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LOI GIGI THIEU

Thomas H. Lee

rong nta thé ky qua, déi véi CEO va quén ly cdp

cao clia cic t8 chuc chim soc sic khoe, y nghia ctia

vai tro lanh dao da trai qua hai buéc chuyén. Truéce
day, khi 4p lyc tai chinh con nhe nhang, chit lugng
dugc cho la khong do luong dugce. Do thiéu cic thudc
do thuyét phuc cho “dau ra” hay 4p lyc ki€ém soat chi
phi, thanh céng ctia doanh nghi¢p phu thudc vao viéc
duy tri cic méi quan hé, xdy dung thuong hi¢u va quin
ly khting hodng, va day la nhiing ky ning dugc danh gid
cao & cic nha lanh dao nganh y &

Lan song tién bo y hoc ti nhing nim 1960 bit
ngudn ti viéc ting cudng ddu tv vao nghién ciu trong
nhiing nim hau Thé chién tha hai, da thuc ddy budsc
chuyén déi ddu tién thoat khoi hién trang nay. Nhiing
cin bénh vo6 phuong ciu chita da c6 hy vong, tham chi
con chita tri duge. Vi dy, nhiing phuong phap tan tién
nhu phdu thuit bic cdu déng mach vanh, nong mach
vanh, tiéu huyét khéi va statin ha cholesterol da bién

chuyén nganh tim mach tt mét chuyén khoa thy dong
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thanh cha déng. Hau nhu moi chuyén khoa y hoc déu
c6 nhiing tién bd tuong ty.

Trugc khi ¢6 nhiing ti€n bo nay, y hoc 1a linh vyc
ma cic bac st di€u tri chdn dodn, tién lugng va gidm
bot dau don. Nhung gio ddy, cic nha cung cdp dich vy
chim soc sic khée thuc sy co thé thay d6i twong lai,
thuong 1a theo hudng t6t hon, va doi khi 1a t6i t¢ hon.
Co6 nhiéu loai thudc va liéu phép phiu thudt c6 thé giup
bénh nhin s6ng khoe hon va lau hon, nhung déi khi
thudc lai bi chi dinh sai va cac tha thuat gap truc tric.
Khi y hoc ngay cang cha dong hon, sy an toan va chit
lugng chim soc bit ddu thu hut nhiéu sy chu y hon va
cdc nha lanh dao y t€ phai hoc cic ky ning thiét yéu
nhim cii thién chung trong t§ chiic cia minh — nhu
do luong di liéu va 8 chtic nhan sy dé€ hoat dong uy
tin nhit.

Hoa ra hoat dong cii thién chédt lugng chim soc
khac xa voi viéc git cho moi thit yén binh. Cac nha
lanh dao phéi sin sang d6i mdt va quin ly 6t cic xung
dot. Ho phii c6 ky ning dam phdn xuit sic. Dong thi,
ho phai dong cim véi ngusi bénh va nhu trong bat ky
linh vyc kinh doanh nao, ho phii c6 tri tu¢ cdm xuc dé
tao dung cic mbi quan h¢ t6t dep v6i nhan vién. Viéc
do dac biét phiic tap vi cac bac s vay td ludn co ly do
d€ ty hao vé€ vi the nghé nghiép va chit lugng cong viéc

ctia minh.



Loi gidi thiéu

Budc chuyén déi the hai trong lanh dao nganh
chim séc stc khoe dén ti viec dap tng v€ con lai trong
nhu ciu cta ngusi bénh, ngoai két qud diéu tri: chi phi.
Chi tieu cho y t€ di ting khodng 2,5% méi nim, nhanh
hon t6c d6 ting trudng ctia phan con lai trong nén kinh
t€ sau nim 1970, chiém ty trong ngay cang ting trong
nén kinh t¢ Hoa Ky. Chinh phu lién bang bit ddu <6
ging ham phanh chi ti¢u v6i Dao luit Ngan sich Can
bing nim 1997, cit gidm cic khodn thanh toan cho
bac st va bénh vién. Trong mot thoi gian, cac nha cung
cdp dich vy van c6 thé nhian dugc cic khoan ting tu
cdc cong ty bdo hi€ém thuong mai dé€ bu dip cho muc
thanh todn thdp hon ctia cac chuong trinh Medicare
va Medicaid, nhung thoi ky do da két thuc. Thay vao
do, cic nha lanh dao phai hoc ciach dua ra nhiing quyét
dinh day kho khin mang tinh chién lugc — va hiéu dugc
hi¢u qué hoat dong sau cac quyét dinh dé — d€ kiém
sodt chi phi.

Hai budc chuyén nay c6 nghia la cac CEO va doi
ngil quin ly cip cao trong nganh chim soc sic khoe
ngay nay phai d6i mdt véi dp lyc cai thién dong thoi ca
chit lugng va chi phi. Nhing nha linh dao nay phai
lam cdu néi gitta cic m6i quan hé phiic tap dong thoi
thuc ddy cii thién hi¢u sudt. D6i v6i cac nha lanh dao
y t& nhiing vai tro nay doi héi mot sy két hgp dic biét

gitta cac ky ning ciing va mém. Cic gidm déc diéu hanh
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trong nganh y t€ cin din dit viéc quin ly thay d6i trong
cac nén vin hoa t8 chic vén dé cao tinh ty cht. Ho cin
hiéu sy khdc biét gitta lanh dao véi quan ly va thu hep
khodng cich giita chung — vira phai dé mit dén nguy co
xa vira phai canh gidc v6i hi€ém nguy ké can. Ho cin xay
dyng nhiing doi ngt thyc thy cung chung sic d€ cii
thién chit lugng va hieu qua ma khong lam méit di dong
lgc manh mé v6n thu hut moi ngusi dén vsi nganh
chim soc stic khae.

Nhu cdu cii thién hiéu sudt dong nghia voi viéc
cc giam déc di€u hanh cip cao trong nganh y & phdi
xac dinh dugc vin hoa trong t6 chiic ctia minh, dinh
hudng 6 chic theo mot muc dich ré rang va cic gia
tri chung. Ban thin cdc nha lanh dao phai “hanh dong
tuong xing” voi nhiing gid tri d6. Nhing tir ngit va cum
tir ting la nhing 161 hoa my sdo réng — nhu “cai tién”,
“ay tin”, “tin cdy”, “hgp tdc” va “viing vang” — gio day
di trd thanh nhing doi hoi bit budc.

D€ gitap cic nha lanh dao trong nganh y t& cdi thién
hiéu sudt, cudn sich gom cic bai viét “tinh hoa” tuyén
chon ctia Harvard Business Review danh cho doc gid
quan tdim dén nganh y t&.

Tuyén tdp cac bai viét nay mé ddu bing bén bai
kinh dién cta Harvard Business Review vé ban chit cta
ning lyc lanh dao va phdm chit ctia cdc nha lanh dao.

Daniel Goleman cho ring céc khia canh ctia tri tu¢ cdm
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xtc vén la nhiing ning lyc c8t 161 ctia cac nha lanh dao
bao gbém ci sy dong cam, da chuyén tit mot yéu 6 “co
thi t6t” thanh “phai c6” d6i voi nguoi di€u hanh cing
nhu bac si lam sang trong linh vyc chim soc stic khoe.
Tu duy nén ting cta Peter Drucker vé vai tro ciia nha
lanh dao cho thdy cach thyc hanh ning lyc linh dao
va quin ly ton tai trén mét phd; chung khong phai la
ki€u cong viéc diac thu danh cho tiing ngusi riéng biét.
Chuyén luan cia John Kotter v€ quan trj thay d6i b6 trg
dic lyc cho 16i tv duy nay vi dua ra mét goc nhin khac
v€ diém khdic biét gita lanh dao va quan ly, tham chi
dem dén mdt khudn miu d€ cac lanh dao c6 thé thuac
ddy sy thay déi trong t6 chuc cta ho. Bai viét caa Jim
Collins dinh nghia “Lanh dao Cép d6 5” m6 td y nghia
ctia viéc két hgp tdt ca cic yéu 6 nay lai véi nhau trong
mot bd nguyén tic giup nha linh dao dwva t§ chic vugt
qua tht thach va bién dong.

Cac bai viét con lai trong day dé cip dén mor s6
thach thic diac biét d6i voi cac lanh dao trong nganh
chim soc suc khoe trong ky nguyén ngay nay. Bai viét
ctia Ronald Heifetz va Donald Laurie vé€ “Céong viéc lanh
dao” mo6 td ning lyc lanh dao trong thoi ky hén loan doi
héi nhi€u hon la chi ¢6 tdm nhin va tinh thdn d6nglong
ctia lyc lugng lao dong; ho duva ra nhiing nguyén tic
chinh v€ cich cic nha lanh dao nén tao ra moi truong

cho sy thay d6i. Bai viét cia Amy Edmondson “Hgp
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tic nhanh” thita nhan cd tim quan trong ctia lam viéc
nhom lan thyc t€ ring caic nhom thudng phai hgp lai dé
dua ra sing kién dic bi¢t — nhu chim séc mét ca bénh
phtic tap. Diéu do c6 nghia la cac nha lanh dao can phat
trién cdc ky ning truyén cdm hing va tao diéu kién lap
nhom nhanh chong — ba goi la “lap doi” — vén c6 thé ud
thanh mot yéu t8 canh tranh quan trong d6i véi cac nha
cung c4p dich vu.

Bai viét ctia Paul Rogers va Marcia Blenko “Ai nim
quyén?” cham dén mdt vin d€ nhay cdm & nhiéu t6 chuc
y &, noi duong nhu khong ai c6 quyén va trich nhiém ra
quyét dinh cy thé. Bai viét dé xudt khung tham chiéu r6
rang cho cdc nha lanh dao nhim xédc dinh va truyén dat

quyét dinh nao sé do ai dua ra.

Deborah Ancona va cic dong nghiép ctia ba thua
nhén ring khong ai co6 tit ca ky ning d€ lam dugc moi
tha ngudi ta ky vong & mot nha lanh dao trong mét 6
chuc da chiic ning — nhu rit nhiéu t8 chic trong linh vyc
chim soc stic khoe. Thay vao do, ho mé ta cich xay dung
mot mo6 hinh “lanh dao phin tan” ma nguoi lanh dao co
thé thyc hi¢n nhim phin b6 cic ky ning, nhiém vy va
chic ning chinh, va khong doi héi moét cach phi thyc &
ring ca nhan nao ciing phai lam dugc moi thu.

Bai viét ctia Robert Kaplan va David Norton ban vé
viéc st dung thé di€ém cin bing, mot tai liéu quan trong

dé€ cac nha lanh dao hiéu ring ho cling phai quén ly.

12



Loi gidi thiéu

Va hai bai viét cudi cung, dé cip co cha dich hon
dén linh vuc chim séc stic khoe, mo6 t3 mot s6 chi tiét cu
thé vé cic yéu t6 ctia t6 chitc ma nha lanh dao nganh y
t€ phdi quin ly va cach ho c6 thé thu hut cic bic si lam
sang tham gia vao cong viéc do.

Chuang t6i da chon nhiing bai viét nay béi vi, xét
mot cach tng thé, chang giap xic dinh mot loat ky
ning va quan di€ém thiét yéu d€ dan dit cong viéc phuc
tap vugt qua thoi ky bién dong, véi dp luc ngay cang
ting t thi trudng doi hoi cdi thién cd vé chit lugng lan
hi¢u qui. Chang t6i mang dén nhiing bai viét nay vai
nhan thic day da ring chim soc sic khoe 1a mét linh
vyc ddc biét, v6i nhiing rti ro cao bdt thudng cho ci
nhan vién va bénh nhan-khach hang. Tuy nhién, van c6
nhiing bai hoc quy gia cho cic nha lanh dao y t& tit cic
linh vyc kinh doanh khéc, dic biét 1a khi nganh chim
soc stic khoe ngay cang tré nén chién luge hon, nhan
thic 6 hon vé€ chi phi va tdp trung vao bénh nhan hon.
Nhiing hi€u biét sdu sic tir tuyén tp nay co thé giup cac
nha lanh dao trong nganh y t¢ hi€u r6 hon v€ nhing ky

ning ho cin nhit cho cong viéc quan trong ctia minh.
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DIEU GI LAM NEN
MOT NHA LANH DAOQ?

Daniel Goleman

oanh nhin nao ciing ting nghe ciu chuyén vé

mot nha quan ly cyc ky thong minh, kj ning

xudt sic, dugc dé bat lén vi tri linh dao réi lai
thét bai tham hai. Va ho cling biét cAu chuyén vé mét
ngudi co ning lyc tri tu¢ va ky thudt vitng vang, nhung
khong dén muc xudt sic, dugce dé bat vao vi tri tuong
ty roi thing hoa.

Nhiing giai thoai nhu vdy ciing ¢§ ni€m tin phé
bién ring viéc xdc dinh nhiing cd nhan co “t6 chdt phu
hgp” d€ tré thanh nha linh dao thién vé€ nghé thuit
hon 1a khoa hoc. Xét cho cung, phong cich cia cic
nha lanh dao xudt sic rdt da dang: c6 nguoi trim ling
va thién vé€ phan tich; c6 nguei lai s6i n6i ho hao tuyén
ngbdn. Va mdét di€u quan trong khong kém, cic tinh
hudng khic nhau doi héi nhiing kiéu lanh dao khic
nhau. H4u hét cic cudc sdp nhip déu cdn mot nha dam

phdn nhay bén cdm trich, trong khi nhiéu cudc vyc ddy
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doanh nghiép lai yéu cdu mét nha lanh dao quyét dodn
va ddy uy quyén.

Tuy nhién, t6i nhan thay cic nha lanh dao hi¢u qua
nhit déu giéng nhau & mét diém quan trong: ho cé chi
sO tri tu¢ cdm xuc cao. Khong phai IQ va ki ning ky
thuit khong c6 nhiéu y nghia. Chang vin quan trong,
nhung cht yéu véi tu cich 1a “ning lyc t6i thi€u”; tic
12 nhiing yéu ciu d4u vao cic vi tri di€u hanh. Nhung
nghién ctu clia t6i, cung cdc nghién ciu gin day khic,
cho théy r6 ring tri tu¢ cdm xuc la diéu kién tién quyét
d€ tré thanh lanh dao. Thi€u né, mdt ngusi du duge
dao tao bai ban nhit the gisi, co ddu 6c sic bén, phan
tich t6t va déi dao y tudng thong minh, van khong thé
tr&é thanh nha lanh dao vi dai.

Trong nhiing nim qua, t6i va cic dong nghi¢p da
tip trung vao cich tri tu¢ cdm xuc hoat dong tai moi
truong lam viéc. Chung t6i xem xét méi quan h¢ giia
tri tu¢ cdm xuc va hiéu sudt cong viéc, dic biét 6 cac nha
lanh dao. Dong thoi, chung t6i quan sit cich no thé
hién trong cong viéc. Vi dy, lam th& nao ban biét ai d6
c6 tri tué cam xuc cao, va lam thé nao ban nhan ra diéu
do6 & chinh minh? Trong nhiing trang ti€p theo, chung
ta s&€ kham phd nhiing ciu hoi nay qua ting thanh phin
cta tri tué cim xuc — sy tu nhan thic, ty di€u chinh,

dong luc, sy thdu cdm va ky ning xi hoi.
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16

Déi dong vé béi canh

Céac nghién clu da cho thdy moi chi s6 quan trong vé hiéu
suat - bién Igi nhuéan tai chinh, thong lugng (vi du, thdi gian
nam vién trung binh clia bénh nhan), an toan, trdi nghiém cda
bénh nhan - déu tuong quan véi niém tu hao ma cac bac si, y
ta va nhan vién khac cdm nhan vé té chic cla ho, cung niém
tin rang t6 chic cam k&t véi cac gia tri c6t 16i nhu chat lugng
va an toan. Cac gia tri chung dac biét quan trong trong thoi
ky chuyén do6i, nhu cudc cai t6 sau rong ma nganh y té dang
trai qua. Cac t6 chuic dang sap nhap, quy trinh chdm séc dugc
thiét ké lai va cac mo hinh thanh toan thi bi ddo I6n. Do do,
cac nha lanh dao y té€ khong chi phai truyén dat ro cac gia tri
chung cda t6 chiic, ma con phai ching minh nhiing gia tri nay
c6 y nghia nén tang doi véi chinh ho.

Lam dugc diéu do doi hoi ho phai cé tri tué cdm xuc nhu nha
tam Iy hoc Daniel Goleman da dinh nghia trong bai viét n6i bat
nay. Cac nha Ianh dao y t& can tu nhan thuc dé hiéu ho dudc
nhin nhan thé nao va chu déng hién dién - vi du nhu tai cac
khoa trong bénh vién va phong kham. Ho can ky luat dé kién
dinh theo dudi cac gia tri c6t 16i clia nghé nghiép va can su
thau cdm dé hiéu tac dong cla thay déi va ap luc déi véi nhan
vién. Déng thai, ho phai dat cau héi, 1ang nghe va ké nhing
cau chuyén ching té minh thuc su theo dudi cac gia tri do
trong moi cong viéc. Cac nha lanh dao cing can ky nang xa
hoi dé khuyén khich cac bac silam sang va nhiing ngudi khac
xay dung va duy tri cac gia tri manh mé cla riéng ho. Y té la
nganh kinh doanh dua trén moi quan hé, va nhiing ngudi lanh
dao trong nganh phai cé cac méi quan hé thuc chat voi dong
nghiép dé tiép Ira cho niém tin, su tén trong va hop tac.



Diéu gi 1am nén mot nha lanh dao?

No6i dung trong bai viét nay cé thé quen thudc véi nhiéu doc
giad, nhung viéc dua no6 vao cudn sach nay la 16i nhac rang
ai cling co thé tién bd 6 ca nam yéu té tri tué cdm xdc cla
Goleman: tu nhan thic, tu diéu chinh, déng luc, su thdu cam
va ky nang xa hoi. Bang cach do, cac nha lanh dao y té sé co
nhiéu co hoi hon dé thuc day doi ngd cia minh ddm nhan
nhing cong viéc méi hodc day tha thach.

-ThomasH. Lee

TOM LUGC

Diéu gi tao nén khac biét gilta nhing nha lanh dao vi dai voi
nhiing ngudi chi don thuan la 1anh dao giéi? Theo Daniel
Goleman, dé khéng phai la 10 hay ky nang chuyén mén. Bo la
tri tué cdm xdac: modt nhom goém nam ky nadng cho phép cac
nha lanh dao xuat sac t6i da hda hiéu suat clia ban than va cla
nhng ngudi theo sau ho. Khi cac quan ly cap cao tai mét cong
ty c6 dd nang luc tri tué cam xuc, cac bé phan cua ho da vugt
muc tiéu Igi nhuan hang ndm dén 20%.
Céac ky nang tri tué cdm xuc bao gom:
« Tunhan thic: biét rd diém manh, diém yéu, dong luc, gia
tri va anh hudng clia ban than dén ngudi khac.
« Tu diéu chinh: kiém soat hodc chuyén huéng nhiing con
bdc dong va tdm trang gay roi.
« Bongluc: say mé thanh tyu vi ban than no.
« Su thau cdm: thau hiéu cau tric cdm xuc cla ngudi khéac.

« Ky nang xa hoi: xay dung moi quan hé tot dep véi ngusi
khac dé dan dat ho theo nhiing huéng mong mudn.

11



QUAN TRI VA LANH DAO TRONG Y TE

MGi ching ta sinh ra déu cé mot mic do ky nang El nhat dinh.
Nhung chiing ta c6 thé nang cao nhiing kha nédng nay bang su kién
tri, luyén tap va phan hoi tr dong nghiép hoac huan luyén vién.

DANH GIA TR TUE CAM XUC

Hau hét cic cong ty lon ngay nay déu thué cic nha
tAm ly hoc dugc dao tao bai ban d€ phit trién nhiing
“m6 hinh ning lyc” nhim giap ho xdc dinh, dao tao va
thing chiic cho nhiing ngdi sao ti€ém ning trén bau troi
lanh dao. Cic nha tAm ly hoc ciing phat trién nhing
mo6 hinh twong ty cho cac vi tri cdp thdp hon. Va trong
nhiing nim gin day, t6i di phan tich mé hinh ning lyc
ctia 188 cong ty, phin l6n 1a céc tdp doan 16n va toan
cdu, bao gobm nhiing cai tén nhu Lucent Technologies,
British Airways va Credit Suisse.

Khi thyc hi¢n cong viéc nay, myc tiéu cia toi la xac
dinh nhtng ning lyc ca nhin nao thuc ddy hi¢u suit
vugt trdi trong cic t8 chic 4y va ¢ mic do nao. Toi da
chia cic ning lyc thanh ba nhom: cac ky ning thuin ky
thuit nhu k& todn va lap ké& hoach kinh doanh; cic ning
lyc nhé4n thitc nhu tw duy phén tich; va cac ning lyc thé
hién tri tué¢ cdm xuc, chang han kha ning lam viéc véi
ngudi khdc va hiéu qué trong viéc din dic sy thay déi.

D€ tao ra mét s6 mo hinh ning lyc, cac nha tAm ly

hoc di yéu ciu quin ly cdp cao tai cic cong ty xdc dinh
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Diéu gi 1am nén mot nha lanh dao?

nhiing ning lyc titu bi€u cta cic nha lanh dao xudt
sdc trong t6 chic. D€ tao ra cic mo6 hinh khic, ho st
dung céc tiéu chi khach quan, nhu lgi nhuin ctia mét
bo phan, d€ phan biét nhing ngusi co hiéu sudt xuit
sdc & cac cdp cao trong t6 chic v6i nhiing ngusi binh
thuong. Nhiing cd nhin nay sau do dugc phong vin va
ki€m tra toan dién, réi so sinh ning lyc. Qua trinh nay
tao ra danh sich nhiing phdm chit cdn c6 cta nha lanh
dao hiéu suit cao. Cic danh sich nay co do dai wr 7-15
muc va bao gébm nhiing phdm chét nhu sy cht dong va
tdm nhin chién luoc.

Khi phan tich tdt ca di liéu nay, t6i da dm thdy
nhiing két qua ddy 4n tugng. Chic chin ring, tri tu¢ [a
dong lyc tao nén hiéu suit vugt trdi. Cac ky ning nhian
thic nhu tw duy bao quat va tdm nhin dai han dic bi¢t
quan trong. Nhung khi toi tinh tj trong cta cic ky
ning ky thuie, IQ va i tué cdm xdc nhu nhiing yéu
t6 cAu thanh hiéu sudt xudt sic, thi tri tué cdm xac da
ching t6 tAm quan trong gip doi so véi cic yéu t6 con
lai, & moi cip do cong viéc.

Hon nita, phin tich ctia t6i cho thédy tri tu¢ cam
xuc gitt vai trd ngdy cang quan trong & cac cdp cao nhét
trong cong ty, noi sy chénh léch v€ ky ning ky thuat
gin nhu khong con dang ké. Noi cach khéc, cdp bac ctia
mot ngudi dugc coi la c6 hiéu sudt xudt sic cang cao, cic

ning lyc tri tu¢ cdm xuc cang thé hién ré vai tro trong
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viéc tao ra sy hi¢u qua cta ho. Khi tdi so sinh nhing
nha lanh dao c6 hi¢u sudt xuit sic véi nhom trung binh
& cép cao, gan 90% khic biét trong ho so ctaa ho bt
ngudn tif cac yéu 8 tri tué¢ cdm xuc chit khong phai tw
ning lyc nhan thiec.

Cac nha nghién ctu khéc ciing da xac nhan ring tri
tu¢ cdm xuc khong chi tao nén cic nha linh dao xuit
sic ma con gin lién voi hiéu sudt cao. Céc phat hién cta
David McClelland qua ¢6, nha nghién citu néi tiéng vé
hanh vi con ngudi va 8 chuec, la vi du dién hinh. Trong
moét nghién civu nim 1996 tai mot cong ty thyc phdm
va d6 udng toan ciu, McClelland phét hién ra ring khi
cdc quan ly cdp cao dat dén mot ngudng quan trong vé
ning lyc tri tu¢ cdm xuc, cic by phin cta ho da vugt
muc tiéu lgi nhudn hing nim dén 20%. Trong khi do,
nhiing linh dao khong dat t6i ngudng nay lai c6 hi¢u
sudt kém hon & muc twong ty. Diéu thu vi 14, cac phét
hién ctia McClelland dung & ci cac bo phan ctia cong ty
tai Hoa Ky ciing nhu tai chau A va chau Au.

Tom lai, cac con s6 dang k€ moét cAu chuyén diy
thuyét phuc vé méi lién hé gita thanh céng ctia doanh
nghiép va tri tu¢ cdm xuc ctia doi ngi lanh dao. Va mée
di€u quan trong khong kém, nghién citu cling cho thdy
moi ngudi déu c6 thé phat trién tri tu¢ cim xdc cia minh
néu thyc hién dung phuong phip. (Xem bai viét phu

“Liéu chung ta ¢6 rén luyén dugc tri tu¢ cdm xuc khong?”)
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