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ªĦŒňÚŻɷNɍɷfąą

rong�nửa�thế�kỷ�qua,�đối�với�CEO�và�quản�lý�cấp�
cao�của�các�tổ�chức�chăm�sóc�sức�khỏe,�ý�nghĩa�của�
vai�trò�lãnh�đạo�đã�trải�qua�hai�bước�chuyển.�Trước�

đây,� khi� áp� lực� tài� chính� còn� nhẹ� nhàng,� chất� lượng�
được�cho�là�không�đo�lường�được.�Do�thiếu�các�thước�
đo�thuyết�phục�cho�iđầu�raw�hay�áp�lực�kiểm�soát�chi�
phí,�thành�công�của�doanh�nghiệp�phụ�thuộc�vào�việc�
duy�trì�các�mối�quan�hệ,�xây�dựng�thương�hiệu�và�quản�
lý�khủng�hoảng,�và�đây�là�những�kỹ�năng�được�đánh�giá�
cao�ở�các�nhà�lãnh�đạo�ngành�y�tế.

Làn� sóng� tiến� bộ� y� học� từ� những�năm� 1960�bắt�
nguồn�từ�việc�tăng�cường�đầu�tư�vào�nghiên�cứu�trong�
những�năm�hậu�ɨế�chiến�thứ�hai,�đã�thúc�đẩy�bước�
chuyển�đổi�đầu�tiên�thoát�khỏi�hiện�trạng�này.�Những�
căn�bệnh�vô�phương�cứu�chữa�đã�có�hy�vọng,�thậm�chí�
còn�chữa�trị�được.�Ví�dụ,�những�phương�pháp�tân�tiến�
như�phẫu�thuật�bắc�cầu�động�mạch�vành,�nong�mạch�
vành,� tiêu�huyết�khối� và� statin�hạ�cholesterol�đã�biến�
chuyên�ngành�tim�mạch�từ�một�chuyên�khoa�thụ�động�
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thành�chủ�động.�Hầu�như�mọi�chuyên�khoa�y�học�đều�
có�những�tiến�bộ�tương�tự.

Trước�khi�có�những�tiến�bộ�này,�y�học�là�lĩnh�vực�
mà�các�bác� sĩ�điều� trị� chẩn�đoán,� tiên� lượng�và�giảm�
bớt�đau�đớn.�Nhưng�giờ�đây,�các�nhà�cung�cấp�dịch�vụ�
chăm�sóc� sức�khỏe� thực�sự�có� thể� thay�đổi�tương� lai,�
thường�là�theo�hướng�tốt�hơn,�và�đôi�khi�là�tồi�tệ�hơn.�
Có�nhiều�loại�thuốc�và�liệu�pháp�phẫu�thuật�có�thể�giúp�
bệnh�nhân� sống�khỏe�hơn�và� lâu�hơn,�nhưng�đôi�khi�
thuốc�lại�bị�chỉ�định�sai�và�các�thủ�thuật�gặp�trục�trặc.�
Khi�y�học�ngày�càng�chủ�động�hơn,�sự�an�toàn�và�chất�
lượng�chăm�sóc�bắt�đầu�thu�hút�nhiều�sự�chú�ý�hơn�và�
các�nhà�lãnh�đạo�y� tế�phải�học�các�kỹ�năng�thiết� yếu�
nhằm�cải�thiện�chúng� trong�tổ� chức�của�mình�–�như�
đo�lường�dữ�liệu�và�tổ�chức�nhân�sự�để�hoạt�động�uy�
tín�nhất.

Hóa� ra�hoạt�động�cải� thiện� chất� lượng�chăm�sóc�
khác� xa� với� việc� giữ� cho�mọi� thứ�yên� bình.�Các� nhà�
lãnh�đạo�phải�sẵn�sàng�đối�mặt�và�quản�lý�tốt�các�xung�
đột.�Họ�phải�có�kỹ�năng�đàm�phán�xuất�sắc.�Đồng�thời,�
họ�phải�đồng�cảm�với�người�bệnh�và�như�trong�bất�kỳ�
lĩnh�vực�kinh�doanh�nào,�họ�phải�có�trí�tuệ�cảm�xúc�để�
tạo�dựng�các�mối�quan�hệ�tốt�đẹp�với�nhân�viên.�Việc�
đó�đặc�biệt�phức�tạp�vì�các�bác�sĩ�và�y�tá�luôn�có�lý�do�
để�tự�hào�về�vị�thế�nghề�nghiệp�và�chất�lượng�công�việc�
của�mình.
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Bước� chuyển� đổi� thứ� hai� trong� lãnh� đạo� ngành�
chăm�sóc�sức�khỏe�đến�từ�việc�đáp�ứng�vế�còn�lại�trong�
nhu�cầu�của�người�bệnh,�ngoài�kết�quả�điều�trị:�chi�phí.�
Chi�tiêu�cho�y�tế�đã�tăng�khoảng�2,5%�mỗi�năm,�nhanh�
hơn�tốc�độ�tăng�trưởng�của�phần�còn�lại�trong�nền�kinh�
tế�sau�năm�1970,�chiếm�tỷ�trọng�ngày�càng�tăng�trong�
nền�kinh�tế�Hoa�Kỳ.�Chính�phủ�liên�bang�bắt�đầu�cố�
gắng�hãm�phanh�chi�tiêu�với�Đạo�luật�Ngân�sách�Cân�
bằng� năm�1997,� cắt� giảm� các� khoản� thanh� toán� cho�
bác�sĩ�và�bệnh�viện.�Trong�một�thời�gian,�các�nhà�cung�
cấp�dịch�vụ� vẫn�có� thể�nhận�được�các�khoản� tăng� từ�
các�công�ty�bảo�hiểm�thương�mại�để�bù�đắp�cho�mức�
thanh� toán� thấp� hơn� của� các� chương� trình�Medicare�
và�Medicaid,�nhưng�thời�kỳ�đó�đã�kết�thúc.�ɨay�vào�
đó,�các�nhà�lãnh�đạo�phải�học�cách�đưa�ra�những�quyết�
định�đầy�khó�khăn�mang�tính�chiến�lược�–�và�hiểu�được�
hiệu�quả�hoạt�động�sau�các�quyết�định�đó�–�để�kiểm�
soát�chi�phí.

Hai�bước�chuyển�này�có�nghĩa�là�các�CEO�và�đội�
ngũ�quản� lý� cấp� cao� trong�ngành�chăm�sóc� sức�khỏe�
ngày�nay�phải�đối�mặt�với�áp�lực�cải�thiện�đồng�thời�cả�
chất� lượng�và� chi�phí.�Những�nhà� lãnh�đạo�này�phải�
làm�cầu�nối�giữa�các�mối�quan�hệ�phức�tạp�đồng�thời�
thúc�đẩy�cải�thiện�hiệu�suất.�Đối�với�các�nhà�lãnh�đạo�
y�tế,�những�vai�trò�này�đòi�hỏi�một�sự�kết�hợp�đặc�biệt�
giữa�các�kỹ�năng�cứng�và�mềm.�Các�giám�đốc�điều�hành�
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trong�ngành�y�tế�cần�dẫn�dắt�việc�quản�lý�thay�đổi�trong�
các�nền�văn�hóa�tổ�chức�vốn�đề�cao�tính�tự�chủ.�Họ�cần�
hiểu�sự�khác�biệt�giữa�lãnh�đạo�với�quản�lý�và�thu�hẹp�
khoảng�cách�giữa�chúng�–�vừa�phải�để�mắt�đến�nguy�cơ�
xa�vừa�phải�cảnh�giác�với�hiểm�nguy�kề�cận.�Họ�cần�xây�
dựng�những�đội�ngũ� thực� thụ�cùng�chung� sức�để� cải�
thiện�chất�lượng�và�hiệu�quả�mà�không�làm�mất�đi�động�
lực�mạnh�mẽ� vốn� thu� hút�mọi� người� đến� với� ngành�
chăm�sóc�sức�khỏe.

Nhu� cầu� cải� thiện� hiệu� suất� đồng� nghĩa� với� việc�
các�giám�đốc�điều�hành�cấp�cao�trong�ngành�y�tế�phải�
xác�định�được�văn�hóa�trong�tổ� chức�của�mình,�định�
hướng� tổ�chức� theo�một�mục�đích� rõ� ràng�và� các�giá�
trị�chung.�Bản�thân�các�nhà�lãnh�đạo�phải�“hành�động�
tương�xứng”�với�những�giá�trị�đó.�Những�từ�ngữ�và�cụm�
từ�từng�là�những�lời�hoa�mỹ�sáo�rỗng�–�như�“cải�tiến”,�
“uy�tín”,�“tin�cậy”,�“hợp�tác”�và�“vững�vàng”�–�giờ�đây�
đã�trở�thành�những�đòi�hỏi�bắt�buộc.

Để�giúp�các�nhà�lãnh�đạo�trong�ngành�y�tế�cải�thiện�
hiệu�suất,�cuốn�sách�gồm�các�bài�viết�“tinh�hoa”�tuyển�
chọn� của�)BSWBSE� #VTJOFTT� 3FWJFX� dành� cho� độc� giả�
quan�tâm�đến�ngành�y�tế.

Tuyển� tập�các�bài� viết�này�mở�đầu� bằng� bốn�bài�
kinh�điển�của�)BSWBSE�#VTJOFTT�3FWJFX�về�bản�chất�của�
năng�lực�lãnh�đạo�và�phẩm�chất�của�các�nhà�lãnh�đạo.�
Daniel�Goleman�cho�rằng�các�khía�cạnh�của�trí�tuệ�cảm�
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xúc�vốn�là�những�năng�lực�cốt�lõi�của�các�nhà�lãnh�đạo�
bao�gồm�cả�sự�đồng�cảm,�đã�chuyển�từ�một�yếu�tố�“có�
thì�tốt”�thành�“phải�có”�đối�với�người�điều�hành�cũng�
như�bác�sĩ�lâm�sàng�trong�lĩnh�vực�chăm�sóc�sức�khỏe.�
Tư�duy�nền�tảng�của�Peter�Drucker�về�vai�trò�của�nhà�
lãnh�đạo�cho� thấy�cách� thực�hành�năng� lực� lãnh�đạo�
và�quản�lý�tồn�tại�trên�một�phổ;�chúng�không�phải�là�
kiểu�công�việc�đặc�thù�dành�cho�từng�người�riêng�biệt.�
Chuyên�luận�của�John�Kotter�về�quản�trị�thay�đổi�bổ�trợ�
đắc�lực�cho�lối�tư�duy�này�vì�đưa�ra�một�góc�nhìn�khác�
về�điểm�khác�biệt�giữa� lãnh�đạo�và�quản�lý,� thậm�chí�
đem�đến�một�khuôn�mẫu�để�các�lãnh�đạo�có�thể�thúc�
đẩy�sự�thay�đổi�trong�tổ�chức�của�họ.�Bài�viết�của�Jim�
Collins�định�nghĩa�“Lãnh�đạo�Cấp�độ�5”�mô�tả�ý�nghĩa�
của�việc�kết�hợp�tất�cả�các�yếu�tố�này�lại�với�nhau�trong�
một�bộ�nguyên�tắc�giúp�nhà�lãnh�đạo�đưa�tổ�chức�vượt�
qua�thử�thách�và�biến�động.

Các�bài�viết� còn� lại�trong�đây�đề� cập�đến�một�số�
thách�thức�đặc�biệt�đối�với�các�lãnh�đạo�trong�ngành�
chăm�sóc�sức�khỏe�trong�kỷ�nguyên�ngày�nay.�Bài�viết�
của�Ronald�Heifetz�và�Donald�Laurie�về�“Công�việc�lãnh�
đạo”�mô�tả�năng�lực�lãnh�đạo�trong�thời�kỳ�hỗn�loạn�đòi�
hỏi�nhiều�hơn�là�chỉ�có�tầm�nhìn�và�tinh�thần�đồng�lòng�
của� lực� lượng� lao�động;� họ� đưa� ra�những�nguyên� tắc�
chính�về�cách�các�nhà�lãnh�đạo�nên�tạo�ra�môi�trường�
cho� sự� thay�đổi.�Bài�viết� của�Amy�Edmondson�“Hợp�
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tác�nhanh”�thừa�nhận�cả�tầm�quan�trọng�của�làm�việc�
nhóm�lẫn�thực�tế�rằng�các�nhóm�thường�phải�hợp�lại�để�
đưa�ra�sáng�kiến�đặc�biệt�–�như�chăm�sóc�một�ca�bệnh�
phức�tạp.�Điều�đó�có�nghĩa�là�các�nhà�lãnh�đạo�cần�phát�
triển�các�kỹ�năng�truyền�cảm�hứng�và�tạo�điều�kiện�lập�
nhóm�nhanh�chóng�–�bà�gọi�là�“lập�đội”�–�vốn�có�thể�trở�
thành�một�yếu�tố�cạnh�tranh�quan�trọng�đối�với�các�nhà�
cung�cấp�dịch�vụ.�

Bài�viết�của�Paul�Rogers�và�Marcia�Blenko�“Ai�nắm�
quyền?”�chạm�đến�một�vấn�đề�nhạy�cảm�ở�nhiều�tổ�chức�
y�tế,�nơi�dường�như�không�ai�có�quyền�và�trách�nhiệm�ra�
quyết�định�cụ�thể.�Bài�viết�đề�xuất�khung�tham�chiếu�rõ�
ràng�cho�các�nhà�lãnh�đạo�nhằm�xác�định�và�truyền�đạt�
quyết�định�nào�sẽ�do�ai�đưa�ra.

Deborah�Ancona� và� các� đồng� nghiệp� của�bà� thừa�
nhận�rằng�không�ai�có�tất�cả�kỹ�năng�để�làm�được�mọi�
thứ�người�ta�kỳ�vọng�ở�một�nhà�lãnh�đạo�trong�một�tổ�
chức�đa�chức�năng�–�như�rất�nhiều�tổ�chức�trong�lĩnh�vực�
chăm�sóc�sức�khỏe.�ɨay�vào�đó,�họ�mô�tả�cách�xây�dựng�
một�mô�hình�“lãnh�đạo�phân�tán”�mà�người�lãnh�đạo�có�
thể�thực�hiện�nhằm�phân�bổ�các�kỹ�năng,�nhiệm�vụ�và�
chức�năng�chính,�và�không�đòi�hỏi�một�cách�phi�thực�tế�
rằng�cá�nhân�nào�cũng�phải�làm�được�mọi�thứ.�

Bài�viết�của�Robert�Kaplan�và�David�Norton�bàn�về�
việc�sử�dụng�thẻ�điểm�cân�bằng,�một�tài�liệu�quan�trọng�
để�các�nhà�lãnh�đạo�hiểu�rằng�họ�cũng�phải�quản�lý.
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Và�hai�bài�viết�cuối�cùng,�đề�cập�có�chủ�đích�hơn�
đến�lĩnh�vực�chăm�sóc�sức�khỏe,�mô�tả�một�số�chi�tiết�cụ�
thể�về�các�yếu�tố�của�tổ�chức�mà�nhà�lãnh�đạo�ngành�y�
tế�phải�quản�lý�và�cách�họ�có�thể�thu�hút�các�bác�sĩ�lâm�
sàng�tham�gia�vào�công�việc�đó.

Chúng�tôi�đã�chọn�những�bài�viết�này�bởi�vì,�xét�
một� cách� tổng� thể,�chúng�giúp�xác�định�một� loạt�kỹ�
năng�và�quan�điểm�thiết�yếu�để�dẫn�dắt�công�việc�phức�
tạp�vượt�qua�thời�kỳ�biến�động,�với�áp�lực�ngày�càng�
tăng�từ�thị�trường�đòi�hỏi�cải�thiện�cả�về�chất�lượng�lẫn�
hiệu�quả.�Chúng�tôi�mang�đến�những�bài�viết�này�với�
nhận�thức�đầy�đủ�rằng�chăm�sóc�sức�khỏe�là�một�lĩnh�
vực�đặc�biệt,� với�những� rủi�ro�cao�bất� thường�cho�cả�
nhân�viên�và�bệnh�nhân-khách�hàng.�Tuy�nhiên,�vẫn�có�
những�bài�học�quý�giá�cho�các�nhà�lãnh�đạo�y�tế�từ�các�
lĩnh�vực�kinh�doanh�khác,�đặc�biệt�là�khi�ngành�chăm�
sóc�sức�khỏe�ngày�càng�trở�nên�chiến�lược�hơn,�nhận�
thức�rõ�hơn�về�chi�phí�và�tập�trung�vào�bệnh�nhân�hơn.�
Những�hiểu�biết�sâu�sắc�từ�tuyển�tập�này�có�thể�giúp�các�
nhà�lãnh�đạo�trong�ngành�y�tế�hiểu�rõ�hơn�về�những�kỹ�
năng�họ�cần�nhất�cho�công�việc�quan�trọng�của�mình.
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oanh� nhân� nào� cũng� từng� nghe� câu� chuyện� về�
một� nhà� quản� lý� cực� kỳ� thông�minh,� kỹ� năng�
xuất� sắc,�được� đề� bạt� lên� vị� trí� lãnh�đạo� rồi� lại�

thất�bại�thảm�hại.�Và�họ�cũng�biết�câu�chuyện�về�một�
người�có�năng�lực�trí�tuệ�và�kỹ�thuật�vững�vàng,�nhưng�
không�đến�mức�xuất�sắc,�được�đề�bạt�vào�vị�trí�tương�
tự�rồi�thăng�hoa.

Những� giai� thoại�như� vậy� củng� cố� niềm� tin� phổ�
biến�rằng�việc�xác�định�những�cá�nhân�có�“tố�chất�phù�
hợp”� để� trở� thành�nhà� lãnh� đạo� thiên� về� nghệ� thuật�
hơn� là� khoa� học.�Xét� cho� cùng,� phong� cách� của� các�
nhà�lãnh�đạo�xuất�sắc�rất�đa�dạng:�có�người�trầm�lặng�
và�thiên�về�phân�tích;�có�người�lại�sôi�nổi�hô�hào�tuyên�
ngôn.�Và�một� điều� quan� trọng� không� kém,� các� tình�
huống� khác� nhau� đòi� hỏi� những� kiểu� lãnh� đạo� khác�
nhau.�Hầu�hết�các�cuộc�sáp�nhập�đều�cần�một�nhà�đàm�
phán�nhạy�bén�cầm�trịch,�trong�khi�nhiều�cuộc�vực�dậy�
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doanh�nghiệp�lại�yêu�cầu�một�nhà�lãnh�đạo�quyết�đoán�
và�đầy�uy�quyền.

Tuy�nhiên,�tôi�nhận�thấy�các�nhà�lãnh�đạo�hiệu�quả�
nhất�đều�giống�nhau�ở�một�điểm�quan�trọng:�họ�có�chỉ�
số�trí�tuệ�cảm�xúc�cao.�Không�phải�IQ�và�kỹ�năng�kỹ�
thuật�không�có�nhiều�ý�nghĩa.�Chúng�vẫn�quan�trọng,�
nhưng�chủ�yếu�với�tư�cách�là�“năng�lực�tối�thiểu”;�tức�
là�những�yêu�cầu�đầu�vào�các�vị�trí�điều�hành.�Nhưng�
nghiên�cứu�của�tôi,�cùng�các�nghiên�cứu�gần�đây�khác,�
cho�thấy�rõ�rằng�trí�tuệ�cảm�xúc�là�điều�kiện�tiên�quyết�
để�trở�thành�lãnh�đạo.�ɨiếu�nó,�một�người�dù�được�
đào�tạo�bài�bản�nhất�thế�giới,�có�đầu�óc�sắc�bén,�phân�
tích�tốt�và�dồi�dào�ý�tưởng�thông�minh,�vẫn�không�thể�
trở�thành�nhà�lãnh�đạo�vĩ�đại.

Trong�những�năm�qua,�tôi�và�các�đồng�nghiệp�đã�
tập�trung�vào�cách�trí� tuệ�cảm�xúc�hoạt�động�tại�môi�
trường�làm�việc.�Chúng�tôi�xem�xét�mối�quan�hệ�giữa�
trí�tuệ�cảm�xúc�và�hiệu�suất�công�việc,�đặc�biệt�ở�các�nhà�
lãnh�đạo.�Đồng�thời,� chúng� tôi�quan� sát� cách�nó� thể�
hiện�trong�công�việc.�Ví�dụ,�làm�thế�nào�bạn�biết�ai�đó�
có�trí�tuệ�cảm�xúc�cao,�và�làm�thế�nào�bạn�nhận�ra�điều�
đó�ở�chính�mình?�Trong�những�trang�tiếp�theo,�chúng�
ta�sẽ�khám�phá�những�câu�hỏi�này�qua�từng�thành�phần�
của�trí� tuệ�cảm�xúc�–�sự�tự�nhận�thức,�tự�điều�chỉnh,�
động�lực,�sự�thấu�cảm�và�kỹ�năng�xã�hội.
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Đôi dòng về bối cảnh

Các nghiên cứu đã cho thấy mọi chỉ số quan trọng về hiệu
suất – biên lợi nhuận tài chính, thông lượng (ví dụ, thời gian
nằm viện trungbình của bệnh nhân), an toàn, trải nghiệmcủa
bệnh nhân – đều tương quan với niềm tự hào mà các bác sĩ, y
tá và nhân viên khác cảm nhận về tổ chức của họ, cùng niềm
tin rằng tổ chức cam kết với các giá trị cốt lõi như chất lượng
và an toàn. Các giá trị chung đặc biệt quan trọng trong thời
kỳ chuyển đổi, như cuộc cải tổ sâu rộng mà ngành y tế đang
trải qua. Các tổ chức đang sáp nhập, quy trình chăm sóc được
thiết kế lại và các mô hình thanh toán thì bị đảo lộn. Do đó,
các nhà lãnh đạo y tế không chỉ phải truyền đạt rõ các giá trị
chung của tổ chức,mà còn phải chứngminh những giá trị này
có ý nghĩa nền tảng đối với chính họ.

Làm được điều đó đòi hỏi họ phải có trí tuệ cảm xúc như nhà
tâm lý họcDaniel Golemanđãđịnhnghĩa trong bài viết nổi bật
này. Các nhà lãnh đạo y tế cần tự nhận thức để hiểu họ được
nhìn nhận thế nào và chủ động hiện diện – ví dụ như tại các
khoa trong bệnh viện và phòng khám. Họ cần kỷ luật để kiên
định theo đuổi các giá trị cốt lõi của nghề nghiệp và cần sự
thấu cảm để hiểu tác động của thay đổi và áp lực đối với nhân
viên. Đồng thời, họ phải đặt câu hỏi, lắng nghe và kể những
câu chuyện chứng tỏ mình thực sự theo đuổi các giá trị đó
trong mọi công việc. Các nhà lãnh đạo cũng cần kỹ năng xã
hội để khuyến khích các bác sĩ lâm sàng và những người khác
xây dựng và duy trì các giá trị mạnh mẽ của riêng họ. Y tế là
ngành kinh doanh dựa trên mối quan hệ, và những người lãnh
đạo trong ngành phải có cácmối quan hệ thực chất với đồng
nghiệp để tiếp lửa cho niềm tin, sự tôn trọng và hợp tác.
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Nội dung trong bài viết này có thể quen thuộc với nhiều độc
giả, nhưng việc đưa nó vào cuốn sách này là lời nhắc rằng
ai cũng có thể tiến bộ ở cả năm yếu tố trí tuệ cảm xúc của
Goleman: tự nhận thức, tự điều chỉnh, động lực, sự thấu cảm
và kỹ năng xã hội. Bằng cách đó, các nhà lãnh đạo y tế sẽ có
nhiều cơ hội hơn để thúc đẩy đội ngũ của mình đảm nhận
những công việc mới hoặc đầy thử thách.

– Thomas H. Lee

TÓM LƯỢC

Điều gì tạo nên khác biệt giữa những nhà lãnh đạo vĩ đại với
những người chỉ đơn thuần là lãnh đạo giỏi? Theo Daniel
Goleman, đó không phải là IQ hay kỹ năng chuyên môn. Đó là
trí tuệ cảm xúc: một nhóm gồm năm kỹ năng cho phép các
nhà lãnh đạo xuất sắc tối đa hóa hiệu suất của bản thân và của
những người theo sau họ. Khi các quản lý cấp cao tại một công
ty có đủ năng lực trí tuệ cảm xúc, các bộ phận của họ đã vượt
mục tiêu lợi nhuận hằng năm đến 20%.

Các kỹ năng trí tuệ cảm xúc bao gồm:

• Tự nhận thức: biết rõ điểm mạnh, điểm yếu, động lực, giá
trị và ảnh hưởng của bản thân đến người khác.

• Tự điều chỉnh: kiểm soát hoặc chuyển hướng những cơn
bốc đồng và tâm trạng gây rối.

• Động lực: say mê thành tựu vì bản thân nó.

• Sự thấu cảm: thấu hiểu cấu trúc cảm xúc của người khác.

• Kỹ năng xã hội: xây dựng mối quan hệ tốt đẹp với người
khác để dẫn dắt họ theo những hướng mong muốn.
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Mỗi chúng ta sinh ra đều có một mức độ kỹ năng EI nhất định.
Nhưngchúngtacó thểnângcaonhữngkhảnăngnàybằngsựkiên
trì, luyện tậpvàphảnhồi từ đồng nghiệp hoặchuấn luyện viên.

ĐÁNHɷGIÁɷTRÍɷTUỆɷCẢMɷXÚC
Hầu� hết� các� công� ty� lớn� ngày� nay� đều� thuê� các� nhà�
tâm�lý�học�được�đào�tạo�bài�bản�để�phát�triển�những�
“mô�hình�năng�lực”�nhằm�giúp�họ�xác�định,�đào�tạo�và�
thăng�chức�cho�những�ngôi�sao�tiềm�năng�trên�bầu�trời�
lãnh�đạo.�Các�nhà� tâm�lý�học�cũng�phát�triển�những�
mô�hình�tương�tự�cho�các�vị�trí�cấp�thấp�hơn.�Và�trong�
những�năm�gần�đây,�tôi�đã�phân�tích�mô�hình�năng�lực�
của�188�công�ty,�phần�lớn�là�các�tập�đoàn�lớn�và�toàn�
cầu,�bao�gồm�những�cái�tên�như�Lucent�Technologies,�
British�Airways�và�Credit�Suisse.

Khi�thực�hiện�công�việc�này,�mục�tiêu�của�tôi�là�xác�
định�những�năng�lực�cá�nhân�nào�thúc�đẩy�hiệu�suất�
vượt�trội�trong�các�tổ�chức�ấy�và�ở�mức�độ�nào.�Tôi�đã�
chia�các�năng�lực�thành�ba�nhóm:�các�kỹ�năng�thuần�kỹ�
thuật�như�kế�toán�và�lập�kế�hoạch�kinh�doanh;�các�năng�
lực�nhận�thức�như�tư�duy�phân�tích;�và�các�năng�lực�thể�
hiện�trí�tuệ�cảm�xúc,�chẳng�hạn�khả�năng�làm�việc�với�
người�khác�và�hiệu�quả�trong�việc�dẫn�dắt�sự�thay�đổi.

Để�tạo�ra�một�số�mô�hình�năng�lực,�các�nhà�tâm�lý�
học�đã�yêu�cầu�quản�lý�cấp�cao�tại�các�công�ty�xác�định�
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những� năng� lực� tiêu� biểu� của� các� nhà� lãnh� đạo� xuất�
sắc�trong�tổ�chức.�Để�tạo�ra�các�mô�hình�khác,�họ�sử�
dụng�các�tiêu�chí�khách�quan,�như�lợi�nhuận�của�một�
bộ�phận,�để�phân�biệt�những�người�có�hiệu�suất�xuất�
sắc�ở�các�cấp�cao�trong�tổ�chức�với�những�người�bình�
thường.�Những�cá�nhân�này�sau�đó�được�phỏng�vấn�và�
kiểm�tra�toàn�diện,�rồi�so�sánh�năng�lực.�Quá�trình�này�
tạo�ra�danh�sách�những�phẩm�chất�cần�có�của�nhà�lãnh�
đạo�hiệu�suất�cao.�Các�danh�sách�này�có�độ�dài�từ�7-15�
mục�và�bao�gồm�những�phẩm�chất�như�sự�chủ�động�và�
tầm�nhìn�chiến�lược.

Khi�phân� tích� tất� cả�dữ� liệu� này,� tôi�đã� tìm� thấy�
những�kết�quả�đầy�ấn�tượng.�Chắc�chắn�rằng,�trí�tuệ�là�
động�lực�tạo�nên�hiệu�suất�vượt�trội.�Các�kỹ�năng�nhận�
thức�như�tư�duy�bao�quát�và�tầm�nhìn�dài�hạn�đặc�biệt�
quan� trọng.�Nhưng� khi� tôi� tính� tỷ� trọng� của� các� kỹ�
năng�kỹ�thuật,� IQ�và� trí� tuệ�cảm�xúc�như�những�yếu�
tố�cấu�thành�hiệu�suất�xuất�sắc,�thì�trí�tuệ�cảm�xúc�đã�
chứng�tỏ�tầm�quan�trọng�gấp�đôi�so�với�các�yếu�tố�còn�
lại,�ở�mọi�cấp�độ�công�việc.

Hơn�nữa,�phân� tích�của� tôi� cho� thấy� trí� tuệ� cảm�
xúc�giữ�vai�trò�ngày�càng�quan�trọng�ở�các�cấp�cao�nhất�
trong�công�ty,�nơi�sự�chênh�lệch�về�kỹ�năng�kỹ�thuật�
gần�như�không�còn�đáng�kể.�Nói�cách�khác,�cấp�bậc�của�
một�người�được�coi�là�có�hiệu�suất�xuất�sắc�càng�cao,�các�
năng�lực�trí�tuệ�cảm�xúc�càng�thể�hiện�rõ�vai�trò�trong�
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việc�tạo�ra�sự�hiệu�quả�của�họ.�Khi�tôi�so�sánh�những�
nhà�lãnh�đạo�có�hiệu�suất�xuất�sắc�với�nhóm�trung�bình�
ở�cấp�cao,�gần�90%�khác�biệt� trong�hồ� sơ� của�họ�bắt�
nguồn�từ�các�yếu�tố�trí�tuệ�cảm�xúc�chứ�không�phải�từ�
năng�lực�nhận�thức.

Các�nhà�nghiên�cứu�khác�cũng�đã�xác�nhận�rằng�trí�
tuệ�cảm�xúc�không�chỉ�tạo�nên�các�nhà�lãnh�đạo�xuất�
sắc�mà�còn�gắn�liền�với�hiệu�suất�cao.�Các�phát�hiện�của�
David�McClelland�quá�cố,�nhà�nghiên�cứu�nổi�tiếng�về�
hành�vi�con�người�và�tổ�chức,�là�ví�dụ�điển�hình.�Trong�
một�nghiên�cứu�năm�1996�tại�một�công�ty�thực�phẩm�
và�đồ�uống�toàn�cầu,�McClelland�phát�hiện�ra�rằng�khi�
các�quản�lý�cấp�cao�đạt�đến�một�ngưỡng�quan�trọng�về�
năng�lực�trí� tuệ�cảm�xúc,�các�bộ�phận�của�họ�đã�vượt�
mục�tiêu�lợi�nhuận�hằng�năm�đến�20%.�Trong�khi�đó,�
những�lãnh�đạo�không�đạt�tới�ngưỡng�này�lại�có�hiệu�
suất�kém�hơn�ở�mức�tương�tự.�Điều�thú�vị�là,�các�phát�
hiện�của�McClelland�đúng�ở�cả�các�bộ�phận�của�công�ty�
tại�Hoa�Kỳ�cũng�như�tại�châu�Á�và�châu�Âu.

Tóm� lại,� các� con� số� đang� kể�một� câu� chuyện� đầy�
thuyết�phục�về�mối� liên�hệ�giữa� thành�công�của�doanh�
nghiệp�và�trí�tuệ�cảm�xúc�của�đội�ngũ�lãnh�đạo.�Và�một�
điều�quan�trọng�không�kém,�nghiên�cứu�cũng�cho�thấy�
mọi�người�đều�có�thể�phát�triển�trí�tuệ�cảm�xúc�của�mình�
nếu� thực� hiện� đúng� phương� pháp.� (Xem� bài� viết� phụ�
“Liệu�chúng�ta�có�rèn�luyện�được�trí�tuệ�cảm�xúc�không?”)


