùng cuối, tạo bản mẫu và đưa ra giải pháp chi tiết cho một vấn đề mà họ đang vấp phải. Khi tham gia hội thảo, những nhà điều hành cấp cao thường kỳ vọng họ sẽ bắt đầu với một bài thuyết trình Powerpoint. “Và ngay từ bước một, chúng tôi đã ném họ vào chung với khách hàng. Họ hốt hoảng. Họ muốn xem lịch trình làm việc, nhưng chúng tôi bảo, không có đâu, thật xin lỗi,” Claudia nói. “Buổi hội thảo diễn ra nhanh đến nỗi họ chẳng có thời gian hỏi han quy trình. Họ lao vào cuộc ngay lập tức.” Một trong những phó chủ tịch P&G nói với Claudia rằng đó là khóa huấn luyện tốt nhất ông từng tham gia, vì nó không tạo cảm giác huấn luyện, và vì ông đã giải quyết một vấn đề thật sự quan trọng với nhóm của ông. “Mỗi một buổi hội thảo đều là một bước đột phá vì họ luôn ra về với những kiến giải bất ngờ,” Claudia nói. Thậm chí A.G.Lafley cũng đến gặp Claudia với một vấn đề – làm thế nào chúng ta có thể giúp các đơn vị kinh doanh cùng hợp tác thay vì cô lập trong trung tâm lợi nhuận của riêng họ?
Khi được phép thử nghiệm, Claudia và P&G đã tìm ra một số điều trong quá trình thay đổi mang tính tổ chức này:
NHỮNG LỜI CHỨNG THỰC - KHÔNG CHỈ THƯỚC ĐO VÀ KẾT QUẢ- CÓ TÍNH THUYẾT PHỤC CAO. Những câu chuyện và những lá phiếu tự tin từ những người đã trải nghiệm hệ phương pháp cách tân mới là chìa khóa thuyết phục những người khác về giá trị của nó. “Mọi người phải tin tưởng rằng những buổi hội thảo xứng đáng với thời gian của họ, nếu không họ sẽ chẳng tham gia.” Claudia nói.
VIỆC TẠO BẢN MẪU VỪA LÀ MỘT CÔNG CỤ CÁCH TÂN MẠNH MẼ VỪA LÀ MỘT GIÁ TRỊ VĂN HÓA QUYỀN LỰC. “Tất cả đều là bản mẫu”, Claudia nói. “Vì thế, khi muốn đưa ra một thay đổi trong tổ chức, tôi sẽ nói với mọi người rằng ‘Đây chỉ là bản mẫu.’ Nghĩa là (a) tôi có quyền sai và (b) tôi muốn nhận được phản hồi của mọi người nếu nó không hiệu quả.” Những ý tưởng không còn là bất khả xâm phạm. Nếu ý tưởng của bạn bị loại bỏ, bạn sẽ không cảm thấy tồi tệ hay ý tưởng của bạn bị giết chết. “Đó là phép lạ. Nó thật vĩ đại. Vì khi mọi người quá chú tâm vào điều gì, rất khó để kéo họ dứt ra, rồi sau đó họ lại tổn thương,” Claudia nói.
VIỆC ĐÀO TẠO TẤT CẢ CÁC PHÒNG BAN GIÚP NHÂN RỘNG SỰ THAY ĐỔI. Đào tạo nhân sự từ mọi phòng ban giúp lan tỏa lòng tự tin sáng tạo khắp tổ chức: thu mua, chuỗi cung ứng, nghiên cứu thị trường, marketing, R&D - thậm chí tài chính. “Những người trong bộ phận tài chính vô cùng sáng tạo,” Claudia nói. “Buổi hội thảo là lần đầu tiên họ trò chuyện với người tiêu dùng, và họ rất thích điều đó. Và bạn biết họ sẽ nói gì không? Tôi sẽ toàn tâm toàn ý vào công việc.” Kết quả là, những điều dẫn viên có mặt khắp mọi nơi trong tổ chức: “Bộ phận nhân sự sẽ ngồi xuống và nói,
‘Chúng ta sẽ làm gì với vấn đề trí nhớ của phụ nữ?’“ Claudia nói. “Và người điều dẫn viên sẽ nói, ‘Tôi có thể giúp chúng ta giải quyết vấn đề đó.’”
Claudia giúp mang lòng tự tin sáng tạo đến P&G bằng cách giúp nhiều người trực tiếp trải nghiệm những thành công nhỏ. Ngày nay, P&G có 300 điều dẫn viên khắp công ty, họ tiếp tục đào tạo nhân viên làm thế nào để đưa tư duy cách tân vào mọi khía cạnh của tổ chức.
Như A.G. đã nói về Claudia khi bà về hưu ở P&G, “Dưới sự lãnh đạo của Claudia, chỉ vỏn vẹn bảy năm, chúng tôi đã xây dựng được khả năng sáng tạo mang tầm quốc tế tại P&G. Bà đã giúp hòa quyện thiết kế và tư duy thiết kế vào phương thức cách tân của chúng tôi và phương thức vận hành công ty. Niềm đam mê của bà dành cho sức mạnh thiết kế đã củng cố thương hiệu và công việc kinh doanh của chúng tôi.”
TẬN DỤNG TÍNH SÁNG TẠO TRONG MỖI CHÚNG TA
Trong một thế giới ngập tràn tiềm năng sáng tạo, sẽ thật nguy hiểm khi cho rằng tất cả những ý kiến hay chỉ đến từ lãnh đạo cấp cao. Chúng tôi đã chứng kiến thái độ đó không chỉ tại một công ty toàn cầu duy nhất: những lãnh đạo cấp Tổng (C-level executives) lập ra kế hoạch tổng thể cho tất cả nhân viên còn lại trong tổ chức triển khai. Nếu CEO của bạn luôn có đủ ý tưởng tốt để đóng góp vào các mục tiêu tăng trưởng của công ty, có lẽ bạn không cần phải tận dụng nguồn dự trữ tài năng từ các cấp độ khác trong tổ chức. Nhưng những công ty cách tân nhất trong thế kỷ XXI đã chuyển đổi từ mô hình tổ chức ra lệnh-và-kiểm soát sang một cách tiếp cận mang tính tập thể, bao gồm hợp tác và làm việc nhóm. Họ đúc kết từ bộ não của toàn công ty, tập hợp những ý tưởng và kiến giải tốt nhất ở bất cứ nơi nào có thể tìm được. Họ cởi mở lắng nghe những người trực tiếp tương tác với khách hàng về nghiệp vụ. Họ nuôi dưỡng tinh thần cách tân trong mọi thành viên của nhóm để ý tưởng có thể lan tỏa khắp tổ chức.
Frank Gehry là một trong những kiến trúc sư đương thời vĩ đại nhất, ông nổi tiếng với những công trình mang tính biểu tượng như bảo tàng Guggenheim ở Bilbao, Tây Ban Nha, với những gợn sóng titanium uốn lượn bao bọc. Trong những ngày đầu lập nghiệp, ông làm công việc lau chùi máy bay trong một phi trường nhỏ ở Nam California. Frank nói rằng ông thích công việc đơn giản đó, và nếu có ai dạy ông cách lái máy bay, có lẽ ông vẫn sẽ tiếp tục làm việc ở đó. Hãy tưởng tượng xem. Người quản lý của công ty bay nhỏ bé đó đã có một trong những kiến trúc sư sáng tạo nhất trong vòng 100 năm qua lau chùi máy bay cho mình. Nhưng cả người quản lý lẫn nhân viên của ông ta đều không biết trên đường bay đó có biết bao năng lượng tiềm ẩn đang chờ được giải phóng.
Trong một thế giới ngập tràn tiềm năng sáng tạo, sẽ thật nguy hiểm khi cho rằng tất cả những ý kiến hay chỉ đạo đến từ lãnh đạo cấp cao.
Liệu trong phòng kế toán của bạn có một thiên tài sáng tạo nào đang phải hì hục với các bản tính hay không? Liệu trong đội ngũ bán hàng của bạn có một CEO tương lai trong danh sách Fortune 500 hay không? Liệu có một nhân viên nào chỉ mong chờ thiên thời, nhân hòa để mở hòm kho báu trị giá hàng tỷ đô-la cho tổ chức của bạn hay không? Tại sao bạn không thiết lập một quy trình hay hệ thống tham gia cho phép những nhà cách tân chớm nở đó thể hiện ý tưởng của họ? Tại sao bạn không dành nhiều quyền sáng tạo hơn, nhiều cơ hội khai thác trọn vẹn tiềm năng cho các thành viên trong nhóm hay tổ chức? Khi bạn tìm thấy một nhà cách tân trong số các thành viên của nhóm, toàn bộ công ty sẽ gặt hái được lợi ích. Hãy cho mọi người cơ hội để phát triển kỹ năng của họ. Có lẽ bạn sẽ phát hiện ra một người mà bạn chưa từng chú ý nhưng đang sẵn sàng tỏa sáng. Toyota luôn nằm trong top những công ty xe hơi hàng đầu thế giới nhờ việc trao quyền cho mỗi một nhân viên đề xuất các giải pháp cách tân như một phần cố hữu của công việc. Những công ty cách tân nhất mà chúng tôi biết đều xây dựng một cấu trúc để khuyến khích năng lượng sáng tạo ở mọi cấp độ trong công ty.
Để phát triển lòng tự tin sáng tạo trong tổ chức của bạn, hãy tạo lập một nền văn hóa cách tân. Hãy tập hợp sức mạnh của những nhóm đa ngành, hãy khuyến khích những người xung quanh xây dựng ý tưởng dựa trên ý tưởng của người khác, và hãy lãnh đạo để nhân rộng khả năng của mỗi thành viên trong tổ chức. Như giám đốc điều hành George Kembel tại d.school đôi khi vẫn nói, một cách để thúc đẩy cách tân là nuôi dưỡng những nhà cách tân.
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Chương 7 
Di chuyển 
LÒNG TỰ TIN SÁNG TẠO MANG ĐI
Trong Chương 4, chúng tôi đã nói về tầm quan trọng của hành động. Và nếu chúng tôi cùng bạn tham gia vào một buổi hội thảo, giờ đây chúng ta đã đang quan sát những nhu cầu chưa được đáp ứng của con người ngoài thực tế, tạo bản mẫu một ý tưởng, thu thập các câu chuyện hay ít nhất là sắp xếp căn phòng cho phù hợp với mục đích của chúng ta. Vậy tại sao ngay lúc này đây, bạn không đặt cuốn sách sang một bên, và đi biến một trong những ý tưởng yêu thích của bạn thành hành động? Hãy đi đi. Chúng tôi sẽ đợi ở đây...
Chúng tôi biết vạn sự khởi đầu nan. Nhưng việc khơi nguồn tiềm năng sáng tạo cũng giống như nhiều việc khác; chúng ta càng luyện tập nhiều bao nhiêu, nó càng trở nên dễ dàng bấy nhiêu. Những công cụ trong chương này sẽ giúp bạn luyện tập việc khơi nguồn tư duy sáng tạo như một chiếc cầu nối đến lòng tự tin sáng tạo.
Mỗi bài tập tương ứng với một câu hỏi hay một thử thách cách tân. Bạn không cần phải thử hết tất cả. Nếu một chủ đề nào đó không phù hợp với mối quan tâm của bạn trong ngày hôm nay, thì có lẽ công cụ cũng chưa thích hợp để ứng dụng.
Chúng tôi sẽ bắt đầu với một vài bài tập mà bạn có thể tự thực hành ngay lập tức. Những bài tập khác có thể được sử dụng vào lần sau khi bạn có một đội nhóm của mình. Hãy thử một vài bài tập nhé. Và xem liệu chúng có thể giúp bạn tăng độ linh hoạt của các cơ bắp sáng tạo hay không.
Một vài kỹ thuật vô cùng đơn giản. Đó là một điều tốt vì nó có nghĩa là một sự khởi đầu chẳng gian nan. Chúng tôi hy vọng rằng bạn sẽ thử ít nhất một ý tưởng (và chia sẻ với đồng nghiệp, nếu phù hợp). Giá trị không nằm ở ý tưởng, mà ở hành động.
THỬ THÁCH SÁNG TẠO SỐ 1: BUỘC BẢN THÂN SUY NGHĨ MỘT CÁCH ĐA DẠNG VÀ SÁNG TẠO.
Chủ động tham gia vào các bài tập thúc đẩy tư duy đa dạng và sáng tạo có thể khuyến khích một thế hệ ý tưởng. Khi bạn đang tìm kiếm những giải pháp sáng tạo, bản đồ tư duy có thể là một phương thức hiệu quả để phát triển ý tưởng hoặc để nhìn rõ vấn đề cần khám phá. Chúng rất linh hoạt, và chúng tôi thường xuyên sử dụng chúng.
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Từ việc hình thành ý tưởng cho kỳ nghỉ gia đình đến việc xác định những dự án tại gia cần xử lý vào dịp cuối tuần, bản đồ tư duy có thể sử dụng cho mọi vấn đề cần giải quyết. Chúng giúp phác thảo những ngõ ngách trong tâm trí bạn quanh một chủ đề trọng tâm. Càng đi xa trung tâm bản đồ, bạn càng khám phá nhiều ý tưởng ngầm ẩn.
CÔNG CỤ: Bản đồ tư duy
NGƯỜI THAM GIA: Đây thường là một hoạt động cá nhân đơn lẻ.
THỜI GIAN: 15-60 phút
DỤNG CỤ: Giấy (càng to càng tốt) và bút
HƯỚNG DẪN
1. Trên một tờ giấy trắng to, hãy viết chủ đề hay thử thách chính của bạn vào giữa tờ giấy, và khoanh tròn nó. Ví dụ, bạn có thể viết “Một buổi tiệc tối tuyệt vời cho bạn bè.”
2. Đưa ra một vài ý tưởng liên quan đến chủ đề chính rồi viết lên giấy, vẽ nhánh lan dần từ trung tâm. Hãy tự hỏi, “Mình có thể bổ sung điều gì liên quan đến chủ đề này vào bản đồ?” Trong ví dụ về buổi tiệc tối, bạn có thể viết “mọi người đều ở trong bếp” và “tự làm món kem” như hai hướng suy nghĩ. Nếu bạn nghĩ một trong số ý tưởng sẽ dẫn đến một nhóm ý mới, vẽ nhanh một hình chữ nhật hay hình elip xung quanh để nhấn mạnh đây là đầu mối.
3. Sử dụng từng liên kết để tìm kiếm ý tưởng mới. Ví dụ, dưới mục “tự làm món kem”, bạn có thể viết “dùng món tráng miệng trước tiên” hoặc “nấu ăn tại bàn.”
4. Hãy tiếp tục. Bài tập sẽ kết thúc khi bạn đã lấp đầy tờ giấy hoặc khi ý tưởng đã cạn. Nếu bạn cảm thấy chỉ mới khởi động mà vẫn chưa thỏa chí, hãy định hình lại chủ đề chính và vẽ một bản đồ tư duy khác để có góc nhìn mới mẻ. Nếu bạn cảm thấy đã đủ ý tưởng, hãy nghĩ về những ý tưởng mà bạn muốn thực hiện. Sau khi vẽ bản đồ tư duy ở trang trước, David đã tổ chức một buổi tiệc tối linh đình trong đó khách mời sẽ đổi chỗ ngồi sau khi dùng hết một món, điều này giúp họ trò chuyện với tất cả mọi người trong phòng. Mỗi thử thách tượng trưng cho một cơ hội cách tân.
KINH NGHIỆM THỰC TẾ
Nhìn chung, bạn sẽ cảm thấy những ý tưởng bắt nguồn ngay trung tâm đều hiển nhiên hoặc chẳng có gì mới mẻ. Mọi người đều gặp trường hợp này. Những khái niệm đó đã có sẵn trong đầu bạn, chỉ chờ được viết ra giấy. Tuy nhiên, khi tiếp tục mở rộng bản đồ, tư duy của bạn sẽ dần cởi mở, và thông thường bạn sẽ khám phá ra những ý tưởng táo bạo, mới lạ và phá cách.
Khi thử nghiệm bản đồ tư duy, có thể bạn sẽ phát hiện giá trị của nó trong mọi thử thách sáng tạo.
Như Rolf Faste, đồng nghiệp cũ của David, từng nói, bản đồ tư duy có thể:
1. Giúp bạn khởi động và vượt qua nỗi sợ mang tên “tờ giấy trắng”.
2. Giúp bạn tìm thấy hình mẫu.
3. Thể hiện cấu trúc của chủ đề.
4. Vẽ lại quá trình tư duy và ghi nhận sự tiến hóa của một ý tưởng. (Sau khi hoàn thành, bạn có thể truy ngược từ ngọn về gốc để tìm kiếm những kiến giải mới.)
5. Truyền đạt cả ý tưởng lẫn quá trình tư duy đến những người khác, để bạn có thể dẫn bước họ trên hành trình trí tuệ đó.
Có lẽ bạn sẽ tự hỏi khi nào nên sử dụng bản đồ tư duy thay vì danh sách thông thường. Danh sách hiệu quả trong việc ghi nhận những điều mà chúng ta không muốn quên. Nhưng một danh sách những việc cần làm ngụ ý rằng chúng ta đã biết nội dung của nó, tuy nhiên khi bắt đầu bản đồ tư duy, chúng ta chẳng hề biết nó sẽ dẫn chúng ta đến đâu. Bản đồ tư duy thích hợp để tạo điều kiện cho những suy nghĩ đa dạng và khác thường; danh sách thích hợp để ghi nhận những câu trả lời tốt nhất trong những ý tưởng mà bạn đã có. Bản đồ tư duy giúp hình thành ý tưởng. Vì thế, bản đồ tư duy đặc biệt hữu ích trong giai đoạn đầu của quá trình sáng tạo. Ở giai đoạn sau, danh sách hữu ích hơn khi bạn muốn ghi chú những ý tưởng được hình thành và đang tìm kiếm giải pháp tốt nhất để theo đuổi. Mỗi chương trong cuốn sách này đều bắt đầu bằng một bản đồ tư duy. Về sau, chúng phát triển thành danh sách những câu chuyện và ý tưởng mà chúng tôi muốn kết hợp với nhau. Nếu bạn đang muốn tạo ra một điều mới mẻ, hãy sử dụng bản đồ tư duy để tìm kiếm ý tưởng và danh sách để ghi chú những ý tưởng tốt nhất. Khi phối hợp cùng nhau chúng sẽ trở thành một công cụ đầy hiệu quả.
THỬ THÁCH SÁNG TẠO SỐ 2: TĂNG CƯỜNG ĐẦU VÀO SÁNG TẠO CỦA BẠN.
Bất kỳ ai nghiên cứu về giấc mơ cũng sẽ bảo với bạn rằng nếu muốn nhớ lại giấc mơ, bạn cần có một quyển nhật ký giấc mơ ngay bên giường. Ngay khi vừa thức giấc – dù là nửa đêm hay sáng sớm – bạn nên ghi nhận giấc mơ trước khi chúng trôi đi. Điều này cũng đúng với những “giấc mộng giữa ban ngày” của bạn, những ý tưởng một phần hay trọn vẹn, những suy nghĩ vụt lóe về tương lai khả dĩ. Nếu bạn muốn tối đa hóa đầu vào sáng tạo, đừng dựa dẫm vào trí nhớ ngắn hạn.
Thậm chí nếu chưa bao giờ trải nghiệm 15 phút nổi tiếng của Andy Warhol, bạn cũng đã có những thời khắc huy hoàng của riêng mình vào lúc này hay lúc khác. Khi điều đó xảy ra, hãy cố ghi chép ý tưởng của bạn ngay lập tức vì trí nhớ ngắn hạn của bạn chỉ có thể lưu trữ một suy nghĩ trong 15 đến 30 giây. Một cách đơn giản để có thêm nhiều ý tưởng trong kho vũ khí của bạn là bắt đầu ghi chép mỗi khi chúng xuất hiện.
CÔNG CỤ: 15 giây huy hoàng
NGƯỜI THAM GIA: Đây là hoạt động cá nhân đơn lẻ. THỜI GIAN: 10 phút mỗi ngày
DỤNG CỤ: Giấy, bút hoặc một thiết bị kỹ thuật số để ghi chú.
HƯỚNG DẪN
Hãy ghi chép khi bạn nảy ra một ý tưởng hay bắt gặp một điều thú vị. Phương tiện ghi chép không quan trọng bằng tính tiện dụng của nó. Hãy chọn một phương pháp hoặc công nghệ phù hợp với phong cách sống và tính cách của bạn:
• Các công cụ kỹ thuật số thật tuyệt vời nhưng giấy bút vẫn vô cùng hiệu quả. Tom luôn mang theo một chiếc bút và một mảnh giấy được gấp lại trong túi quần sau. Anh cũng đặt một tập giấy nhỏ trên chiếc bàn cạnh giường và một chiếc bút phát sáng để có thể ghi chép một ý tưởng khi đang đọc sách hoặc giữa đêm khuya mà không lo đánh thức vợ.
• Như chúng tôi đã đề cập, David có một chiếc bút viết bảng trong phòng tắm để ghi lại những ý tưởng chợt lóe trước khi chúng biến mất.
• Cộng sự của IDEO, Brendan Boyle đã thử nghiệm nhiều kiểu “ví ý tưởng” được thiết kế riêng để lưu giữ những suy nghĩ của ông.
• Trên chiếc iPhone, bạn có thể đọc chép một ghi chú nhanh chóng với ứng dụng Siri. Trên những nền tảng di động khác cũng đang dần xuất hiện nhiều lựa chọn tương tự.
• Máy tính xách tay hay máy tính bảng của bạn đều có đủ mọi ứng dụng ghi chú. Tuy nhiên, chúng tôi nghĩ bạn sẽ khai thác được nhiều chức năng hơn với những chương trình chuyên dụng như Evernote, được thiết kế đặc biệt để lưu trữ những ý tưởng như thế.
Do đó hãy tăng phần thắng của bạn trong cuộc chiến chống lại việc đánh mất ý tưởng. Khi nỗ lực ghi chép lại những phút giây xuất thần đó, bạn sẽ lấy làm kinh ngạc trước số lượng ý tưởng tốt được ghi nhận. Bộ não chúng ta liên tục tạo ra kết nối và liên kết với mọi người, mọi sự vật và mọi ý tưởng mà chúng ta tiếp xúc. Đừng lãng phí những kiến giải ngẫu nhiên đó.
THỬ THÁCH SÁNG TẠO SỐ 3: PHÁT ĐỘNG MỘT BUỔI TÌM KIẾM Ý TƯỞNG
Đây là một bài tập nhanh chóng, đơn giản để làm nóng cơ bắp sáng tạo của bạn. Chúng tôi đã lĩnh hội nó từ cố vấn của David, Bob McKim, khi David còn là một sinh viên ngành thiết kế sản phẩm. Nó được gọi là 30 Vòng Tròn, bạn có thể thực hiện một mình hoặc theo nhóm. Mục tiêu là thúc đẩy mọi người kiểm tra khả năng sáng tạo bằng cách biến các vòng tròn thành những sự vật cụ thể trong một thời gian cực ngắn.
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Minh họa bởi beau Bergeron
CÔNG CỤ: Bài tập 30 Vòng Tròn
NGƯỜI THAM GIA: Cá nhân đơn lẻ hoặc đội nhóm với số thành viên bất kỳ.
THỜI GIAN: 3 phút, cộng thời gian thảo luận
DỤNG CỤ: Bút và một tờ giấy vẽ sẵn 30 vòng tròn trống với kích cỡ bằng nhau (cho mỗi người). (Chúng tôi thường in sẵn các vòng tròn bằng nhau trên một tờ giấy to, nhưng bạn có thể yêu cầu mọi người tự vẽ 30 vòng tròn trên một tờ giấy trắng.)
HƯỚNG DẪN
1. Phát cho mỗi người một tờ giấy 30 Vòng Tròn và một dụng cụ vẽ.
2. Yêu cầu họ biến những vòng tròn thành những sự vật cụ thể trong vòng 3 phút, càng nhiều vòng tròn càng tốt (chẳng hạn mặt đồng hồ, bóng bi-da, v.v..).
3. So sánh kết quả. Chú ý đến số lượng hay mạch ý tưởng. Hỏi xem bao nhiêu người có thể lấp đầy 10, 20 vòng tròn hoặc nhiều hơn? (Thông thường đa số mọi người không hoàn thành hết 30 vòng tròn.) Tiếp theo, chú ý tính đa dạng hay tính linh hoạt trong các ý tưởng. Hãy xem liệu các ý tưởng mang tính tương đồng (bóng rổ, bóng chày, bóng chuyền) hay khác biệt (hành tinh, bánh quy, gương mặt cười). Liệu có ai “phá luật” và kết nối các vòng tròn với nhau (một chú người tuyết hay một chiếc đèn giao thông) hay không? Liệu các luật lệ có rõ ràng, hay chỉ do người chơi ngầm tưởng?
KINH NGHIỆM THỰC TẾ
Không chỉ là một bài tập khởi động tuyệt vời, 30 Vòng Tròn còn truyền đạt một bài học cấp tốc về việc hình thành ý tưởng. Khi tìm kiếm ý tưởng, bạn đang cân bằng giữa hai mục tiêu: mạch ý tưởng (tốc độ và số lượng ý tưởng) và tính linh hoạt (những ý tưởng thật sự khác nhau và bất đồng). Dựa trên kinh nghiệm, chúng tôi biết rằng càng có nhiều ý tưởng bạn càng dễ tìm được ý tưởng vĩ đại. Tuy nhiên, nếu có nhiều ý tưởng nhưng chỉ xoay quanh một chủ đề, có lẽ bạn chỉ có một ý tưởng duy nhất và 29 phiên bản khác nhau. Khi kết hợp giữa mạch ý tưởng và tính linh hoạt, bạn có thể hình thành một chuỗi ý tưởng phong phú để chọn lựa.
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THỬ THÁCH SÁNG TẠO SỐ 4: HỌC HỎI TỪ VIỆC QUAN SÁT HÀNH VI CON NGƯỜI
Một nguyên tắc nền tảng của cách tân hay tư duy sáng tạo là bắt đầu từ sự đồng cảm. Trên con đường đi từ trang giấy trắng đến kiến giải, đôi khi người ta cần một công cụ trợ giúp cho bước tiếp theo: tổng hợp. Bạn đã bước ra thực tế tìm kiếm kiến thức, gặp gỡ mọi người ngay trên sân nhà của họ, chú tâm quan sát và lắng nghe họ. Song việc tổng hợp tất cả những dữ liệu đó có thể khiến bạn nản chí.
Hãy kiểm soát những quan sát thực tế của bạn bằng cách tổ chức chúng với một “bản đồ đồng cảm” – một công cụ do IDEO khởi tạo và được phát triển thêm tại d.school.
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CÔNG CỤ: Bản đồ đồng cảm
NGƯỜI THAM GIA: Cá nhân đơn lẻ hoặc nhóm từ hai đến tám thành viên
THỜI GIAN: 30-90 phút
DỤNG CỤ: Bảng trắng hoặc bảng kẹp giấy, giấy ghi chú và bút.
HƯỚNG DẪN
1. Vẽ trên bảng trắng hoặc bảng kẹp giấy lớn một đồ thị gồm bốn ô (xem hình). Đặt tên mỗi phần là “nói”, “làm”, “nghĩ” và “cảm thấy”.
2. Dán vào các ô bên trái những mẩu giấy Post- it ghi nhận các quan sát cá nhân của bạn, mỗi mẩu giấy một ý tưởng. Dán những quan sát về việc mọi người làm vào ô bên trái phía dưới, dán những quan sát về điều mọi người nói vào ô bên trái phía trên. Sử dụng màu sắc để phân loại những quan sát của bạn, giấy Post-it màu xanh lá cây dành cho những vấn đề tích cực, màu vàng dành cho những vấn đề trung lập, màu hồng hay đỏ dành cho những vấn đề khiến họ phiền lòng, bối rối hoặc khó chịu. Điều quan trọng là đừng ghi nhận tất cả mọi thứ, chỉ những vấn đề nổi cộm mà thôi.
3. Khi đã cạn ý tưởng (hay hết chỗ trống) trong các ô bên trái, hãy bắt đầu lấp đầy những ô bên phải, dán suy nghĩ mọi người vào ô bên phải phía trên và cảm giác của mọi người vào ô bên phải phía dưới. Hãy chú ý quan sát ngôn ngữ cơ thể, giọng điệu, cách chọn từ ngữ của họ.
4. Lùi một bước và nhìn tổng thể biểu đồ. Hãy cố rút ra kiến giải hay kết luận từ những điều mà bạn vừa ghi nhận, chia sẻ và thảo luận. Những câu hỏi này sẽ là sự khởi đầu lý tưởng cho cuộc thảo luận về kiến giải. Có điều gì mới mẻ và bất ngờ hay không? Có sự bất đồng hay mâu thuẫn nào trong cùng một ô hoặc giữa các ô hay không? Có hình mẫu bất ngờ nào xuất hiện không? Bạn có nhận thấy bất kỳ nhu cầu ngầm ẩn nào của con người hay không?
KINH NGHIỆM THỰC TẾ
Mấu chốt của việc chắt lọc giá trị thông qua quan sát hành vi con người là rút tỉa được những kiến giải thực sự. Đây có thể là một thử thách không dễ dàng, tuy nhiên bài tập này rất đáng để bỏ công sức thực hiện. Khi bạn đã xây dựng được lòng tự tin, hãy hỏi bản thân “Đây có phải là một kiến giải thực sự không?” Chúng tôi khuyên bạn nên tìm kiếm những mẩu giấy ghi chú giúp bạn xem xét chủ đề hay đề tài của bạn dưới một góc độ mới mẻ. Hãy thử nghĩ ra một vài ý tưởng mới lạ. Khi bạn và những người khác dành nhiều thời gian để khám phá về chủ đề hay đề tài của bạn, các hình mẫu sẽ dần xuất hiện. Một vài kiến giải sẽ quan trọng hơn những cái khác.
THỬ THÁCH SÁNG TẠO SỐ 5: KHUYẾN KHÍCH VÀ CHẤP NHẬN NHỮNG PHẢN HỒI MANG TÍNH XÂY DỰNG
Để thực hành lòng tự tin sáng tạo trong nhóm, các thành viên cần phải cảm thấy được tự do để thử nghiệm, thậm chí ngay tại những bước cố gắng đầu tiên khi còn cách kết quả rất xa. Tuy nhiên, để quá trình thực hành có thể biến thành quá trình học hỏi, đôi lúc bạn cần sự phản hồi để xác định các điểm yếu và điều chỉnh cho những lần sau. Theo bản năng, tất cả chúng ta đều biết rằng sự phê bình mang tính xây dựng là rất cần thiết. Thế nhưng, rất khó để chúng ta lắng nghe và lĩnh hội phản hồi mà không bị bản ngã và lòng tự ái che khuất một thông điệp giá trị tiềm năng.
Chúng tôi phát hiện rằng công cụ “Tôi thích/ Tôi mong ước” đặc biệt hữu ích khi mở đầu những lời phê bình mang tính xây dựng trong quá trình cách tân. Tôi thích/Tôi mong ước luôn hữu dụng mỗi khi bạn cần đến sự phản hồi. Phương pháp này có thể áp dụng với một nhóm nhỏ để xem xét lại khái niệm, hay với một nhóm lớn nhằm thu thập phản hồi về trải nghiệm buổi học hay hội thảo. Những lời phản hồi mở đầu với sự khen ngợi chân thành, chẳng hạn bắt đầu bằng cụm từ “Tôi thích...” Còn những đề xuất mang tính cải tiến mở đầu bằng “Tôi mong ước...”
CÔNG CỤ: Tôi thích/ Tôi mong ước
NGƯỜI THAM GIA: Đội nhóm với số lượng thành viên tùy ý
THỜI GIAN: 10-30 phút
DỤNG CỤ: Một phương tiện để lưu giữ phản hồi. Ví dụ, đối với những nhóm lớn, chúng tôi thường mở một tập tin Word và ghi nhận phản hồi ngay lập tức. Đối với nhóm nhỏ hơn, bạn chỉ cần sử dụng giấy ghi chú hay thẻ mục lục.
HƯỚNG DẪN
1. Thiết lập bầu không khí trao đổi mang tính xây dựng và giải thích phương pháp “Tôi thích/Tôi mong ước”. Ví dụ, bạn có thể nói “Tôi mong muốn nghe ý kiến của các anh chị về trải nghiệm hội thảo này. Xin vui lòng bày tỏ phản hồi của các anh chị dưới dạng Tôi thích/Tôi mong ước. Các anh chị có thể nói, ‘Tôi thích việc chúng ta luôn bắt đầu đúng giờ vào mỗi buổi sáng. Tôi mong ước chúng ta có 30 phút mỗi buổi chiều để thư giãn chân tay.’” Chúng tôi nhận thấy việc thị phạm công cụ “Tôi thích/Tôi mong ước” với ví dụ cụ thể sẽ giúp định hình được những phản hồi hiệu quả.
2. Người tham gia lần lượt chia sẻ những nhận định Tôi thích/Tôi mong ước, trong khi người chủ trì ghi chép những nhận định này. Ví dụ, nếu bạn đang đánh giá tiến độ của một phần mềm tài chính cá nhân mới, bạn có thể đưa ra đề nghị như “Tôi thích cách anh/chị kết hợp 5 cách khác nhau để giúp khách hàng theo dõi tình hình tài chính của họ.” Sau khi mô tả những ưu điểm khác, bạn có thể nói “Tôi mong ước chúng ta có thể làm cho trang web dễ sử dụng hơn đối với những người lần đầu tiên tiếp xúc” hay “Tôi mong ước chúng ta có thể giúp mọi người kiểm tra tình hình tài chính của họ trong dài hạn nhiều năm, thay vì chỉ trong ngắn hạn vài tháng.” Hãy bảo đảm những người đang nhận được phản hồi chỉ tập trung lắng nghe mà thôi. Đây không phải lúc để biện hộ cho quyết định của họ hay thách thức lời phê bình. Hãy yêu cầu mọi người lắng nghe và chấp nhận nó như một lời đề nghị giúp đỡ mang tính thiện chí. Bạn có thể yêu cầu họ giải thích kỹ hơn và thảo luận sâu hơn vào lúc khác.
3. Hãy kết thúc bài tập khi người tham gia không còn điều gì để trình bày với cả hai nhận định “Tôi thích” và “Tôi mong ước”.
KINH NGHIỆM THỰC TẾ
Có lẽ bạn sẽ muốn thu thập các nhận định “Tôi thích” trước, rồi đến “Tôi mong ước”. Với những nhóm khác, bạn nên để việc chia sẻ và lắng nghe các nhận định được diễn ra một cách tự nhiên. Hãy thoải mái thay đổi cách tiếp cận.
“Tôi thích/Tôi mong ước” báo hiệu rằng điều bạn đang nói chỉ là ý kiến cá nhân – không phải chân lý tuyệt đối. Thay vì phê phán, bạn chỉ trình bày góc nhìn hay quan điểm của mình. Mục tiêu là giảm bớt thái độ phòng thủ của người nghe, để anh ấy/cô ấy có thể xem xét những ý tưởng thay thế một cách khách quan hơn và thực sự chấp nhận chúng, nếu phù hợp. Tất cả chúng ta đều có xu hướng tập trung quá mức vào ý kiến riêng và tìm cách bảo vệ chúng. Tuy nhiên, trong văn hóa sáng tạo, những lời phản hồi thẳng thắn được trình bày một cách tinh tế là dấu hiệu cho thấy những cộng sự quan tâm đến bạn đủ để chia sẻ sự thật. Thông điệp có thể được truyền đạt một cách rõ ràng, mà không cần dùng đến ngôn ngữ tiêu cực như “Cái đó sẽ không ra trò trống gì đâu” hay
“Chúng tôi đã thử và thất bại rồi.”
THỬ THÁCH SÁNG TẠO SỐ 6: KHỞI ĐỘNG NHÓM
Sức sáng tạo vươn lên mạnh mẽ trong những cuộc tranh luận xã hội tự do. Để một căn phòng đầy những người xa lạ trở nên cách tân, có lẽ bạn sẽ muốn bắt đầu bằng việc tháo gỡ một vài rào cản xã hội. Khi được thực hiện đúng cách, bài tập này sẽ giúp căn phòng trở nên rộn rã với tiếng nói cười, và người tham gia dễ dàng đón nhận các hoạt động tiếp theo.
CÔNG CỤ: Hẹn hò tốc độ
NGƯỜI THAM GIA: Theo từng cặp với đội nhóm có số thành viên bất kỳ.
THỜI GIAN: Tổng cộng 15-20 phút, mỗi vòng 3 phút.
DỤNG CỤ: Giấy in sẵn câu hỏi cho mỗi người tham gia. Bạn sẽ cần nhiều bộ câu hỏi khác nhau dành riêng cho cả nhóm.
HƯỚNG DẪN
1. Phát cho mỗi người một danh sách những câu hỏi mở. Bạn nên chia đều những bộ câu hỏi khác nhau cho các bàn trong phòng để mọi người không phải trả lời lại câu hỏi cũ.
Ví dụ về một số câu hỏi khả dĩ:
Thành viên thân nhất trong gia đình sẽ mô tả bạn như thế nào? Nếu bạn có một triệu euro để đóng góp cho lợi ích của nhân loại, bạn sẽ làm gì?
1. Bạn ước rằng cha mẹ đã kể điều gì cho bạn? Buổi trình diễn trực tiếp nào bạn thật sự yêu thích, tại sao?
2. Yêu cầu mỗi người trong phòng bắt cặp với một ai đó mà họ không biết rõ hay chưa từng gặp mặt. Họ có thể phải đứng lên và chuyển chỗ ngồi.
3. Yêu cầu mỗi người trong cặp hỏi một câu trong danh sách. Người được hỏi có 3 phút để trả lời.
4. Yêu cầu mỗi cặp đổi vai và tiếp tục hỏi một câu khác trong danh sách.
5. Yêu cầu mọi người tìm một đối tác mới và lặp lại quá trình trên một vài lượt.
KINH NGHIỆM THỰC TẾ
Bạn nên tạo điều kiện để mọi người di chuyển liên tục, nhằm hình thành tương tác vòng tròn nhịp nhàng. Chủ động kiểm soát thời gian. Chỉ định ai đó làm người chủ trì hoặc người bấm giờ. Để tăng thêm không khí vui nhộn, hãy sử dụng một chiếc chuông hay kẻng để thông báo hết giờ.
Tùy vào tính chất của phần hội thảo sau bài tập Hẹn hò tốc độ, bạn có thể điều chỉnh một số câu hỏi mở để tạo nguồn cảm hứng và gợi ý đôi chút về chủ đề của bạn. Ví dụ, nếu mục đích của cuộc họp là thảo luận không gian làm việc tương lai của tổ chức, một trong những gợi ý có thể là “Hãy mô tả một không gian tạo cảm hứng mà bạn từng làm việc.”
Hãy cân nhắc kiểu câu hỏi mà bạn sử dụng. Những câu hỏi về ý nghĩa cuộc sống hay câu hỏi tuyệt đối (nhất, tốt nhất, tệ nhất) có thể khiến mọi người lảng tránh hay không thể trả lời. Mục đích chính là sự tương tác. Do đó nếu câu hỏi của bạn khiến đối tác lúng túng dù chỉ trong vài giây, có lẽ nó vẫn chưa phù hợp. Hãy thử những câu hỏi này với người nào đó trước khi sử dụng với nhóm.
Nếu nhóm của bạn không thoải mái với một hoạt động có từ “hẹn hò”, hãy gọi nó là “Gặp gỡ tốc độ” – chúng tôi phát hiện ra cách này rất hiệu quả với những người đoạt giải Nobel.
THỬ THÁCH SÁNG TẠO SỐ 7: GIẢM BỚT HỆ THỐNG THỨ BẬC ĐỂ CẢI TIẾN MẠCH Ý TƯỞNG.
Mặc dù bài tập “Hẹn hò tốc độ” hiệu quả trong những hoàn cảnh mà mọi người chưa biết rõ về nhau, nhưng đối với những buổi họp nhóm, bạn sẽ phải đối mặt với một vấn đề hoàn toàn trái ngược: một nhóm mà mọi người đều biết nhau quá rõ. Hay, nói cụ thể hơn, một nhóm trong đó tôn ti trật tự quá rạch ròi đến nỗi thành viên cấp bậc thấp sẽ dè dặt và chiều theo lãnh đạo cấp cao thay vì đưa ra những ý tưởng tốt nhất. Để giảm bớt hệ thống thứ bậc (vốn kìm hãm sự trao đổi) và hoạt động tự kiểm duyệt (tương đương với sự hạn chế), gần đây d.school đã thử nghiệm một “bài tập khởi động biệt danh”. Hoạt động này sử dụng những tên gọi đầy cá tính do người hướng dẫn chuẩn bị sẵn, như một cách để tạm thời xóa bỏ thứ bậc của tổ chức trong thời gian làm việc sáng tạo. Mỗi người tham gia sẽ nhận một danh tính mới cho phép họ “thí nghiệm” những hành vi mới.
CÔNG CỤ: Bài tập khởi động biệt danh
NGƯỜI THAM GIA: Mỗi nhóm gồm từ 6 đến 12 thành viên và 1 người chủ trì
THỜI GIAN: Vài phút cho mỗi người
DỤNG CỤ: Bảng tên có sẵn tên giả cho tất cả thành viên. Một chiếc mũ và một quả bóng cho mỗi người chủ trì.
HƯỚNG DẪN
1. Mỗi người cho tay vào mũ, rút một bảng tên và đeo vào. Hãy sử dụng những tên gọi vui nhộn và biểu cảm. Các nhóm thường đạt được thành tích tốt nhất khi chơi đùa vui vẻ. Một vài biệt danh nghe có vẻ “oách”, trong khi số khác lại ngầm chỉ những cá tính khác lạ – chẳng hạn Tiến sĩ lộng lẫy, Muỗi nhép, Ngài tim to, Chàng nghệ sĩ vụng về, hay Chú gà trống.
2. Người chủ trì tập họp nhóm thành vòng tròn và tung bóng. Ai bắt được bóng sẽ tự giới thiệu bản thân với biệt danh mới và kể một câu chuyện ngắn (ứng khẩu tại chỗ) về lý do họ lại có biệt danh này khi còn bé.
3. Sau phần tự giới thiệu, họ sẽ tung bóng cho một người mới, đến khi tất cả mọi người đều có cơ hội chia sẻ về biệt danh mới và câu chuyện của mình.
4. Nguyên tắc – bất di bất dịch – trong suốt phần còn lại của buổi hội thảo là mọi người chỉ được sử dụng biệt danh để xưng hô với người khác.
KINH NGHIỆM THỰC TẾ
Những chiếc bảng tên có hiệu quả hay không? Mặc dù đây là một bài tập khá mới mẻ, nhưng theo kinh nghiệm của chúng tôi cho đến thời điểm này thì câu trả lời là có. Trong một sự kiện về quản trị gần đây, CEO của một công ty toàn cầu trong lĩnh vực nhà hàng khách sạn đã rút phải biệt danh “Muỗi nhép”. Mọi người trong phòng đột nhiên im bặt, hồi hộp chờ đợi xem ông sẽ phản ứng như thế nào. Nhưng ông đã diễn tròn vai của mình trong suốt buổi hội thảo, ban tổ chức cảm thấy điều này góp phần tạo nên một bầu không khí cởi mở để mọi người có thể trò chuyện thoải mái. Mục đích của bài tập là xóa mờ khoảng cách thứ bậc, vì thế bạn rất cần sự tham gia của những quản lý cấp cao. Lẽ tự nhiên, lãnh đạo bằng sự gương mẫu sẽ phá bỏ những bức tường ngăn cản hợp tác tự do.
THỬ THÁCH SÁNG TẠO SỐ 8: ĐỒNG CẢM VỚI KHÁCH HÀNG, NHÂN VIÊN VÀ NHỮNG NGƯỜI DÙNG CUỐI KHÁC.
Một cách để tăng cường sự đồng cảm với – và nắm bắt được những kiến giải mới về – khách hàng của bạn là nhìn xa hơn định nghĩa hạn hẹp của sản phẩm hay dịch vụ và xem xét tổng thể trải nghiệm của khách hàng. Bạn càng định nghĩa trải nghiệm khách hàng khái quát bao nhiêu, bạn càng có nhiều cơ hội hơn để xác định vấn đề cần cải thiện.
Giả sử sản phẩm của bạn là sơn nội thất. Bạn có thể tập trung vào tính chất của sản phẩm, bằng cách hạn chế tình trạng sơn chảy nhỏ giọt, hay tăng độ phủ bám trên một lượt sơn. Nhưng bạn sẽ tìm ra nhiều cơ hội cách tân hơn nếu suy nghĩ về quá trình trải nghiệm của khách hàng. Đối với một công việc đơn giản như sơn lại phòng ngủ cũng có hàng chục bước cần làm (mỗi bước là một cơ hội cách tân): từ việc giúp khách hàng nhận ra đã đến lúc phải sơn lại căn phòng, giúp họ chọn lựa màu sắc đến việc rút ngắn thời gian chuẩn bị và lau dọn, theo dõi màu sơn tường để tham khảo khi cần tu bổ trong tương lai.
Một bản đồ hành trình sẽ giúp bạn suy nghĩ một cách có hệ thống qua từng bước mà khách hàng của bạn – bên trong hay bên ngoài – phải trải qua khi họ tương tác với sản phẩm hay dịch vụ của bạn. Chúng tôi sử dụng bản đồ để tổng hợp những điều mình học hỏi được từ các buổi phỏng vấn và quan sát. (Hay, trong quá trình nghiên cứu thực tế, bạn cũng có thể nhờ khách hàng vẽ ra bản đồ hành trình của chính họ.)
[image: 0311]
CÔNG CỤ: Bản đồ hành trình khách hàng
NGƯỜI THAM GIA: Cá nhân đơn lẻ hoặc nhóm từ 2 đến 6 thành viên
THỜI GIAN: 1-4 giờ
DỤNG CỤ: Bảng trắng hoặc giấy Post-it
HƯỚNG DẪN
1. Chọn một quy trình hoặc hành trình mà bạn muốn vẽ bản đồ.
2. Viết ra các bước. Bảo đảm liệt kê cả những bước nhỏ có vẻ không quan trọng. Mục tiêu là giúp bạn xem xét những sắc thái của trải nghiệm mà bình thường bạn không nhận thấy.
3. Sắp xếp các bước thành một bản đồ. Thông thường chúng tôi biểu thị các bước tuần tự theo thời gian. Bản đồ của bạn có thể bao gồm những nhánh rẽ để thể hiện các lựa chọn thay thế trong hành trình của khách hàng. Bạn cũng có thể sử dụng một tập hợp hình ảnh hay bất cứ phương pháp nào phù hợp với dữ kiện.
4. Tìm kiếm kiến giải. Bạn nhận thấy hình mẫu nào? Có điều gì bất ngờ hay mới lạ hay không? Đặt câu hỏi tại sao lại có một số bước như thế này, trình tự của các bước, v.v.. Tự hỏi làm thế nào bạn có thể cách tân mỗi bước.
5. Nếu có thể, hãy trình bày bản đồ với những người đã quen thuộc với hành trình và hỏi họ bạn còn thiếu bước nào hay trình tự có đúng hay không?
KINH NGHIỆM THỰC TẾ
Đây là ví dụ về cách sử dụng phương pháp này: Hãy nghĩ về hành trình đi đến phòng cấp cứu bệnh viện. Dĩ nhiên thời điểm điều trị là quan trọng nhất, khi bác sĩ chẩn đoán bệnh hay đưa ra cách chữa. Nhưng thông thường điều mọi người than phiền (hay đôi khi gào lên) về trải nghiệm phòng cấp cứu của họ không phải là tay nghề của bác sĩ. Một phiên bản đơn giản của hành trình bệnh nhân có thể bao gồm những thời điểm như sau:
• Cảm giác đau đớn hay phát hiện ra một triệu chứng.
• Cân nhắc giữa việc tự điều trị tại nhà hay đến bệnh viện: quyết định đi hay ở.
• Lựa chọn phương tiện đến bệnh viện.
• Đến nơi và đỗ xe (hay đi taxi, v.v..).
• Vào bệnh viện và tìm phòng cấp cứu.
• Gặp y tá phân loại bệnh.
• Điền vào phiếu bảo hiểm.
• Chờ đợi. Rồi lại đợi chờ.
• Bị giục vào phòng điều trị.
• Mặc vào chiếc áo bệnh nhân bất tiện, và tiếp tục chờ đợi.
• Gặp một số y tá và kỹ thuật viên sơ bộ.
• Gặp bác sĩ để được thăm khám và đôi khi chẩn đoán sơ bộ.
• Làm xét nghiệm máu, chụp X-quang bổ sung, v.v..
• Được chẩn đoán cụ thể hơn, sau đó được hướng dẫn: tự chăm sóc tại nhà, quy trình dành cho bệnh nhân ngoại trú, toa thuốc, một cuộc hẹn tái khám với bác sĩ tổng quát hay bác sĩ chuyên khoa, hay yêu cầu nhập viện.
Khi viết ra các bước, hãy tự hỏi làm thế nào bạn có thể cách tân một cách tiết kiệm và biến trải nghiệm bình thường này trở thành một điều gì đó đặc biệt.
Vì công việc chăm sóc y tế cấp cứu thường tạo áp lực cao, chúng tôi phát biện ra rằng bệnh nhân sẽ bình tĩnh hơn nếu bạn cho họ biết trước hành trình. Đôi khi chúng tôi gọi đó là “hành trình hóa” hành trình – chia một hành trình vô định và đáng sợ thành những bước hữu hình, rõ ràng. Chúng tôi nhận ra “hành trình hóa” không chỉ giúp những người trong phòng cấp cứu, mà còn trong rất nhiều những tình huống chăm sóc y tế khác: đón con sơ sinh từ bệnh viện về nhà, phẫu thuật, hay bắt đầu một chế độ điều trị mới.
THỬ THÁCH SÁNG TẠO SỐ 9: XÁC ĐỊNH VẤN ĐỀ CẦN GIẢI QUYẾT.
Những nhà cách tân thường phải đối mặt với nhiệm vụ xác định thử thách cần tập trung giải quyết, hay làm thế nào để định hình một thử thách được giao. Ở IDEO, chúng tôi sử dụng thuật ngữ “Giai đoạn 0” để mô tả tất cả những hoạt động diễn ra trước khi hoàn toàn xác định được vấn đề.
Việc thảo luận về một vấn đề chưa hẳn giúp bạn hình thành ý tưởng hay năng lượng để đối mặt với chúng. Ngồi không mơ mộng cũng thế. Bài tập Ước mơ/Than phiền giúp bạn chuyển những thảo luận đó thành thử thách tư duy sáng tạo mà bạn có thể bắt đầu giải quyết. Công cụ này được cải biến từ một bài tập trong cuốn Design Thinking for Educators Toolkit (tạm dịch: Tư duy thiết kế dành cho bộ công cụ của nhà giáo dục), do IDEO và Riverdale Country School cùng phát triển.
CÔNG CỤ: Bài tập Ước mơ/Than phiền
NGƯỜI THAM GIA: Theo từng cặp, với đội nhóm có số thành viên bất kỳ.
THỜI GIAN: 15-30 phút
DỤNG CỤ: Giấy, bút.
HƯỚNG DẪN
1. Lựa chọn chủ đề để thảo luận. Bài tập Ước mơ/Than phiền có thể liên quan đến những vấn đề nội bộ như văn hóa tổ chức hay vấn đề bên ngoài như tương tác với khách hàng.
2. Bắt cặp với một người khác và chọn người nói trước (Cộng sự 1).
3. Cộng sự 1 trình bày ước mơ và lời than phiền của anh ấy hoặc cô ấy trong vòng 5-7 phút, trong khi Cộng sự 2 lắng nghe và ghi chép.
Ví dụ:
ƯỚC MƠ: “Tôi ước gì chúng ta có thể làm cho khách hàng đọc hướng dẫn sử dụng.”
THAN PHIỀN: “Quanh đây có nhiều tiếng ồn, tôi khó lòng tập trung.”
4. Cộng sự 2 sẽ định hình lại ước mơ và lời than phiền thành những câu hỏi mở để đưa ra những thử
thách cách tân hiệu quả. Chúng tôi thường bắt đầu bằng cụm từ “Làm thế nào chúng ta có thể...?” Một câu hỏi “Làm thế nào chúng ta có thể” hiệu quả sẽ không quá hạn hẹp đến mức ám chỉ một giải pháp (dù đó là một ý tưởng tốt). Ban đầu, bạn chỉ cần nắm bắt vấn đề, không cần vội đi vào giải pháp khả dĩ. Câu hỏi cũng không nên quá khái quát đến mức nó cản trở (thay vì khơi nguồn) mạch ý tưởng. Một câu hỏi “Làm thế nào chúng ta có thể” hiệu quả sẽ giúp người tham gia dễ dàng nghĩ ra 10 ý tưởng khác nhau.
Cộng sự 2 nên cố gắng đưa ra từ 3-5 thử thách cách tân đã được định hình và chia sẻ với Cộng sự 1.
Ví dụ:
THAN PHIỀN: Quanh đây có nhiều tiếng ồn, tôi khó lòng tập trung.
Thử thách quá dễ dàng: Làm thế nào chúng ta có thể giảm bớt tiếng ồn để bạn dễ tập trung?
Thử thách quá hẹp: Làm thế nào chúng ta có thể thiết lập nhiều văn phòng riêng để nhân viên có thể tập trung tốt hơn?
Thử thách quá rộng: Làm thế nào chúng ta có thể giúp mọi người tập trung?
Thử thách vừa đủ: Làm thế nào chúng ta có thể thiết kế một không gian phù hợp với nhiều phong cách làm việc khác nhau.
ƯỚC MƠ: Tôi ước gì nhân viên của chúng ta nộp báo cáo chi tiêu đúng hạn.
Thử thách quá dễ dàng: Làm thế nào chúng ta có thể khiến mọi người nộp báo cáo chi tiêu đúng hạn?
Thử thách quá hẹp: Làm thế nào chúng ta có thể sử dụng một ứng dụng điện thoại thông minh để đẩy nhanh việc báo cáo chi tiêu?
Thử thách quá rộng: Làm thế nào chúng ta có thể khiến mọi người tôn trọng hạn định?
Thử thách vừa đủ (với sự đồng cảm dành cho nhân viên): Làm thế nào chúng ta có thể đơn giản hóa quá trình báo cáo chi tiêu để mọi người có thể hoàn thành sớm hơn.
5. Hoán đổi vai trò, đến lượt Cộng sự 2 sẽ trình bày mơ ước và lời than phiền trong khi Cộng sự 1 lắng nghe và đề xuất những thử thách cách tân “Làm thế nào chúng ta có thể”.
6. (Không bắt buộc) Nếu bạn áp dụng bài tập này cho đội nhóm, hãy so sánh danh sách thử thách giữa các nhóm. Tìm những hình mẫu, chủ đề và vấn đề chung giữa chúng. Điều này sẽ giúp bạn tập trung vào việc thảo luận và mở ra một cơ hội để xác định thử thách nào tiếp theo cần được giải quyết.
THỬ THÁCH SÁNG TẠO SỐ 10: HỖ TRỢ NHÓM CỦA BẠN HIỂU VỀ TƯ DUY CÁCH TÂN.
Nếu bạn tham gia một khóa học hay một chương trình dành cho lãnh đạo cấp cao ở d.school, ngày đầu tiên thường bao gồm một hoạt động thực hành nhanh gọn mà chúng tôi gọi là Dự Án Thiết Kế Số Không (Design Project Zero) hay gọi tắt là DP0. Thay vì giải thích quy trình cách tân của chúng tôi, một DP0 nhằm mục đích đưa ra cái nhìn tổng quát bằng cách để mọi người trải nghiệm nó ở cấp độ vi mô. Khi đối mặt với một thử thách cách tân đơn giản, bạn sẽ có cơ hội bắt đầu với sự đồng cảm, đưa ra những ý tưởng mới, và xây dựng một số bản mẫu cấp tốc, tất cả chỉ trong vòng khoảng 90 phút. Những dự án DP0 tập trung vào mọi vấn đề, từ trải nghiệm tặng quà đến trải nghiệm ăn mì sợi. Sau đây chúng tôi sẽ mô tả ngắn gọn DP0 đầu tiên, với tên gọi Bài tập Chiếc ví.
Bài tập này sử dụng một vật dụng đơn giản mà mọi người đều mang theo bên mình, làm tiền đề để khám giá nhu cầu, thiết kế và tạo bản mẫu các giải pháp, đồng thời thu thập phản hồi của người dùng. Nó tạo điều kiện cho mọi người nhanh chóng trải nghiệm chu kỳ thiết kế nhân bản.
CÔNG CỤ: Bài tập Chiếc ví
NGƯỜI THAM GIA: Theo từng cặp, với đội nhóm có số thành viên bất kỳ.
THỜI GIAN: 90 phút, và thời gian thảo luận.
DỤNG CỤ: Hướng dẫn dành cho người chủ trì (có sẵn trên trang web của d.school [dschool.stanford.edu]) bao gồm một danh sách hoàn chỉnh các chỉ dẫn, bảng tính và vật liệu tạo bản mẫu. Bạn có thể in chỉ dẫn và bảng tính cho mỗi người tham gia hoặc trình chiếu trên màn hình. Cung cấp vật liệu tạo bản mẫu (đặc biệt những dụng cụ thủ công cơ bản, có thể bao gồm: bút viết bảng, giấy màu, giấy nhôm, băng dính, sợi nhung, v.v..).
HƯỚNG DẪN
1. Những người tham gia bắt cặp với nhau, một người đóng vai người phỏng vấn/nhà nhân loại học, người còn lại đóng vai khách hàng tiềm năng. Người phỏng vấn dành một vài phút để tìm hiểu và đồng cảm với cộng sự của mình. Người được phỏng vấn/ khách hàng đưa ra ví của họ, và thảo luận về những vật dụng bên trong cùng với ý nghĩa của chúng. Người phỏng vấn đặt câu hỏi để xem chiếc ví hòa nhập vào cuộc sống của khách hàng như thế nào, đặc biệt tìm kiếm các vấn đề hay phiền toái liên quan đến chiếc ví. Ví dụ: “Bạn đã bao giờ bị mất ví chưa?”; “Bạn có thay đổi các vật dụng trong ví khi du lịch quốc tế hay không?”; “Vật dụng nào bạn thường dùng nhất?” Sau một vài phút, người chủ trì thông báo hết giờ, các thành viên trong đội thay đổi vai trò, người phỏng vấn ở lượt một trở thành khách hàng trong lượt hai.
2. Sau khi những người tham gia đã có cơ hội tìm hiểu khách hàng và chiếc ví của họ, bước tiếp theo là phát triển quan điểm về nhu cầu ngầm ẩn và những cơ hội bị bỏ lỡ liên quan đến chiếc ví. Những quan điểm dựa trên nhu cầu này có thể dưới dạng câu như “Khách hàng của tôi cần một phương tiện để... [nhu cầu của người dùng] ... nhằm giúp họ cảm thấy... [ý nghĩa/cảm xúc]... vì ...[kiến giải].” Ví dụ, “Khách hàng của tôi cần một phương tiện để theo dõi những đồ vật trong ví nhằm giúp họ cảm thấy an toàn, vì nếu đánh mất ví, việc không biết đã đánh mất thứ gì trong ví sẽ khiến bạn hồi hộp và lo lắng nhiều hơn việc đánh mất tiền trong ví.”
3. Dưới dạng một buổi động não nhỏ, mỗi người tham gia nghĩ ra một vài khái niệm cho vật dụng mới – không nhất thiết là một chiếc ví hữu hình – nhằm đáp ứng những nhu cầu quan trọng dựa trên các quan điểm đã được phát triển ở bước thứ hai.
4. Trong giai đoạn “vườn trẻ” nhất của bài tập chiếc ví, những người tham gia sẽ tạo bản mẫu sơ khởi nhất để biến ý tưởng của họ thành hiện thực. Sử dụng kết hợp nhiều vật liệu khác nhau như giấy mô hình, băng dính, sợi nhung và kẹp bướm, người tham gia sẽ tạo bản mẫu vừa đủ biến ý tưởng thành hiện thực nhằm thu thập phản hồi từ khách hàng tương lai.
5. Những người tham gia được lựa chọn sẽ sử dụng kỹ năng kể chuyện để “chào hàng” ý tưởng chiếc ví mới-với-thế-giới của họ đến khách hàng, và/ hoặc với toàn bộ mọi người trong phòng.
KINH NGHIỆM THỰC TẾ
Bài tập Chiếc ví tập trung vào quá trình, không phải kết quả. Việc đọc bài tập Chiếc ví không mang đến sự trải nghiệm. Giá trị của nó nằm ở việc thực hành.
Điều mọi người rút ra từ trải nghiệm này chủ yếu nằm trong quá trình báo cáo thu hoạch của cả nhóm về Bài tập Chiếc ví. Hãy yêu cầu một vài cặp chia sẻ mô hình của họ với nhóm lớn hơn. Bạn có thể hỏi, “Có ai đưa ra một giải pháp tuyệt vời đến nỗi bạn cần nó ngay lập tức hay không?” hay “Có ý tưởng nào tinh tế đến mức nó nên được đưa lên Kickstarter để gọi vốn không?” hay “Có ai đã thiết kế một sản phẩm vô cùng cá nhân không?” Hãy yêu cầu mỗi cặp bước lên sân khấu để mô tả nhu cầu họ đã khám phá và bản mẫu họ xây dựng. Hãy sử dụng những câu chuyện mà họ vừa chia sẻ để dẫn dắt về những bài học như sự đồng cảm, tạo bản mẫu, thu thập phản hồi sớm và thường xuyên, v.v.. Kiểu bài tập nhanh gọn này có thể áp dụng với nhiều loại thử thách. Khi bạn đã thuần thục Bài tập Chiếc ví, hãy nghĩ đến việc giải quyết những thách thức cách tân khác, chẳng hạn thiết kế lại tuyến đường đi làm mỗi ngày hay chế độ tập luyện của bạn.
HÌNH THÀNH THÓI QUEN MỚI
Một vài nhà tâm lý học cho rằng bạn phải thực hành một hành vi mới trong vòng 21 ngày trước khi nó trở thành thói quen. Từ mấu chốt ở đây là “thực hành”. Dù bạn có dành hàng tuần, hàng tháng, hàng năm suy tưởng về những thói quen mới cũng chẳng giúp ích gì. Vì thế hãy chọn những bài tập bạn thích nhất trong chương này hay tự tạo ra những trải nghiệm mới của riêng bạn. Hãy bắt đầu tăng tốc trên đường băng ngay từ bây giờ nếu bạn muốn những kỹ năng mới của bạn sớm cất cánh bay cao.
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Chương 8 
Bước tiếp theo 
VUN ĐẮP LÒNG TỰ TIN SÁNG TẠO
Rất ít người nghĩ đến hay nhận ra điều này. Nhưng không có bất kỳ tạo tác nào của con người lại không liên quan đến một quyết định thiết kế nào đó.
— BILL MOGGRIDGE —
Người bạn quý của chúng tôi và cũng là người đồng sáng lập IDEO, Bill Moggridge nhất mực tin rằng hầu hết mọi người đều sáng tạo và tài giỏi nhiều hơn họ vẫn tưởng. Và chúng tôi cũng luôn cảm thấy như thế. Áp lực xã hội và quy chuẩn công ty đưa đẩy chúng ta đến những ý tưởng và hành vi “đúng mực” hay phù hợp. Nhưng phần thưởng dành cho sự sáng tạo và cá tính tương xứng với nỗ lực mà chúng ta bỏ ra. Steve Jobs thôi thúc chúng ta làm một điều gì đó “tuyệt vời một cách điên rồ”, và trong suốt cuộc đời, thái độ đó đã giúp ông gây dựng và lãnh đạo một trong những công ty giá trị nhất trên thế giới. Chúng ta quá đề cao tính chuẩn tắc. Nếu biết khai thác sức sáng tạo tự nhiên của mình, bạn sẽ có cơ hội trở nên phi thường.
Chúng tôi hy vọng rằng một số ý tưởng trong cuốn Tự tin sáng tạo sẽ giúp bạn mở ra một lối tư duy mới. Thế nhưng, theo lẽ tự nhiên, lòng tự tin sáng tạo không thể đạt được thông qua việc đọc sách, suy nghĩ hay thảo luận suông. Theo kinh nghiệm của chúng tôi, cách tốt nhất để đạt được lòng tự tin về khả năng sáng tạo của bạn là hành động – từng bước một – thông qua trải nghiệm một loạt những thành công nho nhỏ. Đó cũng chính là điều mà nhà tâm lý học Albert Bandura rút ra từ nghiên cứu của ông về năng lực tự thân và quá trình thông thạo nhờ hướng đạo.
Bạn có nhớ lần chơi cầu trượt đầu tiên đáng sợ như thế nào với trẻ nhỏ, nhưng nỗi sợ lập tức biến thành niềm vui sau lần thử đầu tiên. Chúng tôi có thể dỗ dành và khuyến khích bạn bắt đầu hành trình đi đến lòng tự tin sáng tạo, nhưng đến cuối cùng, bạn sẽ phải chấp nhận sự gập ghềnh, chông gai của con đường phía trước, chỉ cần thử và tự mình trải nghiệm. Hãy tự hỏi liệu bạn có sẵn lòng bắt đầu thay đổi hành vi của mình? Hôm nay bạn có thể làm gì? Ngay bây giờ bạn có thể chuẩn bị được gì? Bạn có thể khởi đầu bằng cách xem việc xây dựng lòng tự tin sáng tạo của chính bạn là thử thách sáng tạo đầu tiên. Hãy nghĩ về những nhà cách tân mà bạn đã đọc trong cuốn sách này. Tất cả họ đều tìm thấy những con đường khác nhau dẫn đến lòng tự tin sáng tạo:
• Doug Dietz ở GE bắt đầu bằng sự đồng cảm và khi nhận thấy trẻ em rất sợ hãi những chiếc máy đẹp đẽ của ông, ông tập hợp một nhóm tình nguyện để làm nên một thiết kế mới tinh tế đến mức ít nhất một bệnh nhi đã nói “Mẹ ơi, ngày mai chúng ta quay lại có được không?”
• Ứng viên tiến sĩ ngành sinh lý Scott Woody đã tìm thấy niềm đam mê trong công việc, anh quá yêu thích cách tân dựa trên tư duy sáng tạo đến nỗi anh đã từ bỏ chương trình tiến sĩ và bắt đầu một doanh nghiệp mạo hiểm.
• Hai chàng kỹ sư Ankit Gupta và Akshay Kothari, mặc dù bối rối trước thử thách xây dựng một công ty trong 10 tuần, đã tiến hành từng bước một. Họ bám trụ trong một tiệm cà phê, tập trung hành động và liên tục cải tiến thông qua bản mẫu và chu kỳ đánh giá của người dùng. Kết quả là Pulse News, một ứng dụng dành cho iPad với thiết kế trang nhã đã được hơn 20 triệu người tải về.
• Những con người đằng sau Túi ấp trẻ sơ sinh Embrace đã bước ra khỏi vùng an toàn của mình, đáp chuyến bay đi Nepal để học hỏi về những trẻ sơ sinh thiếu cân. Chính sự đồng cảm với tất cả những người liên quan, từ bà mẹ cho đến gia đình đã soi sáng những kiến giải giúp họ định hình lại dự án từ một máy ấp giá rẻ thành một túi ấp trẻ sơ sinh.
• Claudia Kotchka tổ chức các buổi hội thảo ở P&G, hướng dẫn mọi người về quá trình tư duy thiết kế, trao cho họ hệ phương pháp cùng đôi chút kinh nghiệm để họ có lòng tự tin thực hành.
Câu chuyện của mỗi người đều độc nhất vô nhị. Bạn cần tìm ra chiến lược phù hợp với bản thân. Làm thế nào bạn có thể giảm bớt nỗi sợ bị phán xét? Làm thế nào bạn có thể hiểu rõ hơn về những điều đang kìm hãm bạn? Làm thế nào bạn có thể thử nghiệm theo nhiều cách khác nhau?
Hãy đặt ra một mục tiêu sáng tạo, chẳng hạn như trong tháng tới, mỗi ngày bạn sẽ nghĩ ra ít nhất một ý tưởng mới hay một cảm hứng mới và viết vào nhật ký. Đừng giới hạn bản thân – đây là cơ hội để thực hành việc trì hoãn phán xét, đưa ra ý tưởng táo bạo, tập trung vào số lượng và chuyên sâu vào điều bạn cho là giá trị nhất. Hãy nhớ đây chỉ là bước đầu tiên. Dù bạn đưa ra mục tiêu sáng tạo nào, điều quan trọng là thiết lập nó dựa trên kinh nghiệm bản thân, và đừng để nỗi sợ và tính ì giữ chân bạn. Viết ý tưởng lên giấy và vượt qua rào cản đầu tiên đó đã là một bước tiến đáng kể. Và bạn đã sẵn sàng để cất bước tiếp theo. Hãy mô tả “từng chú chim một”. Chẳng mấy chốc, bạn sẽ cảm thấy tự tin sáng tạo hơn.
Hãy tập trung vào hành động. Nếu bạn có một ý tưởng hay dự án chủ động, hãy thử nghiệm với những vật liệu có sẵn trên bàn ngay lúc này để hữu hình hóa ý tưởng. Hoặc đặt mục tiêu xây dựng ba bản mẫu cho dự án của bạn trong tuần này. Bạn không cần phải lập tức trình bày với bất kỳ ai. Để có thể chia sẻ với quản lý và khách hàng trong tương lai, trước tiên hãy chia sẻ chúng với những người khác. Trong cuộc họp, khi mọi người đều mang theo những tờ trình chiếu PowerPoint, bạn hãy thử sử dụng một hình ảnh duy nhất và kể một câu chuyện hấp dẫn. Tốt hơn nữa, hãy mang theo bản mẫu hay dựng một đoạn phim đơn giản nhằm biến ý tưởng của bạn thành hiện thực. Hay thậm chí đơn giản hơn, thử nguệch ngoạc vài nét trên bảng trong buổi họp tiếp theo. Cố gắng trải qua một ngày không nói “Không”, thay vào đó, hãy nói “Vâng, và...” hay “Tôi có thể nếu...”
Những nhà lãnh đạo cấp cao thường nói rằng họ “không có thời gian và ngân sách” cho các phương pháp cách tân. Nhưng bạn không cần phải chờ đợi một khoản tiền hay một khoảng thời gian dài để bắt đầu. Thay vì để sự thiếu thốn tài nguyên kìm hãm, hãy sử dụng những giới hạn này để sáng tạo và đưa ra những giải pháp tiêu tốn ít thời gian và tiền bạc nhất. Có lẽ bạn sẽ ngạc nhiên khi nhận ra cái khó ló chục cái khôn.
Nhìn quanh những việc bạn đang làm và những việc bạn phải làm. Biến nó thành một cơ hội để thử giải pháp mới và xây dựng lòng tự tin sáng tạo. Tại sao không sử dụng thời gian nhâm nhi tách cà phê sáng để lên danh sách những điều phiền toái. Khi chơi đùa cùng con cái, hãy thực hành việc đặt những câu hỏi mở. Thay vì hỏi “Hôm nay con ở trường có vui không?” hãy hỏi, “Nếu con phải kể với bà về dự án mới nhất ở trường, con sẽ nói với bà như thế nào đây?”
Bạn có thể thành thạo một ngoại ngữ nhờ vào luyện nói mỗi ngày – ban đầu vụng về nhưng tiến bộ đều đặn – tương tự, việc xây dựng tâm thế tự tin sáng tạo cũng trở nên dễ dàng khi bạn thực hành thường xuyên. Xuyên suốt cuốn sách, chúng tôi đã trình bày nhiều công cụ và chiến thuật giúp bạn bắt đầu tiến bộ. Hãy thử nghiệm xem công cụ nào hiệu quả nhất đối với bạn.
Điểm khởi đầu chính là bản thân bạn, với tư cách một cá nhân. Thậm chí khi mục tiêu cuối cùng của bạn là đưa lòng tự tin sáng tạo vào nhóm hay tổ chức, hãy bắt đầu bằng cách tập trung vào chính bản thân bạn. Việc khơi nguồn sáng tạo của bản thân và dẫn dắt bằng cách làm gương sẽ hiệu quả hơn nhiều so với việc chỉ yêu cầu người khác thay đổi hành vi của họ.
Sau đây là một số chiến lược để bắt đầu:
VIỆC DỄ LÀM TRƯỚC. Những thử thách cam go, dễ gây nản lòng thường làm bạn thoái chí thay vì giúp giải phóng hành động sáng tạo. Vì thế hãy bắt đầu với một thành công dễ dàng, hay chia nhỏ thử thách lớn thành những phần dễ giải quyết. Phác thảo những bước riêng lẻ cần thực hiện và tìm phương pháp cách tân đối với mỗi bước. Thử tập trung năng lượng sáng tạo của bạn vào một nhiệm vụ có khả năng tiến bộ nhanh chóng và cơ hội thành công cao. Dự án sáng tạo nào bạn có thể giải quyết bằng cách tập trung vào nó trong 30 phút mỗi ngày trước khi làm việc?
THỬ NGHIỆM THÔNG QUA TRẢI NGHIỆM. Tìm kiếm những trải nghiệm mới. Sưu tập thêm một con dấu trong hộ chiếu của bạn. Trao đổi với những đồng nghiệp ở công ty khác. Hoặc tìm tòi khám phá một khu vực mới nơi quê nhà. Thử ngồi hàng ghế đầu trong sự kiện lớn sắp tới của công ty (nghe có vẻ đáng sợ nhưng nó thật sự rất vui). Chọn một cuốn tạp chí bạn chưa từng đọc, hoặc dành thời gian lướt những trang web sáng tạo. Tham gia một lớp học buổi tối – hoặc lớp học trực tuyến. Hẹn người mới trong công ty cùng dùng bữa trưa hoặc cùng thưởng thức một tách cà phê. Hãy nhìn thế giới qua đôi mắt và tâm hồn trẻ thơ, và xem bạn sẽ nghĩ ra và khám phá những ý tưởng mới mẻ nào.
HÒA MÌNH VÀO MỘT MẠNG LƯỚI MANG TÍNH ỦNG HỘ. Văn hóa và môi trường có tác động rất lớn đến lòng tự tin sáng tạo của bạn. Vì thế hãy giao lưu với những nhà cách tân có cùng lối tư duy. Tìm và gia nhập vào một nhóm trực tuyến hay ngoài đời thực.
Stephanie Rowe, một khách hàng cũ của chúng tôi, đã sử dụng một mạng lưới tổ chức cộng đồng địa phương tên là Meetup để bắt đầu một nhóm cho riêng mình. Sau khi tham gia hội thảo tư duy thiết kế, bà cảm thấy lạc lõng giữa Washington, DC và nguyện rằng nếu không thể tìm thấy những tâm hồn đồng điệu ở nơi đây, bà sẽ chuyển đến California. Từ một buổi họp mặt nhỏ, ngày nay họ đã trở thành một nhóm năng động chuyên truyền bá tư duy thiết kế đến hơn một ngàn người tham dự. Sau hơn 20 năm thâm niên lãnh đạo, người phụ nữ tự cho mình là “một nhà phân tích hạng nặng” kể rằng mọi người bắt đầu nói “Ồ, bà sáng tạo quá.” Với Stephanie, “Điều đó thật tuyệt vời, nhưng tôi vẫn chưa hoàn toàn thích ứng với nó.” Bà nói rằng lòng tự tin sáng tạo “đã thay đổi cảm nhận của tôi về cộng đồng và điều tôi đang làm trong cộng đồng.”
Hãy nghĩ về những người bạn dành thời gian cộng tác tại nơi làm việc. Họ có thường giúp bạn củng cố lòng tự tin sáng tạo, hay họ luôn bảo thủ, hoài nghi đối với những ý tưởng khác thường? Khi tìm kiếm cộng sự hay thậm chí chỉ là lời phản hồi, bạn hãy tìm những con người sáng tạo sẵn lòng hỗ trợ, đồng thời tránh xa những người tiêu cực. Những đối tác và đồng nghiệp có cùng mối quan tâm đến việc khai phóng lòng tự tin sáng tạo sẽ là một sự hỗ trợ rất lớn ở giai đoạn này.
KHÁM PHÁ NHỮNG CỘNG ĐỒNG CÁCH TÂN MỞ. Bất kỳ ai ở bất cứ đâu cũng có thể tham gia vào các diễn đàn cách tân mở. Ví dụ ở OpenIDEO, diễn đàn cách tân mở mà chúng tôi hiểu rõ nhất, bạn có cơ hội đóng góp vào những hoạt động tạo cảm hứng, hình thành ý tưởng và đánh giá các công đoạn của một thử thách ở bất kỳ cấp độ tham gia nào bạn cảm thấy phù hợp. Bạn có thể ủng hộ ý tưởng của những người khác bằng cách tán thưởng họ (chỉ với một cú nhấp chuột), hay bạn có thể đưa ra ý tưởng của riêng mình. Bạn có thể xây dựng dựa trên ý tưởng của người khác bằng cách viết một lời nhận xét hay tải lên một ý tưởng mới dựa trên ý tưởng gốc của thành viên khác. Mỗi hành động đều giúp bạn xây dựng lòng tự tin sáng tạo, và tất cả sự đóng góp dù nhỏ hay lớn trên trang web cũng được đưa vào vốn xã hội của bạn dưới dạng “Chỉ số Thiết kế” (Design Quotient – DQ). DQ được lập ra nhằm giúp bạn xác định và khám phá những lĩnh vực nơi khả năng sáng tạo độc đáo của bạn có thể tỏa sáng, dù là trong giai đoạn đầu đầy cam go của thử thách, hay việc xem xét và đánh giá các lựa chọn thay thế cụ thể trong giai đoạn sau. Cách tân mở là cơ hội để bạn thử sức khả năng sáng tạo ngoài công việc. Đó là một bài tập thực hành tuyệt vời mà bạn có thể ứng dụng với những dự án của chính bản thân trong tương lai.
TÂM NIỆM KHÔNG NGỪNG HỌC HỎI. Một huấn luyện viên hay một người hướng dẫn có thể vô cùng giá trị trong việc giúp bạn xây dựng kỹ năng. Liệu bạn có thể tham gia một buổi hội thảo tư duy thiết kế nào? Hãy xem các nguồn trực tuyến. Ví dụ, Bộ công cụ thiết kế nhân bản của IDEO là một hướng dẫn cách tân miễn phí dành cho các doanh nghiệp xã hội và các tổ chức phi chính phủ. Tư duy thiết kế dành cho nhà giáo dục là một bộ công cụ khác bao gồm quy trình và phương pháp thiết kế được điều chỉnh phù hợp với nội dung giáo dục bậc phổ thông. d.school có một Khóa học thực tế ảo cấp tốc trên trang web, dẫn dắt bạn qua một hội thảo cách tân kéo dài một giờ đồng hồ, trong đó bạn sẽ thiết kế lại một trải nghiệm, ví dụ như nghi thức tặng quà. Trang web cũng có một bộ sưu tập các phương pháp sáng tạo với tên gọi Bootcamp Bootleg, bao gồm nhiều công cụ được đề cập trong cuốn sách này.
HÃY BẮT ĐẦU THIẾT KẾ CUỘC SỐNG CỦA BẠN. Hãy xem tháng sắp tới của bạn là một dự án thiết kế. Hãy nghiên cứu thực tế về bản thân, tìm kiếm những nhu cầu chưa được đáp ứng trong sinh hoạt hằng ngày của riêng bạn. Tìm kiếm ý tưởng về những hành vi mà bạn muốn thay đổi và có thể thay đổi. Bạn có thể nhanh chóng tạo bản mẫu, kiểm nghiệm và thay đổi những cải tiến nào? Chú ý lựa chọn những hành động mà bạn có thể thực hiện ngay lập tức nhằm tăng thêm niềm vui và ý nghĩa cuộc sống của chính bạn – và của những người xung quanh. Làm thế nào bạn có thể làm việc với nguồn lực hạn chế? Hãy cải tiến liên tục. Thử làm điều này trong một tháng và tự hỏi điều nào hiệu quả, điều nào chưa? Làm thế nào bạn có thể tiếp tục tạo thêm nhiều ảnh hưởng tích cực? Như người bạn và đồng nghiệp của chúng tôi ở IDEO, Tim Brown viết “Hãy xem ngày hôm nay chính là một bản mẫu. Bạn sẽ thay đổi điều gì?”
Cách tốt nhất để đạt được lòng tự tin về khả năng sáng tạo là thông qua hành động - từng bước một.
NHỮNG CÔNG TY SÁNG TẠO
Câu hỏi mà chúng tôi nhận được nhiều nhất khi trò chuyện với những người sáng tạo trong các công ty lớn là “Làm thế nào tôi có thể thuyết phục sếp sử dụng những công cụ này?” (Và nếu bạn là vị sếp đó, xin thưa họ đang nói về bạn đấy). Giữa vòng vây của giới hạn công việc, quy tắc công ty, những quản lý hoài nghi và áp lực thành tích hàng quý, tất cả chúng ta đều phải tìm cách để cách tân. Thử thách của bạn là nuôi dưỡng hành vi sáng tạo bên trong bạn và trong những thành viên khác nhằm đưa đến những bước đột phá trong tương lai. Chúng tôi đã chứng kiến rất nhiều kỹ thuật thành công trong việc điều hướng văn hóa doanh nghiệp:
DỰA TRÊN QUY TRÌNH CÓ SẴN.
Đôi khi một sự thay đổi từ từ sẽ có cơ hội thành công cao hơn một phương pháp cấp tiến, cách mạng.
Chúng tôi từng trò chuyện với một người tự tin sáng tạo, ban đầu nỗ lực giới thiệu các phương pháp tư duy cách tân của cô trong công ty hàng không vũ trụ vấp phải sự chống đối từ nhân viên cấp dưới, bao gồm cả điều mà cô mô tả là những buổi hội thảo như “ngôi trường nổi loạn”. Cô tràn đầy nhiệt huyết nhưng kiểu thay đổi cô đưa ra lại quá mạnh mẽ, quá chớp nhoáng. Sếp của cô lập tức bác bỏ.
Giờ đây, cô sử dụng một cách tiếp cận khác mang lại nhiều thành công hơn. Cô củng cố quy trình sản xuất tinh gọn hiện tại của công ty bằng cách bổ sung các phương pháp tư duy thiết kế trong hoạt động nghiên cứu thực tế, tìm kiếm ý tưởng và tạo bản mẫu ở giai đoạn đầu của những dự án mới. Sự chuyển đổi phương pháp này cho phép cô tạo ảnh hưởng tích cực lên nhiều dự án, từ thiết kế mới cho dây chuyền lắp ráp đến phương pháp phân tích kỹ thuật mới. “Tôi không còn xem tư duy thiết kế là kiến thức chuyên biệt mà mọi người cần học, tôi bắt đầu xem nó như một công việc hằng ngày,” cô nói. “Cũng như việc trộn lẫn rau củ trong thức ăn cho các con bạn,” cô nói thêm. Mặc dù không hoành tráng như một cuộc cách mạng, nhưng nó thực sự hiệu quả.
CỐNG HIẾN GẤP ĐÔI. Nếu bạn đang trăn trở tìm cách kêu gọi mọi người tham gia vào phương pháp sáng tạo của mình, hãy nhớ rằng, thậm chí những người hoài nghi thâm căn cố đế cũng phản ứng trước thành công. Lần tới khi được giao nhiệm vụ, hãy báo cáo kết quả với sếp bạn như thường lệ, đồng thời hãy thử nghiệm một lựa chọn khác mang định hướng tư duy thiết kế. Nếu giải pháp sáng tạo của bạn hiệu quả, hãy trình bày cả hai ý tưởng với sếp. Nhớ giải thích rằng đó là quy trình mới và kết quả sẽ khác trước. Không phải lần nào giải pháp sáng tạo cũng thành công, nhưng chỉ cần một, hai lần ghi điểm, bạn có thể dành được sự quan tâm từ ban quản lý. Và niềm đam mê cá nhân của bạn cũng sẽ thuyết phục đươc những người khác. Khi đã thành công vài lần, hãy chờ đợi giây phút sếp bạn bắt đầu nói rằng ông ấy hay bà ấy luôn ủng hộ phương pháp sáng tạo. Đó là lúc bạn biết mình đã chiến thắng. Cống hiến gấp đôi còn được thể hiện thông qua việc áp dụng giải pháp sáng tạo của bạn vào dự án của người khác (dĩ nhiên là khi bạn vẫn hoàn thành tốt công việc của mình). Nếu bạn dành thời gian nhàn rỗi để đóng góp vào dự án của người khác, không ai có thể nghi ngờ bạn. Nếu thất bại, công ty hay đồng nghiệp của bạn cũng chẳng thiệt hại. Nếu thành công, bạn sẽ trở thành người anh hùng thầm lặng.
THAM GIA HẾT MÌNH VÀO CÁC HOẠT ĐỘNG NGOẠI KHÓA. Xung phong tham gia các hoạt động ngoại khóa và cống hiến hết mình. Những cựu sinh viên của David, giờ đây đang tung hoành trong giới kinh doanh, nói rằng họ từng sử dụng cách này để thăng tiến trong các tổ chức mới. Ví dụ, hãy đăng ký nhiệm vụ tổ chức các buổi liên hoan hàng năm của công ty hay sự kiện quản lý ngoại khóa. Xây dựng một câu lạc bộ sách cách tân. Tổ chức những buổi diễn thuyết vào giờ cơm trưa với khách mời chuyên gia. Biến tất cả thành những trải nghiệm đáng nhớ, và mọi người sẽ nhận ra. Gặt hái thành công từ một vài điều rõ ràng và chẳng bao lâu bạn sẽ trở thành một người nổi tiếng về tư duy sáng tạo. Cuối cùng, bạn sẽ được yêu cầu áp dụng kỹ năng của bạn vào công việc hằng ngày, vào một dự án hay sáng kiến mới. Bạn sẽ có “danh tiếng” cần thiết để thực hiện nhiệm vụ đó.
Đặt ra một mục tiêu sáng tạo, chẳng hạn như trong tháng tới, mỗi ngày bạn sẽ nghĩ ra ít nhất một ý tưởng mới hay một cảm hứng mới và viết vào nhật ký.
XÂY DỰNG MỘT PHÒNG THÍ NGHIỆM CÁCH TÂN. Nếu là quản lý hay lãnh đạo của tổ chức, bạn đang có một vị thế tuyệt vời để nuôi dưỡng và phát triển lòng tự tin sáng tạo trong công ty. Hãy dành trọn một không gian tách biệt cho hoạt động cách tân; giúp đỡ một nhóm nhỏ các nhà cách tân vượt qua những thói quen thông thường và các rào cản để đưa ra những cách tân mới cho thế giới. Apple đã làm điều đó với đội Macintosh. Lockheed đã làm điều đó với Skunk Works của họ khi phát triển hàng loạt kiểu máy bay từ máy bay trinh thám U-2 đến Hắc điểu SR-71. Nordstrom, công ty bán lẻ tập trung vào dịch vụ, có một phòng thí nghiệm cách tân mọc lên giữa những cửa hàng bán lẻ của họ. Vỏn vẹn trong một tuần, họ thiết kế, kiểm nghiệm và tạo bản mẫu của một sản phẩm hoàn toàn mới từ con số 0 – một ứng dụng iPad giúp khách hàng chọn lựa chiếc kính mát ưng ý nhất. Mọi công ty đều cần thái độ khởi nghiệp tinh gọn; một phòng thí nghiệm cách tân có thể giúp tăng cường thái độ đó.
Tất cả những điều này nghe có vẻ là một công cuộc vĩ đại phải không? Đúng vậy. Nhưng mọi người bảo với chúng tôi rằng chúng hiệu quả. Và họ đã có rất nhiều niềm vui khi thực hiện chúng, mặc dù công việc vẫn còn đó. Hoặc giả, chính là nhờ công việc. Đó là tiềm năng của lòng tự tin sáng tạo. Nếu bạn có thể khai phóng lòng tự tin sáng tạo mà bạn luôn cất giữ bên trong từ thuở ấu thơ... Nếu bạn có thể xây dựng một vài kỹ năng và học một vài kỹ thuật để sử dụng khả năng sáng tạo đó... Nếu bạn có thể tìm được lòng can đảm để cất tiếng và thử nghiệm, để liều lĩnh và nghe theo tiếng gọi sáng tạo của bạn... bạn sẽ khám phá rằng công việc còn vui hơn thú giải trí, như lời vàng ngọc của Noël Coward.
Thế nên, hãy đặt cuốn sách này xuống, hay tắt màn hình. Chọn lấy một, hai thử nghiệm, dù biết rằng tất cả chưa hẳn đã thành công. Hãy bắt đầu thiết kế cuộc sống mới của bạn. Nhờ nỗ lực, luyện tập và học hỏi không ngừng, bạn cũng có thể hình dung lại cuộc đời và sự nghiệp của mình khi bạn luôn theo đuổi lòng tự tin sáng tạo.
davidkelley@ideo.com tomkelley@ideo.com
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