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Tang cho vo toi la Sheryl,
con gai Heather va con trai Paul,

nhitng nguwoi da yéu thwong, hét long hé tro va dong vién dé t6i c¢é dwoc
thanh cong hom nay.



Lo1 noi dau

Hién nay, nhiéu tac gia c6 khi v4i thai do dong tinh, c¢6 khi véi y
kién chi trich vAn dang viét vé hién twong Wal-Mart & M§. Ho cho
rang Michael Bergdahl c6 loi thé vi 6ng da tirng 1am viéc cho cha toi
va hoc dwoc & cha toi nhiéu bai hoc vé thanh céng trong kinh doanh,
cting nhw hoc trong cudc song va tir chinh ban than cha toi.

Cha t6i chwa bao gid té ra cho moi ngwoi biét rang 6ng dang diéu
hanh mot cong ty 16m nhat thé giéi. Ong da nhiéu [An néi 6ng mudn
mang gia tri hang héa dén v6i khéach hang, tao 1ap mot co ngoi dang
hoang cho nhan vién va mudn tré thanh nhan t6 tich cye trong cong
dong hay trén manh dit qué nha. Va ong da thyc hién diéu mong
mudn ndy bang tinh than ky luit, 1am viéc miét mai, cai tién lién tuc
dé cung tng cho thi trwong mot hé thong dich vu chat lwong nhw
ngay nay - hé thong ma 6ng da khéi cong xay dung tir thap nién 60.

Cha t6i d#t niém tin manh liét vao ngudén nhan lyc ctia minh.
Chinh vi thé ma trong da phan cac quy tic kinh doanh, 6ng déu dé
cap dén nhan t8 con ngwdi va nhitng thanh tyu c6 thé dat dwoe mot
khi ban tin vao chinh minh va tin vao ngwoi khac. Cha t6i du da
khuat bong hon chuc ndm nhung nhitrng nguyén tic, né nép cua ong
van con hién hitu & 6.700 ctra hang - s6 lwong ctra hang nay hang
tuan phuc vu cho hang triéu khach trén khip thé gidi.

Walt-Mart dwoce nhw ngdy hom nay 1a do chdng t6i van lu6n lam
theo “Nhiing quy tic gitp kinh doanh thanh cong” cta cha t6i va tat
ca cac quy tic Ay déu hién dién trong quyén sich nay.

S.Robson “Rob” Walton
Chu tich Hoi dong Quan tri
Tap doan Wal-Mart Stores, Inc.



QUY TAC 1 CUA SAM WALTON

CAM KET phai dat dugc thanh céng va lic nao ciing nhiét tim

Sam Walton thuong di lam trude 4 gio sang dé cé thé xem lai cdc bdo
cdo kinh doanh cua ngay hom trudc, trudc khi cdc thanh vién khdc trong
Ban Diéu hanh den!

Sam Walton da danh ci doi minh dé duyng nén mdot coéng ty 16m
nhit va thanh cong nhat trén thé€ giéi tir trwde to1 nay. Sé& di lam
dwoe nhitng thanh tyu vi dai nhw thé'la vi 6ng c¢6 kha ning tap trung
cao do vao cong viéc va dong vién ngwoi khac giap ong thyre hién wéc
mo. Hay nghi vé nhirng thach thirc ma mot doanh nhin nhw Sam
Walton phai d6i mat trong nhirng ngay dau doi nha dé€n mot noi héo
lanh & mién nai Ozark, ciing 1a noi 6ng da m& cira hang dau tién.
Chinh vao nim 1962 khi 6ng thanh 14p Wal-Mart va diéu dau tién ma
nhirng nha cung cip noi véHi Ong la: chién lwge ban 1€ tai nong thén
cua Ong sé khong hiéu qua. Va khi 6ng can tién, cic chi ngan hang
ciing khéng mudn cho vay; ho tin sy mao hiém ctia 6ng chic chin sé
dwa 6ng dén chd that bai. Con nhitng nha ban 18 khac, nhitng ngwdi
van hay ché giéu ¥ twédng ban 18 tai viing qué ctia 6ng thi nhanh nhen
chi ra ring kinh doanh 1am an & nong thén M 1am gi c6 &t &€ ma hd
tro cho mot dé an ban 1é hang giam gia. Mot so dan dia phwong &
quanh vung Tay Bic Arkansas c(r luon nghi Mr. Sam 14 mot ké dién
ning khi xdy dyng nhirng ctra hang 16m nhw thé & mot thi trdn nhé
cua My. Nhung cudi cing Mr. Sam da chimg minh 14 ho sai, va chinh
ong chir khong phai cidc d6i thi canh tranh 1a ngwdi né nu cwoi
chién thing!

Sam Walton c6 thé viét ra bi quyét thanh cong d4u tién ctia minh
dé dat nhitng két qua dang ké - bi quyét “CAM KET phai dat dwoc
thanh cong va lac nao cing nhiét tam” - dwa trén kinh nghiém cua



nhirng ngay dau lap ra Wal-Mart. Nhimg gi thiéu hut trong mang
kién thirc, k¥ ning va kha ning thi 6ng co6 thé bu ddp bing sw quyét
tam khong-bao-gio-chiu-chét. Y chi va thai &6 quyét-lam-cho-dworc
cua 6ng, di ciing v61 sy say mé thanh cong, da 1am nén diéu khac biét
ngay tir dau, suét mot thoi ky vo ciing kho khin. Du bam sinh 1a mot
nha lanh dao, hay do hoan canh bién 6ng thanh mot nha lanh dao
xuat sic, thi nhiing gi 6ng phai xoay s& trong nhirng ngay dau vao
nghé buén ban ciling ra 1énh cho 6ng ring: phai 1anh dao bang cach
néu gwong. Chinh niém tin cia Sam Walton vao wéc mo ctia minh,
vao dao dtrc cong viée, vao niém dam mé manh liét da bién nhirng
cong sw (1a cAch Wal-Mart goi nhan vién cia minh) thué ban dau
thanh nhimg tin do - nhirng ngwoi Ay da giap Sam Walton dwa
doanh nghiép cua minh cit canh. Long dam mé cta 6ng déi vdi hé
théng ban 1é hang ha gié c6 stre 1ay lan, khién cho nhitng ngwoi xung
quanh ciing chia sé chung niém dam mé véi 6ng. Mr. Sam thwong 13
ngwdoi dau tién ndi véi ban ring, chinh nhitng cong sy cta 6ng 1a yéu
t0 hang dau gitp Wal-Mart ton tai dwoc trong nhitng ndim dau day
ray khé khin.

Sy tin tAm va long say mé 14 hai nhan t6 quan trong cin thiét cho
b4t ctr ai dang nd lye dé thanh cong, dong thoi ciling gitp xac dinh 15
rang hwéng di hay muc tiéu. Du dang quan Iy m6t doanh nghiép, la
tru cot gia dinh, dat dwoe mot suat hoc bong dai hoc, choi mot nhac
cy, hay choi thé thao xuit sic thi mdi ngudi trong ching ta déu can
c6 moOt cam két ca nhan 1a phai thanh cong. Khi céng viéce tré nén
kho khan, va luon ludn 14 thé, thi chinh 1ong thiét tha muén dat muc
titu dwoe dem ra kiém chirg, va thwong thi chinh nhiing cam két
virng vang “nhét dinh phai thanh céng” sé tao nén sy khac biét: c6 ké
thing, ngwoi thua; ké diu, nguwoi rét; ké thanh cong, ngwod that bai.

J.C. Penney, mot trong nhitng nha ban 1é tién phong, tirng noi,
“Cho t61 mot ngwoi khéng cd muc tiéu, t6i s€ cho ban mot nhan vién
kho hang. Cho t6i mot nhan vién kho hang lam viéc c6 muc tiéu, t6i
sé cho ban mot ngwoi 1am nén lich stv.” Penney da noéi 1én tAm quan
trong ctia muc tiéu dé dat dwoc thanh cong, va suy nghi nay rat phu
hop véi mot trong nhitng ngwoi dwoe Penney hwéng dan, hd tro ma



nay da tré nén rat noi tiéng, d6 chinh 1a Sam Walton. Xuit phat diém
cua Sam Walton chi 1a mot con s6 khéng, va qua qué trinh vwon 1én,
ong da hoc dwoc nghé ctia minh theo mot 161 vat va 1a 1am da moi
viéc trong mot ctra hang ban 18. Va dwéi sy hwéng dan cia nhitng
ngwdi nhw J.C. Penney, 6ng d3 hoc dwore ring dé thanh cong thi can
phai lam nhitng gi. J.C. Penney - thwong dwoc goi la “Penney khuon
vang thwée ngoc” - da day ong nhirng bai hoc quan trong vé cach doi
nhan xir thé. D6 14 nhirng bai hoc Mr. Sam da tiép thu, thAm nhuin
va sau d6 truyén lai cho nhirng ngwdi khac trong suét cude doi. Sam
Walton tin rdng bat luidn dwoce giao cong viée gi, néu viée @6 1a dang
lam thi phai lam mot cach dang din, nghiém tac. Trong moi viéc, ké
ca nhitng cong viéc Ong it thich nhat, ong cling d6c hét kha ning ma
lam. Gido duc bing cach néu gwong chi 1a mot trong nhiéu Iy do dé
ban gidm d6c cung cac cong sw kinh trong va quy mén ong.

Nhitng ndm gan day toi c6 phdéng vin cac sinh vién ndm cubi dén
xin viéc - day 1a cong viéc diu tién ctia ho sau khi t6t nghiép. To6i da
rdt ngac nhién 1a tai sao lai c6 nhiéu ngudi trong s6 d6 nodi rang ho
muén “bit dau & vi tri cao nhat”. T4t nhién diéu d6 1a khong thé
dwore, vi can phai c6 nhitu ndm kinh nghiém dé nang cao kién thirc
va phat trién k§ nang méi co6 thé lanh dao hiéu qua mét to chire. Chi
nhitng nam thang lan 1on véi da moi cong viée va hoc chuyén mén tir
thap dén cao méi ddm bdo rang, nguwdi lanh dao xay dung sy nghiép
cia minh trén mot nén tang kinh nghiém virng chic. D6 1a diéu ma
Sam Walton da lam trong sudt cudc doi va sy nghiép ctia minh.
Khong c6 cong viéc nao cua cira hang ban 1é ma 6ng khong tirng trai
qua. Va mdi ngwoi trong chiing t6i - nhitng ngwdi da 1am viée voi
Sam Walton - déu biét ring, dng hiéu cong viéc ndi bo cong ty nhiéu
hon bat cir ngwoi ndo trong ching t6i. Kién thirc kinh doanh da gitp
ong c6 dwoce sy tin nhiém dén vé ciing va diéu d6 khién nhirng ngwoi
lam viéc v41 Ong tin twdng vao kha niang ra quyét dinh cia 6ng véi tw
cach la mot ngwoi lanh dao.

Mr. Sam c6 nhitng muc tiéu va mo wdc ma éng quyét tim thue
hién cho bing dwoe. LA mot ngwdi khong ngimg hoc héi, 6ng sin
long d6n nhan nhirmg 101 chi dan, chwong trinh huin luyén hay y



twédng maéi tir nhitng ngwoi c6 nhiéu kinh nghiém hon. Ong biét dinh
ra muc tiéu va cd ging dat dwge muc tiéu dé cudi ciing buéc 1én tot
dinh vinh quang trong thé giéi kinh doanh. Sam Walton 1a mot vi du
vé ngwol nhan vién kho hang nhw J.C. Penney mé ta, ngwoi da lam
nén lich st do biét dinh ra muyc tiéu va quyét tim dat dwoe muyc tiéu.
Diéu thu vi trong viéc dinh hwéng muc tiéu caa Mr. Sam 1a 6ng tiép
can muc tiéu kinh doanh hoi gidng kiéu thach thire trong thi ddu thé
thao, hay trong cac cudc tranh tai. Ong thich “ning” nhitng muc tiéu
lén @€ ching khong dé dat dén, nhung dong thoi lai theo dudi ching
bang ca sy nhiét tinh va tht vi ma 6ng da tirng trai qua giéng nhw khi
choi thé thao. Ong thich mé& rong cac muc tiéu ca nhan va dit ra
nhiing muc tiéu kho dat cho nhitng nguwdi khac trong cong ty. Ong
hao htrng dat cho dwoe muc tiéu va ding muc tiéu nhw mot diém tap
hop moi ngudi quanh 6ng. Ong chia sé muc tiéu ctia minh véi ngudi
khac va véi vai tro ngwoi lanh dao, 6ng c6 moét kha nang dac biét 1a
dat dwoc cam két va truyén cho cdng sy cia minh long nhiét tinh.
Mot khi 6ng bdo mot nhém cdng sy nao d6 hay cam két dat muc tiéu
thi diéu dang kinh ngac 12 nhém 4y, du chi gdbm nhiing ngwoi trung
binh, van hoan thanh dwoe nhiém vu @it ra.

Mr. Sam con ¢6 kha nang gitip mét nhom ngwoi trung binh tao ra
két qua lam viéc trén mirc trung binh. No6i cach khéc, sé tredng cua
ong 1a gitip ngudi khac “tir it c6 nhiéu”. Bing viéc phat hién ra cach
thtre dé c6 dwoe “ning lye nhom”, 6ng da co thé thu dwore site manh
cia nhitng nhém ngwoi lam viéc cung nhau, va day la mot trong
nhitng bi quyét quan trong gitp Mr. Sam dat dwoc nhirng két qua
khong thé tin dwoc tai tdp doan Wal-Mart. Ong tin ring, trong kinh
doanh va trong thi ddu thé thao, chinh nhitng nhém ngwdi lam viée
tin tAm, tin lye cung hwéng vé muc tiéu chung maéi lam nén chién
thing, chir khong phai nhitng c4 nhan lam viéc riéng 1¢é.

Mr. Sam c6 phan béi roi khi thi nhén 1a trong sudt cude doi
trrdng thanh cta minh, khong c6 mot ngay nao ma ong khong suy
tinh vé nhitng van dé kinh doanh. Khi thi 6ng nghi cach cai tién loai
san pham hon hop, khi thi tim ¥ twéng trung bay san pham dé ban
chay hon, c6 khi lai suy tinh vé cach ning cao dich vu khéach hang.



Tbi c6 thé hinh dung ra 6ng ngoi & nha vao chiéu thix bay, “thw gian”
trén cai xich du hinh vom véi tdm bang ké dé viét va cay but trong
tay, thich thu tap luyén cho bd nio bing nhiing suy tinh dé cai thién
viéc phan phéi san phadm, giam chi phi, ting cwong mdi quan hé véi
cong s, giam gia ban. Khéng nhirng 1a ngwoi dan ong cua gia dinh,
6ng con 1a mot doanh nhan nd lye 1am tit ca nhitng gi can thiét dé
cong viéc kinh doanh cia minh dwoc thanh cong.

Sam Walton ciing da toan tdm tan lyc xay duyng Sam’s Club. Ong
dit ra hwéng di, muc tiéu va khién cho ngwoi khace cling hao hing
dat muc tiéu. Ong 13 mot nguwdi 1anh dao say mé va tan tim, truyén
dwoe cam hirng cho nhitng ngwdi khac dé ho ciing say mé va tan tam
nhw minh. Trong su6t cudc dod, 6ng da nghe nhiéu ké phan déi bao
v6i Ong rang nao 1a y twéng nay khong dwoc, v twéng kia khong
thanh. Doéi khi nhirng ngwdi phan doi nay cling ¢6 phan ding, nhung
Mr. Sam it khi ch@rng minh ho sai. Ong van luén nudi dudng tinh
than kién dinh va tin tuy véi gide mo quyét lam cho Wal-Mart tré
thanh tap doan bén 1¢é t6t nhat cho dén ngay ong qua doi. Mot trong
nhitng bai hoc quan trong nh4t ma ching ta c6 thé hoc dworc tir Sam
Walton 14: néu sin long tip trung vao muc tiéu va ban than quyét
lam t4t ca nhitng gi can lam &€ dat dwoe muc tiéu 4y, nhat dinh ban
s€ thanh cong.

Toi da doc mot cau chuyén tht vi cta Earl Nightingale, mot
chuyén gia vé ddng vién, mang twra dé Diéu bi mat ky la nhit. Trong
cau chuyén nay, 6ng da mo ta chia khoa dan dén thanh cong trong
cong viec va doi song. Khi di dién thuyét trong nwée va qudc té, toi
thwomg moi clr toa gio tay xem ho ¢6 quan tAm mudn biét Diéu bi
mat ky la nh4t 1a gi khong. Hau nhw moi ngudi tai budi hop déu gior
tay va day la diéu t6i mudn chia sé véi ho: bi quyét dé thanh cong khi
lam bt cir diéu gi trong cudc song la: “Piéu gi ban danh phan 16m
thoi gian dé suy nghi thi ciing chinh 1a diéu ma ban sé dat dwoc.”
Néu ludn nghi vé viéc dat dwoe muc tiéu va danh nhiéu thoi gian,
stre lwe, ¢ gdng cho no thi nhit dinh ban sé dat dwoec.



Néu muc tiéu cua ban 1a tré thanh mot van dong vién, mot
chuyén gia y khoa, mot lanh dao ctia mot tong cong ty, hay ngwoi
lanh dao doanh nghiép tai giéi nhat thi hay bd thoi gian suy nghi
xem lam cach niao dé vwot qua nhitng tré ngai va sin sang hoc
nhitng k§ ning can thiét nhdm dat dwoe muc tiéu, hoan toan c6 kha
ning ban sé thanh c6ng. Néu muén tré thanh ngwoi choi golf gidi,
ban phai nghi, phai mo woéc tré thanh ngwoi choi gioi va ban cling
phai thye tip, thue tap va thye tip nhiéu hon nira. Néu mudn tré
thanh mot bac si gidi, ban phai tdp trung moi ning lyc dé tré thanh
ngwdi virng nhat trong nghé. Néu muyc tiéu cta ban 14 nudi day
nhitng dtra tré can déi hai hoa, ban phai tip trung sirc lye vao viée
chim s6c bon tré. Néu ban 14 Sam Walton va ban muén xay dyng
don vi ban 1é quy mo6 nhét trong lich str thé giéi thi sang, trwra, chiéu,
toi lic ndo ban cling phai nghi vé viéc dat dwoe muyc tiéu d6. Chinh
x4c @6 1a nhitng gi ma Sam Walton da lam dé Wal-Mart c6 dworc
thanh cong rye ré nhw viy. Hay luon nghi rdng diéu ma ban dung
phan 1ém thoi gian dé suy nghi chinh 1a diéu ban sé dat dwoec. CaA
nhan t6i nghi Diéu bi mat ky la nh4t cia Earl Nightingale nén dwoc
goi 12 Bi quyét thanh cong vi dai nhéit trong cudc séng. Hay nghi
xem, xa hoi chung ta sé dat dwoc gi néu cic bac cha me va cic nha
gido duc cling day bai hoc nay cho mdi dtra tré khi chting con & do
tudi dén trwrong. Hay hinh dung xem bon tré sé dat dwoc nhitng gi
khi ching tré thanh ngwoi 16m!

Nhitng thanh cong ma Sam Walton dat dwoc dén véi ong khong
dé dang va khong phai qua mot dém mé mit ra la c6. Ong da danh ca
doi dé hoc nghé ma khéong né ha khé nhoc cam két véi chinh minh
phai chiu khé hoc tirng khia canh ctia nghé kinh doanh. Ong 1a nguwoi
gi6i vé nhiéu linh vire chir khong chi riéng mot linh vire chuyén biét.
Ong coi trong nhitng ai sdn sang xin tay 4o 1én lam viéc vi sy phat
trién va di 1én ctia doanh nghiép. Ong mong mudn vin phong chinh
ctia Wal-Mart lién hé chit ché véi tirng bo phan @€ nim dworc toan
b6 tinh hinh ctia céng ty va c6 quan diém riéng vé nhitng van dé anh
hwéng dén thanh cong cia cong ty. Ong yéu cdu moi ngwoi & Wal-
Mart phai ¢6 cach nghi va cach lam nhw mot ngwdi buén ban 1€. Mr.



Sam mong moi tat cd moi ngwoi cung chia sé voi 6ng sy tap trung,
long nhiét tAm va sy tan tim ddi v viée ban 1é ma 6ng da lam.

Ong coi trong két qua ctia doi nhém hon két qua ctia c4 nhan.
Ong tuyén bd triét Iy cia minh vé thing loi trong kinh doanh 1a
“bong doi thdng chir khong phai ca nhan!” Mot diéu tha vi 13, do
phong céach 1anh dao 16i cu6én ctia Mr. Sam ma dai bo phan nhén vién
déu c6 chung triét Iy “Dong doi thing” nhw 6ng, va ho lam viéc tin
lwre @€ chién thing trong cudc dua tranh ctia Wal-Mart.

Thwong thi ngedi 1anh dao t6 chire sé gip kho khin trong viec
lam cho ngwoi khac c6 cling nhiét tAim dé ging strc dat dwoc muc
tiéu chung cda t6 chirc. Hudn luyén vién dién kinh, nguwdi lanh dao
nha tho, ngwdi 1anh dao doanh nghiép déu phai doi mat voi thach
thirc nay khi ho ¢ gdng lam cho toan d6i, cic con chién, hay ca cong
ty ¢6 cung long nhiét tinh cho muc tiéu chung. D6i khi, cac vi lanh
dao dé ra muc tiéu rong tuéch nén ching 16i kéo dwore toan ddi tham
gia - ngwoi ta sé thi€u nhiét tinh déi véi nhirng muc tiéu ma ngwoi ta
nghi 1a khong thuye t&; vi vy, diéu quan trong 1a 1am thé& nao dé ho
cting dwoe tham gia vao qué trinh dinh ra muc tiéu va nhan thay
dwoe muc tiéu cudi cung 1a kha thi. Mot trong nhitng cach d€ Sam
Walton dat dworc sy cam két tip thé 1a 1am cho moi ngwoi ciing tham
gia khi dwa ra muc tiéu. Mr. Sam goi d6 1a “quyén lam cha”. Ong
nghiém ra rang, mot khi cic cOng sy cung tham gia vao viéc dinh ra
muc tiéu thi ho sé c6 khuynh hwéng dat muc tiéu cao hon ca nha
1anh dao, va ciing chinh vi th€ ma cam giac lam chu d€ dworc 1am bat
ctr diéu gi 1a rat can thiét dé dat dwoc cac muc tiéu do.

Sam Walton c6 ba muc tiéu quan trong vé vin hoéa cho cong sy
cua minh. Muyc tiéu thi nhat 1a 6ng ¢6 gdng mwén nhirng ngwoi gidi
nh4t ma 6ng c6 thé tim dwoe. Thir hai, 6ng sin sang cung cip cho ho
nhitng chwong trinh dao tao hiéu qua nhat va gitp ho phat trién theo
hwéng tot nhit. Va cudi cing, 6ng muén cira hang cua minh tré
thanh noi lam viée tot nhat. Vi nguoén nhan lye dy trir sin sang phuc
vu cho cic ctra hang ban 1€ 1a ¢6 han nén Sam Walton thwong thué
nhirng ngwoi c6 kinh nghiém, c6 nhiét tinh, c6 thai do tét va co ky



ning giao tiép tot. Ong da chtirmng minh ring, ban c6 thé dung nhitng
ngwdi khong c6 ky ndng nhung c6 tiém ning va day cai ho cin @é ho
biét lam cong viéc cia minh.

Diéu ngwoi ciia minh sang 1am mot cong viée méi - nhirng céng
viéc ma ho chwa c6 kinh nghiém - @é huin luyén chéo 1a chuyén binh
thuwomg d6i véi Mr. Sam. Hay nhé rdng, nhitng ngwdi 6ng mwén
trong nhitng ngay dau thanh l4p phai di ngay dén céc trang trai &
Tay Bac Arkansas, Dong Oklahoma, Dong Nam Arkansas va mién
Nam Missouri. Giong nhw Mr. Sam, ho la nhitng ngwdoi binh thwong
nhung lai c6 nhitng cam két phi thwong rdng minh nh4t dinh phai
thanh cong. Bing cach cho ho viéc 1am va co hoi, 6ng chirmg minh
cho nhitng cong sy budi ban dau ctia minh th4y ring ho dwoe tin
twong ngang nhau. Tai 1anh dao truyén cdm himg ctia Mr. Sam hién
nay van con la mot tiéu chuan dé do lwomg ning e ctia cac vi lanh
dao trong Wal-Mart va Sam’s Club.

Toi da bi sdc va ngac nhién trong Ian dau tién gia nhip Wal-Mart
va nhin ra rdng, phan 16n nhan vién & day dwoc thué tir cic cong
dong nong trai & viing Tay Bic Arkansas. Da s6 ho chwa c6 bang dai
hoc, trong khi @6 t6t nghiép dai hoc 1a diéu kién tién quyét theo
chuin dé dwoc nhan vao lam viéc & cac tip doan 16m. Mr. Sam da
muwén ngwoi khong ¢6 kinh nghiém va dat ho vao nhirng vi tri doi
hoi phai c6 chuyén moén va tinh than trach nhiém cao thudc moi khu
virc chirc nang cua van phong chinh. Mr. Sam thich y twdng phat
trién nguon nhan lwe cta minh, d6 1a cho phép ho vira hoc vira lam.
Tuyén dung hoic &8 bat nhan vién chwa c6 kinh nghiém vao céc vi tri
chuyén moén 1a diéu binh thwomg ddi voi 6ng. biéu t6i thiy kinh ngac
nhét 1a cAch ma Sam Walton da bién nhiing ngwoi trung binh thanh
nhitng ngwdi lam viée gioi. Toi da nhd mot trong cac gidam doc trede
kia cta ctra hang Wal-Mart giai thich chién lwoc ndy, va day 1a cau
tra 101 ctia Ong ay:

Mr. Sam c6 cach nhan ngwoi trung binh va chuyén ho vao nhom
ngwdi lam viée kha. Téi nghi, diéu nay da dwoce phan 4nh qua thye t€
1a nhiéu ngwoi khi méi vao chi 14 “nhirng chang Joes trung binh” ¢6



day ngoai dwdmg phé va roi 7, 8 hay 10 nidm sau nhin lai méi thay ho
da 1am dworc gi cho cong ty. Toi nghi viéc nay dén tir nhirng diéu co
ban. Trwde hét hay bién ho thanh ngwdi cong sy va chia sé véi ho
théng tin & mirc dd nhiéu nhat c6 thé. Ching ta hoat dong duya trén
co s 14 tat cd moi ngwoi déu mudn thanh cong. Vi vy, voi cwong vi
cua mot gidm d6c ctra hang, tro' Iy giam doc hay trwéng bd phéan,
chiing ta khong thé doa nat hay danh dap ho. Nhiém vu ctia ching ta
1a van hanh theo cai tién dé 1a ho mudn thanh cong; nhirng gi ta can
lam 1a giap ho thanh céng. Néu c6 ai d6 khong du ning lyc, Wal-
Mart sé khong gach tén ho, khong dudi ho va ciing khong néi ‘hay
tim cho t6i m6t ngwoi khac’; nhitng ngwoi lanh dao Wal-Mart s€ noi
‘chd mot phut, ngwdi cdng sy ndy mudn lam mot cong viée tot va co
cai gi do can tré anh ta lam diéu 4y, vy tré lwe do6 1a gi?’” Cac vi lanh
dao s€ hoi ‘dau la chwéng ngai vat trén dwong di caa anh, liéu t6i co
thé gitp gi dé anh vwrgt qua e can Ay va lam t6t cong viéc khong?’
Wal-Mart sé phai can nhic, din do, doc hét moi suy nghi ra trwéc
khi d€ ai @6 phai roi cong ty. T4t ca nhitng diéu trén déu nim trong
quy trinh huin luyén cua Wal-Mart. D6 khong phai 14 quy trinh ky
luat ma la quy trinh giip ngwoi khac thanh cong. Khi c6 tam Iy la
minh dwoce cw x@ nhw mot d6i tac, va tiéu diém cta t6 chire 1a gitp ta
thanh cong, thi t6i thue sy nghi, diéu nay sé lam thay d6i dong luc
lam viéc cua ta trong kinh doanh.

Cho dén nay, cdc nha lanh dao trong c6éng ty da truyén cam himng
cho biét bao con ngwdi binh thwong trén khip thé giéi dé ho dat
dwoe két qua & mire cao hon. Viée cong ty da thanh céng qua mire
v6i chién lwge bd tri nguoén nhan lye nay 14 mot trong nhitng bang
chirng 16m nhit vé tinh dang din trong triét 1y lanh dao ctia Sam
Walton. Toi da 1am cho nhiéu céng ty khéc nhau, va khong c6 cong ty
nao di chéch khéi quy dao théng thwong dé mwédn ngwoi trung binh
hay ngwdoi binh thwong. Trén thye t€, hau hét nhitng ngwoi 1anh dao
cong ty déu cam thdy hanh dién khi néi véi ban ring ho méi tuyén
dwoe nhitng ngwoi khéa hodce xuét sic. That khéng may, két qua cho
nhiing nd lye ctia ho trong nhiéu tredmng hop 13 mot nhém nhan vién
kha, dwoe tra lwrong cao nhwng lam viéc & mirc do trung binh, tirc la
ho da “tir nhiéu nhén lai it”. M6t trong nhiing bi quyét thanh céng vi



dai nhit clia Sam Walton va Wal-Mart 1a kha ndng nhin ngwdi trung
binh ma c6 thai do tét, roi day ho ky ning can thiét dé dwa ho vao
nhom nhan vién hang cao va két qua 1a “tir it nhén lai nhiéu”.

Mr. Sam thich dé bat nhirng ngwdi chwa ¢6 kinh nghiém ngay cho
noi bo cong ty va cho ho mot co hoi @é thanh céng véi nhan thire ro
rang minh dang dwa ho 1én qua kha ning ctia ho; cach nay 6ng goi 1a
“hai ngay khi con xanh”. Niém tin & con ngwdi cia Mr. Sam da tao ra
mot “tién tri tw thanh” [1].vé thanh cong. Chién lwoc vé nguén nhan
lyre cta 6ng gom mot phan 1a hirng tha dé thing hoa, mot phan la
phai 6 mo héi s6i nwée mét. Sy tin twdng ctia 6ng vao con ngwoi da
truyén cho ho long htrmg tht ma ho can c6. Con ho d6 mo6 héi 1a do
s¢ that bai va s¢r 6 kha ning lam Ong thit vong; diéu d6 khién ho c¢6
ging lam bat cir diéu gi dé thanh cong. Cai ho thiéu 1a kién thire, k§
nang va kha nang hinh thanh dam mé, lam viéc lién tyuc va cham chi.
Pén nay, di san vé nguoén nhan lyre cia 6ng van tiép tuc thye thi trén
toan thé gidi; véi khoang 75 phan tram cac vi tri quan 1y cia Wal-
Mart la thong qua dé bat cac cong sy tir ndi bd cong ty — nhiing
ngwdi da chirng to ¢6 thai do lam viée t6t, ¢6 ki ning dung ngwoi va
dao dtrc nghé nghiép.

Ban sé ding néu cho ring, véi nhiéu ngwdi chwa c6 kinh nghiém
ma dwoce dé bat vao cac vi tri 1anh dao nhw thé thi nhiéu ngudi trong
s6 d6 thé nao ciing sé that bai. Khi ho khong thanh céng, Sam
Walton da 1am mot diéu dwoce xem 1a bat thwomg ddi voi cac doanh
nghiép ngay nay. Ong sé diéu ho xudng vi tri thap hon véi trach
nhiém it hon. Lam viéc & BO ph4n Ngu6n Nhan lyc trén 25 nim, toi
da dwoc gido duc @€ tin ring gidng cap nhan vién xudng vi tri thap
hon va cho ho hwéng mirc lwrong thap hon 1a cong thirc @é ché bién
ra moén tai hoa! Trong xa hoi thwong ¢6 mot cai nhin sai 1éch vé viéce
giang cap, cho d6 1a ddu hiéu chia thit bai va nghi rdng c4 nhan bi
giang cip khong du ning lye. D6 khong phai 1a trwdng hop cua Wal-
Mart. Vi cong viéc doi hoi nén Mr. Sam budc phai dé bat cdng sy vao
vi tri ¢6 mirc d trach nhiém cao hon trwée khi ho sin sang. Diéu
nay xay ra hang ngay va van tiép tuc dién ra hang ngly trén thé gisi.
Qua thoi gian, nhitng “qua hai khi con xanh” kia da tré nén qua tan



tAm va say mé dé thanh céng, dén ndi ho da cb thé hoan thién nhitng
gl con thiéu sot va lam nhirng gi can thiét d€ tré nén thanh coéng. Doi
khi, nhimg nguwoi dwoe dé bat qua sém sé that bai va bi cho “leo
xudng” (tir ding trong Wal-Mart dé chi sy gidng cdp) nhung c6 dén
8 hay 9 trong tong sd 10 trirong hop dé bat déu thanh cong.

T6i da gap nhitng nhan vién & van phong chinh Wal-Mart tirng
dwoe dé bat nhiéu Ian va ¢6 hon mot Ian bi giang cidp. Khong giéng
nhw da s cac tong cong ty khac, & Wal-Mart bi giang cap hay bi cho
“leo xu6éng” khong phai 1a biéu hién ctia sy si nhuc, h6 then hay phan
biét ddi xtr. Moi ngwdi dwong nhw déu hiéu ring khi dé bat nhiéu
nhén vién con “non” thi thinh thoang sé c¢6 ai d6 trong s6 ho khong
da kha nang vwot qua thir thach va sé phai leo xuéng. biéu lam toi
ngac nhién 13, trén thye t€ lai hi€m khi xdy ra viéc gidng cap thye sy
va t6i nghi d6 1a do nhw Mr. Sam da noi, “Ngwoi cua ching ta rat
muodn chién thing, ho cr thé ma di va vé dén dich, cho du c6 mot
ngwdi trong sd ho ciing nghi ring minh khong thé thanh cong.”

Theo ¥ t6i, Mr. Sam cho rdng céng sy ciia minh khao khat tinh
than trach nhiém va muén chimg té minh, mudn cho ngwoi khéc
th4y 1a ho dd kha ning don nhan nhitng thich thire. Ong nhan thire
rang moi ngwdi déu cd tiém ning bi dé nén va chi can ngwoi 1anh
dao cho ho co hoi thi ho sé lam bat ct diéu gi dé chirng té ring ho co6
thé thanh céng. Ban chit cia con ngwdi 1a mudn chitng té minh c¢b
kha nang xt ly cong viéc mot cach ¢o6 trach nhiém hon. M6t khi Sam
Walton giao cho cOng sw trach nhiém lanh dao, t6i tin nhitng ai dwoc
dé bat déu sé tw bict lam hét sirc minh dé thanh cong, vi ho khong
mudn 1am ong thit vong.

C6 mot bai hoc ma tat ca nhitng nguwdi 1anh dao co thé hoc dworc
tir kinh nghiém ctia Wal-Mart vé dé bat ngwdi tir ndi bo 1én: hay giao
cho ngwdi ta trach nhiém trwée khi ban nghi ring ho da sin sang.
Néu mot ca nhan c6 nhitng ky ning dung ngwoi tot, c6 dao direc nghé
nghiép virng vang va khong ngung hoc hoi thi tai sao ta khéng cho
ho co hoi dé phat trién nhitng ki niing lanh dao & vi tri cao hon? La
mot ngwoi 1anh dao, ban sé thay ring néu cho ngwoi khac co hoi dé



boc 10 ddy da tiém ning, sé hi€ém khi ndo ngwdi 4y 1am ban that
vong. D6i khi mot ca nhan c6 kinh nghiém, trrée d6 da tirng lam qua
hét moi thit, lai sé khong lam t6t dwoec mot cong viée loai 1au dai va
kh6 khian bing mot ngwoi it kinh nghiém hon nhung dwoc giao
nhiém vu 16n hon va khao khat chirng minh minh c6 da ning lyc dé
virot qua thir thach.

Mot trong cac Iy do Mr. Sam dat dwoe nhiéu thanh c6ng dén thé
khi dé bat ngwoi chwa c6 kinh nghiém 14 6ng d3 tao ra dwoe mot tién
tri tyr thanh ¢6 tinh tich cue. No6i cach khac, ong tin & cong sy hon la
cong si tin & chinh ho. Bing cach d6, 6ng da ho tro' nhidu ngudi
kham phé ra tiém ning d4y @t ctia minh. T6i nghi ring Sam Walton
tin & kha nang cuia nhitng ngwoi binh thwong hon la ho tin vao
chinh ban than minh. Phwong phap cta 6ng kha don gian. Hay tim
ra ngwodi nao cd thai do tot va ho sé 1lam tat ca dé c6 dwoce thanh
cong. Ong khong quan tAm dén viée cong sy ma minh dé bat 1a gia
hay tré, nam hay nit, da den, da vang hay da tring. Diéu 4y khong
thanh vin dé d6i voi Mr. Sam vi ong lu6én c¢6 khuynh hwéng dé bat
nhitng ngwdi ¢ tai, nhirng ngwdi ma 6ng cam nhén 1a ¢6 tiém niang
thé va c6 1ong say mé. Ong da khai thac dwoe modt nguon vo s6
nhitng con ngwoi tan tuy va co trién vong t6t, vi 6ng biét ring minh
c6 thé day ho thém nhiéu diéu khac nita. Ong 1a mot chat xtic tac va
ong truyén nhiét huyét dé ho c6 thé hoan thanh dwoc nhiéu cong viée
hon 14 ho nghi. Long nhiét tAm cta 6ng da cho ho s tw tin can thiét
dé dat muc tiéu. Vi Mr. Sam ludn luon 1a thé nay: 6ng khong nhan
161 khen khi nhitng ngwoi 6ng dé bat git hai thanh cong, ma thay vao
do, ong cho ring ho thanh cong 1a do y muén manh liét mudn thanh
cong, mudn chién thing... cta chinh ho.

Nhitng ngwdi lanh dao & phan 16m cac t6 chire thwong khong ditu
ngwdi vao vi tri 1anh dao mé1 mot cach x6ng x40 nhw Mr. Sam; nhiéu
ngwdi trong s6 ho van noéi voi toi rdng, néu dé bat nhitng ngwoi
khoéng c6 kinh nghiém thi t6 chire ctia ho s& ching thé 1am viéc dworc.
Mr. Sam thach thirc nhitng loai khén ngoan thong thwong da thanh
wére 18 Ay. Nhitng nha lanh dao & céc t6 chire khac da bac bé mot s ¥
twéng hay nhat cta dng va duy trl nhitng phwong phéap 1anh dao kiéu



wéc 18, truyén thong. Mr. Sam tin ring, nhitng co hoi 16n nhat
thwong dwoe tim thay bing cach thir nhitng phwong phap méi, dot
pha va bing cach bac bé nhitng cach 1am truyén thong, wée 1é. Ong
thich dwoc 1a ngwoi tién phong va tin @6 1a cach d€ tim thay thé
manh trong canh tranh. Trén thye t&, Iy do duy nhat khién kiéu huan
luyén chéo cia Wal-Mart va chién lwgc nhit ra ngudi con “non” sé
khong hiéu qua & céc t6 chirc khac 1a vi vé phia ban than nhitng
ngwoi 1anh dao da c6 mot “niém tin ty thanh”, rang nhitng chién
lwge d6 sé khong hiéu qua. Nén trong thi du nay vé bd tri nhan lye,
Mr. Sam chinh 1a m6t thi “pha bo mo thac”.

Mo thirc 1a mot niém tin phoé bién dwoe ngwoi ta dung nhw mot
thtr sang loc dé danh gia moi khi c6 thong tin méi. Trong cude song,
mot mo thire la mot cach lam da dwoce thir va dwoe chirng minh la
dang. D6 1a mot thir sdng sudt diang thong 1€, mot cach lam ma moi
ngwdi déu lam theo. Trong tirng 1anh vire ctia doi séng, tat ca ching
ta déu c6 nhitng mo thirc hay niém tin pho bién. Poi khi & thoi diém
nay, nhitng md thtrc @6 gitap chiing ta thanh cong, con & thoi diém
khéac, chting lai vo hiéu hba va kéo chiing ta tut hau, hay ddy ching ta
xudng thanh tim thwong.

Pay 1a mot vi du dé minh hoa vé mo thirc dia 1y don gian van
dwoe nhiéu nguwoi ciung chia sé. Néu t6i bao rang Nero, Nevada &
phia Tay San Diego, California thi nhiéu ngwoi sé phan déi ngay lap
tirc. M6 thtre dia 1y noi véi ho ring, bat cir chd ndo & phia Tay San
Diego déu nam tit ngoai dai dwong. Nhung sy that 1a Nero, Nevada
lai ndm & phia TAy San Diego, California. Khi gip nhiing théng tin
thach thtre lai nhitng mé thirc hién c6 ctia ching ta, nhiéu ngwoi
trong chiing ta sé bac bé kiéu thong tin nhw thé du Iy tri @ mach bao
rang thong tin nay chinh xéc. Vai ngwdi sé ki€m mot cai ban do hay
mot qua dia ciu dé chtirng té ring niém tin caa ho dang, hon la dé
kiém chirng vé tinh chinh x4c ctia thong tin méi nay. Tham chi khi sy
viée da dwoc chirng minh ro rang roi, mot s6 ngwoi trd nén hoang
mang v&i thong tin méi béi n6é di ngwoe lai véi niém tin da co tir
trwdre. Trong mot sd tredng hop, ¢d6 ngwot sé bac bd ngay 1ap tire cai
thong tin thue sy va méi mé nay.



MO0 thire c6 sirc manh vi chiing dai dién cho nhan thirc cia ching
ta vé thure t&, va do6i khi ngwoi ta van gitr mai nhan thire d6 tham chi
khi biét ring minh da sai. Pay 1a mot trong cac Iy do cho thay: dé
ngwoi ta chap nhén sy thay d6i qua 1a dieu hét stre kho khin. Vay ma
Sam Walton lai ti€p nhén thay d6i nhw chao dén mot ngwoi ban, va
6ng chinh 1a mot vi du dién hinh vé mAu ngwoi hing hai thach thire
kiéu suy nghi theo 18i mon. Pirng bao gior néi Iy do @& Sam Walton
phai lam mot viéc gi d6 theo mot cach nao do6 1a vi d6 ma ngwdi khac
da lam. Ngwoec lai, ban c¢6 thé danh cudc ring Mr. Sam thwong di
theo hwéng ngwoc lai va ¢6 gdng tim ra mot cach riéng, doc dao cho
minh: “Cach Wal-Mart”.

T6i d3 hoc dwge mot bai hoc quy gia tir Mr. Sam 13 mdi ngwdi
lanh dao can biét chap nhan sy thay d6i do con ngwoi tao ra. Khi
gitp ai @6 hiéu ra 1y do ding sau sy thay d6i, ban hiy nhé dirng
thuyét phuc ho phai dong y véi su thay d6i. C6 mot thyre t& 14 khong
nhat thiét phai bit moi nguwdi dong ¥ véi su thay d6i, nhung ho can
hiéu 1y do ding sau sy thay d6i va cam két thue hién cong viée theo
st thay d6i d6. Khi ngwoi 1anh dao tim dworc cach dé ngwdi ctia minh
hiéu dwoc Iy do ding sau sy thay doi va cham dirt viée cd thuyét
phuc ho dong ¥, thi ltc 4y sw thay do6i sé dién ra nhanh hon. Vé mit
t6 chirc, moi ngudi c6 thé dong ¥ hay khong dong v véi sy thay doi
nhung ho phai hiéu sy thay d6i, phai thich nghi véi su thay déi hay
doi dién véoi hu qué cia nd. Mr. Sam la mot bic thiy vé truyén
thong, va day la phwong phap ma t6i thiy ong str dung thanh coéng
khi budc phai thue hién nhitng thay d6i 16m hay nhé vé dinh hwéng.

Ngay tir nhirng ngdy dau, Mr. Sam da xay dung mot hé théng tiéu
chuin ma 6ng cam két sé duy tri trong sudt sy nghiép ctia minh. Ong
danh gia cao cac van dé nhw sy treéng thanh va sy phét trién cta
cong suw, cach phuc vu khach hang, cach cw xttr véi con ngwoi theo
cach 6ng muén dwoe ngudi khac d6i xi lai, chat Iwong cia moi san
pham, tinh chuyén nghiép va dao dtrc trong moi hoat dong, sy canh
tranh va y chi thing loi, khéng ngirng hoc hoi va cai tién ning suét
lién tuc. To6i ludn dwoe nhic nhé vé mot hay mot s6 diéu nhw vay
moi [4n & canh 6ng.



T6i nhé @3 6 Ian quan sat va 1ing nghe 6ng trao doi y kién véi so
sinh vién dén 1am thém & cong ty trong dip hé, va t6i rat 4n twong vé
viéc ong da chan thanh quan tdm dén hoc vin, nghé nghiép va gia
dinh ctia ho. T6i thdy ro ring d6ng da d6i xtir voi ngwoi khéc theo cach
6ng mudn dwoc ho d6i xt lai véi minh. Ong da duy tri chuidn muc
ndy tir nhitng ngay dau thanh 14p Wal-Mart cho dén cuéi doi. bén
nay, cac vi 1anh dao Wal-Mart van tin lye duy tri va 1am theo khuén
vang thwdc ngoc cia 6ng. Qua nim thang, t6i thiy ban than 6ng luon
ap dung nhirng quy tic cua minh trong cong viéc va trong doi séng
riéng.

Mr. Sam coi trong nhitng ngwoi & quanh 6ng. Do vay, 6ng nghi
phai thue hién quy tic nay chinh ngay trong viéc tiép xtc, trao d6i
véi cdng sw, khach hang, nha cung tng va nhitng c6 déng ctia Wal-
Mart. Von 1a mot phi cong nén 6ng da lai chinh chiéc méay bay cua
minh @€ di thim cong sy tai cic ctra hang ctia minh mdi nim mot
tuan. Con nhé c6 Ian t6i da cd ging sip xép mot budi dé gip Mr.
Sam, va dwoe ngwoi tro Iy ciia 6ng bao trwede 1a 6ng rat kho ma theo
dtng lich hop vi 6ng c6 thé quyét dinh sé leo 1én may bay bat cir ltc
nao dé dén thim cac ctra hang ma chi thong bao qua loa hoic ching
béo trwde gi cad. Khi quy mo caa cong ty con nho, 6ng dinh ra muc
tiéu l1a dich than minh hang nam s€ di thiam cac ctra hang don 1é.
Muc tiéu nay nhanh chéng tré nén khong kha thi vi con s6 ctra hang
& cac vi tri khac nhau da 1én dén hang ngan. Ong néi tiéng véi viée
bat ngd dén thdm céc ctra hang, véi viée di dao choi va noi chuyén
voi khach hang, cong swr; ho cam thay 6ng dé gan, dé chuyén tro.

Sam Walton da nhit ra dwoc nhiéu ¥ twong hay nhét tir chinh d6i
tha canh tranh bing cich tham quan cira hang ctia ho khi di vong
quanh dat nwée va tin mit quan sat dich vu khach hang, cach chon
san pham va buoén ban cta ho. Vao hoi méi 1ap nghiép, 6ng thuong
thu xép d€ giip g chu tich cac cong ty ban 1é khac dé ban bac vé cac
chién lwoe ma 6ng da quan sat dwoe khi tham ctra hang ctia ho. Ong
la mot ngwoi sang tao, nhung khong ngai bt chwdc cac chién lwoec
thanh céng cta ngwoi khac. Thye ra, thanh cong tot bac cia 6ng
chinh 14 két qua cua viéc bit chwdc va lao dong sang tao miét mai.



Ong 1a nguwdi khong ngimg hoc hoi, khong bao gi¢r théa man khi lam
dwoe viée gi d6. V61 Sam Walton, “t6t khong bao gior da t6t” nén 6ng
ludn di tim cach thire tot hon.

May mén chi 1a mo6t phan rat nho trong viéc tao nén Wal-Mart.
Thanh cé6ng ma Sam Walton ¢6 dwge mot phéan 1a dwa vao tAm nhin,
mot phan dwa vao sy tip trung phi thwong va phan khéc 1a tinh thin
lam viéc miét mai. Viéc 6ng deo dudi thanh cong thé hién cam két
cta ca doi 6ng voi viée phai dat cho dwoe sy xuét sdc. Mr. Sam hon
ai hét 1a ngwoi thira nhan sy thanh cong ctia Wal-Mart da vwot xa sw
mong do¢i cia minh. Muc tiéu ctiia 6ng chwa bao gior 1a dwa Wal-Mart
tré thanh céng ty 16n nhat trén thé gidi. U'dec mo ctia 6ng chi la lam
cho Wal-Mart tré thanh doanh nghiép tot nhat. Ong luén néi véi
moi ngwoi, ring thanh céng ctia Wal-Mart phan nhiéu 1a do két qua
nd e va gop stre cia cac cdng sw, hon 1a bat cir diéu gi 6ng da lam.
Trong bang phén tich cuéi ciung, thanh cong ctia Wal-Mart 14 true
ti€p nho cong sire cia ngwdi sdng 1ap va nhitng cong sy trong giai
doan d4u thanh 14p - nhitng ngwoi da tin tuy véi chién lwge ciia Sam
Walton vé ban 1é ha gi4 tai viing néng thon, 1a viée trwde d6 chwa ai
1am bao gio. Y chi ctr thé€ ma tién ctia Mr. Sam trong nhitng nim dau
day ray kho khin va mic sy phé phan coi khinh cta dw luin 13 mot
bing chimg vé sy cam két khong dao dong, sy say mé va tAm nhin
cia 6ng. Sy “cudng tin” ctia 6ng véi Wal-Mart da truyén cam hirng
cho nhirng ngwoi quanh 6ng cung chia sé wéc mo cia 6ng.

Robert Greenleaf, mdt chuyén gia danh tiéng vé quan tri da ndi,
“Ching c6 may diéu xay ra 1a khong do mo wée. Va néu muén nhitng
diéu vi dai xay ra thi it phai c6 wéc mo 16m. Co biét bao nhiéu ngwoi
tirng bi thoi thuc phai bién wée mo thanh hién thye; nhung diéu
trirdre tién 1a phai ¢6 wéc mo da.” Sam Walton da ¢c6 mot wée mo 1a
bién Wal-Mart thanh mot co s& ban 1é tot nhat trén thé gidi va diéu
do6 da tré thanh sy that. Song hanh véi qua trinh thye hién wéc mo,
ong da tré thanh thwong nhan thanh cong nhét trén thé gidi tir
treedre téi nay. Ong phai kho luyén, chuyén tim lam viéc, virot xa ddi
tha canh tranh ctia minh ca vé phwong phép, cach nghi va cach thue
hién. Va trong luc 4y, cong ty ctia 6ng da tré thanh cong ty ban 1é t6t



nhit nwée My va 1a cong ty 16m nhéit trén thé giéi. Qua nhimg nim
thang lam viéc miét mai, Sam Walton da nhin dwoc nhiéu phan
thwong va danh hiéu xtrng dang, trong d6 bai viét “Thwong gia thanh
cong nhit nwée My” ding trén tap chi Fortune 14 mot trong nhirng
mdc noi bat trong sw nghiép ctia 6ng.

Khi doc va nghién ctru vé nhirng tdm gwong thanh cong la doanh
nhén, nha sang 1ap cong ty, lanh dao doanh nghiép, huin luyén vién
dién kinh, nha gido duc, nha lanh dao chinh tri, nha lanh dao tén
gi4o, t6i thdy ho déu c6 diém chung 1a chuyén tim lam viéc, c6 ¥
twéng, c6 wée mo, c¢d 1ong dam mé va sin sang 1am moi viée can
thiét dé bién wéc mo thanh sy that. Ho van tan tAm ngay ca khi ¥
twdong ciia minh di ngwoe va doi 1ap voi sy sang sudt da thanh théng
thwong; ho van chirmg té mot kha ning tip trung vao cong viée dén
ky la, thAm chi khi ké khac c6 noéi véi ho rdng ¥ twdmg clia ho khong
kha thi, ho van tin tAm véi wée mo ctia minh trong khi hau hét moi
ngwoi déu da bo di. Chinh sy tin tAm 4y da tao ra khac biét gitra
ngwdi hudn luyén gioi, bo trwrdng gidi, nha gido duc gidi voi nhirng
ngwdi khong lam tot dwoe nhw thé; gitra nhan vién ké toan gioi véi
nhan vién ké toan trung binh; gitra nhin vién kinh doanh va phuc vu
giol voi nhan vién lam cong viéc nay toi; gitta nhan vién hwong
lwong gior 1am viée chét lwong cao véi ngwdi chi biét lam viée 18y co;
cting nhw gitta mot ngwoi diéu dwdng gidi, mot sinh vién wu ta hay
mot cong chire xuit sdc véi ngwdi hoan toan khong quan tim gi dén
cong viéc. Tan tAm 1a mot chon lra. D6 khong phai 1a thit bam sinh;
moi ngwdi déu cd co hoi dong déu @€ thue hién sw cam két phai dat
dén day du tiém ning ctia minh va tré thanh ngwoi gidi nhat trong
kha nang cho phép.

Pay 14 mot vi du: t61 nhé minh d3 ngoi & phong hoa nhac
Carnegie xem con gai Heather cta toi choi viola trong ban nhac hoa
tdu. Khi ngoi & do, toi nhé lai nhirng nam thang ma con bé da theo
hoc 16p viola, ciing nhw nhitng hy sinh c4 nhan ctia né dé tré thanh
mot nhac si tai hoa. Con t6i d2 miét mai tip luyén hét gidr nay qua
gi®r khac. N6 da tin tAm tan lyc thue hién gide mo ctia minh va két
qua 1a co hoi dwoe trinh dién truede dong ddo khan gia trong nhitng



phong hoa nhac rong 16m. Khi quan sat va Iing nghe budi hoa tdu vao
ngay hom do, t6i nhan ra thanh tuyu 16m cua con bé trong am nhac
chinh 14 két qua cta tAm nhin, sy hi sinh caa ban thén, tinh than ky
luat va sy cong hién. May min khong phai 1a mot yéu td gop phan,
ma chinh sw cham chi va cam két phai dat dwoe muc tiéu da giup con
gai toi dat dwoce nhimg thanh céng vé Am nhac & mirc cao nhat.
Twong tw nhw vdy, sw quyét tam ciing 1a ditu kién can phai c6 dé
thanh céng trong moi nd lye xtrng dang.

Ctr mdi ngay, khi bo phan 1anh dao ctia Sam Walton bwée vao san
choi canh tranh, ho lai mang vao d6 tit ca niém dam mé va sy tan
taAm ctia minh. Ho biét ho sé phai lam gi dé vwot qua d6i thu cta
minh. Téi cdm thay sw khac biét giita thanh cong va thit bai trong
thé thao, trong kinh doanh va trong cudc s6ng thwong bit dau truwée
tién bang sw cam két va tin twéng rang minh sé thanh céng. Niém tin
ay cia Mr. Sam dwoe nam bat rat hay qua doan trich cda Calvin
Coolidge: “Khong g1 trén doi cb thé thé chd cho s kién dinh. Nang
lyre ciing khong; chiang cé gi la khi mot ngu'0’1 day tai ning ma van
that bai. Thién tai cting khong; chuyén céc thién tai khong dwoc ghi
cong dau phai 12 hiém. Gido duc ciing khong nét; thé gidi day ray
nhiing ngwdi hoce thive bi 1ang quén. Chi riéng long quyét tim va tinh
kién dinh 14 ¢6 strc manh v6 han”. Mr. Sam da song theo cach nay va
day cho cac cOng su ctia minh tao ra sw khac biét méi ngay.

B4t luan ban can dat dwoc cai gi trong cudc song thi thanh cong
hay that bai ciing chiu anh hwdéng béi niém tin va thai do khi ban bat
d4u. Néu ban nghi minh sé thanh cong, chic chin ban sé thanh cong;
con néu ban nghi minh sé thit bai, chic chin ban sé that bai. C6 mot
strc manh to 1ém trong tw duy tich cye va ban phai bit dau moi viéc
ma luén tin ring minh sé thanh céng. Tw duy tich cwe din dén két
qua tich cwe, con tw duy tiéu cuye dwa dén két qua tiéu cyre. Pon gian
1a nhw thé. Chic chin trong dau, Sam Walton nghi 1a minh sé thanh
cong du 6ng lam bt ctt viée gi. Ban hay thach thtrc ban than dé tré
thanh ngwodi gioi nhit & miare cho phép, va ludn duy tri mot quan
diém tich cue, roi ban sé nhan ra minh hoan thanh cong viéc & mitc
do cao hon ban twdng.



Trong khi truyén dat dé€n céc thanh vién khac trong ban quan tri
vé cac chuan muyc cua ngwoi 1anh dao, Sam Walton da thé hién ro nét
tinh than lanh dao ctia minh nhw sau:

Theo nhw t6i nhéin thdy, phwong phap thanh céng ctia ching ta la
Hanh Dong vi chir “hanh dong” dwore viét hoa trong bao kho khin
bon bé. Chung ta da néi voi nhau diéu nay hét ndm nay sang nam
khac: hay Lam, hay Thi, hay Stta. Hanh dong khong phai 1la mot
phwong phap t6i, ma rat hiéu qua. O’ d4u ciing c6 nhitng ngudi cd ¥
twédng hay ma van khong thanh céng. Nhung trén doi nay, khong gi
d4ang khinh hon 1a ¢6 ¥ twéng hay ma lai khong c¢6 hanh dong tiép
theo sau. Ching ta phai 1a nhitng con ngwdi cia hanh dong, diéu nay
sé cho chiing ta nhiéu niém vui va thanh tyu hon.

Ciing giong nhw thanh cong ctia Sam Walton, yéu td quan trong
nh4t gitip ban thanh céng 1a mdi ngay nén 1am mot viéc gi d6 dan dit
ban d&n muc tiéu ctia minh. Cudc hanh trinh dai nhat luén bit dau
bang nhitng budc dau tién, va mot khi ban da cam két véi chinh
minh thi phai tiép tuc bwdc vé hwéng muc tiéu. Thanh cong khong
phai 14 két qua caa sy tinh ¢, co hoi hay may mén, ma 1 sdn pham
clia qua trinh lam viéc vat va khong ngirng va ciing 1a san pham cua
hanh dong. Bi quyét thanh c6ng ma téi hoc dwoe tir Sam Walton 1a
moi ngay déu lam viéce gi d6 hwémg d&n muc tiéu da dinh. Néu chia
nho muc tiéu theo tién trinh hop 1y thi ban sé dat dwoce muc tiéu
tong thé dé dang hon, do6 1a 1am theo kiéu: “Pi tirng bwéc ngin thi
dé, con bwéde nhitng bwée dai sé kho khian hon”. Pong thoi véi moi
bwére tién gan vé muc tiéu, ban sé c6 dwoe cam gidc théa man.

Hay tao thanh céng cho minh bdng cich c6 nhitng ¥ twéng hay,
tap trung lam viée @é c6 két qua tot dep va hwéng vé muc tiéu da
dinh. DU ¢6 1am nghé gi di chang nira thi bai hoc vé chdm chi lam
viéc va thye hién cam két cling ding véi moi ngwoi. Cong thire thanh
cong kha don gian: kién tri theo dudi nhiing gi ban tin twéng, chap
nhan nhitng rdi ro da tinh to4n trwée, tip trung vao muc tiéu va moi
ngay lam mot viéc gi d6 dé hién thwe héa muc tiéu. Néu duy tri dwoc



mirc dd cam két nay thi nhat dinh ban sé dat dwoc nhirng diéu ma
ban da b6 phén 16m thoi gian dé theo duoi.

Xin 14y mét vi du: khi con 14 sinh vién ndm th nhat dai hoc, toi
mudn xin vao ddi bong da. Muc tiéu cua téi chi don gian 1a vao dwoc
doi. Nhung t6i nhé 1a ¢6 nhiéu sinh vién ndm thi nhét ciing ¢ y
dinh d6 va toi cin phai c¢6 gi d6 khac ngwoi ta néu mudn c6 dwoe
mot trong s6 vai vi tri con trong cho ddm sinh vién nim thir nhat
nam do.

Ngay tir ngdy d4u tién t6i da dé ra chién lwoc 1a phai luyén tap
troi hon va thé hién trdi hon cac d6i tha cia minh. Va day 1a ditu ma
t6i da lam. Vao dau mdi budi tap luyén, huin luyén vién cta ching
téi — von 1a ngwoi rat nguyén tic — thwomg bit ching toéi chay mwoi
vong san dé khéi dong, cy ly khoang 2,5 dim. Téi dd quyét dinh 1a
ngay tir [an tap luyén dau tién minh sé chay nhirng vong san nay tich
cuc hon nhitng ngwdi con lai. Ban ct thir hinh dung xem, 25 ngwdi
chay san sat trén sin roi bong nhién c6 mot ngwoi chay vwrot 1én trén
va tach khéi nhém. Ngwoi dé chinh 14 t6i. Muc tiéu cta toi 1a moi
ngay phai chay di nhanh dé virot qua toan ddi trwde khi két thic
mudi vong san. Hudn luyén vién da cha y dén t6i ngay tir [an tap
luyén d4u tién. Va toi ct tiép tuc virot qua cd nhém & mdi lan tap
nhw thé; sau nay, khi huin luyén vién tuyén b danh sich nhirng
sinh vién nidm thi nhit dwoc vao doi bong thi toi 1a mot trong s do.
Khéng nhitng toi dwoe vao doi ma con dwoce chi dinh 1am cau thu
xuat phat trong mdi tran ddu & nam th& nhat. Va trong mua sau,
huan luyén vién da chi dinh t6i lam ddi trwdng doi bong da. Cam két
cua toi phai vao cho dwoe doi bong 1a mot vi du cho viée nhitng diéu
ma toi dau ddu suy nghi chinh 14 nhirng diéu t6i da dat dwoe. Thanh
cong trong cong viéc va cudc song cob lién quan dén thai do va cach
chon lwa. Ban c6 thé chon lira hai kha ning: hoic 13 tré thanh ngudi
gi6il nhat, hodc chi 14 mot thanh vién binh thwomg trong nhom. Sw
chon lwa la caa ban.

Toi xin dwoe ké mot cAu chuyén vé sy cam két phai thanh cong
cua Sam Walton. Khi con lam viée & “Bo phan vé Con ngudi” tai van



phong chinh cia Wal-Mart, véi vai tro Gidam ddc Nhan sy, toi c6 dip
tan mit chimg kién cich lanh dao va dao dtrc nghé nghiép ctia Mr.
Sam. Mot budi sang cht nhat, t6i dén vin phong rat sém dé diéu
khién mot cudc phéng van xin viéc véi mot tmg vién ngoai tinh -
ngwdi ma toi da gap khi anh 4y dang nghi & Bentonville Quality Inn.
Trén dwong di téi khu vire vin phong hanh chinh cho budi phéng
van dAu tién lac 7 gidr sdng, ching t6i da di ngang qua van phong cua
Mr. Sam, va toi rat ngac nhién khi thiy ong da ngoi & ban lam viéc ty
bao gi¢r. Sau khi thyre hién xong cudc phéng van dau tién, to6i quay
ngwoc tré ra dé xem Sam Walton dang ban ron véi cong viée gi. Toi
hoéi 6ng lam gi & van phong vao lac 7 gior sdng chu nhat nay va hoi
thém 6ng da dén van phong luc may gio. Héa ra Sam Walton da dén
do lac 4 gidr sang va 1y do 6ng c6 mit & dé qua 1a rit 4n twong d6i voi
t6i. Ong noéi ring, chi khi d&n lam viéc that sém vao budi sang, 6ng
ma&i lam dwoe nhirng cong viée thit sy. Sudt ca tuan, 6ng phai lao
vao nhitng budi hop hanh, di thim ctra hang va ching con nhiéu thoi
gian dé cai tién coéng viéc. Ong than ring cong ty cang thanh cong
bao nhi€u ong cang c6 it thoi gian cho riéng minh bé’y nhiéu Ong
cling tré thanh nhan vat néi tiéng dung nghia va bi quay ray do viéc
xin chit ky, chup anh & nhitng noi 6ng dén. Ong néi 6ng rat thich cb
dwoc nhitng khoang tho1 gian riéng tw, khong bi gian doan trwdc khi
cac thanh vién khac dén vin phong moi budi sang dé c6 thé tap trung
suy nghi cho cong viéc sip téi. Mr. Sam néi rang ong thuwong dén
1am viéc lic 3 hay 4 gior sang vao phan 16m cic ngay trong tuan dé tao
thuan loi cho nhitng ngwdoi khac bang cach xem lai cac b4o céo kinh
doanh ctia ngay hom trwére.

Lic @6, nhitng ngwoi trong ban diéu hanh Wal-Mart ciing khéng
ai cOn ngu nira; vai ngwdi trong s6 ho bat dau dén lam viée lac 5 gior
sang. Dao dtrc nghé nghiép ctia ban gidam ddc Wal-Mart 1a mot trong
cac lgi thé canh tranh 16m cua cong ty. Cir nghi ma xem, trong khi
ban diéu hanh ban 1é & bd TAy van con dang nga thi Sam Walton da
ngoi tai ban 1am viée va ngay nao ciing thé. Khi cic thanh vién con lai
ctia ban diéu hanh dén lac 5 gior sing (gior CST - chudn trung tam -
GMT-0600), thi da sd cac thanh vién caa ban diéu hanh bo Ty chi
m&i ra khoi giwong. Khi ma da sd cac thanh vién trong ban diéu



hanh cta cic cong ty d6i thi canh tranh véi Wal-Mart dén vin
phong cta ho va udng tach ca phé dau tién trong ngay vao lac 9 gior
sang (gior EST - gior chuan bo Pong - GMT-0500), thi ban giam déc
Bentonville d3 ngoi vao ban lam viéc hodc da hop dworc 2, 3 hay c6
thé 1 4 tiéng dong ho roi. Khi nhan vién ban 16 by Tay ro vin phong
ctia ho lic 5 gior chiéu (gior PST - gior chuin bd Tay - GMT-0800),
mot s6 thanh vién trong ban diéu hanh Bentonville van con 1am viéc
va tiép tuc 1am viéc cho té1 8 hodce 9 gidr toi (gidr CST). Sy tan tuy va
hy sinh cia nhitrng ngwoi lanh dao Wal-Mart vi cong ty than yéu
khong giéng voi bat ky cong ty ndo ma toi tirng biét. Nhiéu nhan vién
diéu hanh va c4c thanh vién trong ban gidm ddc thudc cac ctra hang,
trung tAm phan phdi lam viéc tir 75 d€n 90 gidr mot tudn, tham chi la
con hon thé€ nira! V61 dia ban hoat dong toan cau trai tirng mui gior
trén hanh tinh, 4p lwc diéu hanh cong viéc kinh doanh khip thé gioi
bat budc nhitng ngwdi 1anh dao tin tAm phai “hy sinh vi toan do6i”
theo tinh than lam viéc bat ké thoi gian, gior nao cling 14 gior can thiét
dé theo kip khdi lwong cong viée. Sw cam két cta nhitng ngwoi lanh
dao Wal-Mart hom nay ciing giéng nhw sy cam két cia Sam Walton
cach day 40 nim, khi 6ng mé ctra hang dau tién.

Chinh t6i cling da tdn mit chimg kién nhitng nét dep trong dao
dirc nghé nghiép tai vin phong chinh ctia Wal-Mart & Bentonville.
Bu6i sang hom do, t6i dén van phong lic 7 gidr, va vi toi dén “tré” nén
budc phai dau xe & day thir 8 hay thir 10 trong bai gdéi xe. Khi di bo
vao toa nha, t6i da di ngang qua nhirng chiéc xe cua nhitng ngwdoi
dén sém hon t6i; trong s6 4y, t6i thwomg thdy mot chiée xe dau & day
gan toa nha nhat. TAt nhién d6 1a chiéc xe tai nho ciia Mr. Sam. Phan
16m nhitng chiéc xe t6i thwong thay van con dau & do khi t6i roi vin
phong lic 6 gior 30 hay 7 gior t6i. Dao dirc nghé nghiép ctia nhan vién
Wal-Mart khong giong nhw & bat cir noi ddu ma t6i tirng thiy.

Dao dirc lam viéc cia Sam Walton da thanh huyén thoai. Triét 1y
thanh cong ctia 6ng la: “Nga sém va day sém lam cho ta dwoc khoe
manh, gidu c6 va sang sudt.” Vé sau, toi cling thich nghi va 4p dung
chién lwoe nay trong cudc sdng, va t6i thwong thire day lac 4 gio
sang dé bit ddu ngay lam viéc cia minh. T6i nghiém ra ring, lam



viéc vao sang sém 1a mot cach rat hay dé giai quyét bét nhitng cong
chuyén trr¢rc mit ciia ngay hom dé ma khong bi quay ray, gian doan.
No6i lam viéc cho Mr. Sam, t6i nghi ciing la lam viéc cho chinh toi.
Cac nhan vién Wal-Mart déu c6 dao dirc nghé nghiép dang quy nhw
Mr. Sam. Khi 1am viéc & do, t6i nhan thay ring ban gidm d6c cong ty
san sang lam viéc bat ké gior gidc, vi véi ho gior ndo ciing 14 gidr can
thiét dé chay viéc. T6i chwa bao gior 1am cho mot céng ty nao ma lai
c6 nhiu viéc d€ lam nhw & Wal-Mart. T6i c6 thé néi véi ban ring,
chwa c6 chiéu nao roi vin phong ma t6i lam xong hét cong viéc.
Hoan tat moi cong viéc 1a ditu khong thé xay ra, va t6i nghi d6 1a mot
phan trong k& hoach ctia Mr. Sam dé luén giit ching t6i trong tinh
thé phai thwong xuyén ddi miit véi thach thive. Toi c6 thé ndi véi ban
ring, khoi lwong cong viée nhw thé rat dé gay ciang thing cho nhitng
ai mudn 1am xong viéc mdi ngay.

Ciing gidng nhu céc nguyén tac khac ctia Sam Walton, nguyén tac
“CAM KET phai dat dwoce thanh cong va lac nao cling nhiét tam” van
dwoc nhitng ngwdi 1anh dao Wal-Mart 1am theo. Nhitng nhan vién
diéu hanh Wal-Mart hién nay thira nhin ho vin dén lam viéc lic 6
gior hay 6 gior 30 sang mdi ngdy, nhiéu ngwdi hang tuan van di thim
cac ctra hang va van diéu khién cac cudc hop vé chién Iwoe va sach
lwoe vao sang thir bay, véi sy tham dy ctia nhitng ngwoi lanh dao
hang d4u cong ty; ho vAn xem xét cai tién ctra hang cta cong ty ciing
nhw nghién cru nhitng ctra hang ctia doi thu canh tranh. Ho hing
hai noi theo gwong Mr. Sam - 1am viéc cat lyc dé veot qua cac ddi
tha canh tranh.

C6 nhirng ngwdi mudn dwoe 1am viée & Wal-Mart da hoi t611a ho
c6 nén lam viéc cho Wal-Mart khong. Téi tra 101 véi ho rang, “Néu
cac anh 14 ngwdi choi dwoe theo ddi nhém, sin sang lam viée chim
chi hon tir trwdre téi nay va sn sang cong hién vi sw thanh cong cia
cong ty, thi cac anh sé thay 1a khong thé tim dwoc & dau khac co
nhiéu co hoi tot nhw & day.” Nhung dong thoi t6i ciing chi ra 13, néu
ho 1am cho Wal-Mart thi viéc cin bang gitra cong viéc & @6 va cudc
s6ng ca nhan la vAn dé kho khin nhat ma ca nhéin hay gia dinh ho sé
phai d0i mit. Sw tin tAm doi héi phai c6 dé 1am viéc cho Wal-Mart



khong phai ai cling chiu dwoc. Song t6i ciing bao véi ho la ho sé
khong bao gior dwge 1am viée véi mot tap thé tan tAm hon thé. Pa s6
nhirng ngwdoi 1am viée cho cong ty déu thich nghi véi phong cach vin
hoa hiang say nay, nhung cting ¢c6 mot sd hoan toan khong thich nghi
dworc.

Trwdéce khi tham gia Wal-Mart, toi da ting lam viéc cho cac cong
ty ¢6 yéu cau cao, trong d6 c6 kinh doanh xuat ban cta gia dinh bén
vg. T6i vOn c6 dao dirc lao @dng virng vang, vi viy nghi ring thich
nghi véi nhitng tiéu chuin lam viéc hiang hai & Wal-Mart sé 1a buéc
chuyén tiép dé dang. Nhung khong phai vdy. Cam két vé thoi gian
ma Sam Walton yéu cau qua 1a rat khac thwong. Ong 1anh dao bing
cach néu gwong va cac thanh vién con lai trong ban lanh dao ty
nguyén lam theo. T6i da phai lam viéc chdm chi va nhiéu gio hon bao
gi® hét. Chinh sich tinh gidam nhan sy ciia Mr. Sam doi hoi t6i phai
nd lye hét stre, ciing nhw budc t6i phai ddi mit véi nhitng thach thie
nhiéu hon t6i twéng, nhung nho si hd tro clia cac dong nghiép, nhw
bao ngudi khac, t6i da biét cach dé mdi ngay déu lam xong cac cong
viéc quan trong nhat.

Day 1a lac ban da c6 khai niém vé triét Iy ctia Sam Walton, va cho
phép t6i dwoe dit cau héi véi ban: ban cb sin long danh d6i thoi
gian, cong strc va nd lye da bo ra, ciing nhw ¢ sy hy sinh c4 nhan can
thiét dé c6 dwoe thanh cong khong? Didu co ban 1a ban phai tin tAm
néu nhw ban muén dat dwoe muc tiéu, hodic mudn nhirng dong
nghiép xung quanh cuing chia sé sy tan tam cia minh. La ngwoi lanh
dao, néu sin 1ong gido duc bang cach néu gwong, ban sé géi dwoc
mot thong diép that thuyét phuc vé dao dtre nghé nghiép, nhirng
chuin mue va sy tin tAm cda ban d&n nhan vién: “Viéc ban 1lam néi
1én dwoce nhitu hon 101 ban noéi.” O Wal-Mart, Sam Walton goi diéu
nay la “néi di doi voi lam”.

Sam Walton khong bao gi¢r yéu cau ai lam b4t ctr diéu gi ma ong
khong muén va khong 1am dwoe. Ong tin ring ban phai dit ra chuin
mure cao khi thye hién cong viée cua chinh minh néu nhw ban muén
dinh ra chuin muec cao cho ngwoi khac. Bing cach thé hién thai do



sOt sdng mudn lam viéc nhiéu gio> hon, mudn di thim ctira hang,
trung tAm phan phéi dé trye tiép noéi chuyén véi khach hang va cong
sw, ong da goi nhitng thong diép ky vong vé van hoa lam viéc day
thuyét phuc dén tirng cong sy trong tap thé cong ty. Ong da séng
theo chuidn muc ctia minh va day cling chinh 1a nhitng chuin muc dé
danh gia th&€ hé 1anh dao hién tai va twong lai cia Wal-Mart.

Dong thoi, Mr. Sam ciing lao vao cong viée voi toan b sire e va
quyé't dinh hy sinh nhitng loi ich c4 nhan, ké ca thoi gian bén vo con.
Sy ung ho cta vo 6ng - ba Helene - ¢6 y nghia quyét dlnh doi véi kha
nang tap trung vao kinh doanh ctia 6ng. Ong may man co dll’O’C mot
ngwdi v nhw Helen Walton, ngwdi phy nit san sang nu6i nang cham
soc gia dinh dé 6ng dwoc ranh rang theo dudi wée mo. Cong ty ma
Sam Walton xay dung nén sé khong dwoe nhw ngay hom nay néu
khong c6 sir ho tro  hét 1ong ma ba da danh cho ong.

Khoéng phai ai cling c6 dwge mot nguwol vor hay nguoi chong ty
nguyén hy sinh va ing ho ngwoi ban doi cia minh thye hién wéc mo
nhw Helen Walton da danh cho Sam Walton. Trong nhirng ngay dau,
khi Sam Walton gidp kho khian vé tai chinh, ba da c6 cong thuyét
phuc cha minh gitip do cho 6ng. Sam Walton la ngwoi sang 1ap Wal-
Mart, nhung chinh Helen Walton 14 ngwoi dtng ding sau @é ho tro
cho sw nghiép ctia dng, bing cach tao ra co hoi can thiét dé ong tap
trung sirc luc xay dung Wal-Mart véi nhitng thanh c¢ong ryre ror nhw
th&. Né&u khong co6 sy hd tro cia ba, ai biét dwoe ditu gi c¢b thé hoic
S€ xay ra?

Qua vi du vé c4 nhan Sam Walton c6 thé thay ring, dat dworc
thanh céng trong kinh doanh hay trong cic nghé nghiép khac déu doi
héi phai tra gia. Khong cb con dwdng ndo dan dén thanh céng ma lai
ludn trai tham. Néu khéng ty nguyén lam viéc chim chi, hodc néu
khong sin 1ong bé ra thoi gian can thiét dé dat dwoce thanh cong, ban
sé thay con dwdong din dén muc tiéu cue ky gian kho. Nhung dang
tiéc 14 chi v4i sy chdm chi 4y thoi thi van chwa phai 14 diéu bio dam.
Cling nhw Sam Walton, ban phai ¢6 y twéng hay, toan tam toan y tin
twéng vao y twéng va bén bi theo dudi ¥ twéng Ay. D6 1a cach lam



cia Sam Walton va Wal-Mart. Ban c6 thé c6 ¥ twéng kinh doanh hay
quan diém kinh doanh hay nh4t chwa titng c6, nhung néu khong cb
nhitng nd lwe tiép sau ¥ twdng Ay thi khong cé diéu gi xay ra ca. Co
mot cAu ndi rat hoan hdo ma t6i nghi da khai quat dwoe quan niém
cua Sam Walton vé cam két c4 nhan khi thye hién wéc mo;, ciu ay 1a:
“Viéc c6 thé nao 1a phu thuoc & toi!”

Hay doc di doc lai cAu nay va dwa nd vao chién lwoe thanh cong
ctia ban dé ap dung trong cong viéc va trong doi séng. Tdi tin vao
tAm quan trong cia ciu nay, dé€n do hét nam nay qua nam khéc ctr
phéi nhic di nhic lai v6i con trai t6i 1a Paul va con géi 1a Heather
cung cac chau trai toi 1a Ross va JR, véi hy vong ching sé tié€p thu va
nhiét tinh dén nhén triét Iy nay khi gdp phai tré ngai phia trwde.
Trong cidu nay ham chira mot bai hoc quan trong va manh mé nhat
dé dat dwoe mire @9 cam két ca nhan phu hop trong moi linh vie cia
cudc soéng: thé thao, gido duc, doi song tinh cam, hoat dong xa hoi,
doi song tam linh — chir khong chi ¢6 theo dudi cong viéc kinh doanh
hay sur nghiép ctia minh. H& khi nao ban tim ra cau tra 1o dé giai
quyét vAn dé clia minh, thi thwomg ciu tra 161 @6 1a ndm ngay trong
ban. Mdi ngay ban hiy lam tirng viéc mot va tién dan vé muc tiéu caa
minh. Bat ké ban mudn lam gi dé hoan tit cong viéc, ban sé lam
dwoce néu nhw ban than gitr dwoe niém tin: “Viée c6 thé nao 1a phu
thuoc o toi!”

Sam Walton ludn c6 mot thai dd quyét-lam-cho-dworc rat tich cue,
nhw thé 6ng nhin thé giéi qua ling kinh mau hong. Ong &3 tu tao
cho minh nhirng tién tri ty thanh mang tinh tich cwe qua niém tin
rang gieo cai gi thi git cai niy. Néu ban nghi theo hwéng tiéu cue,
ban sé nhan dwoc két qua tiéu cue; néu ban nghi theo hwémg tich
cwe, ¢ nhiéu kha ning ban sé nhan dwoc két qua tot dep. Mr. Sam
khong bao gidr tén cong tén stre véi nhitng ké bi quan yém thé - d6 la
nhitng ké truede khi khéi sw cong viée da bi danh bai. Ong tin réing,
nhitng ai n6i ho khong thé lam dwoc bat c viéc gi thi that ra ho
dang noi, “T6i sé khong ¢6 gidng.” Mr. Sam 13 hién than ctia chti nghia
lac quan va 6ng tu tin sé lam dwoc tit cd moi viée da dinh ra trong
d4u. Coéng thirc dé thanh cong ctia 6ng 1a niém tin cong véi cd ging



sé bang két qua. Ong cho ring tw twdng tiéu cye, thi€u niém tin,
thém thai do6 thiéu cd gdng chic chin sé dan dén con dwong that bai.
Trong thé gi¢i ctia Sam Walton, nhitng ngwdi nghi theo cach d6 “can
phai tranh khoi dwong ngwoi khac dang di!” Chinh Winston
Churchill ciing ndm bt dwoe diéu c6t 16i trong niém tin ndy ctia Mr.
Sam thong qua ciu noi, “Ké bi quan thiy kho khin trong cac co hoi;
con nguwodi lac quan nhin thidy co hoi trong cédc kho khin.” Sam
Walton - con ngwdi ludn lac quan - da rat nhay bén khi “chinh”
nhitng ai ding tir “vin dé” € mé ta mot thach thirc ma ho dang ddi
mat; voi cach cia Wal-Mart va Sam Walton, tir “van dé” 4y nén goi la
“co hoi”.

Sam Walton 1a ngwdi khong ngimg hoc héi va cho ring can phai
lién tyc cai tién trong timg linh vire hoat dong ctia minh. T6i tin ring
st tan tuy dé dat két qua t6i wu bit ngudn tir kinh nghiém choi béng
bau duc ctia 6ng & tredng trung hoc va dai hoc. Pé tré thanh ngudi
xuat sic nhat trong hoat ddng thé thao, ban can nd lwe tp trung rén
luyén ki nang chuyén mon va tham chi phai thay d6i ca ché& do an
udng. Ban can sin sang céng hién hét strc minh dé dat mire tdi wu.
No6i tém lai, sy thanh cong can tinh ky luat. Pé dat dwgce dinh cao
trong cong viéc, ban can phai rén luyén thé lye va tri lyc. Ban phai
tim va tao ra loi thé canh tranh cta chinh minh, cting nhw phai vwot
qua nhitng han ché bam sinh, hay phat huy kha ning sin co cua
minh. Pirng & goc do thé thao, Sam Walton khong phai 14 ngwoi to
cao, nhung 6ng da tan lyc dé tré thanh ngwdi choi gidi nhat, va bang
cach cham chi luyén tap, 6ng da ty tin dé tré thanh mot van dong
vién ctr khéi. Mr. Sam chic chin 1a mot trong nhitng ngwoi ¢6 tinh
than thi dua cao nhit ma ban ting gip, 6ng co vii tinh than thi dua
trong ban diéu hanh, ban giam ddc va cong sy dé moi ngwoi cling
dua tranh va gianh thing loi.

Ngay khi méi khéi nghiép, chic hdn Mr. Sam di tirng bi nhan xét
1a ngwdi lam viée can cu nhung khéng “sang trong”. Khi budc phai
dwong dau vo6i thach thire, 6ng chon giai phap hanh ddng hon la
khong 1am gi hét. Ong da c6 ging lam viéc chim chi, thye hién tot ké
hoach @é bu lai sy thiéu sot vé kién thirc va chién Iwge. May mén 1a



ong thué dwoc nhirng chuyén gia chién lwoce va chuyén gia hoach
dinh tai ba nén da dat dwoc két qua tét dep ngay tir luc khéi dau. Pa
sO cac chu doanh nghiép nho déu gan giii véi xu thé hwéng vé hanh
dong ctia Sam Walton. Ciing giong nhuw Mr. Sam, phwong phap “sin
sang, ban, trang dich” gitp nhiéu ngwoi biét cach diéu hanh doanh
nghiép va sip x€p cudc séng cua minh. Khi hdé nghi, ho nga theo
hwéng hanh dong va lam cai gi &6 dé tién vé phia trwde. Nhung do
khong c6 chién lwge x4c dinh ro rét, nhiéu nguwoi tuy ap dung
phwong phap d6 trong sudt cudc doi ma rot cude van tw hai tai sao
minh khéng hoan thanh céng viéc dwoce nhiéu hon nira. Néu ban
thudc nhom ngwoi 1am viée thiéu ké hoach, hay thir bo thoi gian viét
muc tiéu cta ban lén gidy, nhat dinh co hoi @€ hoan thanh muc tiéu
cua ban sé ting lén. Con néu khong lam thé, ban sé phai sdng trong
mot tinh trang dwoe dinh nghia la dién vi céng viéc, lam moi viéc
theo cach van lam ma lai di mong doi c6 két qua khac hon va tot
hon.

Néu 1a ngudi 1anh dao, ban sé 1am thé nao dé moi ngudi ¢ cung
mirc do tdn tam nhw ban? V&i cwong vi lanh dao, Sam Walton c6
mot kha nang rat dic biét 1a 1am cho moi ngwoi tin twéng vao cach
lam ctua Wal-Mart. Nhém nhén vién diéu hanh d3a ap dung triét ly
ctia 6ng khi 6ng con séng va cho dén nay ho van tiép tuc theo gwong
ong. & Wal-Mart, hoic 13 ban thudc nhém tin tdm @& hoan thanh
muc tiéu, hoic 1a khong. Hodc den hodc tring, thé théi! O Wal-Mart,
ban khéng thé di hai hang trong viéc cam két; hoic 1a ban phai bé ca
hai chin vao, hoan toan cam két va tan tAm, hodc 1a bo ca hai chan ra
ngodi, va nhw thé ban can roi cong ty dé theo dudi ¥ thich riéng cuia
minh. S cam két nira vori, quan niém “chan trong chan ngoai” khong
thé gitip quan 1y thanh cong mot cong ty c6 quy mo 16mn nhat thé gioi.

Sam Walton da nghi ra nhiéu phwong phép rat hay dé chia tach
nhitng ai that sy hét 1ong vi cong ty véi nhitng ai khong chuyén tam
vao cobng viéc. D1 voi nhitng ngwdi khong tAn tAm hodc né tranh
trach nhiém thi khong c6 chd danh cho ho. La mot ngudi trong doi
hinh ctaa Wal-Mart, ban phai nghi nhw cach nghi ctia ngwdi buon
ban 1é, phai biét cung cap cho khach hang nhiing dich vu hdo hang,



Xt s v&i con ngwoi diang muye va thwong xuyén di tham cac cira
hang. M6i giam déc tai vin phong chinh dwoe yéu cAu lam viéc nim
ngdy rwdi mot tuin trong ca nim, ké ca tham dy nhitng budi hop
quan trong cta coéng ty vao sang thir bay. Tw ban than yéu cau nay
cling da 12 mot cam két 16m. Tai nhirng budi hop nay, cac vi lanh dao
cong ty thwdmng thao luin vé nhirng thong tin méi cta thi trwdng ma
ho thu thap dworc tir khip thé giéi. Bat ké d6 1a cong viéc riéng 1é hay
chuyén chung ctia cd bd phin, moéi vi 1anh dao déu dwoce nghe clng
mot théng tin va moi ngudi déu c6 co hoi dong gop ¥ twdng cho cac
chién lwoc va sach lwoe cta cong ty. B4t ky nhan vién nao khong co
quan diém vé cach cai tién dich vu khach hang, hoic khéng c6 quan
diém vé céc linh vire khéc trong hoat ddng kinh doanh thi d@t khoat
phai dwoc cho ra khéi cong ty. Pay 1a thwéde do hitu hiéu dé chi ra
rang, ban da khong nhiét tAm & Wal-Mart.

Sam Walton tin vao cach gido duc bﬁng ph1r0’ng phap néu gwong.
Tb6i van con nhé nhitng thang ngay cu01 doi caa Mr Sam, khi di b0
ngang qua van phong lam viéc, t6i van thdy 6 ong nim tya lu'ng vao
chiéc giwdong kiéu bénh vién va say swa lam viéc. Trén chiéc giwdong
do, 6ng vira dwoe hoa tri, vira cAm chic ciy but trong tay va viét voi
nhitng dong chit trén tAim bang ké dé viét - 6ng van dung khoang
thoi gian ngdn ngui con lai ctia minh dé cd ging nghi ra cach lam tot
hon. Téi rat cam dong khi thay 6ng lam viéc lién tyc trong tinh trang
strc khée suy yéu nhw thé. Téi nhw dwoc ti€p thém nghi lwe khi biét
cong ty, cong viéc va cong s quan trong véi ong la vay. Hinh anh
6ng niam trén chiéc giwong kiéu bénh vién dit & vin phong va lam
viée cho dén gior pht cudi khong bao gidr phai nhoa trong tim tri t6i.
Diéu nay c6 vé qua dang déi véi mot s6 ngwoi, nhung no lai cho thiy
Sam Walton da tin tAm nhw thé nao cho wéc mo cua minh.

Néu muon phat huy hét kha ning ctia minh, mdi ngay ban hay
song bang ca long nhiét tinh va song c¢6 muc dich. Hay xac dinh muc
tiéu cho nghé nghiép va muc tiéu cho cudc sdng ctia ban. Ching co gi
dang lo néu ban con thiéu hut vé kién thirc, ky ning, vi néu quyét
tAm cao thi nh4t dinh ban sé virot qua va di dén thanh cong. Hay tin
vao chinh ban va tin vao wéc mo. Hay nhé nhitng 101 néi truyén stre



manh tir Mr. Sam khi ban cam két dat cho dwoc thanh cong c4 nhén:
“Khoéng deé gi khi ta no e tré thanh ngwod xuét ching, nhung vé 1au
ve dai diéu d6 rat dang lam!”

[1](Self - fulfilling prophecy: mdt su tién doan ma chinh né sé& gian tiép hay truc
tiép bién n6 thanh sy thuc.)



QUY TAC 2 CUA SAM WALTON

CHIA SE THANH CONG véi nhiing ai giup d& ban

Chia sé lgi nhudn cho cong sy la thir nhién lieu Sam Walton dung de
phong chiéc tén liva Wal-Mart dén voi thanh cong!

Khi con lam viéc & van phong chinh cia Wal-Mart, xung quanh
t6i 1a nhitng ngwoi gidu c¢6 nhat ma t6i tirng biét. Toi khong nobi vé
nhirng thanh vién trong ban diéu hanh hay nhém quan 1y cip cao &
day; t61 chi mudn noéi vé nhirng nhan vién hwéng lwong theo gior va
nhom nhan vién gidm sat bAc mot - nhirng ngwdi da cong hién hét
minh cho sy nghiép ctia ho tai Wal-Mart. Nhung khong chi c6 nhan
vién vin phong chinh méi dwoe nhw thé. Toi da tinh cd gip nhiing
nhén vién & cac ctra hang, cic trung tim phin phdi va thAm chi 1a tai
x€ xe tai, ho gidu dén mirc chinh ho cling khong ddm mo té1 dworc.
Day 1a nhitng ngwoi 1am céng dn lwong da rat nhay bén khi trich ra
mot phan tién lwong dé mua c6 phan cia Wal-Mart, va nim giir s6
cO phan 4y tir ndm nay qua nim khac. Bing con dwong chia sé loi
nhuan két hop véi ké hoach cho nhan vién mua c¢6 phin, nhan vién
Wal-Mart di tré thanh nhitng ngwoi cha ca coéng ty c¢6 phan Wal-
Mart. Qua nim thang, si phat trién va cach lam ddc d4o cta cong ty
da din d&n muwdi mot Ian chia nhé c¢6 phan mot-thanh-hai. Phan
thwong danh cho nhitng nhan vién tan tuy véi cong viée 1én dén mirc
chong miit; nhidu ngwoi tré nén gidu cb tir viée chia nhé ¢6 phan d6
trong khi ho van tiép tuc 1am viéc & nhitng vi tri dwoc tra lwong theo
gi®. Nhiéu tai x€ xe tai, nhan vién cic ctra hang va trung tAm phan
phéi - nhitng ngwoi dwoe chia 1¢i nhuin va ¢6 tham gia vao k& hoach
mua c6 phiéu - da tré thanh triéu pht, mot sd nhan vién con dwoc
hwéng 1o1 nhudn nhiéu lan. Qua 14 gide mo My da thanh sy that!



Bi quyét thir hai cia Sam Walton @& dat ky tich 1a “CHIA SE
thanh céng v61 nhitng ai giup do ban”, va day 1a chién lwoce quan
trong nhat dwgce ong thue hién trwde khi Wal-Mart [an d4u tién tré
thanh cong ty c6 phan. Triét 1y chia sé loi nhudn ctia Sam Walton
dyra trén niém tin cfia 6ng, rang “Toan doi thing chir khong phai ca
nhan” va d6i véi Wal-Mart, thanh cong doi héi nd lwe cha tit ca
nhirng ai c6 hwéng lwong cta cong ty. Thong qua sang kién “chia sé
loi nhuin” ctia minh, Sam Walton d3 tao dung dwoec mot s6 nhom
cong sy nong cot, trung thanh va tich cye. Sy trung thanh cta ho 1a
bé phong dwa Wal-Mart lao nhanh vao top Fortune 500 va mang dén
cho nhan vién cia cai, sy giau sang virot qua mong doi ctaa ho.

Tong thong Eisenhower da tirng noi, “Thuyét phuc 1a nghé thuat
khién ngwoi khace 1am diéu ban mudn ho 1am va khién ho yéu thich
diéu 4y.” Quan diém ctia Sam Walton 1a trueée khi ban ¢6 gdng thuyét
phuc ai d6 1am nhitng gi ban mudn, hiy dit vai cau héi dé tim ra
diéu ho muén. K& @n, bing cach dong vién ho hanh dong va néi cho
ho biét cach @€ dat dwoce nhitng gi ho muén, ban cb thé gitp ho dat
dwge muc tiéu, va dwong nhién dén lwot minh, t6 chitc cling dat
dwoe muc tiéu. Sam Walton di theo quan diém nay bang chwong
trinh chia sé lgi nhu4n ctia 6ng. Vi nhan vién ciing gop phan hanh
dong nén ho muén lam nhirng viéc can thiét dé giap Wal-Mart dat
dwoce muyc dich. Sam Walton rit nhay bén khi nhin ra con nguwoi
chinh 14 tai sdn quan trong nhat ctia Wal-Mart. Ong hiéu ring, cw xtr
v&i ho nhw ngwod gop von va trao quyén dwoe phuc vu khach hang
cho ho tirc 1a 6ng dang tao ra mot chit xdc tdc manh trong kinh
doanh, dwoc goi 1a quyén lam chd. Sam Walton 14 ngwoi di trwde
thoi dai. Ong tin vao nhitng loi ich caa viéc phuc vy, cia sy trao
quyén va ctia nhitng ndm thang lam chi doanh nghiép, trwéde khi cac
quan diém nay tré thanh chwong trinh huan luyén chinh thtre dwoc
cac nha tw vAn doanh nghiép trén thé gi¢i chao moi, quang clo.

Sam Walton cho rang, khi chia sé lgi nhu4n cho nhan vién, tirc 1a
ban dang cw xtr v6i ho nhw nhitng cong su. Bang cach 1am nhw thé,
moi quan hé thong thwong gitra gidm ddc va nhan vién sé c6 thay
d6i. Mot khi cac nhan vién dwoe cw x& nhw cdng sy thi ho bit dau



lam viéc nhw nhitng cdng sy khi giao ti€p v6i khach hang, nha cung
cAp va vo1 chinh gidm déc cta ho. Cong sy 1a nhitng ngwoi dwore trao
quyén, vi thé nhan vién cam thiy c6 quyén va thye thi trach nhiém
trong cong viéc mot cach nghiém tdc, nhiét tinh hon ntra. Va két qua,
déi voi tredmg hop ctia Wal-Mart, 1a doanh thu, dich vu khach hang
va kiém soat chi phi t6t qua mirc mong doi clia ngwdi lanh dao cong
ty. Khi cho toan b6 nhan vién tham gia vao vai tro lam chua la Sam
Walton da thanh coéng trong viéc tao niém hanh dién cho ho, va tao
ra cam giac phin khé1i trong viée dinh ra muc tiéu, dat muc tiéu va
thing loi trong linh vire ban 1é. Bing céch chia sé 1¢1 nhu4n cho cong
st va trao quyén dé ho thye hién cong viée, Sam Walton da dwoc dén
dap bang long trung thanh vo han tir cic cong sy ciia minh.

Ban can phai nhé 1a viée chia loi nhuan khong phai 1a chuyén pho
bién tir ndm 1970 tré vé trwdre. DOi véi Sam Walton, chdp nhén chia
loi nhuin cho tt ca cong sy ciia minh nhw thé da chirmg to sy am
hiéu vé tAm Iy con nguwdi clia 6ng C)ng hiéu ring, nhﬁ'ng ai sé hitu co
phan cong ty cung s€ dong gop vao sy thanh cong cua cong ty do.
Ong nhan ra méi quan hé nhan-qua manh mé gitra viéc thlrong
khich 1€ cOng sy v4i viée ting ning suit. Xép hang day du vao ké,
phuc vu khach hang tich cuwe, theo doi viée dn cdp hang, lao dong mot
cach an toan va giai quyét nhanh dong khach hang & khau tinh tién...
déu gop phén lam ting lai rong. Chia sé 1oi nhuin ciing 1a mot vi du
khac vé sy sn sang d6i méi, budce cac cong ty khac phai bit chwée.
Sam Walton tin ring viéc 1am nén chwong trinh chia sé lgi nhuén 1a
hoat dong t6t nhit va duy nhit ma cong ty lam dworce tir trwede toi gio.

T6i da héi mot trong sd cac gidm ddc ctira hang Wal-Mart 14 thue
ra cong ty da dung chinh sach chia sé 1o1 nhuin nhw thé nao dé khién
nhén vién lam viéc dwge nhw nhitng cdng sy, va anh 4y nai:

Néu cong sw biét dwoe tinh hinh cong viée, va néu ban thanh that
v&i ho vé cong viée kinh doanh cia minh ciing nhw thanh that noi
cho ho biét cong viée can gi, thi ho sé hd tror ban. Téi da thay diéu
ndy xay ra nhiéu Ian roi. Bat luan vin dé cua ban 1a gi, ctr chia sé voi
cong sw cua ban. Nhiéu lanh dao & cac cong ty khac khong noi twong



tan vé tinh hinh cong ty. Theo t6i dwoc biét, Wal-Mart 1a mot trong
s rat hi€m nhitng cong ty mang ban bao cio 13i 16 cho tha quy va ca
nhan vién day xe cat-kit xem. N&éu ho biét dwoc tinh hinh cong ty,
néu ho biét dwoe van dé hao hut hang hoa, vin dé bi trom hang ndm
& khau nao, thi ho sé st dung quyén lam chid cia minh @€ cing véi
ban chan chinh va thdo g& van dé. Thé thi, khi ban thanh céng, ban
phai chia sé thanh cong d6 v6i ho. Chwong trinh tién thwéng cho
nhirng ngwdi ¢6 phan hun & Wal-Mart, ké hoach 401k, chwong trinh
chia sé loi nhuén 14 vy ddy. Nhan vién hiéu ring tai day ho that sy
1a cOng sy va tir ddy sinh ra quyén lam chi 16mn lao.

Helen Walton ¢6 anh hwéng rit 1ém trong viée thuyét phuc Mr.
Sam rang chia loi nhu4n cho tit cd nhan vién Wal-Mart 1a mot ¥
twéng hay. Thoat ddu, Mr. Sam chi giéi han viéce chia 1¢1 nhuén cho
ban gidm d6c, nhung rét cudc sy tic dong ciia Helen da 1am 6ng thay
d6i cach nghi, va 6ng da chia sé loi nhuan cho t4t ca cic cong sy cia
minh. Sam Walton nhén th4y, bing cach chia sé véi cong sy mot
phan lgi nhudn, ong c6 thé dong thoi vira dwa ra dwge chudn muec
cao, giir virng va nang cao tinh than lam viéc, lai vira kiém soét dwoc
tinh trang nghi viéc.

Truwdc ndm 1970, Sam Walton bit dau chia loi nhuin cho ban
giam ddc. Sau sw can thiép cua Helen, Mr. Sam da thuc hién k&
hoach chia sé logi nhuin cho tat cd nhirng nhin vién hwong lwong
theo gidr vao nam ti€p theo. Cach chia loi nhuin cua Mr. Sam dwoc
thiét ké nhw sau: 14y mot ti 1é phan trim nao d6 1am loi nhuin cho
Wal-Mart, phan con lai cho vao quy chung va chia sd tién nay cho
nhén vién cong ty vao mot thoi gian nao d6 sau khi két thiic nam tai
chinh. Chwong trinh chia 1¢1 nhuén ctia Wal-Mart da thu hat tit ca
moi ngwdi cung tham gia. Chwong trinh nhdm vao gi4 tri cia cong ty
qua hoat ddng gido duc nhan vién vé nhiing gi ho c6 thé lam dé tac
dong dén sy thanh cong cua cong ty. Nhirng ngwoi 1anh dao cong ty
gitip cho nhan vién cta minh hiéu biét thau ddo vé cong viéc cling
nhw hoat dong toan dién cta ctra hang, hay nhirng phwong tién noi
ho 1am viée. Kién thirc nay chinh 1 sy trao quyén cho nhan vién céc
cAp dé ho tac dong 1én cong viée kinh doanh, va do vy co hoi dworc



chia lgi nhuan cua ho lai tang lén. C6 hoat dong sinh 1¢i s€ lam tang
kha nang dam bao viéc lam, va viéc chia loi nhuan s€ giup nang cao
mirc song cho tirng nhan vién. D6 142 moi trwdng lam viée ma hai-
bén-déu-co-loi!

Cach tham gia hoat dong nay nhw sau: mdi nhan vién lam viéce
cho cong ty it nh4t mot nadm véi thoi gian it nhat 1.000 gidr mot nam
thi @ diéu kién bo 6 phan trim lwong cua ho vao tai khoan ké hoach
chia loi nhuan c4 nhan. Khi roi cong ty, ho co thé nhan tai khoan 4y
theo bat cit hinh thitc nao trong k& hoach ctia ho - tién miit hoic c6
phin cua Wal-Mart. Chinh tir viéc chia lgi nhuidn d6 ma céc nhan
vién da hiéu dwoc 1am viéc cho Wal-Mart thue sy 1a nhw thé nao.
Mot nhan vién ctra hang ké t6i nghe cau chuyén thanh cong nay dé
minh hoa cho sirc manh cta viéc chia lgi nhuan:

Co6 nhiéu ciu chuyén vé nhirng ngwoi lai xe tai cho Wal-Mart -
nhitng ngwdi khéi hanh rat sém dé mua hang cho Wal-Mart va ciing
l1a nhitng ngwoi c6 tham gia vao k& hoach chia loi nhuin - ma khi
nghi hwu d3 tré thanh triéu pha. Ho da sé hitu mot s6 ¢6 phiéu
trong coéng ty c6 phan Wal-Mart. Ngay nay hoat dong c6 phan khong
giong nhw thé nita nhung co hoi trong pham vi céng ty thi van thé.
Gid thay vao d6 c6 nhiéu chwong trinh khac. Hién nay néu & cwong
vi mot gidm ddc ctra hang, ban sé c6 mot chwong trinh thwdng, ban
van dwoc hwéng k& hoach mua ¢6 phifu mang lai tiém ning t6t, va
ban ciing c¢6 chwong trinh 401k véi kiéu gop von ting phan. Téi nghi
dirng & goc do phic loi, Wal-Mart van mang dén co hoi tt nhw no
von c6 tir trwdre to1 nay.

Sam Walton ludn tin ring cong sy 1a nhan t8 quan trong dé phat
trién doanh nghiép, va m&i quan hé cta ho véi cong ty 13 quan hé
hop téc. Viéc tao ra méi quan hé hop tac nhw thé doi hoi viée truyén
thong phai tot va co sy trao d6i y kién lién tuc, dong thoi cling doi
héi moi ngwdi phai danh gia trén quan diém xiy dung vé moi linh
vire hoat dong, tham chi 14 ca cach cw xi clia ban gidm ddc va cac
cong sw khac. Tinh thin cdng tac 4y, cong thém cach cw xir ding din
véi khach hang, chic chin 1a chat xdc tic ma Mr. Sam da dung dé



phat trién cong ty. Ong biét ring, chinh nhiing cong sy ma ldc nao
cting ti€p xtc vdi khach hang méi 14 ngwod sau cing quyét dinh sy
thanh cong hay that bai vé tAim nhin cia 6ng d6i véi cong ty. Bing
cach chia sé loi nhuén, 6ng sé c6 nhitng ngwdi 1am cong “dé mén”;
chinh nhitng ngwdi nay sé gitp tao ra viéc mua sdm vui vé cho khéch
hang, va diéu do cling c6 nghia 1a doanh thu trong sé sach sé ting
lén. Khi chia lgi nhuan cho c¢dng sy trong cong ty, Mr. Sam nhan ra
la minh da trao quyén lam chua cho ho, va c4 nhan 6ng ciing thay
dwoc rang, khi chia sé nhitng dong tién khich 1& thi doanh s6 ting
lén, cach phuc vu khach hang dwoc cai thién va chi phi cing dworc
kiém soat chit ché hon. Ngay tir nhitng ngay dau, viéc chia sé loi
nhuin da sinh ra 1ong trung thanh siu sic cua tit cd cong sy danh
cho Sam Walton va cong ty. Qua tho1i gian, long trung thanh 4y da
cho thay d6 1a chat xtc tac hiéu qua cho sy ting trwéng chwa timg
thay cia Wal-Mart & trong nwée cling nhw qudc t€. Chinh 1ong trung
thanh @6 da gitp cho cong ty khong can dén sy quan 1y cta t6 chire
cong doan, va dwra doanh thu hang nam lén ngoét 300 ti d6-la.

Tré vé nhirng ndm dang phan khéi ciia Wal-Mart vao thip nién
70, 80, khi ¢6 phan dwoc chia nhé ra chin [An, Mr. Sam tin ring
chwong trinh chia sé loi nhuan chinh 14 d@ong lwc thic diy sw thanh
cong cua cong ty. Trong tw truyén ctia minh, 6ng da noi, “Chia sé loi
nhuin gin nhw 14 loai phan thwémng khich 1é giip Wal-Mart tién vé
phia trwée.” Nhung lac do ciing cé chit nghi ngd, liéu quan diém
ban 1é & vung nong thon ciaa Wal-Mart ¢6 thuc sy la mot y twdng
ding din va 4p dung c6 dung lic khong. Khi dwa céng ty vao hoat
dong rong rai nam 1970, Sam Walton da c6 dwoce dong tién mit can
thiét dé phat trién cong ty va chinh cong sy 1a nhitng ngudi “cAp
Itra”. MOt s6 ngwoi tranh luan ring, thic diy ngwoi giau lam viéc
khoé hon thiic diy nguwdi lam cong #n Iwrong; nhung & Wal-Mart thi
khong nhw vay. Khi giéi thiéu chwong trinh chia sé 1gi nhuan, Sam
Walton d3 cho thay kha ning tiém 4n vé lyc lwong lao ddng cta
minh. Doi ngii cong sy da tré thanh nhirng ngwdi gop von thye sy
cua Ong, va cung quan tim dén sy thanh cong cta céng ty nhw ong.
Chia sé loi nhuén ciing giéng nhw d6 dau vao 16 than dang am i chay,



n6 kich thich sy phat trién manh mé b4t ngd ciia cong ty, va sy phat
trién ndy van con tié€p dién cho dén ngay nay.

To6i da tAn mit ching kién strc manh cua viéc chia sé lgi nhuén.
Mot s6 ngwdi lam viée gin t6i & van phong chinh cua Wal-Mart da
tham gia vao k& hoach chia nhé ¢6 phan. Hau nhw moi ngwoi & day
déu mua c6 phan Wal-Mart bing cach trir vao tién lwong theo
chwong trinh mua c6 phan danh cho nhén vién cong ty. C6 nhiéu
ngwdi trong sO cic nhan vién lam viée dai han & Wal-Mart va Sam’s
Club, quan d6c va nhan vién hwéng lwong theo gior da sé hitu 6
phén clia cong ty véi tri gia tir mire trung binh dén mire cao cua sau
con s6, ¢ ngwoi dat d€n bay con s8. C6 mot diéu dang luu v 1a
nhitng ndm gan day, trong thé gidi cua nhitng “triéu pha trong chép
mit” nh¢ dwoe mua c6 phiéu IPO (c6 phidu phat hanh Ian dau) - ban
s€ khong bao gi¢r gap dwore nhirtng nhém nguwoi giau cdé nao ma than
thién, it khoe khoang va lam viéc cin cii nhw nhitng ngwdi ban gip &
Wal-Mart va Sam’s Club.

Bi quyét 16n dé thuwe hién chwong trinh chia loi nhuan cia Wal-
Mart la kha niang tao ra sy khich 1€ va dong vién cOng sy thiyre hién
cdc muc tiéu cao ca ciia Mr. Sam. Trong mot bai bdo ¢6 nhan de,
“Gidc mo ctia Sam”, phong vién Wells Tower ctia t& Washington Post
da noi vé nhirng nhan vién chi-c6-& Wal-Mart nhw sau:

Nhin chung, “cic cOng sy” clia Wal-Mart von 1a nhirng ngwoi
khong c6 nhiéu chon Iira vé cong viée bay ra trwegre mét; ho la: phu nir
quay lai 1am viéc sau thoi gian dai nghi viée @€ & nha 1am me, thanh
thiéu nién [an d4u tién thir mot cong viée dwoc tra lwong, ngwoi vira
ma&i bi cdt tror cdp, nhitng ngwoi gia khong c6 gi ngoai ché€ do an
sinh. Nhiéu ngwoi & day da tirmg lam qua nhiing cong viéc ¢ lwong
thdp, nhung ho da d&n Wal-Mart khong chi vi Wal-Mart 1a don vi
dang 4n nén 1am ra, ma con vi ho nghe rang diy 1a mot cong ty cb
hoi khac mot chiat - mot cong ty cham soc cong sy rat chu ddo. Ho
nhiét tinh noi vé thai @6 hop tac ciia Sam Walton vdi cdng sy va noi
veé twong lai vo han cia Wal-Mart. (“Anh c6 thé tao 1ap twong lai ctia
minh & ddy,” mot cOng sy tuyén bd. “Hay nhin 1én bau trod, vuot



khéi nhitng ddm may. Hay &€ anh sang cta anh téa chifu cho ngudi
khéic nhin thdy!”) Nhitng cong sw & day hao himg ké chuyén cac
nhan vién thu ngin khi vé huu c6 hang triéu do6-la trong tai khoan
hwu tri (do coéng ty d3 goép c6 phan Wal-Mart vao d6); ho ciing da hao
hirng ké ring, & Wal-Mart, @& dwgc cat nhic 1én vi tri quan Iy va chi
huy c4p cao, ngwdi ta chi cin c6 bing trung hoc thoi, va mirc lwong
cia ho ciing twong dwrong véi nhitng ngudi c6 bang cir nhin quan tri
kinh doanh & cac cong ty khac.”

Chuing t0i biét viéc chia sé 1o1 nhuin cua Wal-Mart gitp dam bao
ve miit tai chinh cho nhiéu nhén vién, nhung d6i lai, cong ty sé nhan
dwoe gi? Trwde tién va trén hét 1 cong ty thu hat va gitr dwoe nhitng
nhan vién giéi nhat s&n sang dap tmg cho thi trwomg trong nuée.
Mot khi nhirng nhan vién nay da nhén lanh trach nhiém roi, ho sé ¢
khuynh hwéng & lai. Viée chia sé 101 nhuin két hop v61 cach cw xtr
nhw ngwdi gop von 1a dong lwe manh mé khién nhén vién & lai cong
ty. Thi hai, nhan vién & day luon dwoe lam viée voi tAm 1y phan khoi
va vui vé moi ngdy. Nhan vién vui vé dong nghia véi khach hang vui
vé. Mr. Sam nhén ra ring, mot khi cong sy dwoe tuyén bo chia loi
nhuin, ho sé hiéu dwoc cam gidc ctia ngwoi lam chi & mtre do ca
nhéin va tim quan trong cua viéc tré thanh mot ngwoi gép von chin
chinh trong kinh doanh. Chinh cam gidc @6 da huwéng ho dén twong
lai, khién ho lam hét nhitng gi c6 thé lam dé tac ddng tich cuc dén
nhitng viéc thudc pham vi kiém soat cta ho tai cac cira hang, trung
tam phan phéi, cic d6i xe, cic nganh hang va & vin phong chinh.

Céac giam d6c day cho cong sy ctia minh cach bo sung hang hoa
sao cho that 4n twong, bt mit, cai tién chat lwong phuc vy va giam
b6t chi phi - diy 14 cac yéu t6 tryee ti€ép anh hwémng dén mire chia loi
nhuin vao cudi nim. Do cac cOng sw da sdn sang tham gia vao qua
trinh dinh ra muyc tiéu nén ho hiéu dau 1a khau quan trong can tap
trung dé cai thién kha ning sinh 101 cia céng ty. Ban giam déc chia
sé nhirng thong tin tai chinh mat cta cong ty véi cac cong su cua
minh dé ho hiéu ré tinh hinh lam #n cta cong ty trong tirng thang
ctia nam. T4t ca cac bwde ndy, cudi cung, 1a dé gitp cho nhan vién
cam nhan dwoc minh 1a “ngwdoi lam cong cha nhan”. Khi cac nhan



vién da nhan thirc dwoc minh ciing 1a mét cht nhan thi ho sé€ bo ra
mot lwong thoi gian nhiéu hon binh thwdng dé cai tién timg mét cta
cic hoat dong. Mr. Sam biét ring, néu dinh ra muyc tiéu ro rang,
thwong xuyén cung cAp nhirng phan hoi, tao ra nhitng khich 1& dya
trén tinh than dong doi va dinh ra nhirng muc tiéu doi héi moi ngwoi
& cong ty phai nd lye nhidu hon nira, thi muc tiéu lgi nhuin sé dat
dworc va cong ty sé phat dat.

Pa s8 cac nhan vién Wal-Mart déu da diéu kién dé dwoc chia loi
nhuin sau khi hoan tat mot nidm lam viée va dat 1.000 gid cong.
Wal-Mart cip tién 100 phan trdm cho viéc chia sé lgi nhuin nay.
Tién loi nhuin hoan toan do Wal-Mart cung cip va cic quy tién
dwoce dau tw vao c6 phan Wal-Mart. C4 nhan vién lam viéc toan thoi
gian hay ban thoi gian déu da diéu kién dé dwoc chia lgi nhuén.
Wal-Mart ciing cho cdc quan d6c, nhan vién tinh lwong theo gid
hwéng chinh sach tién thwong/phu troi dya trén hiéu qua hoat dong
ctia cong ty. Tién phuy troi ma ho nhéin 1a ti 1€ phéan trdm cta tién
lrong, coi nhir mot khoan thu nhap thém dya trén hiéu qua cong
viéc. Nhan vién hwéng lirong theo gio hay nhan vién lam viéc toan
thoi gian ciing nhan dwoc khoan tién thwéng 1& dyra vao tham nién
phuc vu cia minh. Ciing c¢6 nhiéu hinh thirc khich 1é khic dya trén
co sO tirng ca nhan.

Theo quan diém ctia Mr. Sam, nét dep cuia viéc chia lgi nhuén 1a
khoéng c6 mit tiéu cwe. Phan thwéng ro rang 1a gin vo1 hiéu qua hoat
dong ctia to chire. Néu cong ty dat dwoe muc tiéu thi nhan vién ciing
sé& dwoce hwéng loi; con néu muc tiéu caa t6 chire khong dat dwore thi
cling chang c6 chuyén chia lgi nhuin. Moi tiém ning danh cho Sam
Walton va Wal-Mart déu 1a tiém ning tich cwe. Ngay khi thong bao
tuyén bd chia lo1 nhuén [an d4u tién dén véi nhén vién thi moi ngwoi
déu hiéu riang, “T6i da dworc 1oi trong viée nay!” Tir diém nay, nhitng
nhan vién mang tw twdng cau tién sé san sang lam bat ct diéu gi dé
cong ty thanh cong theo ding nghia ctia n6. Mot trong sd cac giam
d6c ctra hang bao véi t6i, “Mr. Sam khong phai 14 miu ngudi sian
1ong cho ai @6 bat ctr thir gi - Ho phai ty kiém ra. Ong Ay nghi moi
ngwdi phai gop phan vao sy thanh coéng trong cac hoat dong cla



cong ty, va tir d6 tac dong dén twong lai ctia chinh ho. Chia lgi nhuin
con 1a cach @@ gift nhan vién & lai cong ty, béi vi nhan vién ctia 6ng sé
c6 duoe thir ma khong mot ngwoi nao khac trong nganh kinh doanh
c6 thé cho ho dwge. Diéu @6 gidng nhw ban ciing dwoe lam chi mot
phan caa cong ty vay.”

Nghi ki ban sé thdy, chang ai nhan trach nhiém lam cha mét cach
nghiém tic bidng mot chi doanh nghiép nhé - mot doanh nhan doc
1ap hay trong thuét ngir dwoe goi 1a nghiép cht duy nhat, chic chin
khong c6 ai tich cye va ddn than vao thé gigi kinh doanh dwoe hon
thé. Ho sé lam bat ctr diéu gi dé dwa doanh nghiép ctia minh di dén
thanh cong, va ting thém gior lam chi 1 mot phén trong cong viée ma
ho yéu thich. Lam viéc 12 dén 14 gid mot ngdy, 7 ngdy mot tuan la
chi tiéu cua ho. “Lam viéc phai lam” da 1a mot cach séng va nhiing
ngwdi chi doanh nghiép 1a nhitng chi€c may giai quyét van dé. Ho
khong #n cdp, khong lang phi nguon lye ctia céng ty hay phan nan vé
viéc phai l1am thém gid. CAn bang gitra cong viéc va cudc song 1a mot
khai niém xa la d6i véi ho. Ho ciing ty nguyén hy sinh sy cin bing
dy dé dat dwoc thanh cong trong kinh doanh. Néu coéng viéc doi héi
phai xa gia dinh thi ho cling chip nhin. Ciing hét nhw Sam Walton,
nhiing mau doanh nhan trén c6 tit ca nhitng thir ma éng thay c6 &
chinh minh. Ho 14 ngwdi sang tao, biét giai quyét van dé, sin long
lam viéc dén cung. Mr. Sam thich mwén nhiing ngwoi c6 mau-
doanh-nhan vao lam viéc tai cac ctra hang ctia 6ng. C6 ho trong doi
ngii, Wal-Mart luén 12 mot déi tha thye sw. Con nhitng con nguwoi
kia 1a nhirng ngwdi goép von hoan hao cua 6ng!

Mr. Sam thich nhitng ngwdi thé hién sy tan tAm ctia doanh nhén,
sw nhiét tinh va long dam mé. Poan trich sau day dwoce goi la “Doanh
nhin” va nhitng tir ndy da khai quat cach sbéng, cach diéu hanh
doanh nghiép, cling nhw thé hién tw twéng canh tranh trong mot con
ngwoilanh dao doanh nghiép nhw Sam Walton:

T6i khong chon lam ngwdi binh thwong. Liyra chon cua t6i 1a tré
thanh mot ngwoi phi thwong. Toi di tim co hoi... ch khong phai sy
an toan. T6i khong mudn 14 mot cong dan theo khudn mau, s6ng hén



kém va lu mo trong sy bao boc ciia nha nwéde. Toi mudn dén nhan
nhirng rii ro da co6 tinh to4n tir trwde, mudn mo wée va xay dung,
muén that bai va thanh coéng. T6i khwée tir viee danh d6i tién
thwéng dé 14y tién tro cap. Toi thich sy thach thire trong cudc séng
hon 14 sy ton tai binh yén, sy phin khéi lac hoan thanh cong viée
hon 14 sy binh an nhat nhéo trong ao twéng. Té6i sé khéng danh doi
tw do dé 14y cam giac tir thién, khong d6i pham gia dé 14y caa bé thi.
Tbi sé khong bao gidr co d4u ric ¢d triwde bat e ngwdi chit nao, ciing
nhw bat ctt sy de doa nao. Di san t6i k& thira 1a ngang cao d4au, kiéu
hanh va khong khiép s¢; nghi va hanh dong vi ban thin; hwéng
nhirg lo1 ich do minh tao ra; manh dan ddi mit véi cudce dod va noi,
day 14 diéu t6i da lam dwoc nho su tro gitp ctia Thwong DE. Va tét
ca nhirng diéu nay c6 nghia 14 mot “doanh nhan”.

- VO danh

Nhitng pham chit cA nhin ma Sam Walton biéu 16 ciing giéng
nhw nhitng pham ch4t ctia mot doanh nhan thanh dat hay nhirng
pham chat can c6 cho viéc kinh doanh. Phong cach lanh dao ctia Sam
Walton dwoe md ta qua cic pham chat sau: giau nghi lue, day quyét
tAm, bén chi, dam mé, tan tAm, ty tin, dinh hwémg muc tiéu, dinh
hwéng trong hanh dong, thai d6 quyét-lam-cho-dwoe, ngwoi giai
quyét van dé, cach tan, hoc héi khéng ngirng, tinh théin thi dua véi
nhu ciu dat dwoe thanh tich, biét 1dng nghe, biét truyén nhiét tim
cho ngwoi khéc, biét dinh hwémg con ngwoi, biét ton vinh thing loi,
nang dong, tw tin, biét chdp nhan rui ro; 1a ngwoi 1anh dao phuc vy,
1a ngwoi biét dinh hwéng cho toan doi, toan nhém; bén canh d6, 6ng
con 1a nguwdi tim viée chir khong phai tim 16i. Dwdmng nhw Mr. Sam
cling thich cac cong sy xung quanh minh c6 chung nhirng nét lanh
dao dic trung Ay.

Mot 1y do nira @€ Mr. Sam thich cac “doanh nhan” chinh 14 vi long
diing cam, nghi lye cling nhw tat ca nhirng thanh bai trong viéc diéu
hanh doanh nghiép cua ho. Lan dau tién gip ho, 6ng thiy nhiéu
ngudi trong sd ho ding 14 c6 nhitng pham chat dy. Hay twéng twong
xem, Sam Walton di bg trwréc ctra va ng6é vao doanh nghiép cia ban
dé xem ban c6 dieu hanh t6t cong viéc hay khong. D6 1a diéu ma Mr.



Sam thwong 1am. Nhiéu gidm ddc trwde day cia ong da tirng diéu
hanh doanh nghiép ctia riéng minh va sin c6 dau 6c “doanh nhan”
roi, thé€ nén khi “dadu quan” cho Wal-Mart ho da hoa nhap mot cach
dé dang. Khi nhitng doanh nhan va nhitng cht doanh nghiép nay
chuyén vao lam cho Wal-Mart, Mr. Sam goi ho 1a nhitng “doanh
nhan noi bo” (intrapreneur).

Truyén cam giac lam cha doanh nghiép 1a mot khau quan trong
trong qua trinh tao ra sy hop tac dich thyc gitra Mr. Sam va cac vi
giam déc, cac cong sy trong giai doan ddu mai thanh 14p cong ty.
“Doanh nhan ndi bo” dwwgre dinh nghia la m6t doanh nhan hoat dong
ngay trong long mot doanh nghiép. Quyén lam chi cia doanh nhéin
ndi bo sau nay tré thanh nén tang cho chwong trinh chia lgi nhuan
ctia Wal-Mart. Mr. Sam nhén thirc rdng, nhitng ngwoi cha that sy sé
ddc hét tAm lwe vao moi hoat dong kinh doanh vi ho ¢6 phan hun tai
chinh. Ho lam chu doanh nghiép va “thu hoach” nhitng thanh qua
lao dong néu doanh nghiép ctia ho dn nén lam ra. Va ho ciing nhan
1anh thAt bai dau thwong néu cong ty 1am #n thua 16.

O’ Wal-Mart, viec lanh dao kiéu nhitng “doanh nhan ndi bo”
khoéng chi giéi han trong ban gidm d6c ma moi cong sy déu dwoc
khuyén khich 1am viéc nhw nhirng ngwdi chu doanh nghiép. Mr. Sam
mong méi nhitng ngwdi 1anh dao ludn sdng theo nhitng chuin mue
cao; Ong thwomg noi, “Ky vong 16m 1a chia khéa dén v4i moi thir.” Vi
vay theo Sam Walton, dé tré thanh mot nguwdi 1anh dao c6 phong
cach “doanh nhan noi bd”, ban phai sin sang 1am moi viéc theo yéu
cau, bat chdp cong viéc d6 1a gi. Mot ngwdi 1anh dao c6 phong cach
“doanh nhan noi bo” ding nghia phai biét chia sé nhitng 161 khen
ngoi thanh cong véi moi ngwoi trong nhém ctia minh. Ong ciing
thwrong noi, “That dang ngac nhién khi mét nhém nao d6 dat dwoc
thanh c6ng ma ching ai trong nhém 4y quan tAm xem nguwdi nao sé
dwoce khen ngoi.” Sam Walton cho rdng moi ngwdi nén thir 4p dung
nhitng cach 1am mé&i va biét chap nhan rui ro. Do Ong rat coi trong
viéc tiét kiém - vi d6 1a chuan muec quan trong d6i véi nguwdi lanh dao
cong ty c6 hiéu qua - nén cac “doanh nhan ndi bo” nay sé€ thyc hién
cong viée day sang tao bang ngudn lire c6 san ma khong can phai tiéu



tién cua cong ty. Quan niém cua Mr. Sam vé mot “doanh nhan noi
bd” 1am viéc c6 hiéu qua 1a ngwdi d6 phai biét tip trung vao muc tiéu
ctia cong ty va lam nhitng gi can thiét @€ dat cho bing dwoc muc tiéu
d6, ho phai lam nhw thé chinh ho 14 cha cong ty vay.

Va dén khi phai thué nhan vién hwéng lwong theo gid, Mr. Sam
nghi ring ho sé rit thich y twéng dwoc trao trach nhiém va ciing
thich ty chiu trach nhiém - vi nhw th€ thi ho cim thiy minh quan
trong hon. Dung chinh cach thtrc dé tuyén cac giam ddc méi, Mr.
Sam tim kiém nhitng con nguwdi san long lam viée dén ciing vi khach
hang. Ong c6 kha ning “nhin ngwoi” rat tinh twong. Toi nghi, sé di
dwoe nhw thé 1a nho 6ng biét le“ing nghe va biét quan sat. Trong moi
trlrong hop, 6ng déu khéng mit nhiéu thoi gian dé chon mot nguwoi
nao d6. Khi tim dwoc nhan vién nao sin sang dam nhan quyén lam
chu, 6ng sé bdo ngwoi Ay kéu goi ban be, ngwoi than cia ho - nhiing
ngwoi cling c6 nhitng phadm chat nhw ho - ciing tham gia vao viée
kinh doanh.

B& tri nhan lwe van con 1a thach thite 16m nhat ma nhitng nha
lanh dao Wal-Mart vAp phai. Mr. Sam biét 1a 6ng phai tim dwoc
ngwdi ndm virmg moi viée tir trén xuéng dwdi, c6 dau 6c cach tan,
sang tao, lac quan, tich cwe; 6ng thich mau nhén vién vira da ning
vira gioi chuyén mon, cting nhw cham chi lam viéc va vui vé. Khi
tuyén ngwodi cho cac ctra hang, dng hidu 13 minh dang thué thai do
lam viéc ctia ho nén khéng qua quan tdm dén chuyén kinh nghiém
lam viéc. Pay chinh 12 niém tin ctia 6ng, va niém tin 4y sé tao ra
nhitng co’ hoi khong ngo cho nhitng ngwdi trung binh ¢ Wal-Mart.
Ong 33 tao ra méi quan hé cong sinh, theo d6 cdng sw vira dat dwoc
muc tiéu c4 nhan d6ng thoi khi 1am viée chdm chi thi ho cling giap
ong dat dwoe nhitng muc tiéu ctia Wal-Mart. Ong khuyén khich triét
1y s6ng ring ai & Wal-Mart mudn thanh cong cling dwoe, mién 1a ho
c6 dau 6¢ doanh nhan va sin sang 1am viéc theo tinh than dong doi.

Trir khi ngwoi cong sy khong quan tAm, con thi quyén lam chua
luén mang d&€n mot cam gidc gin giii tai Wal-Mart rang minh thudc
vé to chirc nay va minh 1a quan trong. Moi ngwdi déu muén minh tré



thanh mot “ai d6” dang ké, va Wal-Mart luén cho moi nhan vién co
hoi dé dat dwoe muc tiéu riéng cia minh. Nhitng ki ning co ban ma
mot nhan vién 1am céng an lwong gior & Wal-Mart hoc dwoc 1a rat
quan trong d6i véi si thanh cong cta td chire, dén @9 viéc dé bat tir
n6i bd nhan vién da tré thanh mét tiéu chuin. Néu ban muén tim
hiéu vé bi quyét thanh cong ctia Wal-Mart thi hay héi chinh nhitng
nhan vién dwoce trao quyén - nhirng ngwdi ddm nhan vo cung nghiém
tic vé quyén lam chi coéng ty. Mr. Sam sé noi véi ban ring, dong luc
ding sau nhitng thanh cong to 1é6m ctia Wal-Mart chinh 1a k& hoach
chia sé l¢g1 nhuan cho cong sy — mo6t thir nhién liéu ma Sam Walton
da ding dé phoéng chiéc tén ltra Wal-Mart dén véi thanh cong.

Vay lam thé& nao Wal-Mart huy dong dwoce long nhiét tinh vo han
ctia hang triéu cong sy & khip cac cira hang va moi nguon lye nhim
dat dwoe muc tiéu cia cong ty? Ho lam diéu nay nho cai goi 1a “tién
thwong ctia ngwdi ¢6 phan hun” (ngay nay dwoe goi 1a “My $hare”)
trong mdi ctra hang, gin véi nhitng tiéu chi cu thé va “dinh lwong”
dwoe. T4t cd moi nhan vién ctra hang déu co thé tham gia vao k&
hoach tién thwdéng. D6 1a mot trong nhitng 1y do vi sao Wal-Mart c6
thé diéu hanh mot loat cac hoat dong kinh doanh & khip nuwéc My
ma khong can phai nhor dén t6 chire cong doan. To6i da gdp mot trong
s0 cac gidm d6c tién nhiém cia Wal-Mart va dwoe chia sé nhiing suy
nghi vé chwong trinh nay nhw sau:

DPay 1a chwong trinh tién thuwdéng cho nguwdi c¢6 phan hun, chir
khoéng phai 1a tién thwédng cta ngwoi c6 ¢d phan! (T “tién thwéng
cho ngwdi ¢6 phan hun” 14 tir cia Wal-Mart chi chwong trinh chia loi
nhuin cho cip cira hang). Hang thang, cic ctra hang sé giam sat
chwong trinh nay va ching toi c6 khoi viée phai lam. Ching toi c6
mot tAm bang 16m dit & hanh lang, 1a chd cac cong si ghi gidr minh
dén va roi ctira hang nén tat cad moi ngwoi déu co6 thé thay cai bang
nay. Ctr mdi thang khi nhan dwoc ban bao céo 1ai 16, chiing tbi sé cap
nhit cic con s6 va vé cin ban, bao cio Ay sé gitp cho cic cong sw
theo doi dwoce cic con s6. N6 bao gom doanh thu, bién loi nhuén,
bao nhiéu phan trim cta chd 4y 1a loi nhuén, phai trich ra cai gi tir
loi nhuén 4Y; va cubi cting, bat ké 11 dwoe bao nhiéu thi cling c6 mot



ti 1& phan trim nao d6 dwoc dwa vao k& hoach danh cho ngwdi cod
phan hin cua ctra hang. Dén cudi nim, c6 bao nhiéu thi cling dwoc
chia cho cong sy hwdong lwong theo gidr va céc tro 1y giam ddc trong
ctra hang. Cong sy lam viéc toan thoi gian 1anh nguyén phan, con
cong sy ban thoi gian 1anh ntra phan, véi diéu kién 1a anh phai c6 tén
lién tuc 6 thang cdng 1 ngay trong bang lwong ctia nim tai chinh ay.
Niam nao thing 1o1, cong sy lam viéc toan thoi gian cb thé nhan dwoc
ngan phiéu 1.000 dé-la - 1a tién thwdng cia ngudi c6 phan hun, con
d6i véi nguedi 1lam viée ban thoi gian thi ¢6 thé lanh dwoc 500 d6-la.
K& hoach tién thwéng ctia ngudi ¢ phan hun dwoce ap dung dé khich
1é cOng sy ddm nhan quyén lam chu trong ctra hang, vi trai véi dw
ludn, Wal-Mart khong phai 1a cong ty khong 16 déng & ngoai
Bentonville, Arkansas. That sy n6 c6 téi 6.700 ctra hang ban 1é.
Chung t6i qua da diéu hanh ctra hang nay nhw chinh cira hang cuaa
minh, va cong sy cia ching t6i luén c6 hirng tht lam cho cira hang
c6 1ai, than thién véi khach hang, xép da hang 1én ké va gitr cho moi
thir ludn sach s€, ngan ndp, nhw anh thay day, vi tit ca ching t6i déu
dwoc hwong loi tir ctra hang nay ma.

That 1a t6t khi Wal-Mart dat dwoe nhirng muc tiéu “khé nudt” va
cac nhan vién nhan dwoe phan thwéng. Con trwdong hop khong hay
la cic nhan vién khong hoan thanh céng viée & mirc dd chap nhin
dwge. Nguwdi lam viée chénh mang sé khong dwore tha thix. That vay,
nhiing ngwoi 1anh dao Wal-Mart khong s¢ viéc manh dan “d61 dau”
v&éi nhitng nhan vién nao khong biét chia sé ganh ning véi nguoi
khéc. Ngoai ra, ap lwe tir cdc nhan vién khac vi s¢ mon tién thwong
cia minh dang bi de doa ciing da lam cho nhirng thanh vién nao
khéng chiu lam viéc phai quay lai 1am viéc, & mrc d0 chdp nhén
dwoe hodc 1a bién khéi cong ty. Sy két hop gitra viée thuwdng cho
nhitng nhan vién chiu khé lam viéc va phat nhitng nhan vién chénh
mang trong cong viéc chinh 1a mot chat xdc tac dé cd may Wal-Mart
van hanh. D6 chinh 1a mo6t phién ban ci ca rot va cay giy cliia Sam
Walton. Nhitng nguwdi 1anh dao cong ty phai chuyén viéc chia loi
nhuin thanh loi thé€ canh tranh. Thir hinh dung xem, tit cad nhan
vién déu n6én néng nang cao chat lwong phuc vy khach hang va giam
chi phi dé tac dong lén phan loi nhuin dworc chia cta ho. Cong thite



chia 1¢i nhuin & Wal-Mart gom mot phin 1a @€ dinh muc tiéu, mot
phan 12 trao quyén cho c4 nhan, mdt phan 14 tao hiép dong nhém va
mot phan 1a d€ quan 1y sat sao nhitng chi tiéu quan trong; tat ca
nhirng diéu ndy sé giup cong ty dat dwoe muc tiéu, chia sé 1o nhuin
va long trung thanh mai mai cta cong sy. Pay thye sw 1a mot quy
trinh hai-bén-déu-co-lgi kha dé hiéu; quy trinh nay cho phép Sam
Walton ap dung quan diém coi cdng sy nhw nhitng ngwoi gop von,
va xem day 1a cAch @€ nim gift trai tim va khoi 6c cta cong sy Wal-
Mart.

Tuy nhién, chia sé 1¢gi nhuan khong phai 1a thr “khong phai lam gi
ma van dwoc”. O Wal-Mart, t6i dwoe day phai ctng rin véi nhitng
nhan vién khong chiu lam viéc va lam viéc kém. M6t trong nhirng 1y
do thi vi caa viée nay 1a vi ban gidm d6c can nhirng nhin vién lam
viéc gioi co6 dwoe mot Iy do ding din dé ho tiép tuc lam viée gidi. Vi
giam ddc nao cd tinh dé cho nhan vién chénh mang trong coéng viéc
tiép tuc lam viéc khong hiéu qua thi sé sém bi Wal-Mart “héi thim”.
Vi Iy do ndy ma céac giam déc cong ty sé “thang tay” hon khi chan
chinh ddm nhén vién lam viéc khong hiéu qua kia; d6 1a chuyén rat
binh thwdng. Ap dung quy trinh huan luyén bén bwée va quy trinh
tw vin, cac gidm ddc da cho nhitng nhéin vién lam viéc khong hiéu
qua d6 co hoi @é cai tién cach 1lam viéc. Muc tiéu cua viéc d6 la @é
chan chinh, dé stra sai chtr khong phai chdm dit hop dong véi nhan
vién. Chin mwoi phén trim nhirng ai ¢6 viAn dé trong cach lam viéc
sau khi dwoc hudn luyén déu cb thé cai thién cach lam viée va tiép
tuc ¢ lai cong ty.

Nhan vién trong to chirc cia ban va nhan vién & Wal-Mart khéng
phai 1a nhirng tén ngdc dau. Ho biét khi ndo mot trong s6 cac dong
nghiép ctia ho khong chia viéc mot cach cong bang. Khi mot gidm
doc hodc mot ngwoi quan 1y phai gidi quyét nhitng ngwdi khong chiu
lam viéc thi thong tin d6 lan ra ngay ma ban quan 1y khong cin phai
noi 101 nao. Ai cing nhan ra va chinh nhitng ngwoi lam viéc kém da
cho moi ngwoi xung quanh biét minh bi thi hanh ky luat. Vé mit t6
chire, day 1a mot viéc lam t6t bédi vi ngwoi lam viée gidi ludn mong
ban phai xt Iy nhitng ngwoi 1am viéc kém. D& that sy nang cao két



qua hoan thanh coéng viéc thi diéu d6 khong c6 gi 1a bat thwong d6i
vOi dao dire lam viée va trong lam viéc theo nhém. Nhan vién mong
moéi cAp chi quan chiu trach nhiém vé nhitng vin dé c6 lién quan
dén cach thye thi cong viéc ciia nhan vién, va ho kinh trong nhitng ai
lam dwoc nhw thé. Ngwore lai, cAp chi quan nao khong mudn giir lai
nhitng nhan vién c6 trach nhiém tirc 13 @ gép phan ha chuin muec
dao dirc va mirc do thuc thi cong viéc trong nhéom cua minh. Noi
cach khéc, cip chu quan d6 “c6 van dé”. Doi ngi nhan vién Wal-Mart
lién két chit ché nhw nhitng mit xich, va dé dat dworc viée chia sé loi
nhuén thi tat cd déu phai dong long. Chi can vai mit xich yéu la du
dé gay ra khac biét gitta dat dwge nhitng muc tiéu vé chia sé loi
nhuan véi trwgt nhirng muc ti€u chia sé 1o nhuan cia mot ctra hang.
Khong dat dwge muc tidu loi nhudn vi vai “con sau” c6 thé gy tac
dong pha hoai lén nhué khi chung.

Pé chwong trinh chia loi nhuin dwoc thanh cong, cac giam ddc
phaéi truyén théng ré rang nhitng ky vong cta cong ty ddi véi nhan
vién. Mot khi nhan vién @3 hiéu dwoc vai tro cia minh va muc tiéu
cua cong ty thi cic gidm déc c6 nhiém vy cung cip nhirng phan hoi
ve két qua hoat dong cta céng ty. Khong cho nhan vién thong tin cip
nhat thwomg xuyén, chwong trinh chia 1¢1 nhu4n sé mat tinh ro rang,
minh bach. Khong dé mit thi khong xong viéc, va ddi véi chwong
trinh ctia Wal-Mart, dé thanh cong doi héi phai c6 sw hd tro ctia toan
bo cong sy trong don vi. Chwrong trinh chia lgi nhuan sé khéng thye
hién dwoe néu lanh dao cong ty va cac gidm d6c khong quan tAm dén
viée d6 lién tuc. Diéu dic biét quan trong la phai gitp cic nhan vién
m&i hiéu rd quyen loi cia ho trong chinh sach chia sé 1loi nhuan néu
nhw ho dat dwoc muc tiéu cta coéng ty. Vay lam cach nao dé Wal-
Mart git dwoc ¥ twéng chia loi nhuin trong ddu mdi cong suw?
Nhitng ngwoi lanh dao Wal-Mart phai néi vé diéu nay quanh nam.

Hang ngay trong cac budi hop “dtng”, ban giam ddc cong ty phai
xem lai doanh s, quy lwong, s6 hang that thoat. Co thé ban sé nghi
rang nhitng cudc hop hang ngay chiém qua nhiéu thoi gian, nhung
trong thue t&, t6i chwa bao gitr nghe mot t6 chire “bi buodc t6i” 1a cung
ciAp qua nhiéu thong tin cho nhan vién. Ngwoe lai, nhiéu cong ty bi



ché trach 1a da khong cung cip du thong tin cin thiét. Con mot s6
cOng ty khac lai bi phé binh 1a ching cung cip chat thong tin nao hét.
Thong tin 14 strc manh & Wal-Mart. Sam Walton tin rdng déi voi viée
chia lgi nhuan, lic nao ban cling phai gitr lién lac véi moi nguwon.
Nhan vién phai hiéu ctra hang hodc trung tAm phan phéi ctia ho dang
hoat dong ra sao va c6 lién quan dén ké& hoach nhw thé nao, néu ban
giam d6c mong mudn ho c6 nhitng diéu chinh can thiét dé tac dong
1én doanh nghiép. Bing cach théng bdo cong khai hay thong bao
ngam ké hoach chia lgi nhuén, hang ngay nhan vién déu tip trung
vao viéc hoan thanh muc tiéu va y thirc ring, néu muyc tiéu dat dwoc
thi tié€p theo sau sé 1a phan thwong.

Néu phai n6i mot diéu gi do vé viée chia loi nhuin, thi Mr. Sam
thwong c6 ciu nay, “Néu ban chdm s6c ngwoi cia ban, thi ngwdi cia
ban s€ cham soc khach hang cia ban va doanh nghiép cta ban s€ tw
thé ma 6n.” Sam Walton nh4n ra rdng ngwoi ta chi tan tuy véi cong
viéc vi nhirng 1y do cua chinh ho chir khéng phai ctaa ai khac. D6 1a
quan niém “WIIFM” (What’s in it for me! — T6i dwoc loi gi trong
do!). Y twdng ctia Sam Walton vé chia lgi nhuén cho cdng sw rd rang
la mét y twdng di trwde thoi dai, va cing la mot vi du chirng té kha
nang “nghi virot ra ngoai chié€c hop” ctia Mr. Sam. Long trung thanh
cia cOng sy va quyén lam chu ctia ho 1a mot phan quan trong trong
cau chuyén thanh cong cta 6ng. Hiy nhé cai cAu Sam Walton van
ding d€ néi véi cac cong su: “Néu ai @6 hoi ban ‘Ai lam cht Wal-
Mart?’, hdy nhin thing vao mit ho va tra 101 rdng BAN lam cha!”



QUY TAC 3 CUA SAM WALTON

TAO BDONG LUC cho chinh minh va cho nguoi khac dé dat dugc diéu
minh mo udc

Mr. Sam muon nhitng nguoi lao dong binh thuong - nhitng nguoi bo

cugc song trang trai o quanh vung Bentonville - va bang cach ay, ong da
mang co hoi dén cho nhiéu nguoi - nhitng co hoi vueot ngoai mong doi cua
ho.

Mot trong nhirng cau chuyén hay va day sirc séng vé Sam Walton
ma c4 nhan toi tirmg chirng kién 1a vé cic cudc hop quan trong cua
Wal-Mart véi cac c6 @éng. Khong gidng nhw bao cudc hop khac trén
thé gidi, cudc hop cia Sam Walton 1a mot sy kién dé danh d4u thanh
cOng ctia cong ty va cOng sw, dong thoi ciing 1a dip &€ biéu dwong
nhirng ai da c6 du niém tin & Sam Walton ma dau tw vao c6ng ty.
Hang ngan ngwoi co mat ¢ Tay Bic Arkansas dé tham du céi cude
hop rat ngoéng dién ra hang nim & Benton County Fairgrounds vio
thoi gian dAu maéi thanh 14p cong ty, va nhitng ndm sau da 1én to1
14.000 ngwoi tai nha thi dadu béng ré cta treomg Pai hoc Arkansas.
N6i chung, tai cAc cudc hop c6 dong cta cic tong coéng ty khac trén
khip nwéc My, hau nhw rat hiém c6 d6ng nao tham dy. Ngay ca
nhitng cudc hop trong dai gan day c6 nhiéu c¢6 dong tham du thi lai
12 do nhiing c6 dong thu dich &y mudn thay d6i ban giam ddc céng
ty.

Con cudc hop ctia Mr. Sam vira 1a cong viéc vira 13 dé tao cam
hirng, lai vira 1a rap xiéc! Ong 1a ngwoi dtmg & 16i vao dé gip, dé chao
va bit tay ngudi tham dy khi ho dén. Sam Walton diéu khién budi
hop theo kiéu nhw dang diéu khién mot rap xiéc. Cudc hop ctia 6ng
vira vui vira soi noi lai gy ngac nhién. Thwong thi dng cit hay bi ban
diéu hanh nhic nhé phai di vao cha dé lién quan dén cong viée dé



dap tmg dwoc mot cach chinh thirc yéu cau phap 1y cia mot cude
hop ¢6 déng thwdong nién. Mr. Sam 1a mot trong nhitng 1anh dao so6i
no6i nhat cia mot tong cong ty ma tdi ting gip. Ong c6 mot biét tai
lam cho moi ngwoi xung quanh hoi hop voi cong viée kinh doanh cia
ong nhw chinh 6ng. Ong tin ring néu hanh dong nhiét tinh, ban ciing
sé& soi ndi va moi ngwdi xung quanh ban ciing tré nén nhiéu ning
lwrong.

“TAO PONG LUC cho chinh minh va cho ngwdi khac dé dat dwore
ditu minh mo wée” 1a bi quyét thir ba cia Mr. Sam dé dat dwoc
nhitng ky tich. Quy tic thi ba néu lén tAm quan trong cua viéc co
dwoe mot doi ngii giAm ddc va nhan vién giau dong lye nhim dat
dwoe muc tiéu cia bat cir t6 chire ndo. Sam Walton nhén ra ring ban
than tién bac khong dong vién dwge con ngwdi; chi ¢o con ngwod maoi
dong vién dwoc con ngwoi. Ban gidm déc giir vai tro tao ra moi
treong tich cue dé nhan vién cé thé phat trién tot trong méi trrong
dy. Tuy nhién, dong lwe dtng nghia phai xuit phat tir mdi cong sur.
Ong tin vao viéc dinh ra nhitng muc tiéu cao hon va thach thtre cac
cong sw dat dwoe nhirng muyc tiéu d6. Hiém khi ho lam 6ng that
vong.

Mark Twain c6 Ian néi: “Tranh xa ké nao ¢6 lam giam di tham
vong cla ban, ngwdi thap kém luén 1am nhw thé, con ngwoi that sy
vi dai 1am cho ban cam th4y minh ciling vi dai.” Chinh x4c d6 1a cach
ma Sam Walton khién cho nhitng ngwdi xung quanh 6ng cam thay
nhw viy. Mr. Sam c6 mot biét tai 1a thiy & con ngwdi tiém ning hoan
thanh viéc 16m, va 6ng tao co hoi cho ho dé hién thye hoa tiém ning
dy. Ong da khan nai nhém cong sy lanh dao ctia minh: “Hay tin vao
con ngwdi nhiéu hon 14 ho tin vao chinh ho.” Ong biét ring cong sw
ctia 6ng c6 kha nang hoan thanh bat ctr diéu gi 6ng yéu ciu ho lam.
Khéng c6 ai bén canh, nhan vién d6i khi sé thi€u ty tin hay khong c6
niém tin & kha ning ciua chinh minh. Sam Walton biét rdng nhan
vién chi m61 stit dung mot phan nho trong tiém ning ctia ho, va néu
chiu bo thoi gian ra @€ chim boi va huan luyén ho thi tiém ning 4y
s€ boc 10.



Dé tranh tinh trang tri tré, 6ng tin vao viéc hoan déi ngwoi vao
lam cac cong viéc khac nhau - nhitng cong viéc ma ho chwa ting
dwoe hudn luyén truwde do; ong ciing tin vao viéc tao ra mot moi
treong 1am viée luon thay ddi va khong dw doan dwgee nhim pha bé
tinh don diéu von tiém 4n trong mdi trdng cac cira hang ban 18.
Muc tiéu khéng bao gior chAm dirt cua ong 1a phai ¢6 nhitng cOng sw
tich cwe nhéat trong linh vire ban 1€, @6 1a nhirng ngwoi hing hai lam
viéc dé vwrot 1én ca nhitng mong doi ctia khach hang.

T6i nhé da c6 1an dw mot cude hop vao sang thir bay t6 chirc hang
tuan tai van phong chinh & Bentonville. Mr. Sam diéu hanh nhiing
cudc hop nay va dng ludn xuat hién véi thai @ vui vé, thoai mai dé
lam thw gidn tinh than cho nhitng ngwoi c6 mit. Ong hay gy ngac
nhién, dwa dén mot diéu tha vi 1a khong ai biét dwoe sip toi 6ng lai
lam chuyén gi. Mot ngay th& bay no, 6ng mang dén vin phong
nhitng con cho6 san ctia minh va tha ching chay rong trong cac phong
hop. Roi thir bay khac, 6ng moi mot ca si mién TAy nwde My hodc
mot ngwdi noi tiéng & Hollywood dén dw hop. Ho dén dé quang céo
mot album hay bé phim méi nhat cia minh, va Mr. Sam mudn gidi
thiéu ho véi moi ngwdi tham dw. Bing cach ph4 v tinh trang déu
din nham chan va tao vui vé, Sam Walton da 14y di sy cing thing
ludén hién dién ciing véi mot cong ty 16m nhat thé gidi va thanh cong
nhat nay.

Sam Walton tin rdng dinh ra muc tiéu la thanh t6 quan trong gop
phan lam nén thanh céng cho Wal-Mart va Sam’s Club. Nhiing
ngwdi lanh dao cong ty thAm chi con tao ra nhom tir viét tit
HEATKTE cho cum tir High expectations ARE the key to everything
(Nhitng mong doi 16m 1a chia khoéa @é dat dwoc moi tht). Y twéng
nam sau HEATKTE 14 viéc tao cho minh mot “tién tri ty thanh” vé
dat hiéu suét cao. Ho tin twémng khai niém HEATKTE nay manh liét
dén ndi da sang tac ra mot khic nhac cong ty, gom mot bai hat nghi
thirc vd mot diéu vii tao nén sy phin khai khi nhan vién lam viée
chung, tir 36 gitp ning cao nhitng chuin muc va muyc tiéu cta cong
ty. HEATKTE qua thuc da c6 tac dung cia mot 101 kéu goi moi nguoi
tap hop quanh cong ty &€ dat nhitng thanh tich cao hon nita.



Khi t6i noi vé nhitng két qua thu dwoc nho doi ngli nhan vién
Wal-Mart, hay nhé t61 nhom tir viét tit HEATKTE, béi vi nhiimg
mong doi 16m ciing LA chia khoa dé dat dwoe moi thit trong t6 chitc
caa chinh ban. Néu quan 1y nhén vién, c6 nhirng khi ban phai that sy
tin vao nhan vién hon la nhan vién tin vao chinh ho, nhw Sam
Walton da tirng 1am thé. Mr. Sam truyén cho nhirng con ngwoi trung
binh sy tu tin, @6 1a nhitng ngwdi b thé da biét hoic chwa biét ring
ho ¢6 kha nang hoan thanh céng viéc & mirc trén trung binh. Mot khi
cong sy cia Mr. Sam nhan ra 6ng c6 long tin & ho thi ho phai xoay
s& dé sao cho hoan thanh cong viéc thim chi & mitc cao nhat.

Bai hoc nhuw trén sé c6 gia tri d6i véi ban va nhirng nguwdi trong t6
chtrc cia ban. Mot khi doi nhém ctia ban biét ring ban dit niém tin
vao kha ning cta ho thi ban c6 thé dtmg ra xa va chirng kién nhiing
diéu twéng nhw khong thé lai tré thanh hién thye. Ban sé sém nhén
ra rdng, hoan toan c6 thé dinh ra mirc hoan thanh cong viéc cao hon
cai mirc ma ban da hinh dung, roi tiép tuc ning lén nira néu nhw
nhan vién cta ban chtrng té ring ho c6 thé dat dwoc muc tiéu, va ct
th&€ 13p di 14p lai. R6i ban sé thay nhan vién ctia minh vwot cao hon
thi thach. Qua thoi gian, nhirng gi trirdre kia 1a muc ti€éu kho dat, nay
da tré thanh hoat dong binh thwong ctia nhitng nhan vién trung
binh. Mr. Sam 1a bac thay vé tao ra thach thire roi dat dwoce két qua
théng qua viéc tao cho chinh minh mot 101 “tién tri ty thanh”. Niém
tin virng vang vé con ngwdi va sy khich 1€ chan thanh cia 6ng danh
cho nhitng nd lwe cia ho hau nhw luén dan dén nhitng két qua dang
kham phuc.

Vi sao Sam Walton c6 thé lam diéu nay? Do6i lac t6i nghi ring da
phéan vi nhan vién khong mudn 6ng phai thit vong. Noi cach khac,
ho hoan thanh céng viéc vi long thwong yéu va kinh trong 6ng nhw
mot tha linh; va vi biét 6ng mudn ho dat dwge muc tiéu nén ho
kh6éng mudn phu long 6ng. Ky thuit 1anh dao tao dong lyc nay dwoc
x4y dung xoay quanh y twéng: néu mot ngwdi quan 1y hét long quan
tam dén nhan vién thi ngwdi nhan vién kia cling s€ quan tam dén
nhu ciu cta doanh nghiép. Twong tw, nhin vién sé khong quan tam
viéc nha quan tri cia minh hifu moi viéc d&n dau, cho dén khi ho



hiéu dwoe con ngudi d6 quan tAm téi ho d&n mire ndo. Mr. Sam 1a
béc thiy vé viéc tao dong lue cho cac cdng sw. Ong nhin ra ring,
cong viéc cua ngwoi quan ly la dat dwoe muc tiéu kinh doanh cua
cong ty thong qua nd lye va két qua cta doi ngii nhan vién. Hinh
thire tao dong luc cho cong sy ctia 6ng da in dam trong nét van hoa
ctia Wal-Mart va van tiép tuc dwoc cliing ¢6 qua niém tin cta ong,
rang ban diéu hanh, ban giam ddc, cac nha quan Iy cAn phai 1a nhitng
“lanh dao lam né boe” -

U'dc mo cia Sam Walton danh cho Wal-Mart 1a xay dung mot
cong ty voi bwde phat trién nhanh va tip trung vao khach hang; @6
phai 1a mot cong ty c6 thé thich nghi nhanh chéng, mot cong ty voi
hiéu biét sau sic vé viéc khach hang thiéu gi va can gi, tir d6 méi cb
thé chuyén hwéng nhanh chéng dé dap tng nhitng nhu ciu cua
khach hang. C6 dwoc wée mo néy 1a do Sam Walton hiéu dwoe tAm
quan trong cua viéc c6 doi ngii cong sy giau dong lIire - nhitng ngu’O’l
thich nghl v&i cach lam caa Wal-Mart. Ong tin vao sy de bat cong sw
tir ndi bo, va tap thé nhan vién c6 vo van thi du s6ng dong xung
quanh ho vé nhitng giam déc dwoc khen thwéng do da nd lye cho
nhitng cong viéc 16n hon véi trach nhiém nhiéu hon. O° Wal-Mart,
co hoi ndm 4n dwdi hinh thitre cong viée vat va, va d6i véi nhirng ai
dt thong minh &€ nhan ra sy that nay thi co hoi nghé nghiép dén véi
ho la vo han.

Mot diéu tha vi 1a khi B6 Lao dong My tién hanh mot cudc nghién
ctru vé diéu gi thic diy ngwoi lao ddng 1am viéc, ho thdy ring nhom
giam d6c va nhan vién, khi phai chon ra 10 dong co hang dau tir 23
yéu t6 cho sin, da cting chon ra 9 yéu t& giong nhau. Dwéi day 1a
danh sach do hai nhém d6i twong trén chon ra:

Nhom quan ly hwéng lwvong khoan
Cong viéc tha vi
C6 co hoi dé phat huy ning e dic biét

C6 du thong tin


http://komo.vn/#_ftn1

C6 dt quyén hanh

C6 &t sy ho tror va thiét bi

C6 ngwdi dong sy than thién va sin sang gitp do
C6 co hoi @é thay dwoc két qua cong viéc

Ngwoi giam sat c6 da nang luc

Trach nhiém dwoc phan dinh ro rang

Lwong cao

Nhom nhan vién hwdng lwong theo gior

Lwong cao

C6 &t sy ho tror va thiét bi

An toan lao dong

C6 du thong tin

Cong viéc tha vi

C6 ngwdi dong sy than thién va san sang giap do
Trach nhiém dwoc phan dinh ro rang

C6 co hoi @é thay duoc két qua cong viée

C6 du quyén hanh

Nguwoi giam sat c6 du nang luc

Chi ¢6 hai muc khéng trung nhau dwoc chon ra tir hai danh sach
nay. Muc thit nhat 1a “Co co hoi dé phat huy ning lwe dic biét” thudc
nhém giam d6c, va muc thir hai 1a “An toan lao dong” thudc nhéom
nhan vién hwdéng lwrong theo gidr. TAt ca cac yéu t6 dwoe chon con lai



déu giong nhau. Sy khac biét nira trong hai danh sach nay la cach
sdp xé&p theo thir ty quan trong cua tirng nhom muc. Nhirng diéu nay
Sam Walton déu da biét qua kinh nghiém: rang moi ngwdi déu co
dwoe ddng lwe nho nhitng muc tiéu va nguyén vong gidéng nhau
trong cudc séng va trong cong viéc. Nhan ra dwoce diéu ndy, Mr. Sam
c6 thé ddng vién toan thé cic cong sw bing nhitng thong diép gidng
nhau gé1 dén ca gidm ddc va cong sw. No6i cach khac, ong coi cOng sy
nhw ngwdi gop von, va moi cdng sy déu quan trong nhw nhau. Tir
bao ndm nay, thong diép nay luén dwoc cong sy va ban giam ddc don
nhén, tiép thu tot, va sy thanh cong ctia cong ty 12 mot d4u chi quan
trong nhat.

Giéng nhw Mr. Sam, cic cdng su ciia 6ng c6 nhitng dic diém rat
dé phan biét v4i nhan vién cta cac cong ty khac. Dwéi day 1a dic
diém cta ho, ciing 12 nhitng thudc tinh vin héa dwoe 6ng “tiém vao”
va “cdy sau” theo phong cach ctiia Wal-Mart:

Hing hai lam viéc dé dat dworc két qua cudi cling
Coi khach hang 1a trung tAm trong cidc mai quan hé
Luén huwéng dén két qua

P6i méi

Chinh tryc/trung thye/c6 long tin

Chap nhan rui ro

Say mé chat lwong

Nhirng con ngwoi tao ra sy khac biét

MOdi ngwdi 1a mot nha 1anh dao

Cho phép t6i giip ban xem lai tirng thuoc tinh:

Hang hai 1am viéc dé dat dwoc két qua cudi ciing. Ban gidm déc
va nhan vién Wal-Mart ciing hop stre dé tin céng vao cic muc tiéu



cua cong ty. Theo chinh sich khich 1€ tai ctira hang va k& hoach chia
loi nhudn chia céng ty, moi ngwoi déu c6 nhitng quyén loi bdo dam
bat di bat dich, tir @6 tac dong dén két qua cudi cung. Cic cong sw
dwoe khuyén khich tré thanh ngwoi 1anh dao va cong ty mong moi
cong sy hing hai thi dua véi ¥ chi dat thing loi.

Coi khéch hang 14 trung tAm trong cidc moi quan hé. b6 1a cach
lam #n 14y doanh thwong lam dong lye, va Mr. Sam mong moi moi
ngwdi déu nghi theo cach nghi mot doanh nhén. “Bé hét cong chuyén
anh dang lam dé lo cho khach hang, quy tic 10 bwée chan, quy tic
mit trod 1in, VPI va phuc vu khach hang noi bd” 1a cac chudn muec
van hoa ctia Wal-Mart. Mdi chwong trinh sé dwoc xem xét chi tiét
trong chwong noi vé quy tic s6 8. Sam Walton danh gia cao nd Iyc
cia cong su trong viéc phuc vu khach hang, va 6ng thwong noéi cong
s nao gan giii véi khach hang nhit sé 14 ngwdi quan trong nhéat
trong cong ty. Khong c¢6 nhirng khach hang di qua nhirng chiéc méay
tinh tién th& nay thi moi ngwoi sé that nghiép hét.

Luén hwéng dén két qua. Mot khi Wal-Mart da xay dung muc
tiéu thi cong ty sé tan tam tan luc véi muc tiéu do. Doi ngi cdng sw
binh thwong ctia Wal-Mart biét tap trung strc luc dé dat dwoc két
qua phi thwong. Cong ty mong moi moi ngudi ¢6 y thire cao vé tinh
cAp béch trong cong viéc va c6 quyét tim lam NGAY!

P6i méi. Khong gidng nhw nhiéu t6 chire khac, da s6 cac y tuwéng
hay nhat & day déu xuat phat tir cAp co sé chir khong phai tir cip
trung wong. Mr. Sam ciing tin rdng ngwdi gan giii nhit véi khach
hang tai mot ctra hang, hay ngwol gan giii nhit véi cong viée trong
mot trung tAm phan phdi sé c6 nhitng giai phap sang tao nhat dé giai
quyét nhitng van dé lién quan dén kinh doanh. Ong goi day 1a “triét
1y cor s&”. Néu ban biét cach hoi, ho sé cho ban nhirng ¥ twéng tot
hon 1a vi gidm ddc cta ho, ho ndm bt ¥ twdng t6t hon va tra 1o1
nhanh hon!

Chinh trye/trung thue/tin ciy. Vin héa Wal-Mart dit nén tang &
long tin. Va méi quan hé gitra nha cung cap vdi ngwol ban 1é ciing
thé. Khi cong sy Wal-Mart n6i ho sé lam diéu gi 1a ho lam. Sam



Walton khéng tha thir cho nhitng ai thiéu chinh trye. Thye vay, tinh
thi€u trung thwe 13 cdch nhanh nhét dudi nha cung Gng ra khoi ctra
hang, hay 1am cho nhan vién bi mat viéc. Tinh cach ddc nhét v nhi
4y ctia tap thé nhan vién Wal-Mart xuit phat tir nén tang vitng chic
cua ho la trung thuc va chinh true.

Chap nhan rii ro. Nhan vién Wal-Mart dwoe khuyén khich tim ra
cach méi trong qua trinh thye hién cong viéc. Tuy nhitng cong viéc
nay thinh thodng din dén that bai khong tranh khéi, nhung nhiing
ngwdi lanh dao cong ty déu c6 kha ning chiu dyng cao dé nhén lanh
nhiing rui ro da dwoe tinh trwde. Néu mot y twong dwoe ap dung, v
twdng Ay phai dwoc théng tin trong ca chudi ctra hang; néu that bai,
ho sé rat kinh nghiém tir bai hoc d6, sé can than hon dé khong bi
that bai dén hai IAn. Nhan vién von it chong lai thay d6i, va vi 1y do
do6 ho sdn sang thir hAu nhw moi viéc; ban gidm ddc cong ty cling c6
cung thai d6 nhw thé. Mr. Sam tin rang Wal-Mart sé khong bao g10'
tot dwoe nhw vy néu khong c6 ban glam d6c va cong sir sin sang
thir nhiéu c4ch 1am méi khéc nhau, va bing c4ch 1am nhw thé, thinh
thoang ho ciing phai ganh chiu thit bai.

Say mé chat lwong. Mr. Sam 1a nguwdi hoc héi khong ngirng va
ong da tin vao viée lién tyc cai tién chat lwong tir rat lau trwde khi
ngwdi My di theo nhitng v twéng vé chit lwong cua céc bac dai sw
nhw Juran, Crosby va Deming. Ong da xay dung mot nét vian hoa
cong ty voi nhiéu bo 6c¢ t0 mo nhw 6ng, nhitng bo 6c nay luén nghi ra
nhitng cach lam t6t hon. Nhitng ky thuat quan tri toan dién vé chat
lwong nhw lwu @6 quy trinh hién van dwoc day cho nhitng nhan vién
hwéng lwong theo gidr, ho 4p dung ki thuat nay dé danh gia nhiing
quy trinh phtrc tap nhdm tiét gidm chi phi va gidm bét thoi gian thye
hién cac cong viéc phirc tap. Mr. Sam da so sanh hoat dong cta cong
ty 6ng véi cac cong ty nhw Malcolm Baldrige Award - moét cong ty
ché€ tao dang &n nén lam ra, chuyén cung cip san pham cho Wal-
Mart. Céc cong ty nhw Téng Cong ty Electric and Procter & Gamble
dwoe Mr. Sam goi 1a cac déi tac ban 1é. DAy 1a nhirng cong ty da gitp
Wal-Mart cai thién moi mit tir khau phan phéi san pham dén ky



thuat kiém ké. Ngwoc lai, nhitng cong ty nay ciing hoc dwoe nhiéu
sang kién doi maéi tir cong ty ban 1é 16m nhat thé gidi nay.

Nhiing con nguwdi tao ra sy khac biét. Sam Walton muén mo ta
cong sy minh nhw mot tAp hop ctia nhiéu dang ngwoi ma phéan 16m
dwoc x€p vao loai trung binh. Khi dwoc hoi 1am thé& nao Wal-Mart
dat dworc nhitng thanh céng khong thé tin dwoe nhw thé, 6ng néi tom
tit bang mot 1y do quan trong nhit nhw thé ndy: d6 1a cic cong su.
Ong cho riang d6i tha canh tranh khi thim ctra hang c6 thé 1am nhai
san pham, bit chwéce ki thuat mua ban hang, nhung c6 mot diéu ho
khong thé sao y dwore 1a vin hda cong ty va nhitng con ngwoi biét
quan tam, tan tuy, trung thanh.

MOdi ngwdi 1a mot nha lanh dao. T4t ca cong sy ctia Wal-Mart déu
dwoe khuyén khich tré thanh lanh dao. Trong nén vin hbéa Wal-
Mart, lanh dao 12 ngwoi biét néu gwong va dwoe kinh trong do
nhitng hanh déng ctia minh. Diéu nay c6 nghia 12 moi ngwoi déu cod
kha nang tré thanh ngwoi lanh dao va khong chi giéi han cho nhirng
al dang gitr chirc danh gidm ddc. O Wal-Mart, sy lanh dao dwoc dwa
trén nguyén tic don gian 1a tip trung vao cac hoat dong sao cho
khéach hang 1a s6 mot. Cach 1am dé cong ty bién quan diém nay thanh
hién thye 14 trao quyén. Mr. Sam tin vao viéc dwa trach nhiém va
quyén han quyét dinh cong viéc xudng tan cap thap nhat co6 thé trong
t6 chirc. Thong thwong diéu nay c6 nghia 13, cho nhiing ngwdi khong
phai ban giam déc c6 quyén quyét dinh tai chd khi giao dich véi
khéich hang. Khai niém don giadn nay da lam tdng s6 ngwoi lanh dao
vé dich vu khach hang hay nguwdi c6 quyén quyét dinh trong toan thé
doi ngili cOng sy cia Mr. Sam.

Céac giam d6c cong ty cling tip trung vao viéc phuc vu khach hang.
Ban giam d6c c6 mot bd cac quy tic cot 161 vé k§ nang lanh dao ma
Mr. Sam da c6 cong dinh ra, d6 1a: truyén dat, giap ngwdi khac phat
trién, dong vién ngwoi khéc, tap trung 14ng nghe khach hang, lién tuc
cai tién, co ¥ thirc khan trirong, phat trién doi ngil, t6 chire di doi voi
hoach dinh, mong doi di déi vdi trach nhiém va giai quyét van de.
Tb6i sé diém lai cai cdch ma Mr. Sam truyén dat chi tiét cac k¥ ning



lanh dao then chét ndy & chwong noi vé quy tic s6 4. Cong viéc cua
cac giam ddc Wal-Mart 1a sip xép dé moi viéc dwore tién hanh troi
chay théng qua nd lyc cta cic cdng sw. Dé lam dwoe diéu nay, cac
giam dOc can tao ra mot moi trwdmg trong do cac cong sw dwoe dong
vién dé hoan thanh t6t cong viéce.

“Mwén ngwod gidi nhat, cung cdp chwong trinh huén luyén hiéu
qua nhat va 1a noi lam viéc t6t nhat” 1a cau khau hiéu vé vin hoa cta
Sam Walton tai Wal-Mart. Ong tin twéng vao viéc tim kiém va thu
dung ngwdi tai giéi nhat sin c6, nang cao kién thire va k§ ning cho
ho ciing nhw tao moi trwrong lam viéc dé ho cam thay tw hao khi
dwoc lam viéc trong moi trwong d6. Don Soderquist, triedre kia la
Trwdng Ban Diéu hanh Wal-Mart, 33 m6 ta tim quan trong cia vin
hoa cong ty doi véi sy thanh céng clia cong ty nhw sau:

“Theo danh gia cua toi, vin hoa Wal-Mart 14 thir khién ching ta
trd nén dic biét. Vang, chic chin anh phai biét dwa ra nhitng quyét
dinh dang din, anh phai c6 mdt k& hoach kinh doanh tét, anh phai
c6 m6t mo hinh sinh lgi hiéu qua va anh con phai ¢6 nang lwe lanh
dao virng vang cung nhiéu ning lye khic nira. Nhung diéu khién cho
chiing ta tré nén dac biét va gitp ching ta lam dwoc nhitng thir ma
tit ca cac nha ban 1é khac c6 kha ning lam dwoc, d6 13 gia tri cia
ching ta, cai gia tri c6t 16i ma cong ty dya trén d6 dé hoat dong, va
cac gia tri d6 quyén vao nhau tré thanh mot bd phan cia nén vin
héa cong ty chiing ta.”

Céac gia tri nén tang ctia Sam Walton danh cho Wal-Mart 14 si ton
trong d0i v61 ca nhan, tinh than phuc vu khich hang va no lyce dé
dwoe xuat sic. Cong ty da dién dich cac gia tri &y nhw sau:

e Vuot qua su mong doi cua khach hang
e Chét luong cao trong mdi quy trinh
e Chuyén nghiép va dao duc

e Chinh tryc va trung thuc trong moi giao dich



C6 tinh than canh tranh, thai do quyét - 1am - cho - dugc va ¥ chi chién
thang

Gitp cong sy tién bo va phat trién

Lién tuc ning cao ning suat

Khong ngung hoc hoéi

Pem lai lgi nhuan ngdy cang ting cho c6 dong

Wal-Mart da duya trén cac gia tri nén tang nay dé xay dung cach

thtrc kinh doanh. Pén nay, cic gia tri nay van diang nhw cach day 40
ndm - 1a thoi Sam Walton bit ddu mé cong ty. Nhitng ngwoi lanh
dao cong ty da thé hién gia tri nay; ho 1 nhitng ngwoi dwoce cong ty
thué, ho c6 mong mudn giao dich véi ngwoi khic bing tinh chinh
trye, trung thye, ho ¢6 dao dtre nghé nghiép virng vang, ho hing say
v&i cong viée va nhay bén vé mit van hoa. Dwdi day 14 mot sO ciu
héi gitip ban hiéu dwoc nhitng trong doi cia Wal-Mart vé mit vin
hoéa cong ty, va giap ban danh gia viéc minh ¢6 dong luc té1 mirc nao
vo1 tw cach 1a mot ca nhan:

Ban c6 thai d6 quyét-lam-duoc khong?
Ban c6 k¥ ning ling nghe tich cuc that tot khong?
Ban c6 kha ning tot vé giai quyét xung dot khong?

Ban c¢6 cam thay khong cing thang khi phai ganh chiu rai ro va khi
pham sai 1am khong?

Ban c¢6 cam thay khong buc bdi khi ngudi khac gip rui ro va pham sai
lam khong?

Ban phan tng lai hay ra tay trudc dé giai quyét cac van dé kinh doanh?
Ban c6 phai 1a mot nguoi xay dung do1 nhom khong?
Ban than ban c6 thich 1a mét thanh vién trong doi nhoém khong?

Ban c6 san sang khen khi ddi nhom 1ap duoc thanh tich va dep di nhu
cau dugc cong nhan 1a ca nhan 13p thanh tich khong?

Ban c6 strc chiu dung cao do doi1 voi nhirng cang hang khong?

Ban c6 phai 1a ngudi hudng vé két qua va giai phap khong?



e Ban c6 dao dirc nghé nghiép that tét khong?
¢ Ban c6 dam mé vé nhitng diéu ban dang lam khong?
e Ban c6 phai la nguo1 suy nghi tich cuc khong?

e Ban c6 thich lam viéc véi nguoi c6 hoc van, dugc dao tao bai ban
khong?

o Ban c6 phai 1a nguoi truyén dat xuat sac khong?
e Ban c6 y muén méanh liét phai thanh cong khong?

Né&u ciu tra 1o ctia ban 14 “CO” d@6i véi cac cau hoi trén thi ban da
c6 dwoe nhimmg pham chat dé thanh céng & Wal-Mart hodc thanh
cong trong linh vire ban chon.

Khi ban c¢6 mot t6 chirc khong 16 nhw thé, mirc d6 dong luc cta
nhan vién c6 thé 1a diéu thuin loi ma ciing c6 khi 1a bat loi. O Wal-
Mart, d6 1a loi thé canh tranh vi nhitng ngwdoi 1anh dao cong ty tin
ring cong su 1a chia khoa din dén thanh cong ctia cong ty. Trong
mot nén van hoa biét tao ra nhitng tién tri ty thanh nhw thé, niém tin
dy 1a mot tht lyc ddy, tao ddng lwc cho mot nhém ngwdi binh
thwong tw tin ¢ chinh minh va lam dwoc nhitng viéc ngoai sy mong
do1 caa chinh ho, dat dwge nhitng thanh tich cao nhat. Vin héa Wal-
Mart va doi ngii nhirng cong sy giau dong lue ctia né 14 mot 1o thé
canh tranh trong thwong triromg.

Nhirng nhan vién giau dong lirc ndo cam thay hai long vé minh va
vé nhitng gl minh lam dwoc sé cb thé truyén ltra nhiét tinh d6 dén
nhitng ngwdi khac. Mudn cung cip dich vu khach hang that tét, can
phai c6 dong lwc cao cho mdi ca4 nhin. Theo thang nhu ciu cua
Maslow, nhiét tinh phuc vu khach hang 14 mot hanh vi ty-khang-
dinh-ban-than. Pé dat dwoc mure ty khang dinh ban than 4y, dén
mirc ngwdi nhan vién thAm chi con bat dau nghi dén viéc phuc vu
tuyét hon nira, thi nhirng nhu ciu caa ho phai dwoc thdéa man trwéde
da. Mot khi nhirng nhu ciu vé cdm xtic cid nhin cda ban than da
dwoc théa man, ho sé & vao vi thé biét quan tAm dén viéc dap tng
nhu ciu vé cam xuc ctia ngwdi khac. Toéi ludn tin rang Sam Walton 1a
mot nha nghién ctru vé hanh vi con ngwoi, vira ¢6 mot chiat cia nha



tam 1y hoc hanh vi. Ong hiéu dwoc diéu gi sé lam ngwdi ta nan long
va quan trong hon nira 13 diéu gi that sy dem lai dong lwe cho ngwoi
ta. Nhan vién c6 dong luc cao va thai do t6t nhw thé nao thi sé sinh
ra nhiét tAm va thai d0 t6t nhw thé 4y d6i vl cae nhin vién khéc va
khach hang. Néu ching may ma thai d cta ho khong dworc t6t hoic
thiéu dong luec thi sé tao ra mot tic dong twong ti 1én nhitng ngwoi
khac. Két qua sau cung chinh 14 loi nhuin: ngwoi nhiét tAm sé phuc
vu khich hang that t6t va nhw thé€ dong nghia v61 viéc mang loi
nhuén vé cho cong ty.

Mot trong nhitng gidm ddc cira hang tién nhiém ctia Wal-Mart
chia sé suy nghi ctia 6ng ay vi t6i vé cach cw xtr cia Sam Walton doi
vi cac cOng sy nhw sau:

Mr. Sam dat nhiéu thanh céng do cach cw xtr ciia 6ng védi nhirng
ngwoi xung quanh va cach 6ng lam cho tirng cong sy trong ctra hang
moi khi gip 6ng déu cadm thiy 6ng vira 1a mot ngwoi ban vira 1a mot
ngwdi chii. Ong khong chi ndi sudng ma con lam nhiéu viéc cho cong
si. Ong ludn c6 ging cai thién cong viéc. Toi dang nghi vé nhitng
nam cudi thip nién 8o va dau thap nién 90, luc d6 nhirng cdng sy Ay
dang & trong cac thi trAn nho hon tai mién Trung va do6 1a viéc 1am
ma ho c6 dwoe. Anh nhian dworc loi tirc ma khong gi ¢6 thé sanh
dwgce. Anh ¢6 mot viée 1am 6n dinh va anh nén biét ring Wal-Mart sé&
con phéat trién hon th€. Hay nhé ring anh dang lam viéc véi mot
ngwoi luén that 1ong tran trong anh.

Sam Walton hiéu dwoc tic dong cta ki thuat tao dong luc tich
cye doi voi viée thye thi cong viée ctia c4d nhan va nhom lam viée.
Ong goi nhan vién 1a “cOng sy” nhw mot biéu hién caa sy tén trong
vai tro quan yéu cua ho trong viéc phuc vu khach hang, va trong viéce
gitr co’ cdu chi phi cho mot doanh nghiép hang ddu nhw Wal-Mart &
mirc thap nhat c6 thé. Cac d6i tac 1am &n dich thue thi cung lam cha
cong cudc lam &n. Cw xtr vdi cdng sy nhw ngwoi gop von sé dwa dén
két qua 14 cOng sy tw coi ban than minh ¢6 quyén 1am chu trong viée
lam ra san pham bay ban, cung &ng dich vu tuyét voi cho khach, va



kiém soat céac chi phi. Dw61 day 14 doan trich dan xuat sic ctia Sam
Walton, ndm bt dwoc nhitng niém tin cta ong:

HAu hét cac giam d6c déu lanh dao bang viéc giy kinh s¢ va de
doa. Ho nghi rang phai ctrng rin, khit khe maéi 14 1anh dao. Ctr tran
tran nhw thé, khong xa hon dwee. Con ngwoi 1anh dao gidi sé thém
yéu td con ngwodi vao moi mit clia cong viée. Néu ban 1anh dao bing
cach gy kinh s¢, nhin vién cia ban sé cam thay lo lang khi & quanh
ban. Sau mot thoi gian, ho sé khong tiép can ban mdi khi gip van de,
vi vdy van dé cang tré nén trim trong. Ho sé e ngai khi c6 mot y
twéng mabi hodc bay té6 mot y twong maéi. Ho cam thay minh khong
nén thir béi sé cd co bi ban tir chdi. Khi diéu nay xay ra, nhan vién
phai chiu dwng va ca doanh nghiép ciing phai chiu dwng nét. O Wal-
Mart, ching ta phai cw x& véi cOng sw mot cach chan tinh va hoa
nha. Hay x4y dung m&i quan hé viing chic véi cong sy cua ban. Hay
gitp cong sw ctia ban phat trién dén mire t6i da cho phép. Hay chtrng
to ban that sy cham séc ho. Ban phai 1a bic thay truyén théng voi ho
vé moi mit trong cong viéc kinh doanh cta ban va vé vai tro ctia ho
trong ddy. Cach tot nhat dé ban cho ho biét ban danh gia sy déng
gbp ctia ho dén dau 1a chi cho ho va néi véi ho. Hay tim hiéu vé cong
s, gia dinh, nhirng truc trac, hy vong va tham vong cta ho. Hay
danh gid ding va khen ngoi cad nhan ho. Hay noi cho ho biét mai lo
au ctia ban mdi ngay. Chung ta chi 13 nhitng con ngudi c6 diém
manh va diém yéu khac nhau. Do vay, giir dting 101 cam két cling nhw
hao phoéng chia sé sy hiéu biét va thong tin sé gitp ching ta chién
thdng. Ngwoi 1anh dao phai luon @it cong sy 1én trwde minh. Néu
lam dwoe nhw vay, viéc lam an ctia ban sé tw no6 tréi chay.

Mr. Sam da nghiém ra nhiéu cach dé dong vién cong sw. Mot
trong s6 do 1a cw xtr vdi ho theo céi cdch 6ng mudn ngwoi khac cw xtr
véi minh. Ong @3 hoc dwoe bai hoc tir Dale Carnegie, ngwdi da noi
rang trong bat ky ngdén ngir ndo, tén clia mot nguwdi do6i voi ngwdi do
bao gi® cling 1a Am thanh ém diu nh4t. Vi ly do nay, Mr. Sam da dwa
vao viéc dung bang tén cho tit ca cong sy cia minh dé moi ngwoi
déu biét tén nhau. Tham chi 6ng cling mang mot bang tén von ven
chi c6 chit “Sam”. Mr. Sam con st dung mot s ki thuat don gian dé



dong vién ngwdi khac nhu: mim cwoi, 1dng nghe, goi tén cdng sy va
nhin thing vao cdng sw. Dwéi day 1a bang mo ta cam gidc cia Sam
Walton vé tAim quan trong cia mdi cach thire dé c6 quan hé tdt véi
con nguwoi:

e Mim cuoi thoat nghe c6 vé 1a mot y tuong don gian, nhung thuc 1a ngac
nhién, chang hiéu sao ma nhiéu nguoi khong 1am duoc diéu nay. Luc
nao ho ciing giit thai do nghiém trang, va lam thé 1a day nhan vién ra xa
ho. Duong nhu Mr. Sam ludén c6 nu cuodi trén mat. Ong tao ra mot vé
c6i md va dang tin bang cach khong to ra qua nghiém trang. Ong tin
ré‘tng, béng vé than thién va biét mim cudi, ban tré nén d& tiép can hon
trong mdi quan hé voi khach hang, trong mdi quan hé gia dinh va moi
quan hé v6i nhan vién. Khi mim cudi, diéu nay néi 1én rang ban dang
cam thdy thoai mai v&i chinh ban va dong thoi dang cam thiy vui véi
nhitng ngudi xung quanh. Khi mim cudi, ban khong thé 1am cho minh
tré nén qua trang nghiém duogc. Va cang khong thé cau git dugc khi ban
dang m& mot nu cuoi tuoi!

o Ling nghe 1a mot trong nhitng diéu 1am t6i nhé nhat & Sam Walton; 6ng
c¢6 k¥ nang lang nghe tich cuc dén la thuong. Ong cho ban cam glac khi
n6i chuyén véi éng rang ban 1a ngudi quan trong nhét trén doi d6i véi
ong vao lac d6. Thay vi lang nghe nhimg gi ngudi ta dang ndi véi minh,
nhiéu nguoi lai chi chdm chim nghi vé diéu ma minh sip néi. Sam
Walton ¢6 1an bao, “Khi dang léng nghe ai mot cach tron ven, cham
chu, thi c6 nghia 13 ban khong chi ling nghe tir ngit ma con ling nghe
cam giac vé nhirng gi dang duoc chuyén tai, ban s€ nghe duoc toan bo,
khong phai ch1 mot phan.” Ong hiéu rfing nhu ciu cin ban nhat trong tat
ca cac nhu cau ctia con ngudi 1a nhu cau hiéu va dugc hleu Ong khong
thich n6i vé minh nén dng chu ¥ dé cho nguoi khac noi vé sy quan tim
va lo lang cta ho. Sam lam viéc ndy rat giodi, vi ban chit con nguoi 1a
thé, ngudi cang bon chon lo lang thi cang c6 khuynh hudng cd gang che
day su lo ling bang cach néi vé chinh minh. Néu ban mudn dong vién
ngudi khac, Sam Walton s& dian ban hiy bat dau bang cach phat trién ky
nang lang nghe ctia chinh ban; chi can hoi mot cau hoi c¢é két thiic mo
va dé cho ngudi ma ban dang néi chuyén tiép tuc cau chuyén. Ong nhan
ra mot diéu th vi vé sttc manh dong vién trong k¥ ning lang nghe tot:



ai ciing thich nguoi sin long ling nghe nhitng gi minh phai néi. Qua la
phan truc gidc khi ban néi vé minh. Lac d6 ban bj coi 1a mot ngu:‘O’i
nham chan. Nhung khi 1a nguoi biét ling nghe tot, ban s& dugc nhleu
nguoi 4i md! Mr. Sam 1a mot vi du 1d nét cia diéu nay. Ong it ndi vé
minh, ling nghe moi ngudi xung quanh, va dan da, ong tré thanh mot
nguoi lanh dao cuc ky dugc 41 md va kinh trong.

e Mr. Sam thét sy tin tudng vao hi¢u qua cia cach dung tén cong su.
Tham chi 6ng c6 s& truong la nhd duge tén nguoi. Do & Wal-Mart c6
rat nhiéu nhan vién, Mr. Sam yéu cau moi ngudi deo bang tén véi tén
duoc viét that ndi, that ty hao. Sam Walton nhan ra ré“mg cai tén cua mot
nguoi 13 4m thanh quan trong nhat trong bat ky ngén ngit nao, nhung
cling khong thé dung tén ctia ngudi Ay qua nhiéu. Bang cach goi ngudi
ta bang tén, ban s& chimg t6 ban that long quan tam dén ho dudi goc do
con nguoi. Piéu nay ndi 1én rang ho quan trong ddi véi ban. Mr. Sam
nhan thirc rang dung tén clia c4 nhan dé ca nhan hoéa méi quan hé s& co
tac dung tao dong luc 16n lao.

o Nhin thang vao nhan vién 1a cach chan that nhat dé chung té rang ho
quan trong va ho thu hit dugc sy cht ¥ hoan toan ctua ban. Du ¢ noi lam
viéc, nha tho, truong hoc hay gia dinh, viéc nay ciing dua dén ciing mot
tac dung tao dong luc tich cuc. K¥ thuat giao tiép nay c6 vé chi la mot
phép lich su thong thu’(‘)ng, du vay chang ta déu biét c6 nhirng ngudi ma
ta chi mong sao ho blet dung cai phép nay cho ta nho. Thuc 1a mot k¥
thuat don gian, chi can mim cudi véi ngu’cn khac, nhin vao mat va ap
dung k¥ ning lang nghe tich cuc nhu git dau hoic néi “ir, . Mr. Sam
ap dung k¥ thuat nay d6i voi khach hang va cong su. Cong su cua 6ng
v6 cung trung thanh véi 6ng vi cac k§ ning trong mdi quan hé con
nguoi ctua 6ng. Nhitng k§ ning nay di tao dong luc dé cong sy hoan
thanh nhitng viéc trong dai.

Ban c6 dwoc ddng vién d€ hoan thanh cong viéc & mitc trén trung
binh khéng? Ban c¢6 mudn ngudi khac dat dwoe mirc dd nay khong?
Ban cb san sang dit ra nhitng mong doi 1é6m cho nguwdi khac khong?
Sam Walton sin sang nhw thé va dng chi dan cong sw biang cach néu
gwong. Dao dirc nghé nghiép cua 6ng da tré thanh huyén thoai, va
ong da truyén cam hirng dén hang ngan thudc cip lanh dao, 6ng
mang dén cho ho tinh than ky luit dé sdn sang va nhiét tinh lam viéc



thém nhiéu gi¢r cho Wal-Mart khi can thiét. Cling hét nhw Mr. Sam
mé mit ra 12 nghi dén cong viée, cac vi lanh dao cong ty ndy ciing
vay. Vi day 1a cong viéc kinh doanh toan ciu, cac ctra hang déu mé
ctra 24 gid mot ngdy, 7 ngdy mot tuan, ban diéu hanh céng ty qua
thwre ¢6 v van ric réi phai xi Iy vao moi khic trén dong ho va moi
ving trén qua dat. Trong mdi treong toc do cao va ludn thay d6i nay,
tao dong lue cho nhan vién 142 mot yéu ciu bt bude.

Trong bat ctr t6 chtrc nao, trat xudng cdp dwdi nhitng yéu cau va
muc tiéu cao hon ro6i doi héi nhan vién cho két qua 1a viéc dé dang
déi voi nhitng ngwdi 1anh dao. D6 14 phwong phap ma mot s6 ngwoi
lanh dao vaAn thwong lam, song cach niy cé thé lam nhan vién nhut
chi. Cho nén c6 mot meo khién moi ngudi déu c6 dong lwe nhim
hoan thanh muc tiéu 1a &€ cho ho tham gia vao viéc dinh ra muc tiéu
ngay tir dau. Thong thwomng nhéin vién khong dwoc ngoi khen vé
nang lwe tri thirc ma 1€ ra ho rit xirmg dang. Mot ngwoi lanh dao
thong minh sé biét cach “ldy” kién thirc clia nhan vién, va lam nhw
th& ngwoi 1anh dao sé c6 dwoe site manh tong lire. Nhitng nhan vién
nao tham gia vao viéc dinh ra muc tiéu sé c6 ddng lyc nhiéu hon dé
hoan thanh muc tiéu.

Sam Walton c6 kha nang thu dwoc long trung thanh cao do tir cac
glam ddc cong ty va cOng sy ciia minh. Ong nam gitr trai tim va khoi
6c ctia ho bang cach khong bao gior yéu cau ho lam bat cir diéu gi ma
ban than 6ng khong mudn 1am cho chinh minh. Ong 1anh dao dé& ché&
ban 1é ctia minh theo 16i ¢6 dién - bing cach néu gwong. Mr. Sam goi
phong cach lanh dao nay la “phong cach lanh dao n6 boc” (hay lanh
dao phuc vy), don gian c6 nghia la véi tw cach mot ngwoi lanh dao,
ban phai dap rmg nhu ciu cua nhan vién trwege da. Don Soderquist,
trwde kia 1a Trwdng phong Diéu hanh, néi “Nguyén tic co ban khong
thé pha nhan dwoc trong thanh cong ctia Wal-Mart 1a xuét phat tir
niém tin manh liét cia ching ta vé chan gia tri cia mdi c4 nhan.
Ching ta nhin cdng sw ctia minh khong phai chi c6 hai ban tay dé
lam viéc, ma con 14 mot ngudn tuyét voi cua nhitng v twéng maoi
mé.” Sam Walton nhén thdy ring, bing cach thé hién sy quan tam



cua minh dén céc déi tac cong sy, dén lwot ho, ho sé dwoe dong vién
va lam t6t cong viée dwoe giao.

HAau hét nhirng ngwoi 1anh dao Wal-Mart vé mit nay hay mét
khac déu bi ddy vao mdt cong viée méi so véi nghé ctia minh, rd rang
nhiing cong viéc ay 1a qua sirc ho. Trong hoan canh nhw thé thi hodc
la chim, hodc la boi. Thwong thi ca nhan bi ném vao mo6t cong viéc
ma buoi dau twéng chirng nhw khong da ning lwce hoan tat. Thé ma
ho da thanh c6ng! Nho c6 dong lwe ca nhan, ho da lam bit cir diéu gi
can lam, vao bat ctr gior nao dwoe yéu ciu, tim bat cir sy gitp d& nao
tir dong nghiép va ho da thanh cong mot cach ky diéu. Nhiéu chuyén
gia vé nhan sy danh gi4 nhirng kich ban nhw thé 14 “bat kha”, triéu
phét chi tring dwge mot phat. Thé ma toi da chirng kién diéu nay xay
ra nhiéu lan. Nhom cOng sy giau dong lye ciia Mr. Sam hang ngay
déu 1am dworc nhitng chuyén khoé khin mot cach dé dang, bién diéu
“bat kha” thanh dé chiu!

Khi ban cho nhitng ngudi trung binh co hoi trong doi, ho hiéu
rang nhitng co hoi 4y hiém hoi biét dwong nao, va ho sé khong bé
phi. Bang cach tin twéng ho nhiéu hon 14 ho tin twéng chinh minh,
Mr. Sam da gitp ho lap dworc ky cong trong doi. Ong da chuyén bién
dwoce nhitng ngwdoi 1am viée trung binh bang mot cich ma toi tin 1a
mot dang “tién tri ty thanh”. Ong cho ring néu cic cong sw nghi ho
c6 thé lam dwoc diéu gi thi ho sé lam dworc; con néu ho nghi ho
khoéng thé, thi dtng, ho sé khéng lam dworc.

To6i nhé lai mot cAu chuyén vé bong bau duc minh hoa cho tim
quan trong cua viéc tin twéng nhan vién caa nguwdoi lanh dao. Trong
mot tran dau chuyén nghiép c6 mot ddi dang bi thua 2 diém, chi con
vai phat nira 1a hét trin dau va c6 thé d6i mit véi nguy co xuéng
hang tw. Huan luyén vién ctia doi khi @6 can phai ra quyét dinh. Anh
ta dwoe quyén chon, hodc 14 cho chin stt doi minh d4 vao khung
thanh do6i ban tir mot khoang cach rat xa, hodc 14 khong va budc phai
trao banh lai cho ddi phwong. Anh ta chon gidi phap sau va doi anh
ta bi thua. Tai phong thay quan 4o, khi c4dc phong vién hoi tai sao
khong cho da vao khung thanh. Anh ta tra 1o1, “T6i khong tin chan



stt ctia d6i toi c6 thé lam dwoce didu d6.” Tir lac d6 tré di, ngwoi cau
thu kia choi khong con hiéu qua nira. Trong sudt thoi gian con lai
cia mua giai, anh choi xudng, rot cudce bi dudi khéi Lién doan Bong
Bau duc Qudc gia (NFL). Sau d6 ngwoi ta héi diéu gi da xay ra trong
cach choi ctia anh, anh néi, “Ké tir trAn bong d6, khi huan luyén vién
noi 6ng ta khong nghi ring t6i c6 thé d4 vao khung thanh, t6i hét con
tin vao kha niang ctia chinh minh.” B&i vi huan luyén vién cua anh
khong nghi anh c6 thé @4 vao khung thanh, nén chan stt chuyén
nghiép nay ciing tin rdng anh sé that bai. Cling trong ty nhw vay doi
v&1 quan hé gitra gidm d6c va nhin vién khi nhan vién cam thay co
sw thi€u tin twéng cta cip chi quan d6i vdi ning lye cia nhan vién.
Cai d6 dworc goi la “tién tri tw thanh” tiéu cuec.

Bing cach tin twéng vao ning lyc clia cong sy hon 14 ho tin vao
chinh ho, bing cach thir thach ho véi nhitng co hoi 16m, bing cach
1ui lai va cho ho co hoi chon lya sau ciing thanh cong hay that bai,
Mr. Sam da dwa ra mot yéu ciu quan trong nhat, khic siu vao tim
tri clia cong s, @6 1a canh tranh va phat trién nhanh! b6 1a mot th
“niém tin ty thanh” trwée khi ban khoi sy cong viée, niém tin Ay
quyét dinh kha ning thanh c6ng hay that bai ctia ban.

Sam Walton, bac thiy vé tao dong lue, da go dtng nguon lue tiém
an cta con ngwodi va khai thac ning lye thuye thi cia ho vwot 16n ca
nhitng mong doi cao ngit caa chinh 6ng. Bang cach 4y, 6ng da cho
doi ngll cOng sw ciia minh - nhitng con ngwdi binh thwong iy - co
hoi @€ 1ap dworc ky tich! Bing cach don sitc vao cong viec va ty cam
két voi ban than tir ngdy nay qua ngdy no, thang nay sang thang kia,
ho lao vao cong viéc md&i & Wal-Mart va giai quyét nhirng van dé gay
go nhung quyét khong bao gior théi lui. Ho khong biét ring, ho ching
nhitng biét cach thye hién, ho con lam chu dwoc cong viée! Cing hét
nhw Sam Walton, ho danh nhiéu thoi gian d€ nghi téi diéu gi thi dat
dwoc diéu dy. Nhirng con nguwdi ddy dong lye & Wal-Mart tré thanh
no6i bat khi lam viéc véi tinh than chiam chi, bang thai do quyét-lam-
cho-dwoc va quyét tam cao. Dé cudi cung, khi c6 ngwoi nao thanh
cong trong viéce xtr Iy nhirng tinh hudng kho khian & Wal-Mart thi
cting khong ai ngac nhién ca. Mr. Sam biét rang doi ngii cong sy tn



tuy cia minh sé€ thanh cong vi trréec d6 6ng da tao cho ho mot “tién
tri ty thanh” theo hwdng tich cure.

Khi néi chuyén trwée ctr toa, t6i thwomng noi vé sy chon lira cia
mdi cA nhan dé tré thanh nguwdi hoan thanh céng viée xuit sic, nhw
Sam Walton, trong bat ct linh virc ndo minh da chon. Moi thanh
cong déu doi hoi phai c¢6 dong luwe ca nhan, sy d4n than, va lam viéc
chim chi dé tré thanh ngwoi xuit sic.

Tuy nhién, néu sy tuyét voi dat dwoe dé dang thi moi nguwdi da
lam dwoc roi! Chia khoa @€ tré nén xuit sic & bat cir linh vuwe nao
cting 1a tin twémg vao ban thin va tin vado kha ning lam dwoc tot
nhat ctia minh. Giéng nhw Mr. Sam, ban phai tra gia va san sang lam
viée chdm chi hon d8i tha canh tranh ctia minh dé dat dwoc dinh cao
cia nghé nghiép. Téi sé két thic chwong nay gidng nhw cach toi
thwong két thiic trong nhiéu bai dién viin béng cach st dung doan
trich dan sau day; phan trich dan nay toat 1én tinh than ctia dong luc
can thiét d€ tré thanh ngwoi xuit sic va dat dwoc wéc mo. Poan
trich ndy c6 tén “Néu ban nghi bi &n don”:

Néu ban nghi bi an don, ban dn don

Néu ban nghi ban khéng dam, ban khéng dam

Néu ban muén chién thdng, nhirng nghi khéng thé thdng,
Thi gdn nhw chdc chdn ban khéng thdng.

Néu ban nghi ban sé thua, ban sé thua

Boi ngoai cudc do kia,

Thanh céng bdt dau bdng y chi

Tdt cd ndm trong cdach suy nghi.

Néu ban nghi minh vweg't tréi, ban vweo't troi

Hay nghi cao dé bay cao



Hay tin vao minh triréc hét

Dé luén la ngwori doat gidi.

DPau phdi cudc chién trong dor,

Lic nao ciing vé tay ké manh

Ma cai nguwoi sém muon gi cting thdng

La ngwot nghi rang minh sé thdng.

1
[_]'(servant leader)

- Tac gia vo danh


http://komo.vn/#_ftnref1

QUY TAC 4 CUA SAM WALTON

TRUYEN THONG véi nguoi khac va bay to rang ban dang quan tim
dén ho

Sam Walton chia sé thong tin voi cong sy o mure toi da, co thé vi ong
nhdn thirc rang mot khi cong sy hiéu thau ddao cong viéc, ho sé lam moi viéc
cO thé dé giup lanh dao cong ty dat muc tiéu.

Hay thtr mwong twong nhirng thach thive vé mit 1anh dao ma céc
vi 1anh dao & Wal-Mart phai d6i mét. Gan 7.000 ctra hang, 120 trung
tAm phan phdi hoat dong tai 15 qudc gia, va s6 lwong nhin vién ting
nhanh, ngét nghét 2 triéu! Thach thire that kinh khing. Ban 1€ 1a mot
nganh kinh doanh ma con ngwoi gitr vai tro chinh. Mot khi cac cira
hang con dwoc xay dung va cic san phadm van ludn c6 mit trén ké,
viéc kinh doanh s& con dwoc tién hanh gitra khach hang va nhéin
vién. Mdi tuan, trén toan cau c6 khoang 130 triéu khach hang buéc
vao cac ctra hang Wal-Mart. Mot con s6 ddng ngac nhién 1a vao ndm
ngodai c6 téi 83 phén trdm din s6 My mua sdm & Wal-Mart hay &
Sam’s Club it nhat mot Ian! D6 1a mot doanh nghiép hoat dong 24
gidr mot ngay, 7 ngdy mot tuin va 365 ngay mot nam. Néu khong co y
chi va quyét tam cta nhan vién dé cung cap cho khach hang mot dich
vu lién tuc, c6 1& khach da chon noi khac d@é mua sim. Lam thé nao
Sam Walton c6 thé khién ddi ngii cong sw gin bo véi cong viée phuc
vu khach hang that tot va kiém soat chi phi tai tinh dén nhw vay?
Ong da lam dwoc diéu nay véi vai tro nguwdi truyén dat vao hang bac
thay cho thong diép “mdt tAm nhin va mot cong ty”.

Bi quyet thanh cong cia Mr. Sam dé dat dwoc ky tich la:
“TRUYEN THONG véi ngu'0’1 khac va bay té rang ban dang quan
tam dén ho.” Ong tin 1 cac cOng sy cang biét nhiéu vé doanh nghiép,
cang hiéu ré nhitng ap lwc cta cong ty, ho cang chim sbc cong ty



nhiéu hon nita. Ong biét ho c6 thé gitp xac dinh ra doanh sd, dich vu
va gidi quyét c4c vAn dé lién quan dén chi phi. Va bing c4ch lam nhw
vay, ho c6 thé gitp cai thién cac con s6 nay. Dé dat muc dich d6, 6ng
thao luin thong tin chi tiét voi tat cd cong sy clia minh vé nhitng chi
s6 thanh cong quan trong lay tir nhitng bao céo tai chinh mat cua
ong. Ong tha cung cdp nhiéu théng tin con hon 14 it thong tin, vi 6ng
tin rang thong tin 1a strc manh. Theo Sam Walton, nhitng loi ich cia
viéc cho nhan vién kinh doanh biét nhitng théng tin tai chinh mat dé
ho diéu hanh doanh nghiép 14 16m hon nhiéu so véi ndi lo vé nguy co
ro ri thong tin kinh doanh dén déi thu canh tranh cta 6ng.

Hay nghi ma xem, phai kho khin nhw th& ndo dé cip nhat thong
tin cho moi ngwoi trong cong ty Wal-Mart - moét cong ty c6 quy mo
nhw thé! Mot giam déc cira hang Wal-Mart da m6 ta sd lwong nhéan
vién @6 so chi trong mot Supercenter nhw sau:

Vao ndm d4u tién khi chiing t6i m& ctra hang ctia minh, doanh
thu dat 83 triéu doé-la, c6 450 cong sy trén bang lwong va tit nhién
con s6 nay “déng dinh” trong sudt mua 1&. Ching t6i c6 25 trudng bo
phéin lam viéc lién tuc va 11 tr¢r 1y gidm doc thude hé hudng lwong.
Ngoai ra, ching t6i ciing c¢6 2 dong giam dd6c dwoc tra lwong dé
chuyén béo c4o coéng viéc cho t6i. Néu tinh luén ca nganh nhan khoa
va thudc, t6i c¢6 tong cong 20 cong s dwoce tra lwong chuyén bao céo
cho t6i trong ctra hang cua toi.

D61 voi Wal-Mart, thong tin day du da dwa to1 sy khéc biét gitra
c6 kha ning thich nghi nhanh trwéc nhitng thay d6i trong thj trwong
véi canh vo cing hon loan trong kinh doanh. Néu khong c6 dong
thong tin déu din, dang tin cdy, cong ty sé bi té liét va bi dé bep dwdi
strc ning cta chinh né. Lam th& nao ngwdi khong 16 ban 1é nay cap
nhat dwoc théng tin cin thiét cho cic ctra hang va cong su? Ho lam
dwore diéu nay bang ciach nghi rdng cong ty cia minh 1a nhé.

O cic cong ty khac, nhitng ngwdi 1anh dao dwoe day pha1 nghi
cong ty minh 1a 1én, 1a khéi sy tir quy mé nho va phat trién 1én. O
Wal-Mart, nhitng ngwoi lanh dao dwoe day phai nghi cong ty minh la
nhé, 12 khéi sw tir quy moé nho va phat trién 1én. D6 ciing 1a cach



nhitng ngwdi 1anh dao tAn cong vao mang truyén thong. Bing cach
don gian hoa moi viée, cong ty chi quan tim dén tirng ctra hang don
1é vi moi cira hang déu c6 dic diém nhan dang riéng.

T6i xin dwoe giai thich. N6i vé quy mé cong ty, néu Wal-Mart 1a
vii tru thi mdi ctra hang don 18 1a mot hanh tinh véi nhitng van dé va
moi ban tAm riéng ctia minh. Gidm déc cia cac cira hang nay dwoce
day phai nghi theo quy mo6 nhé nhat, don gian nhat & mirc co thé:
moi ldc chi lo cho mot ctra hang, mot bo phan va mot khach hang.
Pé virot qua thach thire ndy, nhitng ngwdi lanh dao van phong chinh
da trao quyeén cho cac gidm déc ctra hang bang nhitng trach nhiém va
quyén han can thiét dé diéu hanh tirng ctra hang. Mbi ctra hang déu
c6 quan diém doc 1ap vé doanh sé va loi nhuan. Nhém quan 1y cira
hang va cac cong sy déu dam nhin quyén lam chua cira hang Wal-
Mart nay nhw thé chi c6 duy nhat mot ctra hang niy trong hé thong.
Vi Iy do ndy ma mdi giam d6c ctra hang déu nhan thire dwoc ring,
moi thir bén trong ctra hang va c6 lién quan dén cira hang déu thudc
vé ho. Bing cach cung cap thong tin cho cic giam ddc ctra hang va
hudn luyén ho dé pho bién thong tin d6 hang ngdy, cac nha quan Iy
dia ban va nhén vién & khdp noi trén thé€ gidi cling dwoce cip nhat
thong tin ma ho cén.

Truyén thong, truyén thong, va truyén thong 1a mot tiéu chuin
ma nhitng ngwoi lanh dao Wal-Mart phai theo. V&i mot cong ty 16m
nhat trén th€ giéi, hau nhw moi ngady, tai mot noi nao dd trén thé
gioi, lai mé thém mot cira hang mai, cac vi lanh dao Wal-Mart phai
chiu mot thach thire khong 16 trong viéc truyén thong. Nhitng nguwdi
lanh dao cong ty da tdn céng vao mang nay bing cic phwong phip
khéc nhau, bao gom phat song true ti€p qua vé tinh, dai truyén hinh
va dai phat thanh Wal-Mart, mét ban tin ndi bo caa cong ty dworc goi
la Thé giéi Wal-Mart, trang web cta cong ty, e-mail, chwong trinh
huén luyén ctia cong ty, mot chinh sach ¢41 md, nhirng cudc diéu tra
14y v kién cdng su, so tay cdng sy va nhitng cudc hop truyén thong
“drng” & moi ctra hang Wal-Mart.



Ho str dung phong phat séng qua vé tinh ctia riéng minh dé thu va
phét thong tin trye tiép dén cac ctra hang. Ho ciing c6 mot dai phat
thanh riéng. Cong ty c6 kha ning dong thoi truyén thanh trye tiép va
truyén hinh tryce ti€p dén toan bd kénh clia cac cira hang; hodc khi
can thiét, cong ty co thé phat song d6n mot cira hang don 18. K§ thuat
nay ciing da dwoce st dung tai budi hop thanh 1ap cong doan khi Sam
Walton con séng. Mr. Sam ngoi tai phong thu phat song Wal-Mart &
Bentonville va ndi chuyén véi cdng sy trong chwong trinh truyén
thanh, truyén hinh trye ti€p. Khi Mr. Sam gé1 dén cac cong sy thong
diép cua minh thi hoat dong céng doan 14p tirc tit lim. Phwong phap
truyén théng nay ciing dwoe nhitng ngwdi thu mua hang dung dé
théng tin vé nhitng chién lwgce san pham thoi vu dén céc tredng bo
phin & khip céc ctra hang. BO phan Nguon Nhan lyc, ma tir dung
trong Wal-Mart 1a “Bo phan vé Con ngwodi”, stt dung nhirng chwong
trinh truyén hinh trye ti€p hoic thu sdn dé chuyén tai dén cong sy
nhirng van dé vé dén bu, phuc loi quan trong d6i voi ho.

Wal-Mart ciing st dung mang noi bo va internet dé truyén théng
v&i céc ctra hang, trung tAm phan phdéi, van phong chinh va nhirng
noi xa x0i héo lanh. Céc gidm ddc ctra hang ciing tham dw cudc hop
hoi ¥ qua dién thoai vao cic ngay thir bay do gidam d6c khu vure (cap
hat) ctia ho diéu khién, day l1a ngwoi chia sé nhitng thong tin méi
nhéit ctia cong ty dwoe thu thap tir khip noi trén thé gion.

Tai cudc hop “ding” hang ngay, hoi giéng voi cude hoi v trong
béng d4, dién ra cudc truyén thong hai chiéu gitra giam ddc va cong
si. Cac cong sy dwgre moi néu cau héi vé cac vin dé lién quan dén
cong viéc ciia ho hoac hoat dong kinh doanh. Sau d6 moi ngwoi dwoc
cip nhat thong tin c6 anh hwdng dén cong ty hodc ctra hang tai dia
phwong. Nhitng cudc hop “dirmg” nhw thé mang tinh dic thu va
thwomg kéo dai chi tir 5 d&€n 10 phut tuy thudc vao ngay d6 c6 nhiéu
hay it thong tin va sd ciu héi do cic cOng sy néu ra. Trong nhiéu
trweong hop, cude hop dién ra cong khai, trwde cira hang gan may
dém tién va trwde mit khach hang. Dé tai thao ludn bao gom ca viée
cong khai va chia sé nhitng gi ma cac cong ty khac xem la théng tin
vé tai san, trong do co6 ca viéc cho cac cong sy biét cira hang cta ho



x€p hang thir may vé doanh s6 va lgi nhuin. Nhu'ng cudc hop nay
duoc bd tri hang ngay va tai mo6t ctra hang mo 24/ 24, dién ra vao
mdi ca, véi ddc diém 1a dé tai xoay quanh doanh s8 ctia ngay hom
trwedre va cu thé 1a lam th€ nao @€ mdi bo phan dat doanh thu theo
mitrc doanh thu da dy bio. Giam ddc, ngwdi hwémng dan cude hop,
ndi vé cac lanh vire kinh doanh khéc nhau va tham chi c6ng khai thao
luidn vé nhitng moi quan tAm cha cong sy. Day chi 1a mot vi dy vé
viéc Wal-Mart bé ra mot lwong thoi gian khac thwong @& dam bao
cong s dwoc cip nhat nhirng vAn dé va théng tin quan trong c6 anh
hwéng dé€n doi song nghé nghiép cua ho.

Céac vi giam ddc cip cao cua cong ty - nhitng ngwoi lam viée tai
vin phong chinh - dwge yéu ciu phai dy cudce hop vao sang thir bay
lac 7 gior @€ biét vé nhirng thong tin quan trong ciing nhw dé trao doi
thong tin. Dau tién 14 tir Mr. Sam, vé sau cudc hop vao sang thir bay
ctia Wal-Mart da tré nén noi tiéng trong thé giéi doanh nghiép. Cudc
hop nay ctia c4p lanh dao dién ra & vin phong chinh ctia cong ty dit
tai Bentonville, Arkansas, v4i 500 ngwdi dirmg ddu Wal-Mart tham
dw, truyén thong hai chiéu vé cac chién lwoe va sach lwge canh tranh
ctia Wal-Mart. Dién ra tai phong hop 1ém cta cong ty, cude hop vira
1a mot cudc tap hop dé dong vién véi mot man c6 dong cia cong ty,
vira la cudc vui véi mot chat hai hwéee, vira la cong viéc. Cac thong tin
trao d6i dwoce trinh bay thang chtr khong qua gidy to, va moi ngudi
déu dwoce khuyén khich cung cip cac théng tin dau vao cho cac cude
tranh ludn. Ban diéu hanh, cic giam déc, cap chu quan cua tirng bd
phan chirc ning ctia vin phong chinh déu tham gia vao viéc diéu
chinh chién lwge va sach lwoe chung trén co sé st dung nhiing
thong tin m&i vé thi trrdng cia déi thi canh tranh do ban diéu hanh
thu thap tir cac chuyén di thim ctra hang vao dau tuin.

Vao modi thir bay, dién dan nay mang dén cho cac nha lanh dao
Wal-Mart s linh hoat khi danh gia va diéu chinh lai tirng chién lwoc
va sach lwgce cia cong ty trong ldc trén thi trwong tinh hinh lién tuc
thay d6i. Pén chiéu thi bay, nhitng chi thi méi da dwoc giti dén cac
ctra hang trén toan thé giéi va co thé dwoc thye hién xong vao sang
th hai, khi ban diéu hanh céc cong ty déi thi canh tranh cua Wal-



Mart vira m&i tré vé vin phong ctia ho sau ky nghi cudi tuan. Vi ly do
nay, nhitng cudc hop vao sang thir bay cia Wal-Mart tré thanh loi
thé canh tranh tuyét voi cta cong ty trong thé gidi kinh doanh. Mirc
do truyén théng va sy linh hoat nay 14 nét dic sic d6i voi mot cong
ty c6 quy md nhw Wal-Mart. Cach truyén thong véi cong ty me that
linh hoat, nhw cach hoat dong cua loai tau PT [1]

Mot nhan vién mua hang giai thich mot tuan lam viéc tiéu biéu
cia anh 4y va lam cich nao ma céc nhan vién mua hang c6 thé truyén
thong v&i nhau trong lice van di tham cac ctra hang:

Lich lam viéc cta t6i & van phong chinh cia Wal-Mart 1a nam
ngay rudi mot tuan. Moi ngay toi di lam sém vao lic 6 gior sang va
luc d6 khoang 10 dén 15 phan trim nhén vién thu mua ciing da cé
mat. Viéc dau tién 1a chdng t6i hoi ¥ va thao ludn nhitng con sé cho
tuan 1& d6. Trong sudt mot ngay, ching t6i dung thoi gian &€ goi,
nhin dién thoai, 1én k& hoach va hop véi khau ban hang. Sau dé
hoan thanh ngay lam viéc 12 tiéng lac 6 gidr chiéu va thwong lam viée
theo lich nhw thé tir thir hai dén thtr sdu. R6i dén ngay thir bay ching
to1 hop ldac 7 gidr. Mang theo nhirng so liéu vé doanh thu, chdng téi di
thang dén hoi trwomg 16m d€ dyw cudce hop sang. Tt ca cac thanh vién
trong ban diéu hanh cong ty, cic cdng sw cAp khu vue va cdng sw
mua hang thao luan vé tinh hinh tuan vira qua tinh dén ngay thir sau.
Chung t6i thdo ludn xem linh vye ndo hoat ddng t6t, linh vire nao
chwa t6t, va tai sao lai th€ Ching t6i néi vé nhitng van dé cu thé
trong mua hang va hoi ¥, c6 ging dwa ra nhirng giai phap, y kién dé
gidi quyét tai chd. Néu ltc d6 chwa cod dwoe cau tra 161 ngay, ching
tol sé ¢ ging tim ra sau va tra 101 cho moi ngwon.

Nhitng cudc hop vao sang thir bay cia Mr. Sam tap trung vao viéc
truyén thong, gidi quyét van dé, va day 1a dién dan that sy cd tac
dung kéo cac bd phan lai véi nhau thanh mot khéi gin két. Truyén
thong linh hoat gitra cdc bo phan 1a mot trong nhirng bi quyét quan
trong gitp Wal-Mart thanh cong.

Dé hiéu phong cach truyén théng ciia Mr. Sam, ban phai hiéu tinh
cach ciia Sam Walton. Thoat dau ong lam so qua, k€ dén thay doi va



cai thién. Ong 1a ngwoi khong ngirng hoc héi, @6 1a ngwoi ludn di lien
v&i viée cai tién nhirng céng viéc & quanh minh. Dam mé coéng viéce
va co6 long thwrong ngwoi la hai tinh cach that sy lam cho 6ng khac
v61 da s6 nhitng ngwoi 1anh dao khac. Mr. Sam khong bao gidr danh
mét cich s6ng chan hoa va 6ng diéu hanh doanh nghiép cia minh
véi mot thir lwong tri t6t dep theo 161 6.

Ong c6 ca tinh than thién cAu hoa. Ngwoi ta cdm thdy thoai mai
khi néi chuyén véi 6ng va di thiang vao van dé nhw kiéu mot ngudi
ban gia. Ong 12 mot trong nhitng ngwoi hiém hoi c6 kha ning xay
dyng moi quan hé ngay l4p tirc v6i tat cd moi ngwodi 6ng gip. Du la
khéch hang hay nhan vién, Mr. Sam déu quan tim muén biét ho nghi
gi, nhat 1a y kién ctia ho vé céc ctra hang cia ong. Khi néi chuyén véi
ong, ong luén cho ban cam giac ban la ngwoi dac biét, ban 1a nguwoi
quan trong nhit trong doi d6i voi 6ng vao lae d6. Mot khi gip 6ng
roi, ban sé biét rang minh da gip mot nguwdi rat dic biét.

Mot giam d6c cira hang triede kia da chia sé cam twéng cta anh
~ & A AT\ A A 1%
ay voi toi ve lan dau tién dwoc gap Sam Walton:

T6i nhé 1an d4u tién dwoce gip Sam Walton; lac do t6i 1a tro 1y
giam ddc mot ctra hang & Georgia. Mr. Sam dén tham ctra hang ma
khong bao trwde; 6ng bay dén Georgia bing may bay riéng vao budi
sang hom d6, ching ai biét 6ng dén tir dau. Ong tién dén khi chiing
toi vira mo ctra cho ¢ong sw lac 7 gior sang, va do6 la thoi ma ching toi
con 4p dung lich mé ctra cho khach hang vao lac 9 gi¢r sang. Ong di
téd lui mot lae, tham héi moi ngwdi, sau d6 quyét dinh c6 mot cude
hop v&1 cac cOng sy clia ctra hang, va thé 1a 6ng goi moi ngudi tap
hop lai hét. Ong bao tit ca ngoi xudng san nha phia trwde cira hang,
canh khu virc may tinh tién. Ong ngbi, hai dau g6i ti xuéng san, noéi
chuyén v61 chiing t6i vé tAm quan trong ctia viéc phuc vu khach hang
va cach chim séc khach hang. Ong 1am cho cac cong s cam thay
thoai mai. Ong ngoi xudng dat, that hoa dong, cho ban mot cam giac
rang 6ng khong c6 gi hon bat ctr ai trén doi nay. Ban cam thiy nhw
minh c6 thé héi 6ng bat ctr diéu gi trén doi ma khong bi ché nhao



hay bi phé binh. Ching t6i da hop xong va tit nhién khong khi Wal-
Mart tré nén vui twol hon, con ong lai tiép tuc tham quan.

R6 rang khi gdp Sam Walton roi, ban biét ring minh da gip dwoc
mot ngwdi doc nhat vo nhi. Thé thi nét ddc biét nao khién Ong tré
thanh nguwoi doc d4o va thanh cong nhw thé? Sau day 14 mot sé tinh
tir mo ta sat thwe nhat tinh cach ctia ong: trung thwe, tranh dua,
diing cam, chu d4o, cham chi, tiét kiém, quyét tam, ky luat, ham hiéu
biét, khiém ton, khéng nhwong bo va tham vong. Ngoai ra 6ng con
dwoe mo ta 1a: khon ngoan, ¢6 khuynh hwéng dong doi, 1a nguwoi
gitp con ngu’(‘)’i phat trién, chit ché tirng dong mot, mot ngwdi dam
phan cimg rian, mot nha truyén thong tai ba, mot déi thi hung hang
Ong 1a ngwoi tim viée, chir khong phai tim 156i. Vi vai tro 1a ngu’oq
lanh dao, cach tiép cén cta 6ng thwong thay d6i cho phu hop véi
nhitng hoan canh khac nhau: lac la ngwoi lanh dao no boc, lac la
ngwdi tién phong mé dwong, ldc 1a ngwod chap nhén rai ro, 1 tac
nhan tao ra thay d6i, 1a thwong gia 16m, 1a bac gido chua biét ké
chuyén, ngwoi thiy, ngwoi xay dung d6i nhom, doanh nhan, ngwoi
lanh dao nhin xa tréng rong, dién vién san khau, chuyén gia tao dong
lwe, dién vién hai, nha tAm Iy hoc va ngudi thuyét gido. Ong 13 bac
thay vé nghé thuat truyén thong,.

Khi c6 phiéu Wal-Mart dwgc phat hanh va Wal-Mart tré thanh
cOng ty ctia cong chiing, phong vién cic noi 6 at &6 vé Bentonville dé
viét nhitng cau chuyén thanh cong ctia Sam Walton. Ong khong ¢
viéc g dé 1am véi dam phong vién nay, nhung ho sin lung dng bat ctr
noi nao 6ng téi. Ho theo chan 6ng khip trong thij tran dé xem ong di
dau, 1am gi. Ho thwong tim thdy 6ng &n & mot nha hang Shoney hay
cit toc trong cai tiém trén quang trwomg Bentonville. Mot phong vién
héi mot cau giéu cot 1am dng ngac nhién, “Sao 6ng lai cit toc trong
mot tiém cdt toc con?” Mr. Sam tra 101 giin dir, “Chir toi phai cit toc
& chd nao khac?”

Hay twéng twrong mot ti pha 14i loai xe tai nho, doi chi€c mi bong
chay, cit toc & mot tiém cit tdc con con tai dia phwong va song trong
mot ngdi nha gian di, d6 1a Sam Walton. Ong la mot anh chang nha



qué t6t bung thich dan ché di sin nhung dong thoi cling 1 thién tai
vé kinh doanh. Sam Walton di theo con dwong ban 18, con Michael
Jordan hwéng vao nghiép bong rd, ca hai déu 1a bac thay hoan hao vé
moén nghé thuit ciia minh. Néu Jordan 1a “vua cta sin boéng” thi
Walton 1a “6ng hoang cua thé gi¢i ban 18”.

Mot trong nhitng dam mé 16m cia Sam Walton 1a di dén céc cira
hang dé néi chuyén véi khach hang va trye tiép truyén thong diép
vin hoa cia ong dén cac cong sw. Von 1a mot phi céng nén 6ng quen
thudc véi chuyén bay bing chiéc may bay riéng ctia minh dé dén cac
ctra hang va ghé lai d6 ma khong bao truwde. Mot trong sd nhirng
giam déc cira hang Wal-Mart ké lai cAu chuyén dang nhé vé mot lan
Mr. Sam tham ctra hang & Alabama nhw sau:

T6i dwgre nhin dén ngay quay phuc vu khac hang, va khi toi dén
noi thi @6 1a Sam Walton. T6i da gdp 6ng nhiéu Ian nén nhin 1a biét
ngay. Trwde do, t6i c6 nghe ngwoi giam doc khu vire clia toi noi rang
ong co6 thé dang & viing nay, nhung ban sé khong bao gior ¢ thé biét
dwoc 0ng c6 dén cira hang ban hay khong vi 6ng c6 rat nhiéu cira
hang dé chon thdm. Mr. Sam nhé ra t6i ngay va sau khi bt tay t6i,
ong héi tai sao t6i khong bé tri ai dé rwére dng & san bay. Toi néi voi
ong 1a toi khong biét chuyén thidm khong dinh trwde ctia 6ng va chic
chin toi sé di rwde 6ng néu toi biét 6ng sé dén. Hom d6 di theo 6ng
1a mot ngwoi dan 6ng va Mr. Sam béo 01 tra tién cho ngwdi dan 6ng
nay vi ngwoi nay da ché 6ng tir sin bay dia phwong vé dén ctra hang.
Hoba ra, Sam Walton da khong mang theo vi, thé tin dung hay mot it
tién mit, vi vay toi da tra cho ngwoi dan 6ng d6 mot s6 tién trong tai
khoan chi vat. Ngwoi dan 6ng d6 noéi ong ta lai xe ngang qua san bay
va thdy Mr. Sam dtmg trwéde cong san bay dang vy tay xin di nhor, vi
thé& 6ng 4y dung xe va cho Mr. Sam 1én xe, khong hé biét ring cai
ngwoi ong cho di nhé lai chinh 1a Sam Walton - cha dé ctia Wal-
Mart!

Chuyén bat ngd dén thim céc ctra hang cia Sam Walton thi ai
cting biét. Moi tuan mot Ian, Sam Walton déu dot xuat ghé thim céc
ctra hang cia minh, khéng cong bd 10 trinh va ciing khong pho



trwong rinh rang. Muc tiéu clia 6ng 1a tré vé Bentonville vao cudi
tuan véi nhitng thong tin thi tredmg nong hoéi vé cic cong ty canh
tranh dé chia sé véi nhitng thanh vién trong ban lanh dao cong ty,
giip ho hoach dinh chién lwoce canh tranh. TAt ca cac thanh vién
trong ban diéu hanh Wal-Mart ciing nhw nhan vién mua hang cho
cong ty déu phai di thadm ctra hang. Mdi tuan ho phai bay bing mot
trong cac may bay canh quat cia Wal-Mart dwoc ditu khién bing
mot phi cong chuyén nghiép dé di dén cac thi treomg khip ca nwérc;
muc dich 14 tham quan céc ctra hang cua doi tha canh tranh, gip go
cac cong syt Wal-Mart va no6i chuyén véi khach hang. Mr. Sam tin
ring thong tin 1a strc manh, va nhing thong tin hién hanh, c6 thé
diung @& quyét dinh hanh dong 1a mot thit sttc manh thye sw. Nhitng
thong tin mat vé thi trwomg ctia Wal-Mart tré thanh mot trong
nhirng loi thé canh tranh cua céng ty vé mit chién lwoce va chién
thuat.

Mr. Sam thwong noéi, “Ban khong thé buén ban khip thé giéi ma
chi ngoi & vin phong.” Mot trong nhitng nhan vién mua hang cta
vin phong chinh & Bentonville nghi vé tAm quan trong cua viéc di
thyre t€ @&€n thdm céc ctra hang nhw sau:

T6i dung tir 25 dén 30 phan trim quy thoi gian cia minh &€ di
cong tac dén cac ctra hang. Moi nim mot 1an, nhan vién mua hang
phai di va lam viéc véi cac cira hang trong 5 ngay vao khoang thoi
gian giira 1& Ta on va 1& Giang sinh. Ban c6 thé chon ra bat cir cira
hang nado trong nwde va ban sé 1am viée véi cira hang d6 vé toan bo
cic van dé nhw: dwa nhitng mit hang ndo vao bén, vé sinh va bai tri
ctra hang thé& ndo, gitp do khich hang ra sao... Vao thoi gian dé
trong ndm, cac ctra hang dic biét ban ron, vi viy cé dwoce bat ky sw
gitip do ndo thi ho ciing rat quy. Toi dé€n 1am viéce véi mot cira hang
tai mot thi trAn nhé & Oklahoma ma to6i chwa tirng dén bao gid. Toi
lai xe mat 4 hay 5 tiéng. T4t ca cic cong sy & day déu phan khoi vi ¢o
ngwdi clia vian phong téng cong ty dén, va chinh viéc gitip d& ho
trong nhirng viéc tay chan & ctra hang da truyén cam hing cho ho va
tao ra mai quan hé than thiét v4i vin phong chinh, dé 14 mot phan
trong triét Iy “mot d6i manh”.



Trong sudt nidm, nhan vién phu trach kinh doanh khu vye sé di
dén céc ctra hang v4i nhin vién mua hang. Do dong & vin phong
chinh, méi tuan ho sé phai di cong tac cung v4i hai, ba hay bon nhan
vién mua hang. M6i nhin vién mua hang phu trich mot ching loai
hang riéng nén ho sé kiém tra mit hang ctia minh trong ctra hang, va
néu c6 van deé gi truc tric, ching t6i sé gitip ctra hang thao gor van de.
Viéc nay ciling gitip ching t6i hiu thém dwoc cic khia canh khac
nita. Véi cwong vi mot nhan vién mua hang, anh sé khong thé lam
t6t cong viée ciia minh néu khong hiéu hét cac sy viée va nhitng tinh
hudng trong cic ctra hang.

Mr. Sam day nhl”rng ngwdi lanh dao cong ty rang khi ban noi gién
vi cong VleC nguwoi cua ban cung s€ xtr sy theo cach cua ban va ho
ciing noi glan luén! Ong lam viéc khong mét moéi dé truyen dat
nhitng chudn muyc va gia tri dén tat cA moi ngwodi trong t6 chire, va
bing cach 4y, 6ng da truyén nhiét tim dén moi ngwoi. Sam Walton
da nay ra mot chién lwge doc ddo dé truyén dat cac chudn mue va gia
tri théng qua viéc ké chuyén.

Mot trong nhitng chién lwoc tha vi cua 6ng 1a viée 4p dung vin
hoa dan gian dé 1am niy né nét vin hoa cong ty. Mr. Sam 1a bac thay
vé ké chuyén va 6ng da diung nhitng cAu chuyén giau chat vian hoa dé
hwéng cong s vao nhirng van dé chinh vé doanh s, triét Iy phuc vy,
kiém soat chi phi va cling dé nang cao chuian muec kinh doanh cta
6ng. Nhitng ciu chuyén ong thich nhat dwoc ké di ké lai dé nhirng
thong diép vian hdéa quan trong cta 6ng thAm siu vao cong sy. Bang
16i ké chuyén don gian, dé& nhé, dwore liap di Lip lai, ong tranh dwoc
kha ning truyén thong qué tai. Vé Iy thuyét, nguwoi ta sé quén di chi
tiét ban ké song ho ludn nhé nhitng c6t truyén hay. Lich st vin hoa
cong ty ludn nim trong nhitng cAu chuyén 6ng ké. Do 1a nhitng cau
chuyén vui twoi, dang ghi nhé, va nét tiéu biu cia nhitng cau
chuyén nay 1a thé nao ciing nhic d&n mot déng gép quan trong cta
mot cOng s nao d6. St dung nghé thuat ké chuyén cta dng 1a mot
phwong phép cht yéu vé truyén dat nhitng chuin mue dén cac giam
ddc va cOng sy & cong ty.



Wal-Mart va Sam’s Club ciing st dung nhitng nghi thtrc &€ truyén
théng nhitng triét Iy van hoéa. Nghi thtrc ¢ dong cia Wal-Mart 1a
mot trong sd nhitng nghi thire nay. C6 ddng trong lic hop nhém
nhén vién 1a cach dé thé hién tinh than dong ddi va long trung thanh,
do6 con la cach hwéng moi ngwoi tap trung vao viéc phuc vu khach
hang. St dung vin hda dan gian, nghé thuit ké chuyén va nghi thirc
14 mot trong nhitng tha thuit thu hit ndm trong k&€ hoach 16m vé
truyén thong ctia Mr. Sam.

Lam thé nao 6ng gitp nhitng ngwdi lanh dao cong ty va gidam déc
cic ctra hang nim dwoc cic chudn muyc vé truyén thong? Sam
Walton thye hién diéu nay bang cach trién khai mot bo 11 quy tic vé
ning lwe lanh dao roi truyén dat cac chuidn mue nay. Cac ning luc
lanh dao then chot dwoe chon ra tir danh sach 100 quy tdc, c6 nghia
la Sam Walton va céc thanh vién trong ban diéu hanh chi chon ra 11
loai ning lye dé tap trung lam theo va loai ra cac quy tic con lai tir
danh sach 100. Mr. Sam d3 true ti€p tham gia vao vong tuyén chon
sau cliing vé cac quy tic 1anh dao ctia Wal-Mart. Ong di chia cac quy
tdc nay thanh hai nhom - nhém mot dwoe goi 1a cace ky ning vé con
ngwoi va nhom hai dwore goi 1a cac quy trinh lam viéc:

Céc ky ning vé con ngudi CAc quy trinh 1am viéce
Truyén théng Lién tuc cai tién

Gitp ngwdi khac phat trién Y thite vé tinh cdp bach
Pong vién ngwdi khac Phat trién doi nhom

Tap trung vao khach hang T4 chirc/Hoach dinh
Ling nghe Ky vong/ Trach nhiém

Giai quyét van dé

Viéc nhan biét 11 quy tdc vé ning lye lanh dao cho phép cac nha
quan ly Wal-Mark truyen thong mot cach thong nhét nhitng ky vong
va chuidn muyc cta cong ty téi nhitng ngwoi diéu hanh va nhiing



ngwdi gidm sat. Sau diy 1a mé ta chi tiét cic quy tic clia Sam Walton
vé ky nang lanh dao va quy trinh 1am viéc.

CAC KY NANG VE CON NGUOI
Truyén thong

Véi hang traim cong sy trong mdi ctira hang, ban gidim ddc cong ty
gitr vai tro chinh trong viéc truyén thong nhit quan dén céc cong sy
Wal-Mart vé thyre hién céng viéc va nhitng chuian muec vin héa. Ban
thir twomg twong dén sy kho khan khi thye hién, thdm chi chi mot
chi thi don gian nhat, trong mot t6 chirc véi nhiéu nguwdi va co vi tri
dia Iy & rai rac trén toan ciu. Mr. Sam mudn moi khach hang khi
bwéc vao mot trong cic cira hang cua 6ng déu c6 mot 4n twong t6t
nhw nhau, c6 nghia 1a cic chuin muyec vin héa ctia cong ty phai nhat
quan trén khip thé giéi. Cach duy nhat dé hoan thanh cong viéc dang
lo nhw vay la truyén théng mot cdch manh mé véi tit ca moi ngwoi
trong d6i, nhom. Ban giam ddc ¢6 trach nhiém gitp do cong sy, cung
cAp thong tin can thiét va ddng vién ho dé ho diéu hanh t6t cac hoat
dong kinh doanh hang ngay.

Ong cho ring diéu quan trong nhat ddi véi moi ngudi 1a biét
dwoc nhitng gi dién ra xung quanh dé c6 thé tham gia giai quyét van
dé. bé d6i ngil cOng sy cia minh thuwe sy thanh cong, Mr. Sam biét
rang moi thanh vién déu phai phéi hop t6t, cling tham gia va hiéu r5
nhitng k& hoach, tinh toan trong trd choi kinh doanh nay. Ong coi
truyén thong 1a con dwdmg hai chiéu va coi trong thong tin dau vao
cta cOng sw. Vi ly do nay, diéu quan trong d6i vdi cong sy cua ong la
phai biét dwoe nhirng gi xay ra trong cong ty va ho phai ¢ tiéng noi.
Mr. Sam da nghi ra mot cach 14 yéu cau hang ngay phai c6 cac cudc
hop “dtrmg” tai mdi ctra hang va cic trung tAm phan phoi. Tai cac ctra
hang hoat d0ng 24 gid mot ngay, cd6 dén ba cudc hop “dtrng” mdi
ngdy twong tng védi ba ca. Khi yéu cau phai c6 nhitng cudc hop hing
ngay nay, Sam Walton da c6 thé ddm bao ring doi ngii cong sw cta
ong luén dwoce cip nhat thong tin vé nhitng gi xay ra xung quanh ho
va c6 dworc ty tin 8 1am viéc.

Gitip nguwoi khac phat trién



Kha ning cung cAp nhan vién cho sw phat trién cia Wal-Mart
luén 12 mdi ban tAm cia Sam Walton. C6 thém nhiing ctra hang maé1i
hoat dong hau nhw mdi ngay nén kh6 ma théa man dwoe nhu cau c6
ngwoi da chat lwong. Pé tranh lam gidm gia tri viin hoa cta cong ty
do nhitng ngwoi mé1 dén tir cac cong ty khac, 6ng phai tim cach tai
tao vin hoa cong ty. Giai phap cta 6ng 1a huin luyén ngwdi cua ong
va cho ho nim 14y nhitng co hoi dwoe dé bat. Phat trién nhitng cong
sw ¢6 nang lye va c6 tiém nang roi dé bat ho 1a nhitng thanh t6 then
ch6t trong cac chién lwgc ting trwdng ctia Wal-Mart. V& mit nao do,
Mr. Sam xem viéc mwdn va phat trién nhén tai 1a trach nhiém hang
dau ctia moi ngwoi 1anh dao trong cong ty. Vi ly do nay ma ban gidm
d6c Wal-Mart giit hai vai tro trong phat trién con nguwdi. Thir nhat,
ban giam ddc dwoc yéu cAu phai day va huin luyén cOng sy dé lam
nhitng cong viéc hién tai. Va quan trong homn, vai tro thir hai cia ban
giam d6c 1a chuén bi cong sy va trao quyén cho cac cong sy dé ho sé
tré thanh nhitng ngwdi lanh dao twong lai ctia cong ty. Hoan chuyén
thanh cong cong sy gitra cdc phong chirc nang ctia van phong chinh
1a chuyén binh thwomg d6i véi Sam Walton; nhitng céng viéc hoan
chuyén nay hau nhw khong doi héi cAc cong sy phai c6 kinh nghiém
hodc nhitng diéu kién nao goi 1a “tién quyét”. Ong tin va chimg t6
rang thong qua hinh thirc huan luyén chéo cho cong sy déu khip
don vi, 6ng da ddm bao dwoc viée ltc ndo cling c6 sdn nguodn tng ctr
vién no6i bd @t ning lwe &€ dé bat khi co hoi thing cap dén.

Pong vién nguoi khac

Mot trong nhiing viéc kho khin nhat cia mot gidm ddc cira hang
Wal-Mart hodc gidm d6c mot trung tAm phan phoéi 1a cin bang giira
nhu ciu doanh nghiép va nhu ciu cua cac cong sy. Mr. Sam mong
mudn nhan vién 1anh dao ctia minh biét dwge lam thé nao dé dat sy
cAn bing tam thoi ndy. Khi cac cdng sy ¥ thire dwoce hodic cAm nhin
dwoc ridng giam ddc clia minh dang tim kiém quyén loi cho cong sy
thi ho ciling s€ dan dan biét tim ki€ém quyén loi cho cong ty. Mr. Sam
da thuyét gidng, nhdn manh va néu chi trrong rang giéi vé ki ning
con ngwodi 1a diéu quan trong. Trong phan 16m cac trwong hop,
nhiing c4 nhan dwge Mr. Sam dé bat vao cip c6 trach nhiém cao hon



1a nhirng 1anh dao c6 ning lyc va chirng t6 dworc 1a biét tao dong luc
cho mot s6 lwrong 16m cdng sy va lam viée dwoc cung vdi ho.

Tap trung vao khach hang

Ly thuyét vé phwong phap st dung nguon thong tin md tir bén
ngoai dé chon lya san phdm cung tng cho khach hang 13 mot phan
caa chién lwge gde dwge Mr. Sam 4p dung trong giai doan dau khoi
nghiép. Khi di tham cac ctra hang, 6ng thwong noi chuyén véi khach
hang ctia minh va héi y kién ho vé nhitng loai sin pham 6ng nén dwa
vao. Ong ciing d&n tham quan cac ctra hang ctia d6i tht canh tranh
dé tim nhitng ¥ twéng vé san phdm méi c6 thé mang vé Wal-Mart dé
ap dung. Chao héi khach hang, ti€p cin ho trong cira hang va gitap ho
tim mat hang cin tim 1a cic yéu t6 cta dich vu khach hang hdo hang,
d6 1a diéu co ban trong triét Iy phuc vu ctia Mr. Sam. Ong hoc dworc
mot sd bai hoc vé cac tiéu chudn phuc vu khach hang tir Stew
Leonard, chi nhin, ngwdi diéu hanh, ngwdi sdng 1ap mot cira hang
tap pham & New England. Leonard 1a nguwdi tién phong trong viée st
dung nhitng nhom tap trung vao khach hang, va ctra hang Stew
Leonard’s ctia 6ng cling da vwot khéi nhitng chuian muyec kinh doanh
vé doanh s6 va cach phuc vu. Khau hiéu phuc vu ctia 6ng 1a “St mang
ctia chiing t6i 14 tao ra nhitng khach hang hanh phic... bing cach ban
nhitng san pham twoi méi nhat véi mire gia t6t nhat trong mot bau
khong khi than thién va vui vé!” Mr. Sam thich cai cach Stew
Leonard truyén théng nhitng tiéu chuén, d6 1a tiéu chuin dam bao
san pham “khéng cb ciu héi dé héi”; Sam Walton thich céc tiéu
chuin nay dén ndi 6ng dwa nhiing cau néi vé cach phuc vu cta
Leonard vao c4c chwong trinh huén luyén vé phuc vu khéch hang caa
Wal-Mart:

Quy tic 1: Khach hang luén ludn dang.
Quy tic 2: Néu khéich hang sai... thi tham khao quy tic 1.

Mr. Sam truyén dat cAu noéi ndy nhw mot tiéu chuan phuc vu dén
doi quan 1y va tit ca cac cOng sy cia minh. Dén nay tiéu chuan phuc
vu khach hang nay van con hiéu lyce va van dang dwoe ap dung.



L{ing nghe

Mr. Sam tin ring mdi quan hé véi nhan vién nén 1a quan hé cong
sw. Pat dwoe muyc tiéu dé doi hoi phai truyén thong tét va khong
ngirng trao doi y kién. Pitu d6 ciing cb nghia la 18ng nghe y kién,
ling ‘nghe nhu'ng 101 phé binh Xay dyng va nhirng phan hoi tir cong
Str. Ong cho rang ling nghe cong sy 14 mot diéu rat quan trong va
ong yéu cau cho bang dwoc 12 phai ddi thoai cong khai, cdi mé va
thdng thin tir trén xudng dwdi trong t6 chire. Ong cam thdy thim
cong s tai noi lam viéc va noéi chuyén véi ho tai noi nao thuan tién
nh4t cho ho 1a mot didu quan trong. Khi c¢6 tranh cii hodc néi lén
nhitng chuyén truc trac, Mr. Sam la ngwoi tim viéc chir khong phai la
ngwdi tim 16i. Ong cling ddng vién cong sw 4p dung chinh sach cong
khai, cdi mé ctia cong ty dé néu lén va giai quyét van dé ctia ho. Mr.
Sam ciing khuyén khich ho dwa ra y twéng méi va cach lam maoi.
Ong 1a ngwoi dau tién thira nhan ring nhiéu y twéng hay hién nay
dang dwoc 4p dung & cong ty 14 xuit phat tir chinh céc cong su.

CAC QUY TRINH LAM VIEC

Cai tién lién tuc

Mot trong nhitng nén tang cin ban vé chat lwong toan dién dwoce
Sam Walton xay dung & Wal-Mart 1a quan diém cai tién lién tuc. Véi
Mr. Sam, “tot” thi khéng bao gidr ¢6 giéi han. Do d6, ong khuyén
khich moi ngwoi cai tién tit ca quy trinh lam viéec & Wal-Mart. Sam
Walton khong phai ltic ndo ciing hoan hao. Mdi qué trinh, quy trinh,
chinh sach déu la deé tai dé nghién ctru va cai tién. Muc tiéu ctia 6ng
14 gidam bét lwong thoi gian can thiét, gidm bét cong stre can thiét dé
hoan thanh coéng viéc. Nhitng cai tién nhé & mot ctra hang co6 thé
dwoce dé dang nhan rong ra & khip noi trén thé giéi. Mot cai tién
nhé & dia phwong cling c6 kha nang tao ra mot anh hwéng 16m trén
thé gi6i.

Y thitc vé tinh cép bach

Trong phong lam viéc cia minh & van phong chinh cia Wal-Mart,
toi co treo trén twdng mot tAm ap-phich cé tén 1a “Quy tic Mit troi



lan” dé cap dén tiéu chuan vé hoan thanh coéng viéc cua cong ty, cod
thé goi day la chinh sach khéng tri hoan cong viéc ctiia cong ty.

“Quy tic Mit trod 13n” yéu cAu moi ngwdi trong cong ty phai lam
theo moi yéu ciu cong viéc nhan dwoe tir ctra hang hay dong nghiép
trwde khi ho vé nha. Véi quy mo cua céng ty va s6 lwong cira hang,
trung tAm phan phéi va s& cong s nhw thé, dat dwoe tiéu chuin cao
quy cta “Quy tic Mt trod 1an” 14 chuyén néi dé hon lam. Khi moi
ngwdi tap trung vao cong viée, két qua cua viée 4p dung quy tic nay
la tao ra bwéc di dot phé Va mtrc do giao tié’p gitra nhan vién va bo
phan cung thye sy ngay cang tang! Quy tdc Mat tr0’1 lan” 1a mot
thanh t8 quan trong trong chuian murec ctia Mr. Sam vé phuc vu khach
hang noi bo.

Phat trién ddi nhom

Lam viéc theo nhém 1a c4ch sinh hoat & Wal-Mart. Ban giam doc
cong ty bé ra nhiéu thoi gian € dieu phéi cac hoat dong hop tac gitta
moi nguwdi va cac bd phin. Diéu ndy vé phan nao la gidng voi cach
choi ctia i bong ré: mdi cad nhan mong dwoe phat huy vai tro cta
minh trong khi choi phdi hop va mong dwoce hd tror dong ddi khi co
co hoi. Mr. Sam hiéu strc manh cta tong lyc va muc tidu cia 6ng 1a
dat dwoc tong lie. Tién dé cin ban nim sau 1y thuyét tong lue & Wal-
Mart 1a: mot nhom c6 10 ¢4 nhan lam viée riéng 1é khong truyén
thong sé dat hiéu qua cong viéc thdp hon mot nhém 10 ngwoi twrong
tw nhw th€ ma biét truyén théng cho nhau va ciing nhau lam viéc.
Cac cong s Wal-Mart 1a nhitng ngwoi da nang chr khong phai la
chuyén gia & mot, hai linh vire va ban s€ khong phai nghe cong sy
nao noéi cau nay: “Pay khéng phai 1a viéc caa t6i!” Nhiu t6 chirc bi
mat di co hoi dat tong lwe 1a do khong dé nhan vién cung lam viéc
v&i nhau va truyén thong cho nhau trén tinh than hop tac that su.

Té chirc/Hoach dinh

Moi thir & Wal-Mart déu 16m. Cac ctra hang déu c6 dién tich trén
200.000 bo vudng (khodng 20.000m 2) va céc trung tAm phan phdoi
déu trén mot triéu bé vudéng (khodng 100.000m 2 ) véi hang chuyc



ngan san pham va nhiing toa xe chat day hang d&n mdi ngay. Thém
mot thach thire nira 12 cong ty phai phoi hop v61 hang ngan nha cung
rmg va quan 1y gan hai triéu cOng sy, nhw thé ban @ thiy tAm quan
trong cta viéc t6 chirc va hoach dinh. Cong véi cira hang mé cira
24gi mOt ngdy vdi ba ca mot ngdy, ban giam ddc phai dam trach
bao nhiéu 14 hoat ddong. Trong moéi trromg lam viée s6i dong 4y, kha
ning t6 chirc va 1én k& hoach cho nhiéu hoat dong nhw thé chinh la
sir khac biét gitta mot doanh nghiép diéu hanh t&t va mot déng hdn
don. Quan ly mot Trung tam Siéu thi trung tAm hay mot Trung tam
Phan phoi that sir 1a mot nd Iye ctia toan doi va chi hoan thanh dworc
khi c6 sy hop tac va tham gia clia moi ngwdi. N6i tom lai, ddi voi ban
giam d0c cong ty, dé cong ty trong tinh trang c6 t6 chitc théng qua
bién phap trién khai k& hoach kinh doanh hang tuan, hang ngay va
phé bién nhitng ké hoach nay dé moi ngudi ciing tham gia 1a diéu
cuc ky quan trong.

Ky vong/Chiu trach nhiém

Theo twa dé trong phan giéi thiéu vé quyén sach nay, nhirng
mong doi 16m 14 chia khoa & mé moi canh ctra & Wal-mart. Mr.Sam
Walton ludn tin twéng vao viée dinh ra muc tiéu dé véi téi chir
khong bao gior 14 muyc tiéu qué cao. Ong thwong thira nhan ring
thanh céng ma c6 dwoc do nd lwe clia cong sy thwong vieot qua sy
mong doi cta O6ng. La bic thay vé viéc tao ra nhirng “tién tri tw
thanh”, Sam Walton da thach thirc doi ngli cong sy hoan thanh cong
viéc & mirc ho khong tin minh c6 thé 1am dwoc, va thwong 1a ho dat
hodc virot nhitng mong doi tich cue cia ong. Néu ban budc nguwoi
cia minh phai c6 trach nhiém dat nhitng muc tiéu trung binh, ho sé
dat & mirc trung binh. Tuy nhién, Mr. Sam nhén thay, néu ban budc
ho c¢6 trach nhiém dat muc tiéu cao hon mirc trung binh, thi mot
nhém ngwoi binh thwong cing 1am viée véi nhau sé c6 thé dat dwoc
muc tiéu & mirc cao nhat. Ho thwomg gay ngac nhién cho ngwdi lanh
dao vé kha ning hoan thanh cong viéc cia minh. D6 14 strc manh cua
nhitng mong doi 16m, tinh thén trach nhiém va sy cong lye & Wal-
Mart.

Giai quyét van de



Mr. Sam chap nhan bé ra thoi gian d€ giai quyét van dé chi
khong chap nhin phi thoi gian dé c¢§ ging budc toi. Véi mot s6
lwong 16m van dé lién tuc noi 1én, 6ng khong c6 thoi gian dé nghi
theo cach khac hon. Khi xdy ra vdn dé, 6ng mong moi ngwdi cung
tham gia théo g&. Ban giam d6c thwdong hop cac cong s lai @6 ban
vé nhitng ¥ twéng cho cach gidi quyét mot tinh huéng c6 sin, 14y ¥
kién cua cong sy va thyre hién mot ké hoach thio g& van dé. Mr. Sam
thwong noéi, chinh nhitng cong sy siu sat véi cong viéc nhat sé co
nhirng giai phap t6t nhat dé giai quyé't van dé. Cong sy ¢ Wal-Mart
luén dwore trao quyen dé g1a1 quyét cac loai van dé, bao gom gl tra
hang 14y tién lai, d6i san pham ma ban giam ddc khong can pha1
tham gia vao. Téc d0 gidi quyét van dé ctia ho 1a mot bang chirng vé
tinh than lam viéc theo nhom, thai @6 quyét-lam-cho-dwore, dao dirc
nghé nghiép va y thirc vé tinh cip bach. Ngoai ra, Mr. Sam con xem
modi van dé 1a mot co hoi.

Mot trong nhitng chuan murec rat thi vi vé truyén théng dwoc Sam
Walton st dung c6 tén goi la néi sy that. Vi muyc tiéu cua 6ng khong
phai 1a phat ngwoi pham t6i, nén ban giam d6c Wal-Mart va cong sw
dwoc yéu cau thao luin cong khai, thang thin va tap trung vao giai
quyét viAn dé. Dinh vi cho cau tra 101, thém that, théu dét cho ciu tra
1o dwoe xem la lang phi thoi gian. Cach cua Wal-Mart 1a luon tra loi
ding sy that. T6i cdm thdy phwong phap nay luén 1am ngudi ta dé
chiu. Mot diéu tha vi 1a d6i véi Sam Walton, 6ng khong cb gi dé che
gidu, nén noéi sy that 1a d@é dé 1am viéc. Nét vin hoa clia cong ty ong
dwoe dyra trén tinh chinh trye, gidi quyét van dé cang don gian cang
tot.

D6i voi giot quan sat bén ngoai, nét vin hoa hoan thanh cong viée
& mire d0 cao ciia Wal-Mart 1a mot trong nhirng bi quyét quan trong
cia cong ty. Nhiéu ngwoi hoi tai sao mot ngwoi chi hwdng mire
lwong ctia nhan vién ban 1€ lai quan tAm nhiéu dén cong viéc cta ho
va cong ty dén vay. Ho ddm nhén quyén lam chu to 16m va rat ddi tw
hao vé ctra hang Wal-Mart, Sam’s Club va Trung tAm Phan phdi cia
ho. Nhung vi sao? Khong chi vi mot Iy do 1a Mr. Sam dat ho dang
chd; ma con nhiéu 1y do khac nira. D6 1a co hoi thing tién va dit



trong tim vao doi nhom; cong ty c6 ban giam ddc biét chdm soc cong
sw giong nhw 1a mot gia dinh Wal-Mart; nhitng ngwdi binh thwong
dwoe cho co hdi ma hi€m cb cong ty nao & My cho ho dwoe co hoi
nhw thé. TAt cd nhirmg diéu trén cong vdi chinh sach chia lgi nhuin
ctia céng ty dd chuyén hda nhitng cdng sy trung binh tré thanh
nhirng ngwdi mang dén thanh céng virot bac cho cong ty. Trong qua
trinh chuyén bién nay, nhitng cong sw khi dwoe nhan vao 1am chi c6
k¥ ning trung binh da dwoc dong vién dé dat dwoce nhitng két qua
trén trung binh. Thuce vy, Wal-Mart da tir it c6 nhiéu bing cach hut
dwoe toan bo tiém lye ctia cdc cad nhan va doi nhom. Veé viée ngudi
binh thwong dat két qua cao, Mr. Sam nhan ra bi quyét thanh cong
quan trong nhat trong moi bi quyét 1a giao tiép véi cac cong sy nhw
thé chinh ho 1a nguwdi gop von véi minh!

[1]_(loai tau nhd, chay nhanh cta hai quan My, c6 trang bi sing va ngu 16i dé tan
cong tau dich 16n hon gap nhi€u lan — ND.)



QUY TAC 5 CUA SAM WALTON

TRAN TRONG va ghi nhin nhirng nd hre cing thanh

qua cua ngwoi khac

Sam Walton thich chi ra nhitng tam gwong céng sw hoan thanh xudt sdc
cong viéc, roi truyen l‘hong cho nhitng nguoi khdc trong cong ty nhu mot
chudan muec. Ong biét rang, néu mét cong sy lam duwegce thi tat ca ciing sé lam
duoc!

T6i nhé lai nhirng Ian tham dw cudc hop sang thir bay dao Sam
Walton van con dich than diéu khién cac cudc hop. Vao mot thir bay
dic biét no, khi @én noi, toi biét ring Mr. Sam da duy dinh di sin sau
do6, vi phia sau chiéc xe tai cii cia 6ng c6 nhitng chiéc 16ng cho sin.
Hoéa ra 6ng da mang theo nhitng con ché vio trong tda nha budi sang
hom 4y va tha ching chay trong khu vire van phong chinh. Khi buwée
1én buc néi, 6ng da chuin bi day du, tir &n mic d&n dung cu di sin,
véi mot chiée mii kifu mii bong chay trén dau va chiéc bia kep hd so
trén tay. RO rang 6ng khong mudn lang phi mot phat nao, 6ng da
chuan bi sin sang dé di sin chim ngay khi cudc hop két thuc.

Budi sang dic biét do, ong noéi vé dé tai ma ong van thwong cha
trong, 6 1a cong sw trong cac ctra hang. Nhitng gi 6ng néi trong budi
sang d6 da theo t6i dén tin nhitng nim sau nay: “Nhitng ngwodi &
tuyén trwege - nhitng nguwdi thye sy ndi chuyén véi khach hang - 1a
nhitng ngwdi duy nhat biét nhirng gi xay ra trong ctra hang. Cac ban
nén tim hiéu xem ho da biét nhitng gi.” Moi tuan Mr. Sam déu cht
tri budi hop sang thit bay va tuin nao éng ciing ban vé ciing mot
niém tin vao sy quan trong cua cdng sy trong cac ctra hang, trung
tAm phan phoi, cling nhw ctia canh tai x€ xe tai doi voi sy thanh cong
cua cong ty.



Bi quyét thanh cong thtr nim ctia Sam Walton dé dat dwoc nhitng
ky tich 1a “TRAN TRONG va ghi nhan nhitng nd lic cing thanh qua
ctia ngwoi khac”. Pé 1am dwoce ditu nay, 6ng thwong cong khai khen
ngoi nhirng thanh qua cua cong sw. Hang tuan, hang ndm 6ng déu
nhic lai cing mot thong diép gui dén nhirng ngwdoi 1anh dao cong ty
va cOng sy vé vai trd quan trong cta yéu t6 con ngwdoi doi vl sw
thanh cong ctia cong ty. Ong that sy tran trong nhitng gi coOng sw cia
ong lam cho doanh nghiép, va ho biét diéu nay! Mr. Sam nhan thirc
rang chi co6 tra lwong, ting tién thwdng, chia sé loi nhudn khéng thoi
cling chwa da @é hinh thanh tht trung thanh ctia cdng sy ma ong rat
can; cong s phai biét ring ban tran trong ho véi tw cach nhitng ca
nhan. T4t ca chdng ta, du 1a nhan vién dwoc tra lwong khoan hay
lwong gi¢r, déu thich nghe ngwoi nao @6 & vi tri cao hon trong td
chtrc danh gia cao nhitng nd lye va thanh qua cia minh. Mr. Sam da
cong khai khen ngoi nhitng ngwoi xtrng dang, va bang cach do, 6ng
da tao ra nhitng “anh hiing” vé doanh s8, dich vu khach hang va kiém
tra chi tiéu nhw nhitng gwong t6t, kifu mau dién hinh dé nguwdi khéc
noi theo.

La mot dién gia, t6i thwong di néi chuyén tai cac cudc hoi thao, &
do, toi trinh bay chwong trinh mang tén “Nhiing diéu toi hoc tir Sam
Walton: Lam thé ndo dé canh tranh, ton tai va phat trién manh trong
thé& gi6i Wal-Mart.” Thwong thi ¢6 muc hoi dap ngay khi téi trinh
bay xong. Mot trong céc cau héi thong thwomg nhit t6i nhan dworc 1a
vé cach d6i xtr cia Wal-Mart véi nhan vién ma céc ctr toa cua toi ¢
dworc thong tin la do nghe noéi hoac doc dwoec. T6i tra 101 nhitng cau
héi nay dwa trén nhitng gi t6i hiéu vé nhitng niém tin ctia Sam
Walton va nhirng diéu t6i dwoce nghe khi Ong day cho nhom lanh dao.
Mr. Sam tuan theo nhu'ng quy téc, nhlrng chuin muc ctia minh: d6 1a
cw xtr voi moi ngwoi theo cach ma 6ng mudn dwoe ngwoi khac d6i
xtr lai. Ong day ban diéu hanh, ban giam déc va cong sy dé ho ciing
lam nhw thé& khi cw xtt véi nhau, khi cw xtr véi ngwdi cung g va voi
khach hang. Sau diy la mot s6 suy nghi cia mot cyu giam ddc ctra
hang Wal-Mart, von rat quan tdm dén viéc bénh vyre Sam Walton va
Wal-Mart trong van dé nay. Khi ké vé1i t6i, vi giam déc nay cho biét,
ong chi mudn “néi lai cho ding”:



Nhitng nhan dinh tiéu cye vé Wal-Mart trén cic phwong tién
truyén thong lam to6i rit bire. C6 hang déng chuyén khong chinh x4c;
nodi cho dtng, Wal-Mart c¢6 nhirng van dé cia minh nhung t6i nghi
nhitng chuyén kiéu nhw ban doc dwore trén cac bao hom nay khong
phai 1a chuyén c6 thye & Wal-Mart. Sw miéu ta thi€u chinh x4c: nao
1a phan biét d6i xr véi ngwoi lam thué, nao 1a khong cong bang
trong viéc dé bat cong sy, roi loi dung cdng su bang viée yéu cau ho
lam viéc trong diéu kién khong thich hop va yéu ciu ho 1am viéc sudt
ngay dém...

Mot diéu lam t6i ndi gian nira 1a bao giéi miéu ta ring nhiing viée
kiéu nay dién ra rat pho bién va ring ban giam déc Wal-Mart thwong
xuyén lam nhirng viéc 4y. Toi biét noi thé 1a khong diang. Bat ct ai
muon cb trach nhiém va chip nhan trach nhiém thi dwoc nhan trach
nhiém, chi khéng ai bi nhoéi nhét céng viéce cd, va cong ty cling khong
viéc gi phai ng6 quanh tim kiém nhan vién € ma dé nghj ho nhan
trach nhiém. Nhung t4t cd moi ngwoi & d6, tir anh ddy xe ctt-kit dén
anh trwdng phong déu phai ganh véc trach nhiém, va néu anh muén
nhén trach nhiém va muén thing tién thi twong lai 1a vo han.

Sy that 1a khi da tré thanh céng ty 16m nhéat trén thé giéi nhw
Wal-Mart hién nay, cac tin tirc bdo chi, cic vu kién tung, roi viéc
kiém tra thong tin cta nhitng ngwoi ngoai cudce tré thanh chuyén
dién ra hang ngay. Tb6i tin dai da s6 nhitng ngwoi 1anh dao Wal-Mart
hién nay déu quén triét triét Iy cia Sam Walton. Néu nhin cho ky,
ban sé& thdy nhitng bai bdo mang quan diém tiéu cyc vidt vée Wal-
Mart 13 bi giat day béi nhitng nhém dic loi, nhdm dat dwoce muc
dich c4 nhan 14 xo4y vao nhirng vi du trong noi bd vé mot ca nhan
gidm d6c hay mot c4 nhan nhan vién nao d6 “xa roi gidi luat” hay
pham luat; ma viéc vi pham do6 ro rang la di ngwoce voi chinh sach va
nhirng chi thi ma cong ty da cong b6 rat ro rang va dwoce dich than
Mr. Sam giang giai. Hién nhién 1a viéc nghién ctru kj lwdmg vé cong
ty sé con tiép tuc, cudc tranh luin sé con tiép dién, nhung t6i c6 thé
nodi véi ban rang nhitng gi t6i hoc dwoc tir Sam Walton vé cach cw xtr
vl con ngwoi va nhitng gi toi nghe thiy trén phwong tién truyén
thong thwong ddi nghich nhau. Nhw ti van ké véi et toa tai cac budi



hoi thao, Mr. Sam tran trong va danh gia cao vai tro ctia con nguwoi
va tin rdng cac cdng sy cia minh 1a nhin t6 quyét dinh dan dén
thanh cong cho Wal-Mart.

Sam Walton 14 ngwoi rit tiing ho phwong phéap ra khoi vian phong,
tach khéi ddm quan than. Ong thye hanh cach 1am MBWA, theo cach
hiéu thong thwong 14 Quan ly bing Dao quanh (Management by
walking around), trong khi ngwdi ta lai budc toi 6ng 1a Quan 1y bang
Loanh quanh (Management by wandering around). Ban thitr nhé lai
xem, khong 1au 1dm dadu, MBWA tirng 1a mot trong nhirng y twéng vé
quan ly thod thwong nhat. Da s6 céc cong ty va 1anh dao cling da thiy
lam theo xu hwémg nay trong mot thoi gian ngdn, nhung sau d6 lai
chuyén sang moét xu hwéng quan ly k& tiép dwoc coi 1a t&t nhat
nhung gior dang tut hau. Con nhitng ngwoi 1anh dao Wal-Mart van
ct tru lai voi phwong phap da chon va tiép tuc thye hanh MBWA cho
dén ngay nay. Cing giéng nhw y twong don gidn nay, c6 biét bao
nhiéu y twong hay ho tirng dwoe nhitng ngwoi 1anh dao biét t61 va
tham chi ho da tirng 4p dung trong qué khir roi sau dé6 quén mét. Co
thé chinh ban s& can 6n lai phwong phap MBWA dé dung trong chién
lwrgre quan hé véi nhan vién.

Mr. Sam tin vao hiéu quéa ctia viéc dén cac cira hang va trung tim
phén phdi tach minh khéi ban giam ddc & vin phong chinh dé c6 thé
di hét ctra hang nay dén ctra hang khac va st dung thoi glan dé trye
ti€p noi chuyén voi cong swr. Ong noi véi cac giam ddc cong ty rang,
khi dén tham céc ctra hang theo phwong phap MBWA, dirng c6 héi
chuyén cong viéc vdi cong sy ma hay héi vé gia dinh, chéng, v, con
ctia ho. MBWA dem lai mot co hoi @€ moi ngwoi biét dwoce ban hidu
ho téi dau. Sam Walton tin vao cach trye tiép tim hiéu con nguoi.
Ong tin ring trir khi nhan vién that sy tin ring ban quan tAm chim
soc dén ho véi tw cach 14 nhitng c4 nhén, con khéng ban chi nim
dwoc tay ho chtr khong chiém gitr dwore trai tim va khoi 6c ho. Day 1a
mot trong nhitng bi quyét giip Mr. Sam thanh cong trong doi nhin
xtr thé. Khi nhin vién cdm nhin dwoc ban dang quan tAm dén ci
nhan ho, ho cling sé d4p lai bing cich chimg t6 minh quan tAm ra
sao dén cong viéc, dén chim soc khach hang. Mot khi ngwdi 1anh dao



da ndm gitr dwoc trai tim va khoi 6c ctia nhin vién, nhirmg viée tot
dep sé co co xuét hién.

Mr. Sam ciing tin vao viéc ghi nhan két qua cong viéc ctia nguwoi
khac va ong da thye hién diéu ndy thwong xuyén. Toi cho ring diéu
ong thich nhat khi st dung cong cu nay 1 n6 khong mat tién. Ong
day moi ngwdi xung quanh bing cich néu gwong. Hau nhw hang
tuan 6ng déu noi chuyén véi nhirng ngwdi 1anh dao cong ty vé mot
ngwdi ndo dé6 da c6 nhitng nd lye vwot troi trong phuc vu khach
hang, hay dat dwgc muc tiéu an toan, hay mot thanh tich dai loai
nhw thé. Ong tw cho minh trach nhiém 1a tao ra mot vin hoéa ghi
nhin & Wal-Mart, trong nén vin hoa ay, nhitng ngwoi 1anh dao cong
ty phai chirng t6 mdt cach r6 rang rang ho tran trong va danh gia cao
nhiing dong gop cia con ngudi. Ong khong thich nhan dwore sy cong
nhin danh cho ban than, nhung 6ng lai thich lam diéu nay déi véi
ngwoi khac.

Mr. Sam tin vao viéc néu bat hanh vi tich cye ctia cOng sy mot
cach cong khai va loai bé nhitng hanh vi tiéu cyre cia ho qua cac cudce
d6i thoai true tiép riéng tw. Ong muon cac giam d6c di khip moi noi
dé tim ra nhitng viéc 1am dang ghi nhé va néu 1én trong cac cudc hop
hang ngay véi cong sw. Nhiéu t6 chirc rat giéi ve kha ning “tom”
dwoc ngwdi dang 1am sai. Nhiéu ngwdi thiAm chi dwore huin luyén rat
t6t vé cach lam thé nao dé xir 1y nhitng ngwoi khéng hoan thanh
cong viéc & mirc phu hop. Sam Walton thi lai tin vao hiéu qua cua
viec“chop” dwoe ngwdi dang lam t6t! Ong da rén luyén cho 500 vi
giam ddc hang chop bu tai cac budi hop sang thir bay biang cach day
mot phién ban cua chinh 6ng trong chuyén dé “vVi Giam ddc Mot
Phut” vé cach 1am thé nao phat huy nhirng viéc lam tich cye, viée 1am
dang ctia cdng sy mot cach cong khai va thich dang. Dong thoi 6ng
cting noi ludn vé tAm quan trong cta viéc uén nian nhitng cong sw
nao khong lam tot.

Bing cach x4c dinh dwoc nhitng cong su ¢6 hanh vi dtng din va
thanh tich vwrot tréi dé thong bao véi moi ngwoi, ong tin vao hiéu
qua cua viéc tao ra nhitng anh hung & ngay trong ctra hang, trung



tam phan ph01 va doi xe tai. Ho la nhlrng tAm guong song dong ve
ban hang gioi, phuc vu khach hang t6t va thanh cong trong kiém soét
chi phi. Nhitng tdm gwong 4y dwoc céng khai ghi nhan nhim ting
cwong va phat huy nhirng hanh vi dwoe mong doi. Khi noéi vé nhirng
ngwdi lam viée xuat sic trong moi trwomg dd6i nhom, Wal-Mart
thwong phé bién nhitng thong diép giéng nhau vé nhitng nhan t6
gitip cong ty thanh céng. Dwdi day 1a cAu chuyén vé sy ghi nhan
thanh tich, cong lao do mot cwu giam d6c cira hang Wal-Mart ké lai:

O Wal-Mart, ban c6 thé ddm nhén quyén lam chu va trach nhiém
dén mirc @0 nao ciing dwoe tiy theo ban mudén, khong ¢6 tré lye nao
ngin can ban. Chiang han hoi 4y c6 mot sinh vién dai hoc lam viéc
ban thoi gian & khiu lip rap xe dap. Toi quyét dinh bé tri ciu Ay
quan Iy toan bo bo phan xe dap. Cau c¢6 trach nhiém ban va mua xe.
Mot ngdy no, cdu dén gdp toi véi cudn danh muyc hang mé ta loai xe
dap 200 d6-la @é di dwong nii, 1a cai gia rat dit lac @6, nhung bay
gidr 1a cai gia rat hod, qua hoi! Cau noéi, “Em nghi loai xe nay sé ban
dwoce, em muén dit mot it hang cho ctra hang cia minh. Em vira néi
chuyén v61 nhiéu nguoi & tredomg dai hoe, ho mudn mua nhirng loai
xe dat tién thé nay.” La giam ddc cira hang, t61 ndi vdi clu, “To6i cho
em quyén lam chu & day, t6i tin diéu em noéi, hay di dit hang theo y
em va cho t6i biét hang dwoce ban thé nao.” Hién nay Wal-Mart c6
ban du cac loai xe dap cong nghé cao, nhung chinh ctra hang do6 va
b0 phéan kinh doanh xe dap d6 1 noi dau tién lam viéc nay. Ngwoi
thanh nién 4y 1a ngwoi diu tién trong ca cong ty c¢d sang kién kinh
doanh nhitng chiéc xe loai ndy. Cau da lam dwoc diéu d6 bing quyén
lam cha bd phan. Mbi thang cau déu kinh doanh cac sin pham méi
cho bd phian minh phu trach. Day 1a mét vi du vé viéc nhan vién quan
tam dén viéc kinh doanh va nhin dwoce quyén lam chu d6i véi cong
viéc kinh doanh d6. Rat hi€m céng ty nao cho nhan vién lam viéc ban
thoi gian loai quyén lam chd doanh nghiép nhw thé€, nhung Wal-
Mart lam chuyén Ay hang ngay. T6i ké cho moi ngwoi trong ctra hang
nghe ciu chuyén ndy. Va ciu chuyén 1a mot cach tot d& néu bat vai
trd quan trong cia mdi cdng su trong viée xay dung doanh nghiép.
Trong vi du dac biét nay, ngoai s cong nhan thanh tich ra, ngwoi
cong sy nay da nhin dwge mot phan thudéng bing tién. Hay twéng



twong ma xem: mot khi dwoc thye hién & tat cd moi noi thi y twong
nay, tir b6 phan cia mot nhan vién lam viéc ban thoi gian, s€ tac
dong 1én doanh sO cua toan hé thong ctra hang. Pay 12 mot vi du
d4ang ngac nhién vé strc manh cta viéc ddm nhan quyén lam chu va
cong khai thira nhan thanh tich ctia ngwoi khac.

Mot sd ké “budc toi” Sam Walton vi da ¢6 ca trinh @0 tAm 1y hoc
bén canh trinh do kinh t&€ hoc do kha niang phi thu'O’ng cua ong trong
viéc hiéu va doéng vién ngwoi khac. Véi true gide, 6ng hiéu rang
ngwdi ta rat khao khat dwoe ghi nhan thanh tich va nhiing nguoi
binh thwdng cin cé dwoe cdm gide @ hoan thanh céng viée. Ong biét
rat ro 1a moi ngwod déu mudn lam tot mot cong viée, bat ké d6 1a loai
cong viée gi. Nhitng gidm ddc cia Ong gilt vai tro quan trong trong
viéc cling c¢6 suy nghi ciia cdng sy, rang quan trong 1a hdm nay ho
dang c6 mot cong viée t6t d& ma lam, ring cong ty tin twéng vao ho,
tin ho hoan thanh cong viéc & mire t6t nhit theo kha ning cua ho.
Mr. Sam day moi ngwdi: cOng sy ndo tao ra s khac biét thi can dwoc
ghi nhan vé nhitng ¢6 gdng va nd lwce cta ngwdi dy. Khi hidu dwoc
ngwdi ta mudn c6 nhirng cam giac vé hoan thanh cong viée, vé quyén
lam cht cong viéc, vé niém tw hao & noi lam viée, 6ng cb thé thach
thirc ho tim ra giai phap dé giai quyét nhitng vdn dé trong kinh
doanh. Tham chi d6i véi nhirng viée quan trong hon, 6ng ciing da
trao quyén cho nhitng cong s dau tién nghi ra mot ¥ twéng méi, dé
ho c6 thé bao vé ¥ twéng cta chinh minh va thye hién ¥ twéng d6
(nhitng viéc ma mot chi doanh nghiép van lam). Ong hiéu ring y
twéng 12 phan dé trong bat cir mot k& hoach, chinh sach, chién lwoc
nao; chinh phan thye hién y twéng méi 1la phan kho, tham chi 1a
phan khoéng thé thye hién dwoe. Mr. Sam biét ring nhitng cong sy
d6, mot khi cdAm nhin dwoe quyén lam chua va sy trao quyén sé co
khuynh hwéng chirng té ban than va thé hién cho cong ty thy ring,
véi tw cach lanh dao, ho cb thé tim ra giai phap va thuye hién giai
phéap d6 dé giai quyét van dé ma khong can dén si can thiép nio cta
ban quan ly.

Mot gidm d6c khon ngoan sé cho nhéan vién (nhirng ngwoi cam
thiy c6 nhiéu kha ning veé gidi quyét van dé, dwa ra y twéng mai, gioi



thiéu san pham hay dich vu) co hoi chirng té ho c6 thé lam dwoec.
Theo 1€ thwong, & dau c6 ¥ chi hay niém dam mé lam viéc gi, & d6 co
con dwong mé 161 @6 lam dwoce viee d6. Mot khi viée kho khin da
lam dwoc va muc tiéu cting da hoan thanh, viéc ciua giam doc gior day
14 cong b6 thanh tyu dé 14y do6 lam tAm gwong cho moi ngwdi noi
theo! Thanh thye tran trong mot cong viéc dwoe lam t6t ¢ thé giap
dwoe rat nhiéu trong viée xay dyng long tin va niém ty tén cho toan
thé d6i ngli nhan vién.

Nhitng cong sy ndo s&n sang ganh vac thém trach nhiém thwong
dwoc khen thwdong va ghi nhin dwéi hinh thire € bat 1am truwdng bo
phén, tro Iy gidm d6c va tham chi vao céc vi tri gidm ddc cira hang.
Moi ngwdi & Wal-Mart Cféu c6 co hoi dbng déu ddm nhén thém trach
nhiém. Con v6 han céc vin dé chwa g1a1 quyet va ca nhitng nguon lye
chwa khai thac dang cho nhu'ng cOng sy san sang mang sang kién
ctia ho ra dé giai quyét. P6i véi nhitng c4 nhan sin sang lam thém va
lam vwot khéi trach nhiém hang ngdy ctia ho nhim cai tién mot mit
nao d6 trong vin hanh, thi vé mit thing ti€n 1a hoan toan “bao la”.
Da s6 nhitng ngwoi trong hang ngii 1anh dao & Wal-Mart 1a dwoce dé
bat tir ngi bé. Mr. Sam danh gia nhitng kinh nghiém 6ng c6 dwoc &
Wal-Mart cao hon nhitng kinh nghiém 6ng c6 dwoc tir cac cong ty
khac. Ong thich ngwdi ndo biét va hiéu cach lam viée & Wal-Mart.
Ong muén khen thwéng nhitng ai tin tuy va trung thanh véi cong ty.
Vi Iy do ndy, néu mot cdng sy trung binh nao c6 nhitng pham chat
lanh dao va thich néi vé trach nhiém thwomg sé dwoc dé bat. Co
nhiéu va van con nhiéu co hoi thing tién 1é6m cho nhitng cdng s nao
thé hién dwoc pham chat, ning lye thong qua nd lye va két qua cong
viéc cua ho.

Co ai d6 da tirng noéi, “Hay than trong véi diéu ban mong mudn
béi vi ban c6 thé dat dwoc diéu d6!” PAY ciing chinh 1a diéu toi da
nghi dén khi ai d6 noéi vé viéc dé bat & Wal-Mart. Nhw ban thiy day,
co hoi dé bat ldc ndo ciing ¢6 sin véi nhitng ai biét mang sang kién
ra ap dung; cudc vat 1on ctia nhirng ngwdi méi dwoe dé bat vao vi tri
c6 nhiéu trach nhiém hon da chirng thue trach nhiém la dong nghia
v&i thach thire. Tidu chuin Mr. Sam dinh ra cho moi tht that nan



long. Pwong biéu dién sy hoc tip caa cac nha lanh dao c6 khuynh
hwdng ting toc va theo doc dimg, nhung khong may thoi gian danh
cho viéc hoc tap lai c¢6 giéi han. Cach lam viéc caa Wal-Mart doi héi
sw cam két phi thwdomg, 1am viéc cham chi, 1am thém gid, ky lwong
dén tung chi ti€t ma c6 mot s6 ngwdi hoan toan khong 1am dworc
hoic khong sin long dé lam. Khi deo dudi theo nhitng cao vong va
mudn dat thanh cong, dwong nhw viée ndo ciing wu tién, cling quan
trong nhw nhau ca. Ban gidm d6c phai dap trmg hon mong doi caa
khach hang, ddm bao cac ké trung bay phai luén day da hang, ddm
bao khach hang tra tién dwoc nhanh chéng va ddm bao thye hién tat
ca cac cOng viéc nay véi chi phi thap nhat c6 thé. Thwong &€ thuc
hién dwoc diéu nay can phai cung cAp nhan vién tinh nhué, va nhw
thé thi khong da ngwoi dé lam hét cic cong viée. Cac giam ddc
hwéng lwong phai 1am thém viéc, ho sé 1am bat ctr ditu gi dé cong
viée dwoe hoan tét; trong khi @6 & nhiéu cong ty, lam thém viéc doi
hoéi phai tuyen thém nguwoi lam tam tho1i, hodc bd tri cho nhan vién
lam thém gi¢r. O Wal-Mart, quy 11r0'ng dwoc kiém tra nghlem ngat va
khong c6 quy ché dé tra tién ngoai gio! T6c @6 lam viée nhw dién, vi
1y do rAt ro rang 1a nhirng ai dwoc dé bat phai c6 mot mire cam két
phi thwong va ¥ thitc cao do vé tinh khan trirong dé dat dwoc thanh
cong.

Nhém lanh dao chép bu ctia Sam Walton khéng nhan dwoc bong
10¢ gidng nhw ban gidam ddc cia nhiéu céng ty khac. Khong ai ¢6 vin
phong riéng sang trong, khong ai c6 chd dau xe riéng, c6 thé hoi vién
cau lac bo quéc gia, hay c6 xe riéng do cong ty cdp. Khong c6 phong
an riéng hay phong tim riéng cho ban gidm ddc, thAm chi ca-phé,
banh ran ho ciing phai mua. Diéu Mr. Sam quan tAm 14 moi cOng sw
déu quan trong nhw nhau ddi v6i thanh céng cua cong ty va ximg
dang dwoc cw xtt giong nhau. Ong tin ring ban, v4i crong vi mot
ngwoi 1anh dao, khong thé néi mot dwong ma lam mot néo; vi vay
néu mudn dwa ra yéu cau kiém tra chi tiéu ctia nhitng ngwoi khac,
ong va céc thanh vién trong ban diéu hanh phai lam gwong trwéde.
Néu cong ty yéu cau ai d6 di cong tac va & hai ngay trong mot phong
tai cac khach san ré tién thi 6ng va cic thanh vién khéc trong ban
diéu hanh ciing phai 1am nhw thé; diéu gi cong bang véi mot nguwoi



thi cling phai cong bing véi moi ngwdi. Nhitng ngwoi khace di may
bay hang thu‘ong thi Sam Walton cting phai thé. Hay t1r0'ng t1r0'ng
mot ti pha di may bay ctia hang hang khong thwong mai va ngoi ghe
hang thwong! D6 1a Mr. Sam dang lam gwong cho moi ngwoi. Cuw xtir
v&i moi ngwoi nhwr nhau 1a mot cach trung thyre caa Mr. Sam, chirng
té6 véi moi ngwdi rdng doi véi cong ty moi cong sy déu quan trong
nhw nhau.

Mot trong nhirng bi quyét vé van hoéa lién quan dén cach tng xi
v&i nhan vién ma toi hoce dwrgre tir Mr. Sam that sy chang phai la mot
bi quyét 16m lao gi: nhin vién ¢6 chung mot s muyc tiéu va nguyén
vong v&i nhirng muc tiéu va nguyén vong ma cip chu quan va ban
giam d6c cua ho dang thwe hién trong doi. Ca nhéan vién Wal-Mart
lan nhan vién ctia ban déu mudn:

e Y kién cua ho dugc thuc hién nghi€ém chinh

¢ DPuoc cip quan Iy cu xir mot cach ton trong

e Duoc cong nhan khi lam viéc tdt

e La thanh vién trong doi chién thang

o C0 trach nhiém va quyén han dé hoan thanh cong viéc

e Nhan duoc ¥ kién phan hoi vé nhitng mit tot va chua tot 1am
o Co cap chu quan biét lang nghe va str dung ¥ kién caa ho

o Biét dugc cac chuyén xay ra xung quanh ho trong cong ty

e Chu cép cho gia dinh ho tién thué nha va cho con ho di hoc trung hoc,
dai hoc
e Duoc chuin bj sén dé d6n nhan céc co hoi dé bat tiém nang
o Biét cb gang ciia ho dugc danh gia cao va khen thuong
Viéc nhin ra ring moi ngwoi déu dwoe dong vién bing nhirng
muc tiéu gidng nhau trong doi that pht hop véi chinh sach xay dung
doanh nghiép ctia Mr. Sam. Khi tap trung ho tro ngwdi khac dat muc
tiéu, chinh 6ng da c6 thé khién ho tip trung vao viéc gitip Ong xay
dung cong ty. Trong nhiéu trwomg hop, Mr. Sam chi 1am moi mot



viéc 12 mang lai co hoi @€ ngwoi khac thanh cong, va qua 1a ho da
thanh cong. Mr. Sam lu6én nhanh nhay trong viéc cong nhan ring
cong sy cia minh 1a 1y do quan trong nhat, quyét dinh nhat doi véi
nhirng thanh c6ng né rd cia Wal-Mart trén toan thé giéi.

D3 tir lau Sam Walton nghiém ra rdng hanh vi ctia nhan vién, khi
dwoe cung c6, sé c¢6 khuynh hwéng 1dp lai. Nhan vién Wal-Mart
khong khac véi nhan vién & cac cong ty khéc 1a may; tit ca déu can
nhan dwoc ¥ kién phan hoi va sy dong vién dé tiép tuc lam tot cong
viéc. Mr. Sam da nhiéu Ian chirng minh diéu d6, ring bing cach st
dung ¥ kién phan hoi va khen ngoi, nhan vién cé thé dwoce dao luyén
dé trér thanh nhitng thanh vién 14p thanh tich cao trong d6i nhom.

Mot s6 cong ty cw xtr voi nhin vién giong nhw nhirng ciy nam;
gitr ching trong bong tdi va bon phan cho ching! Thwdmg sau mot
giai doan dinh hwéng ngin, nhan vién dwoc tha ra tw di, vl rat it
phén hoi tir ngwoi gidm sat. Nhung chuyén d6 khéng c6 & Wal-Mart,
1a noi cac cong sy con lam viée thi con nhin y kién phan hoi. Theo
cach 14p luan ndy, tit ca nhan vién bao gom ngwoi lam viée kém, tot,
rat tot va xudt sic déu can ¥ kién phan hoi dé ddm bao ho c6 thé 1am
tot hon trong twong lai; noi cach khac, giong nhw cach ndi ciia Sam
Walton, 13 tran trong va thira nhan nd lyc cing két qua tot ciia nhan
vién, d6ng thoi loai bé cach 1am va hanh vi tiéu cue caa ho.

Cw xtr v&i nhén vién theo tinh thin ton trong va dé cao chan gia
tri cia ho 14 cach lam ctia Sam Walton. Diéu d6 khong c6 nghia 1a
nhitng ngwoi khong lam dwoc viée dwoce phép lam gi thi lam. Cong ty
rat ctrng ran khi xir Iy nhitng nhin vién khéng lam viéc. Trong mot
sO cong ty, cAp chll quan thwdmng ngin ngai khi xi Iy nhirmg nhan
vién ¢6 lién quan dén cac van dé hoan thanh cong viéc, ving mit...
Tai sao vAy? To6i nghi la do ban chit con ngwoi. Khong ai thich phai
phé binh ngwdi khéce. Nhung néu ban khong xtr Iy ngwdi khong 1am
viée, ngwdi lam viée gidi sé thay kho chiu. Ban gidm doc Wal-Mart sé
khong do du trong viéc doi mat xtr Iy nhirng van dé c6 lién quan dén
s hoan thanh coéng viée, va ban cling nén nhuw thé.



Trong bat ctr nhém 1am viéc ndo, moi nhan vién déu nhan thire
viéc hoan thanh céng tac sé lién quan dén nguwoi khac ra sao. Néu
ban khéng d6i mit xir Iy nhitng ngwdi khong 1am viée, ban sé lam
ndy sinh mot vdn deé 14 tinh than lam viéc cia nhom sé ty thwong
ton. Ban phai gdi mot thong diép dén nhitng ngwdi lam tét, ring
trong cong ty 1am viéc gidi 1a diéu quan trong. Dong thoi ban ciing
g&1 mot thong diép ngwore lai cho nguwdi khong 1am viée, ring khong
hoan thanh cong viéc sé khong dwoce chap nhan va sé bi 4p dung bién
phép ky luit. Hay cht y thira nhin nhirng ngwoi quyét tAm lam t6t
cong viéc va khong ngan ngai bay té thai do khong dong y déi voi
nhitng ngwdi khong hoan thanh céng viéc.

Phan hoi vé két qua coéng viée 14 mot nguon dong vién cb stre
manh va do6 cling la hinh thitc ghi nhan thanh qua cta ngwoi khac.
Mot giam doc cua mot cong ty thudc Fortune 500 c6 lan noéi, “Néu
ban mudn céng nhan thanh qua cua ai do, hay lam diéu 4y cong khai;
néu ban muén cho ¥ ki€n phan hoi vé viéc thye thi cong viée, hay lam
diéu 4y mot cach kin déo, riéng tw.” Thong diép 1a “chop” cho dwoce
nhén vién dang lam t6t! Hay cong khai nhan manh vao hanh vi tich
cuc cdia ca nhan hoac cua doi nhéom va loai bé nhitng hanh vi tiéu cuc
mot cach riéng tw, bi mat. Hay giong nhw Mr. Sam: 1 ngwdi tim ra
viéc chir khong phai tim ra 16i. T4t cd ching ta déu tiéu ton mot
lwong thoi gian, cong stre va cd gdng dén bat binh thwomg cho nhirng
nhan vién dang ruat ria sinh lyc caa cong ty, hon la bo thoi gian ra
cung lam viéc véi s6 nhan vién hang trén dé tao ra cong lye. Y cta toi
1a ban nén bé thoi gian nhiéu hon cho 90 phéin trdm sé nhan vién
hang trén ctia nhom va, hodc 1a ning cip cho s6 10 phan trim con
lai, hoac la dinh chi cong viéc cta ho.

Vira khuyén khich nhan vién lam viéc gioi, ban phai vira dong
thoi xi Iy nhitng ngwoi khong hoan thanh céng viée. Mot Ian nira,
ban sé can yén ling loai bé nhitng ngwdi lam viée kém bang cach cho
ho ¥ kién phan hoi: hoic 1a gitp ho cai tién, hoic 1a dwa ho ra khéi td
chirc. Bang cach xtr Iy c6 hé théng nhirng nguwdi lam viéc kém nhat va
thay thé& ho bing nhitng nhin vién c6 tiém ning cao hon, ban sé&
nang cao dwrgre kha nang lam viéc caa toan doi.



Hay twong twong cong viée ciia ban sé dwore cai thién ra sao néu
ban c6 mot ddi ngii nhan vién tich cwe va trong mdi cong viéc ho déu
gitp ban hoan thanh muc tiéu hang ngdy! Vang, diéu do6 1a kha thi.
Vang, diéu 4y thuodc vé trach nhiém phai hoan thanh cta ban, ngay
bay gid! Viée cin bdng gitra thira nhin ngwdoi gidi va xtr Iy ngwoi kém
sé tao ra th€ thing bing trong nhém lam viéc déu va giri dén nhan
vién thong diép rang & doi moi viée phai cong bing. La ngwdi 1anh
dao, ban c6 trach nhiém tao ra sy can do6i, hai hoa nay, né gitp coéng
viéc ctia ban dat chuan mue dé dang hon. N6i mét cach don gian, khi
ban bit nhan vién chiu trach nhiém phai dat dwoc chudn mue nao doé
trong cong viéc, thi ban dang la mot ngwoi lanh dao giéi. D6 1a “cach
cua Sam Walton”!

Sam Walton tin rdng néu ban dap rng mong maéi ctia ngwoi khéc,
thé hién sy quan tdm dén ho, ghi nhin nd lye caa ho, thi ho ciing sé
dép lai nhitng mong maéi ctia ban. Dén nay, doi ngii giam ddc va cong
st trung thanh ciia 6ng van thwong yéu va kinh trong éng. Ca cudc
dod, ong hét stre tranh viée ghi nhan cong lao cho ¢4 nhan minh,
nhung nhitng mén d6 trung thanh van thira nhan ning lye lanh dao
ctia 6ng sau khi 6ng qua doi bang cach ké tuc hoc thuyét ctia ong va
ti€p tuc cam két gitp ong dat dwoc wée mo dwa Wal-Mart 1én vi tri
cong ty ban 1é t6t nhat thé gion.



QUY TAC 6 CUA SAM WALTON

TO CHUC MUNG thanh tyu ctia ban va cia ngudi khéac

Sam Walton nghi nén vui vé va té chiec mung tat ca cdc loai sy kién quan
trong nhu dat muc tiéu, lé ky niém, sinh nhat hay sw ra doi cua mot dira bé!

Mot thanh vién trong ban diéu hanh Wal-Mart, nguoi trwde kia
ting 1am viéc cho mot d6i tha canh tranh ctia Sam Walton trong thoi
gian dau méi thanh 14p Wal-Mart, ké lai cau chuyén cai ngay ong
tham dw mot trong nhitng budi 1& khai trirong ctra hang méi dau
tién ctia Sam Walton. Ong néi dé 1a mot trong cac 1& khai trirong ctra
hang t6i t&€ nhat ma 6ng tirng chimg kién. Luc d6 thoi tiét cye ky
nong vi dang 1a ngay heé & mién Trung Tay nwée My; nhiét do trén
100 ° F v&i @9 4m cao va khong c6 gio. Trwde hét, ban hay hinh dung
ra mot khoang sin day nhitng chi lira ndm ngay trwée cira hang. Mr.
Sam da quang cdo bing cach cho cudi lira mién phi, day 1a cach thu
hut cac gia dinh ¢6 con nho dén mua sdm & ctra hang. K& bén sin lira
1a cudc trung bay dwa h&u 16m nhit ma ban tirng thiy; nhiitng qua
dwa dwoc chat thanh déng ngay trén bai dau xe trai nhya. Khi méit
troi 1én cao, ngay cham chap tréi qua, 16p nhya dwong cang nong
thém 1én, d&n ndi ban c6 thé chién trimg trén 16p nhwa d6! Véi stre
nong cua thoi tiét cong thém mait trod dang 1én cao, ddm dwa nong
1én va bit dau no6 16p bop, thé 1a nwée dwa chay lan khip bai dau xe.
Ban thtt hinh dung xem, nhitng chu ltra lai dang “lam” nhiing viéc
ma chiing van thwong “lam”; thir &y hoa véi nwéde dwa. Nhitng gia
dinh kia da phai chiu trin trong bau khong khi d6, va ho con tha ca
cai thtr hon hop kinh di 4y, dwéi d€ gidy ctia minh, vao trong ctra
hang. San ctra hang bira bon ban thiu, gian phong c6 mot mui that dé
s¢. D6 1a budi 18 khai trirong ctra hang t6i té nhat ma ban diéu hanh
tirng chimg kién.



Cau chuyén ndy ctia Sam Walton da tré thanh ciu chuyén truyén
thong dé cho thay diém xuit phat xoang xinh cta coéng ty. N6 cung
cAp mot minh hoa rd nét cho viée Mr. Sam san sang 1am bat ctr viée
gl @6 tao ra sy khac biét cho doanh nghiép va xay dung mot moi
trrong vui vé cho cong sw cung nhw khach hang. Day 1a mot vi dy
cho bi quyet thanh coéng tht sau dé dat nhu'ng ky tich cta ong: “TO
CHU'C MUNG thanh tyu ctia ban va ctia ngwoi khac.” Ong khong
cho ring nhitng ngwoi 1anh dao c6ng ty va nhén vién can phai gifr
minh qua trang nghlem Ho nén c¢6 y thirc vé tinh hai hwéc va c6
gang vui vé. Ong muén ctra hang ctia minh luén ¢6 bau khong khi vui
vé danh cho khéch hang. Ban giam d6c dwge khuyén khich phai thw
gian va hing hai, va cd nhirng céng sw xung quanh ciing thé. Trong
thoi gian dau thanh l4p Wal-Mart, doi tha canh tranh ctia Sam
Walton khéng coi 6ng 1 ddéi thd, téi nghi d6 1a do nhitng tro hé va
nhitng man biéu dién dwoce nhiéu ngwoi biét téi cia dng.

Mr. Sam tin & hanh dong ph4 v& sy nham chan bidng cach tao
niém vui hao hirmg. D6 14 mot trong nhitng 1y do khién 6ng tao nén
bai ¢6 dong néi tiéng cia Wal-Mart. Ong c6 dwoce ¥ twéng nay tir
chuyén tham quan xi nghiép san xuit banh quin vot & Han Qudc.
Bai c6 dong Wal-Mart ctia Mr. Sam nhw thé& nay: “Cho t6i mot chir
W! Cho t6i mét chir A! Cho t6i mot chir L! Nao hay ghép chir lai cho
toi! Cho t6i mot chir M! Cho t6i mot chir A! Cho t6i mot chir R! Cho
t6i mot chir T. Panh vAn 1a gi nao? Wal-Mart! Wal-Mart cua ai? Wal-
Mart cua t6i! Con ai 1a s0 mot? Khach hang... luén luén!” B4t ctr khi
nao dén tham mot ctra hang hay mot trung tAm phan phdi, Sam
Walton ciing déu hiing hai khéi xwéng va biéu dién bai c6 dong nay.
Ong xem man c6 dong 1a mot cach dé phan biét gitra doi ngli nhan
vién & Wal-Mart v&i nhan vién & cac noi khac.

Vi céc ctra hang m& ctra 24 gidr mot ngay, 7 ngdy mot tuan, 365
ngay mot nim, nén gidm ddc cac trung tim phan phdi va giam ddc
cac ctra hang ctia cong ty cho biéu dién man c6 dong Wal-Mart trong
ca ba ca. Doi voi tat ca nhimg cong sw 12 bo mit cua ctra hang, ban
giam d6c cong ty thinh thoang lai t6 chirc nhitng budi tu hop ngay
gan cac quay tinh tién phia trwde cira hang, va té chirc mot budi c6



vii theo phong cach Wal-Mart @€ tit cd moi ngwoi cing c6 thé xem
va nghe thiy. Mot gidm déc ctra hang noi voi toi, “Cé nhirng khach
hang bwdc vao cira hang véi vé mit nhin nho, thé ma thiy chdng t6i
biéu dién 1a ho bt dau cwdi, d&n xem va con that sy tham gia cling
cac cong su cliia ching toi nira.” To6i nhé 1an dau tién dwoc chimg
kién man c6 déng ciia Wal-Mart ma phat s¢' vi s cudng nhiét ctaa
nhitng cong sy tham gia. T6i tham chi khéng twdng twong dworc
khach hang con c6 thé gip mot 4n twong nao nhw thé khi bwée vao
ctra trwdre clra hang va chirmg kién man trinh dién s6i n6i hét mure 4!

Sy nhiét tinh, 1ong trung thanh va sy hing say hét mirc cia dan
Wal-Mart, c giam d6c 1an nhan vién hwéng lwong theo gidr da khién
cho mot s6 ngwoi quan sat bén ngoai cho ring cong ty dang thuce
hién mot kiéu nghi thirc sing bai nao d6. Mot trong cac dinh nghia
ctia twr dién Webster vé “sting bai” 1a: “Swr cong hién hét 1ong danh
cho mot ngwdi, mot y twdng hay mot diéu gi d6.” Néu ban dung dinh
nghia nay thi nhan vién cia Mr. Sam qua la nhitng mon d6 trung
thanh, 12 nhitng ngwoi tn tuy hét 1ong cho ¥ twong cia ong, ¥ twéng
d6 1a gia ré moi ngay va phuc vu t6t khach hang. Mot cach nhin khac
vé van héa Wal-Mart 1a sirc cOng hién v6 tin va tip trung vao khach
hang. Mr. Sam la ngwoi tan tuy véi khach hang, va doi ngli cong sw
yéu quy cta 6ng ciing hét l1ong y nhw vay. Néu sy sung bai dit trong
boi canh kinh doanh 14 mo6t nhém nhitng ngwdi dwoe dong vién
cung lam viéc tin tuy &€ phuc vu nhu ciu ctia khach hang thi ban ct
goi n6 nhw thé. Toi tin rdng sy sung bai that sy & Wal-Mart chinh 1a
130 triéu lwot khach hang mdi tuan dén mua sim tai cic ctra hang
Wal-Mart trong trang thai mé man hang gia ré, véi nhitng xe day day
4p nhitng moén hang hoi khong thé tin néi! Piéu thic ddy sy hét long
ung ho cta nhitng khach hang nay chinh la Wal-Mart, sw Iwa chon
ctra hang gia ré cta ho. Cic nhan vién Wal-Mart ddm nhiém quyén
lam chu doanh nghiép va nhiét tinh phuc vu khach hang vi ho la
nhitng ngwdi chit doanh nghiép. Rat nhiéu nhén vién cia cong ty da
mua c6 phan théng qua ké hoach ban c6 phiéu cho nhén vién tai
Wal-Mart, va két qua 14 nhiéu ngwoi bao gom tai x€ xe tai, nhan vién
trung tAm phén ph6i, nhan vién ctra hang da tré thanh nhirng triéu
phi. Long trung thanh cta nhan vién Wal-Mart chinh 1a két qua cua



moi quan hé cong sy ma Mr. Sam d3a xay dung védi ho ngay tir nhirng
ngday dau thanh 1ap doanh nghiép. Long trung thanh cta cong sy
khong chi 1a két qua cta viée ki€ém dwoc nhiéu tién thong qua viéc
lam chu ¢6 phan cong ty va chia loi nhuin. T4t cd chting ta hin da
tirng nghe nhirng ciu chuyén vé “ngwoi gidu cting khoce”. Mr. Sam rat
c6 trach nhiém véi @di ngii cong sw va quan tam téi ho. P6i lai, cong
sw cling thwong yéu va kinh trong 6ng voi tw cach mot tha linh. Dén
nay, ho van nhé dén 6ng trong niém kinh trong vi cach déi nhan xt
thé& cta ong.Chinh sy trung thanh cta 6ng véi moi ngwoi, va cach
ma Ong doi xtir véi ho da thu lai dwoe 1ong trung thanh manh mé nhw
thé.

Sam Walton 1a sy hoa quyén cia con ngwdi thuyét giang nhw Billy
Graham, ngwoi chi dao biéu dién nhw P.T. Barnum, va dién vién hai
nhw Bob Hope. Ong 132 mdt ngwoi 1anh dao uy tin c6 tinh hai hwéec,
thich thuyét gidng vé céc triét 1y ctia minh cho cac mén d6 mdi khi c6
co hoi. Ong ciing rat thanh cong khi dtmg trén san khau trung tam
trong vai tro ngudi “chi dao biéu dién” tai cac cude hop c6 dong hay
tai cac cudc hop vao sang thtr bdy, giéi thiéu san phadm va dwa ra
nhitng chi thj cho nhitng ngwoi trung thanh di theo minh. C6 thé ban
khong bao gi¢r hiéu hét nhitng gi Mr. Sam néi, nhung ban c6 thé biét
rang nhitng diéu 6ng ndi déu tran day cam hirmg, véi nhitng cau hai
hwée ma phan 16m 14 nhdm vao chinh 6ng hay mot trong cac thanh
vién trong ban lanh dao.

Nhitng bai thuyét gidng cia Sam Walton, nhitng man trinh dién
vui nhon, bau khéng khi ban budn huyén nao thay d6i khong ngimng,
tit ca déu dworc thiét k€ nhdm kich thich mang lwédi cOng sw va mang
lwdi khach hang. Khi kich thich cac mang lwdi nay, 6ng da tao ra cac
moi lién két xtic cAm manh mé véi moi ngwoi; hay ndi cach khac 1a
tao ra mot sy kién xtc cdm c6 y nghia. Khi diéu ndy xdy ra, kha ning
nhitng ngwdi nhan dwoce thong diép sé ghi nhé nd cao hon nhiéu,
b4t ké thong diép d6 1a gi. Bing cach cung cAp bau khong khi vui vé
bat ngo va dang nhé, Wal-Mart da 1am cho khach hang muén tré lai
hoai d€ nhan dwoc nhitng cam gidc gidng nhw thé. Piéu nay ciing
dang d01 vo1 cdng sy cia Mr. Sam, nhirng ngwoi cwe ky trung thanh



v&1 0ng, nhiéu ngwdi san sang tir bo nhitng co hoi khéc dé & lai Wal-
Mart va 1am viéc quanh 6ng. Ho rat thwong mén va ton kinh 6ng dén
noi con xin chir ky hay xin chyp anh cung 6ng!

T6i nghi 1y do khién Mr. Sam 4p dung phwong phép ma 6ng dang
thye hién @€ tao dong lwe cho moi ngwdi mot phan 1a do thye t&€ phai
d6i dau véi nhitng doanh nhan thanh dat nhat. Khi cong ty mdi ngay
mot 16n thi ngwoi 1lanh dao sé mdi lac mot kho khin hon trong viée
c6 va gitr dwoee si chtl y ciia nhitng ngwoi lam viéc trong cong ty. Mot
cau trich ctia Harry Truman vé Dwight Eisenhower da noéi 1én dworc
nhiém vu 1anh dao kho khin nay, “Kho than Ike, khi con 1a mot dai
twéng, 6ng ra lénh va lénh 6ng dworc thi hanh ngay lap tirc. Gio day
ong dang ngBi ¢ van phf)ng Tong théng, 6ng ra lénh, nhung chealng co
chuyén gl xdy ra cd.” biéu Truman mudn noéi la khong giong nhw
trong quan doi, ban glam d6c va nhan vién trong cac t6 chirc ngay
nay khong thé hoic c6 thé khong thi hanh ménh 1énh. Pé ciing 1a
thach thirc ma Sam Walton phai d6i mit khi cong ty 6ng mdi ngay
mot banh treéng. Ong nghiém ra ring cong sy ctia minh sé c6 nhiéu
kha ning thi hanh ménh 1énh hon néu nhw 6ng cw xir v4i ho mot
cach tobn trong, yéu cau ho giup d, lang nghe moi ban tAm cta ho,
dé ho tham gia vao viéc xay dung stt mang, muc tiéu va chién lworc
ctia t6 chirc. Ong ciing nhan thitrc ring cong viée sé tré nén dé dang
hon néu trong khi thye hién céng viée, ngwoi ta cam thay vui vé. Toi
tin rang chinh phong c4ch lanh dao 16i cudén ctia Sam Walton da gop
phén tao nén mot Sam Walton nhw thé, va khi Wal-Mart ngay cang
m¢& rong, phong cach lanh dao cia 6ng 1a nhan td quan trong déng
gbdp cho thanh cong cta coéng ty. Ban c6 thé néi trromg hop cta 6ng
1a ding ngwdi, ding ldce va dang cho.

Nguwoi ta khuyén khich va trong doi cice gidm ddc cong ty tiép tuc
di theo c4ch pha bé bau khéng khi nham chén va tao sy vui vé & noi
lam viéc. RO rang do6 1a cach chira cho ho khéi dién dau. Nhan vién
vui vé, tich cye sé lam cho khach hang vui vé, dan dén mua hang
nhiéu hon, va khach quay tré lai ctra hang cling dong hon. Ngwoce
lai, né€u nhan vién c6 thai do tiéu cwe, hin hoc, khong tot, tat nhién
sé tac dong tiéu cuc 1én khach hang va tham chi dudi khach vinh



vién. Sam Walton hiéu ring chia khoa dé thanh céng 1a tao strc hap
din d€ khach tré lai hoai hoai. Biét ring khach hang c6 vo van lya
chon sé tiéu tién & noi ndo, nén 6ng mong mai cic gidm ddc cira
hang 1am hét stre c6 thé sao cho Wal-Mart tré thanh ctra hang than
thién nh4t. Khi dat dwoc muc tiéu ndy, khach hang sé liwa chon Wal-
Mart lam diém dirng chan duy nhat dé mua sim hang tuan.

Néu suy nghi cho k¥, ban sé thiy da s chiing ta déu tirng cd ging
lam viéc véi mot cong ty ma nhan vién ro rang khong hai long voi
cong viéc cia ho. Sy khong hai long dé dwoc phan anh qua cach Gng
xtr cua ho véi khach hang. T6i chic chin khong bao gid bé tién cho
mot cong ty ma ¢ dé ngwoi ta khong tran trong cong viéc kinh doanh
clia toi, va toi s&n sang cworc 12 ban ciing sé 1am giong nhw toi. D6 1a
1y do vi sao Mr. Sam lai vat va dén vay dé tao ra méi tredmg than
thién, vui vé, ndong nhiét danh cho khach hang, nhung ong ciing biét
bau khong khi tich cye nhw vay chi ¢6 dwoe néu céce cdong sy vui vé.
Mot giam d6c ctra hang Wal-Mart @3 md ta cach to chirc mirng thanh
cong clia cdng sy va tao ra bau khong khi mua sim so6i noi cho khach
trong ctra hang ctia minh nhw thé nao:

Hay vui vé; khi dinh ra mot muc tiéu va dat dwoe muc tiéu 4y, hay
t6 chirc tiéc An ming! Hay c6 vii moi ngwdi nhw cach ngwoi ta 1am
trong doi bong chay hay ddi bong da vay. Ai ciing mudn dwoce khuyén
khich, ddng vién. Ai cing muén dwoc khen 14 da 1am mot viée tot. Ai
cting mudn dwge nghe cdm on. Téi nghi viéc noéi véi dodi quan 1y caa
minh ciu “Cam on, hém nay cic ban lam viéc tot 1dm!” 1a diéu rat
quan trong. Va viéc noéi véi ho rdng ban da ghi nhén lai hét khi thay
ho dang lam mot viéc t6t hay dang huan luyén cac cdng su, cing la
diéu quan trong khong kém. La mot ngwdi lanh dao, ban phai dong
vién cdng sy va ¢d vii ho dat dwoc két qua tét nhat. Ching toi cb
nhitng giai thwéng dich vy khach hang, phu hiéu danh cho cong sw
gioi dwoce khach hang khen ngoi, ngoai ra con c6 giai thwong do
khéach hang binh chon; va ban gidam ddc cap khu vire thiAm chi con
ghi nhan cong lao cia cic nhan vién hay céc gidm ddc trong viéc
cham s6c khach hang bing nhitng huy hiéu ghi c6ng. Ching toi tin
vao viéc tran trong nhirng gi ma cong sy da lam.



Phwong phap tao dong lwec & Wal-Mart dwoce thiét ké ra nhdm tap
trung va diéu chinh hanh vi caa nhén vién vao viéc dat dwoe cd muc
tiéu kinh doanh 14n muc tiéu dich vy, va hién nhién phwong phap
ndy dang c6 hiéu qua & Wal-Mart. Nhiéu khach hang ctia Wal-Mart
moi tudn déu di mua sim tai cAc ctra hang cta cong ty ndy, va phan
16m con thwong xuyén quay lai. Mot sd khach 14i xe qua nhitng quang
dwong dang ké, ngang qua nhiéu ctra hang ctia cic cong ty canh
tranh, dé roi danh nhitng dong do-la ma khoé khin 1dm minh méi
kiém dwoc cho ctra hang than thién nhat c6 gia ca thip nhéat. Sy phoi
hop hiéu qua gitra phuc vu tot va gia ré c6 tic dung vira gy thiét hai
cho @61 thu canh tranh, vira tao dwoc long trung thanh gan nhw sting
bai ctia khach hang. Va cung lic do6, cong ty da dwoee dwa vao danh
sach Fortune 500. Hién nay, Wal-Mart da tré thanh cong ty 16m
nh4t, thanh cong nhat trén thé gi¢i va van dang tiép tuc phat trién.

Mic du ngudi khac cho rang cich dn mirng thanh céng ctia Wal-
Mart chiang th&m vao dau so véi nhitng cong ty khac, nhung nhan
vién Wal-Mart lai cdm thay thich thi va danh gia cao nd lyc cia ban
lanh dao cong ty trong viéc quan tam tim cach pha bé sy nham chan
va tao moi trromg lam viée vui vé. Vi vay chiing ta hay noi vé cach tao
dong luc va y nghia cta viéc tao dong lwe cho con ngwdi qua hinh
thire t6 chirc mirng thanh céng & Wal-Mart, y twéng ddng sau do6, va
lam th& ndo ma Sam Walton lai t6 chirc sw kién nay mot cach chan
thanh va hiéu qua dén vay.

Ban c6 bao gior nghe chuyén mot vi gidm ddc héi nhan vién cua
minh, “Sy khéc biét gitra ngu dot va thé or1a gi?” Va nguwod nhan vién
dap ludn, “To61 khong biét va t6i khéng quan tAm!” Cau chuyén nay sé
mang dén mot chi dan rat hay vé cach Wal-Mart tao dong luc cho
moi ngwdi dé dat dwoe muc tidu caa coéng ty. Ngu dot 1a khong biét,
va th¢ o 1a khong quan tAm. Khi ban giam ddc khéng truyén thong,
nhin vién sé c6 cam gidc “ngu dot” do khong biét dwoc nhirng gi
dang xay ra. Va mot diéu tha vi 1a nhan vién cling cam thiy sy tho o
do gidm ddc chwa quan tim day du dén viéc thong bao cho ho. Ban
giam d6c do vo tinh hay c¢6 ¥ khong truyén dat thong tin da diy nhan
vién vao boéng tdi, vira gay cing thing vira lam nhan vién chan nan.



Va hau qua la ti 1€ nhan vién roi cong ty cao hon, dich vy kém di va
doanh thu giam.

Nhitng ngudi lanh dao t6 chite c6 that sy biét tao ddng lwe cho
nhan vién khong? CAu tra 101 chinh x4c 14 viée tao dong lye ding dan
phai xuat phat tir chinh mdi c4 nhan. Ngwoi 1anh dao gidi tao ra mot
bau khong khi hay méi trwong tich cue, dé trong méi trwong Ay, tu
nhan vién c6 thé dong vién minh nang n6 hon. Mot khi diéu 4y xay
ra thi d&n nguwdi binh thwong ciing c6 thé lam dworc nhiing viéc phi
thwong. Con ching may gip phai nguwdi lanh dao kém, tao ra bau
khong khi hay méi trwomg 1am viée chan nan, sé dan dén tinh than
nhAn vién suy sup, ning suit giam.

Wal-Mart, ciing nhw bao cong ty khéc, c6 day ray nhirng tiéu cue
ma néu phan tich ra thi déu c6 thé quy la do 1anh dao kém. Theo kinh
nghiém cua minh, khi phét hién ra mot vin dé gi mang tinh hé théng
c6 lién quan dén tinh than sa sut, thai do chwa t6t trong céng ty hay
nhom lam viéc, hu nhw t6i déu c6 thé quy do ngwoi lanh dao kém.
Cho d&n khi nao to chirc dang c6 tinh thin sa stt &y con chwa thue
hién nhitng thay d6i tich cuc trong cach ti€p cin véi nhan vién thi
tinh than sa st van chwa cai thién dwoe. Mot s6 t6 chite dwong nhw
ap dit ring chinh ban than nhan vién mai 1a nhitng ngwdi cin phai
c6 sy thay d6i, bing cach bam theo triét Iy “Roi vot sé tiép tuc cho
dén khi tinh than dwoec cai thién.” D6 1a cach sai JAm khi xem xét vin
dé tao dong lyc cho nhéin vién. Theo kinh nghiém, t6i chwa bao gio
gidp moOt nhom déng ngwoi chi gobm toan nhiimg nhan vién kém,
nhung lai thwdmg chimg kién mot nhém nhan vién biéu 16 tinh than
kém céi do kha ning cua lanh dao t6i. Viéc tao ra mot thir vin hoa
tich cwe phai bat dau tir cAp cao, va diéu nay chi xay ra khi nguoi
lanh dao that long quan tAm dén nhan vién; va do6 1a cach gitap cho
Sam Walton thanh cong dén vay trong quan hé véi cic cong sy cua
minh.

Mr. Sam sé& néi v6i ban rdng cong cu tot nhit dé ban quan ly va
tao ra cidc moi quan hé t6t voi nhan vién chinh 14 sy ghi nhén tich
cuc. Do 1a 1y do tai sao Wal-Mart va Sam Walton tin vao viéc t6 chirc



murng thanh cong. Tuy nhién sy ghi nhan thanh tich ctia mdi c4A nhan
la khong nhw nhau, n6 con phai tuy thudc vao ca nhan dé thuc sy
can hay muén dworc chiic mirng dén mirec 39 ndo. C6 ngwoi thay rang
dwoce ghi nhan cong lao mot cach riéng tw, kin d4o 1a t6t; trong khi
d6 ngwoi khac lai mudn dwoce cong khai ghi nhin. Ban phai biét
nhan vién cta minh thé nao dé hiéu dwoc nhitng suy nghi riéng cia
tirng c4 nhan trong van dé ghi nhan cong lao.

Ngay xwa, ngwoi ta goi “d4 vao mong” 1a thic ddy, dong vién va
dung to ngan phiéu tra lwong nhw mot thir vii khi. “Lam viéce hodc 1a
khong c6 gi cad” 1a mot thong diép day am chi. “Hodc tuan theo quy
dinh hodc roi cong ty” 1a cau trich dan thuwomg dwore ghi trén cac may
tinh gio thoi trede. Con ngwod ngay nay qua thong minh nén sé
khong chiu dé bi d6i xtr nhw thé. Ngay nay c6 rat nhiéu céng ty canh
tranh véi nhau dé gianh dwoc nhan vién giéi vé 1am cho minh. Néu
ban muén c¢6 ngwoi gioi, ban phai cho ho mot Iy do vi sao ho nén lam
viéc cho ban.

Mr. Sam tin rang da dén lac phai gitp cong sw tim ra y nghia va
muc dich trong cong viéc cia ho. Bing cach gitp cong sw hidu vé
cong ty, cong viéc, cing nhw con dwong sy nghiép cta ho, ong da
gitip ho thdy dwoc btre tranh toan thé. Ho thay dwoc cong viée cia
minh gin két vdi cace thanh vién con lai cia ddi ra sao, va thong qua
qué trinh tim hiéu nhw thé, ho sé thdy dwoc két qua sau cung cta
nhitng no lyre ma minh da bé ra.

Mr. Sam tin ring c4 nhan mbi cong sw déu mudn lam viée t6t, ai
cting mudn c6 dong gop dic biét va tao ra sy khac biét. Day chinh 14
co hoi @é ban ghi nhan lai cac nhan vién ctia minh, va dé, mot cach
thang thin, cai thién thanh tich caa tirng ci nhan cling nhw ctia toan
doi. C6 mot moi lién hé trye tiép gitra ghi nhan cong sirc cua nhan
vién véi nang cao ning suit, bdi vi ngwod ndo cam thay thoai mai thi
cling sé cam thay dé chiu véi cong viée va sé tin tuy hon dé nang cao
nang suit. Mot trong cac giam ddc ctra hang da timg 1am viée vbi
Sam Walton ké cho t6i nghe vé cach 6ng ghi nhan cong lao déng gop



cua nhan vién ctra hang, va diéu ay da trye tiép tac dong lén hoat
dong kinh doanh ctia ctra hang do giam déc nay phu trach:

Sau céc thanh cong 16m nhw mot cude kiém ké hang hoa t6t, ban
c6 thé t6 chirc mot bira #n ngoai trod cho cong sy ciia mdi ca & phia
sau ctra hang. D61 véi nhitng cdng sy ca ba, viée ra sau cira hang vao
lac nira dém dé nwoémg thit ké ciing la, nhung ho van quan trong nhw
moi nhan vién khac. Ban c6 thé ghi nhan két qua cong viéc cia tirng
ngwoi tai cac budi hop sang, hay chon ra mdt nhém nhan vién cing
dung bira trwa, va lip lai nhw thé trong ca ba ca. Ban c6 thé ghi nhan
nd lye ctia nhan vién theo quy mo 16m hay nhd, phan 16m tuy thude
vao sy thau hiéu cac cd nhan va cach ddng vién ho. Mot s§ ngudi
cam thay rat ngwong ngung va khéng thoai méai khi dwoc ghi nhan
két qua cong viéc trwrde cd nhom. Nhung néu ban, véi tw cach 1a mot
giam ddc ctra hang, ¢ thé moi dwoe vi giam ddc cidp khu vue trye
ti€p dén gdp va noi chuyén véi tirng ngwdi mot thi déi khi con hon ca
moi twée phong trén doi. Tai cira hang, hang thang chang t6i déu
lam nhitng chi€c banh sinh nhat. Nhitng ngwdi ban dwoe hang véi so
lwong 16m hang thang déu dwoc ghi nhan nd lye tai cac cude hop &
ctra hang, va hinh cua ho dworc treo trén twong cung nhirng ghi nhan
vé viéc ho 1am, san pham ho ban va loi nhuin ho tao ra. Nhitng con
s6 vé doanh thu va lgi nhuin cta ctra hang dwoce niém yét hang
thang trén mot biéu do 16m canh may ghi gior 46 moi ngwoi déu thdy
va thic ddy moi ngudi nd lye hon.

Co rat nhiéu cach dé Wal-Mart chirng té su tran trong danh cho
cong sw. Sy tran trong nay trudc hét bit dau bang hoat dong dinh
hwéng rat ky lwong roi dén hoat dong dao tao danh cho nhén vién
m&i. Mot s6 khoa hudn luyén do cac cong sy c6 thAm nién hwong
dan, ho ciing c6 thé 1a ngwoi ¢ van cho nhan vién méi. Cong ty ghi
nhan noé lwe cta nhitng cong sw 1lam giéi bang cach cho ho thém
trach nhiém trong nhirng cong viéc méi va cho ho thém viée lam véi
murc do thach thirc cao hon. Tham chi lam nhiém vu dao tao da ky
ning co6 thé gitp cho cac cdng sy cd co hoi thing tién 1én céc vi tri
cao hon.



Ban giam déc Wal-Mart dworc chi thi phai khen ngoi cong sw lam
viéc t6t. Mr. Sam mudn céc vi gidm ddc clia 6ng phai tran trong
nhitng gi ma cac cong sy da lam dwoc cho cong ty, vi Wal-Mart co
nét vin hoa dic trung 1a biét ghi nhin nhitng déng gop; theo nét van
hoéa nay, phat hién cdng sy lam t6t phai 14 cong viée hang ngay. Ong
tin & cach ddng vién bing cach vd nhe 1én vai theo kiéu truyén théng.
Ong tin rdng dé cho ngwoi ta biét ban dang tran trong ho thi khong
c6 cach nao tot hon 1a 1dng nghe ho va dap lai m6i quan tAm cua ho.
Ong ciing hiéu gia tri cia viéc héi y kién cong sw. Thwong thi khi néi
chuyén véi cOng sy, Mr. Sam hay ndi vé nhitng vAn dé ma ho quan
tam, 6ng héi han chuyén gia dinh, sé thich riéng hay nhitng diéu ho
quan tdm. Tham chi hinh thirc giri thw tri 4n viét tay cia 6ng dén
cong sy va khach hang cling dwoe nhiéu ngwoi biét dén.

Mot cyu giam ddce ctra hang ké véi toi cau chuyén vé Mr. Sam nhw
sau:

Toi @3 gip Sam Walton nhiéu an roi. To6i van giir hai 14 thw do
chinh tay 0ng viét cho t6i. Nén nhé rdng day 1a nguwoi gidu nhat nwée
M5. Ong c6 thé doc cho ¢6 thw ky ctia minh viét va co sé dong moc
1én birc thw 4y. Nhung mot khi da gdp anh roi, 6ng sé luén nhé ra
anh. Ong buéc lai gan, bt tay t6i va noi ring that vui dwoc noi
chuyén véi t6i khi cong ty khong gap phai mot con khiing hoang nao.
Ong c6 thé nhé dén tirng chi tiét vé mdi con nguwoi - that 1a chuyén
khong twéng. Ong dén ctra hang va thdy nhitng ngwdi 6ng da co6 [an
noéi chuyén v61 ho cach ddy mot hay mot ndm rwdi gi do, lac Ay cong
ty van con kha nhé d€ 6ng cb thé lam dwoce diéu nay. Ong néi véi
mot nit nhan vién, “Lan cudi cung khi t6i dén day thi chong chi van
con ndm bénh vién; hién anh 4y da khoée chwa?” Lam thé€ ndo ma éng
c6 thé nhé hét moi ngwod nhi? Ong rat than thién, chan hoa va c6 thé
giao tiép riéng 1é véi cAc nhan vién dn lwong gior bat ké dén dia vi,
chirc danh ctia ho, bat ké ho 1anh Irong bao nhiéu... Nhitng diéu 4y
v&i Ong that sy khong quan trong. Khi cong ty mat Sam Walton, ho
that sy mat di mot con ngwot dic biét.



Ong 1a mot trong s& nhitng ngwdi hiém hoi ma ban gip trong doi,
mot con ngwoi ky la chwa tirng thay.

Mr. Sam tin vao cach st dung phép xa giao thong thwong dé giao
t&. Ong thwong goi tén khi néi chuyén véi moi ngudi va st dung
nhiing tir nhw xin vui long, cdm on mot cach diy tran trong. Nhirng
chuyén twong 1a don gidn nhung déi véi ong lai quan trong nhw
nhin thang vao ngwoi khac va noéi cau chio budi séng khi ong di
ngang ‘qua ho ¢ hanh lang. Mt giam déc cira hang mo ta vé ong nhw
sau: Ong hlrong vé con ngwot. Ong qua dang la ¢ con ngwoi cta con
ngudi’ & mite dinh cao. Ong bwée vao va tham chi néu trwée d6 ban
chwa bao gidr gip 6ng, ong ciing sé 1lam cho ban c6 cdm gidc ring
dwong nhw ban biét 6ng tir 1au 1dm ro6i.” Thwong dé tao sy thw gidn,
chinh 6ng 1a ngwdi mé dau cude d6i thoai véi ngwdi nao do vi co khi
ho rut re do méi lan dau gip o6ng.

Duwéi day 1a mot vai 1o khuyén ban c6 thé st dung dé thue hién
viéce ghi nhan chit lwong theo cach ciia Wal-Mart. C6 ging sdp xép
thoi gian sao cho sy ghi nhan phai dwoce dién ra trong thoi gian cang
sém cang tot ké tir lac dién ra hanh déng dang ghi nhén 4y. Khi ban
cong khai ghi nhdn mét hay hon mot nhan vién, diéu nay sé gitp xay
dung mot chuian murc cho ngwoi khac 1am theo. Diéu then chét trong
viéc ghi nhan va biéu dwong nd Iyc cia nhan vién 1a phai chan
thanh; néu khong viéc ghi nhan sé mAit di gi4 tri 14 cong cu dong vién
cta no. Vi sy ghi nhén 14 khéng mat tién, nén bat ky nguwdi 1anh dao
nao ciing khong nén han ché vé “liéu lwong” str dung. Mot khi sw ghi
nhin mang lai tac dong t6t hon, ban gidm ddc c6 khuynh hwémg tiép
tuc st dung no6 trong twrong lai vi gia tri cia n6 da dwoce chirng minh.
Nhitng ngwoi 1anh dao & Wal-Mart va & t6 chirc cia ban phai dat
dwoc quyén str dung sy ghi nhin nhw mot céng cu dong vién, muén
thé, trrde tién phai thu phuc long tin va sy kinh trong cua nhan vién
trong nhém lam viéc; va nhw vay thi sy ghi nhan chan thanh méi dat
dworc hiéu qua.

Mot giam d6c cira hang Wal-Mart néi voi toi viée ong da dwa ké
hoach t6 chirc mirng thanh céng vao lich quan 1y hang tuin ctia minh



nhw thé nao. “Chting tdi c6 budi hop nhan vién vao mdi thi su, va
tai cac budi hop nay ching t6i c¢6 t6 chtre ky niém sinh nhét ctia nhan
vién. Ngoai ra, bd phin nao c6 doanh s& hién hanh vwrot hon doanh
s6 ndm ngoai déu dwoc ghi nhan ciing nhw dwoc ting huy hiéu lam
viée gi6l.” Nhw trong vi du ndy, dwa k& hoach ky niém vao lich 1am
viéc binh thwong ctia ban dé cho cac chwong trinh xu4t hién déu din
la mot y twéng hay. Ly twédng nhat 1 cic hoat ddng ghi nhan nhuw thé
nén dwoce xuat hién trong sudét nam.

Cac giam ddc dwoe huin luyén 1a phéai dan thw cia khach hang
1én bang thong bao d€ moi ngwdi cling thay. Ho ciing sé xem xét lai
cac bire thw tai cudc hop hang ngdy voi cong sw. Két qua vwot troi
ciia ca nhan va toan doi s€ dwrgre néu bat tai cac cudc hop hang ngay
nhw mét hinh thirc ghi nhan cong khai.

O mdi t8 chire, mdi ngay déu c6 vo s8 co hoi dé phat hién dwoe
nhAin vién lam viéc t6t. Sau diy 14 danh sach céc ¥ twdng vé to chire
ghi nhan cac ca nhan va doi nhém tich cye. Cac y twong dwdi day
chwa phai 14 day du va cling chwa phai 1a nhiing v twéng dit gia nhat.

e Tiéc trua

o T6 chirc mimg sinh nhat

e Giai thuong dich vu ciia ndm

e Giay chimg nhan/bang ghi nhan/huy hiéu

o Ghi nhan nhiing nhan vién dong cap

 Hop thu gop y

e Thu goi dén gia dinh nhan vién

e Phan thuodng cai tién nang suat

e Ghi nhan cua khach hang vé nd luc cua cong su
e Nhan vién gidi trong thang

e Tuyén duong vi thanh tich trong ban hang/phuc vu/giam bt chi phi

e Bira an trua (dudi dang thuc khach tuy mang theo va chia sé thuc an)
hodc ngay an banh ran



e Hoat dong di choi ngoai troi cua cong ty
o Bita tiéc pizza dé ghi nhan thanh tich
Céc loai ¥ twéng vé phan thwéng khong-bing-tién nay co thé

dwoc phat trién thanh k& hoach hanh ddng & cong ty hodic & nhém
lam viéc mot cach nhe nhang hon. Wal-Mart khong nd lwc @€ dat sw
hoan hédo va ban ciing vay; hay nhé& mot khi ban da chan thanh ghi
nhan coéng strc cia ngwoi khac thi viéc gay thiét hai cho cong ty la
diéu kho xay ra! Néu hién nay ban chwa ¢6 mot chwong trinh t6 chire
ghi nhan nd lire cia nhan vién thi ban nén thye hién chwong trinh Ay
don gian thoi. Pung c6 6m dom thue hién tit ca cic hoat dong tach
ro va 1on xo6n ay. Hay chudn bi sdn mot hoat dong cong nhén that
phtt hop, va khi thye hién hoat @dng nay xong méi chuén bi va thue
hién mot hoat dong khéc. Cudi cling ban sé c6 mot lich cic hoat dong
cong nhan dién ra sudt nam.

Loi ich thu dwoe tir viée 1am nay 1a rat 16n. Nhan vién ndo truée
day dwong nhw khong quan tim dén cong viéc nay ciing sé hwong
tmg cac hoat dong nay. Tham chi ban c6 thé nhan dwoce nhitng thanh
tich mé&i ma trong qua khir dwedmg nhw khéng 1am néi. C6 mot s6 cau
héi then chdt sau dé ban tw hoi:

e Ban c6 to chiic cic ngay ky niém va sinh nhat trong nhom lam viéc
khong?

e Ban co td chuc 18 mung khi nhan vién dat dugc muc ti€u khong?

e Nhan vién c6 dugc cam on khi 1am tét cong viée khong?

o Két qua cong viéc cua nhan vién c6 dugc xem xét dinh ky khong?

e Nhiing chuyén thanh cong vé ban hang, phuc vu, an toan lao dong c6
dugc biéu duong?

e Viéc phuc vu xuat sac c6 dugc ghi nhan khong?
e Ban c6 t6 chirc ghi nhan thanh tich cd nhan va cua doi nhom khong?

Ban tra 1o cic cAu héi trén ra sao? Ban van ludn ludn t6 chire 16
ghi nhin nhitng déng gbép cta nhan vién, hay gi¢» ban mdi bat dau
thyre hién hoat dong nay? Ban hay thi thye hién moét hay vai chwong



trinh don gidn nay & td chitc ctia ban xem nao! Khong chuat nghi ngor
gi, toi tin rdng chuyén nay lam dwoe. Sam Walton tirng hoc dworc bai
hoc quan trong nay va ban cling nén nhw 6ng: hanh vi dwoc khen
thwong c6 khuynh hwémg 1ip di lip lai. C4c loai phan thwémg khong-
bang-tién c6 tac dung tich cue dén tinh than 1am viéce, ning suit, an
toan lao dong, cach phuc vy, cach chim soc khach hang va tinh than
dong doi.

Khoéng c6 cach nao t6t hon dé tao ra sy kich thich xoay quanh
muc tiéu clia cong ty nhw viéc thich thirc cac nhan vién bing nhitng
cudc tranh tai cA nhan hay dong doi. Phan thwdng cho céac thanh tich
c6 thé chi don gian nhw gidy khen hay mét bira dn trwa mién phi.
Sam Walton thét sy thich hinh thirc ghi nhian khéng dung tién vi n6
mang lai tic dong 16m va khong ton chi phi. Vi Iy do nay, Mr. Sam
thich cac giam déc t6 chire nhitng cudc tranh tai va tao ra khong khi
thi dua trong ndi bo ctra hang. Niém yét muc tiéu ctia cudc thi roi cip
nhat két qua hang ngdy cia tirng ca nhan sé gitp duy tri trong tim va
nhiét tinh nhdm dat dwge muc tiéu mong muén. Viéc cong khai ghi
nhan nd lye cda nhitng ai dat muc tiéu chimg té dwoc tAm quan
trong cua cong tac danh gia d6i véi nhom lam viée ctia ban.

Mot giam ddc cira hang Wal-Mart, nguwdi da gip Sam Walton
nhiéu I4n, ké cho t6i nghe 6ng &y da st dung ¥ twéng ciia Mr. Sam ra
sao khi mé cac cudc tranh tai va to chirc ming thanh cong & cira
hang minh phu trach:

T6i da 1am cho Wal-Mart dwge 27 ndm. Toi trmg nhan mot chiéc
banh vao mit khi bi thua trong cudc tranh tai. T6i da tirng hoan d6i
viée 1am véi cac dong nghiép. Toi da tirng méc quan 4o hé va ding &
ctra chiao khach; t6i c6 thé lam nguwdi ding chao tir 2 dén 3 gio. Khi
con 1a mot tror Iy giam d6c, t6i da thach thirc mot tror Iy gidam déc
khac trong mot cudc tranh tai, va nguwdi thua s€ phai mac y phuc cai
trang nguyén mot ngdy. T6i da tirng thiy ban quan 1y cao troc dau
sau khi dat dwrgre mét muc tiéu. Toi da timg moi cac nhém cong sy ra
ngoai &n com trwa vi ho dat dwge muc tiéu. Toi da tirng phéat phan
thwéng dich vu khach hang va nhitng chi€c phu hiéu lam t6t cong



viéc khi cOng sy nao d6 nhan dwoc 101 khen cua khach hang. Va
thim chi con c¢6 nhirng phan thwéng do khach hang binh chon vi
nhitng dich vu xuét sic. Chang t6i tin & hinh thtre t6 chirc mirng
thanh cong ctia nhan vién qua cach danh gia cao nhitng gi ho da lam.

Mr. Sam @i néu gwong bang cach tao ra nhitng cudc thi tai rit la
doi. Tré vé nhitng ndm d4au thap nién 80, 6ng hira ring néu cong ty
dat 1lo1 nhu4n trwéc thué€ cao hon nim trwdc 8 phan trim, ong sé
nhay diéu hula, mic vay két bang cé lua tua trén ph6 Wall. Cac cong
st va Ong cuing thire hién giao kéo nay. Ong da mic vay va theo sau 1a
nhitng vii cong thue sy, nhitng ngwdi choi dan ghi-ta Hawai va giéi
bao chi, Sam Walton da nhay diéu hula trén phd Wall nhw da hira.
Cau chuyén nay da tré thanh mot phéan trong truyén thong coéng ty
va dwoe dung dé minh hoa cho viéc nhitng ngwoi 1anh dao Wal-Mart
san sang tao ra nhitng man nhon nhip, vui twoi nhw thé nao khi t6
chirc mirng thanh tyu cta cong ty.

Néu Sam Walton, giam ddc diéu hanh ctia céng ty thanh cong
nhat trén thé giéi tin vao viéc st dung nhitng cudc tranh tai, 18 ky
niém, hinh thtrc ghi nhan déng goép dé diéu hanh doanh nghiép minh
thi ro rang nhitng viéc 1am d6 da dem lai nhirng loi ich to 16m roi. Toi
c6 thé dam bao véi ban, ring nhw bao diu khac Wal-Mart da lam,
viéc ap dung cac hinh thirc hoat dong ky niém vui vé da co6 tac dong
dén chi phi va loi nhuin. M6t s6 loi ich vin hoa di theo gom c6: tinh
than lam viéc t6t hon, gidm bét cing thiang, chwong trinh ddo tao
dwoce nang cap, cac tiéu chudn dwore thye hién thong nhat, gidam bét
s6 nhan vién nghi viéc, tinh than déng do6i t6t hon va ning suit cao
hon. Sy két hop nhitng cudc tranh tai dwoe to chire tot, 18 ky niém
dwoc t6 chite co6 k& hoach va nhitng hoat @dng ghi nhan nd luc c6
muc tiéu ro rang la mot thir “dao bo ti” da chirc nang, mot loai cong
cu ma nhitng nguwdi lanh dao Wal-Mart c6 thé dung dé cai thién va
nang cao hoat dong kinh doanh.

Mr. Sam da dung nhitng cudc tranh tai, 1& ky niém, hoat ddng ghi
nhin nhw thé nao dé dwa doanh nghiép minh di 1én? Ong bt dau
cong viéc Ay khi da c6 san két qua trong dau. Néu mudn noéi voi cong



sw vé viéc cung cap dich vu khach hang tot hon, 6ng sé xtc tién mot
cudc thi xoay quanh dé tai phuc vy khach hang. Néu muén day ky
nang ban hang t6t hon, 6ng sé m& mot cudc thi tai vé cach trung bay
hang hoa tot nhat. Néu viéc gidm chi phi tré thanh m6i ban tim, ong
sé t6 chirc mot cudc thi @€ xem bo phan nao co chi tiéu phu hop véi
nguon kinh phi hay thap hon ngudn kinh phi. Bing cach cho cdng sw
tham gia vao viéc cai tién linh vire hoat dong, 6ng da hwéng dan va
truyén dat cc tiéu chuén cia minh. Thay vi thuyét gidng cho cOng sy
cach 1am mot viéc gi hay nghiém khic bt ho lam, 6ng da thiét ké cac
hoat dong dé cac cdng su co6 thé hoc va c6 dwge nhitng kinh nghiém
vui vé.

T6 chtre mirng thanh tyu 14 mot bi quyét thanh cong vé vin hoa
cia Sam Walton. Cach day nhiéu nim, 6ng da nhAuuuuuuun ra mot
cach gitp tit ca cic cOng sy trong cong ty tip trung vao thye hién céc
hoat dong do, va thuc hién theo cach cia Wal-Mart. Nét van hoa caa
ong 1a mot thir keo két dinh céc ctra hang Wal-Mart va c4c trung tAm
phan phdi lai véi nhau cho dé€n ngay nay. Néng lwe huy dong d6i ngti
cOng sy clia 6ng dé tap trung cho viéc cai thién cac linh vue cu thé
nao d6 trong kinh doanh bing cic cudc tranh tai, 1& ky niém, 1& ghi
nhin da tao cho 6ng mot loi thé canh tranh trong gidi kinh doanh.
Ong ludn néi ring doi thi canh tranh c6 thé da sao y cac ctra hang
clia 6ng, san pham va hang hoéa cta 6ng, nhung c6 mot diéu ho
khong tao ra ban sao dwoc d6 chinh 1a nét van hoa ky diéu caa Wal-
Mart!



QUY TAC 7 CUA SAM WALTON

LANG NGHE ngudi khac va hoc héi ¥ tuong ciia hoc

Mpr. Sam tin vao viéc lang nghe cong sy la nhirng nguwoi gan giii voi
khdach hang nhat, vi cong sy hiéu nhiéu hon bat cir nguoi nao khdac khach
hang muon gi va can gi.

Sam Walton néi ring c6 mdi mot viée quan trong nhit ma ong
lam dwoe cho Wal-Mart 14 di thdm cac ctra hang ctia minh. Ong thich
di ra ngoai ndi chuyén véi ngwdi nay ngwoi kia vé nhitng cong viée
thiyre t€ trong ban 1é hon 14 ngdi di & nhirng cudc hop tai van phong
chinh. Ong that sy cam thdy ring minh c6 thé gitip d& cac cira hang
bang cach di thim; néu c6 vin dé gi cin chan chinh, 6ng sé gitip chin
chinh. Ong thich né6i chuyén va 1ing nghe cong sy trong lic d&n thim
céc ctra hang. Toi nhé tir vai tun trwede da ¢ x€p lich cho dng ch tri
mot budi toa ddm dwoe phat séng truc tiép thu qua vé tinh dé goi
cho cac dong sy & khip nwée My, nhung 6ng tir chdi cho toi mot 1o
xac nhin vi 6ng nodi 6ng da quyét dinh di may bay dén thim mot ctra
hang vao gid chot. Diéu Ay chirng té rang 6ng rat thich di thim cong
st cia minh & cac ctra hang. Sy that la 6ng ¢6 hirng tha di tham cira
hang hon bat cir thir gi khéc. Trong khi & ctra hang, 6ng da thye hién
mot st mang rat chuyén biét. Muc tiéu cia 6ng 14 ty minh 14y dwoce
thong tin cta doi thi canh tranh, néi chuyén va hoc héi & khach
hang, va diéu quan trong nhat 14 6ng bo thoi gian ra noi chuyén voi
cOng sw cua minh.

Bi quyét thanh cong thir bay dé dat ky tich ca Mr. Sam 1a “LANG
NGHE ngudi khac va hoc héi ¥ twéng cia ho.” Ong tin rdng moi
ngwdi khi 1am viée cho mot cong ty déu c6 nhirng y twdémg hay ma ho
muon chia sé néu nhitng ngwoi lanh dao cong ty Ay chiu bé thoi gian



ra dé héi han. Ong néi diém mAu chét 1a biét cach 1lam ngwoi khac
no6i chuyén. Ong da thye hién diéu nay béng cach di dao quanh cac
ctra hang ctia minh, héi han cdng sy va tich cwe 1ing nghe ciu tra 101
ctia ho. Ong that sy tin rdng ngwoi gan giii véi khach hang nhat 1a
ngwoi that sy hiéu dwoe khach hang dang nghi gi va c¢6 cam giac nhw
thé€ nao vé cac ctra hang cua 6ng. Néu phai cho ngwdi khéac 101
khuyén cu thé, thi 161 khuyén cta 6ng 1a ban hay tim hiéu cho bing
dwoe nhitng nhéin vién gan gii nhat voi khach hang biét dworc gi, va
st dung thong tin &6 @€ cai tién t6 chitc cta ban.

Vi Mr. Sam tin rdng nhin vién quan trong nhit & Wal-Mart 1a
nhan vién c6 tiép xic véi khach hang, nén 6ng da trao quyén cho ho
dé phuc vu khach hang. Xem ho nhw nhitng cong si - nhitng nguoi
gbp von, dng da cho ho trach nhiém va quyén hanh dé lam viéc; roi
ong hoi ho dé cé nhitng ¥ twdng hay nhat va st dung nhitng ¥ twéng
nay dé cai thién cong viéc kinh doanh ctia minh. Ong tin ring ngwoi
lanh dao can biét phuc vu nhitng con ngudi trong t6 chite ciing lam
viéc véi minh. Ong cdm th4y ring néu mudén xiy dung bat ctr mot
moi quan hé 1au dai nao v6i cdng sy, ban nén ndm virng cach truyén
thong véi ho va lang nghe ho. Cong thirc 1dng nghe cta Ong ciling hét
nhw céng thirc ban nén 4p dung cho cong ty minh: ling nghe cac
giam ddc chia ban, nhan vién ctia ban va khach hang cta ban réi thu
thap ¥ twong cta ho va thwe hién ching. Don gian chi ¢ thé!

Cai canh mo6t Sam Walton ngbi quy mot gbi, xung quanh 14 cong
s ngoi thanh vong tron trén san nha cho ta thiy ong coi trong biét
nhwong nao viée thong tin hai chiéu véi ho. Ong da Lip di 1dp lai viée
nay & moi ctra hang 6ng dén thim, kéo cdng sw quiy quan trwde ctira
hang hay & phong giai lao. Thinh thodng 6ng lai t6 chirc mdt cude
hop hoan toan ngiu hirmg trede mit khach hang dang mua sim tai
d6. Ong ndi va 1ing nghe moi ngwoi. Ong &€ cho moi ngwoi hidu
ring o6ng rat tran trong nd lwe va két qua coéng viée ctia ho. M6i quan
tAm chan thye cua 6ng doi véi moi ngwdi da tré thanh huyén thoai.
Dwéi day 1a cAm nghi ctia mot cyu gidm déc cira hang:



Khi Mr. Sam bwéc vao ctra hang, 6ng khong dén dé thim ban
giam d6c ma dé tham cac trwdng bd phan va cong sw ciia minh. Cac
trwdng bo phén & Wal-Mart déu 1a cong su hu'é’ng lwrong theo gio va
la nhitng nglroq ma Ong th1r0'ng bat dau noi chuyen trirdre tién khi
dén thiam ctra hang. Ong moi ho vao phong giai lao hodc cho ho ng01
trén san nha hay du'ng quanh khu vue ban khin mén vai voc, vi ong
thlch noi chuyen voi ho va nghe ké vé nhu'ng gi dang xay ra. Ong
muén biét ho c¢6 nhirng loai ¥ twéng nao va chuyén gi dung, chuyén
gl sai. Ong ¢ cai uy caa thi linh d&n ndi moi ngwdi chi mong dworc
no6i véi dng tat ca. Ong c6 mot tri nhé rat tot vi 6ng da tumg 1a dai ay
trong quin doi chuyén nghién ctru cic chién thuat cua d6i phwong.
V61 kién thirc quan sy va tri nhé, dic biét 1a vé con ngwdi va noi
cho6n, 6ng sé khong bao gior quén dwoe mot ai dé sau khi da giap ho
va tham chi con c6 thé nhé dén chi tiét vé gia dinh ho.

Sam Walton tin rdng d6i xtr v6i cong sw mot cach téon trong va
duy tri nét dep van hoa trong quan hé cong sy la mot viéc “séng doi”
véi thanh cong ctia nhéom lam viée, bd phén, co sé san xuit, cira
hang, trung tAm phan phdi hay ctia mot cong ty. Ong rat tha thiét véi
niém tin ctia minh, d&€n mirc mdi khi noéi chuyén véi cac thanh vién
trong ban diéu hanh Wal-Mart, cic giam ddc, cdc quin déc, ong
thwong tuyén bé, “Néu cac anh chidm soc ngwdi clia minh, thi ngwoi
cia cac anh sé chim soéc khach hang, va doanh nghiép sé ty thé ma
6n.” R4 rang, 6ng nhan thire ring mot minh minh thi khéng thé hoan
tat dwoe mot khoi lwong khong 16 ctia nhitng viée 1dng nghe véi dap
trmg nhu ciu nhan vién. Bing cich chinh minh lam gwong, o6ng da
cho toan ban linh dao nhitng cach khac nhau dé ho c6 thé chimg
minh cho cong sy rdng ho da quan tAm, chim séc nhan vién dén
mirc d0 ndo. Bing cach str dung ctiing nhitng ky ning 4y, Sam Walton
cting da nhan dwoc long trung thanh v6 han va sy cOng tac nhiét tinh
tir hang ngan nhitng cong sy gbp von lam dn véi minh.

Céc giam ddc va cOng sy cia Sam Walton trong tit ca cic bd phan
cung lam viéc véi nhau nhw mot doi dé hoan thanh cic muc tiéu cta
cong ty. Mirc do hop tac db ciing trong noi bo tirng bo phan, hoac
gitta cic bd phin v&i nhau. O Wal-Mart, moi ngwdi déu lam viée



nhiét tinh dé hoan thanh cic muc tiéu ctia céng ty. Sam Walton danh
gia s thanh cong ctia doi cao hon sy thanh cong ctia ca nhan, do d6
viéc cong nhan mot nhan vién ngoi sao 1a diéu khong dién ra & cong
ty ban 1é 16n nhat thé gioi nay.

Néu & Wal-Mart ¢6 mot chwong trinh hanh déng thi chwong
trinh do6 1a cho ca cong ty. Khéng c6 chwrong trinh hanh déng riéng 1é
cho ting chirc ndng hay timg by phan! Moi ngu’O’l & moi bo phan
déu hét stee hd tro 14n nhau. O Wal-Mart, ngu'0’1 ta goi viéc nay la
phuc vu khich hang noi bo. Khi toi lam viée & do, tinh than dong doi
va si hop tdc ma t6i dwoe chirng kién gitra cdc nhan vién va céc bd
phén go1i t6i nhé dén tiéng hét to gitra tran tién trong Ba Ngwoi Linh
Nguw Lam: “Ba ngwdi vi mot ngwdi, mot ngwdi vi ba nguwoi!”

Lam thé€ nao Sam Walton c¢6 dwoc mire d6 trung thanh, hop tac
va tinh than d6i nhém nhw thé? Téi c6 thé noi véi ban diéu nay bit
nguon tir triét 1y 1anh dao phuc vu cia cac thanh vién trong ban diéu
hanh hang chép bu & Wal-Mart. Trong béi canh mot t6 chire, 1anh
dao phuc vu dwoc dinh nghia 1a ngwoi 1anh dao dit nhitng nhu cau
cta nhan vién 1én truwde. No6i cach khac, ngwdi 1anh dao can phuc vu
trwde tién nhitng nhu ciAu ma nhan vién trinh bay véi minh, ¢6 thé
ngwdi lanh dao méi dat dwoe quyén 1anh dao nhoém. Trén thue t€ &
Wal-Mart, cic giam doc khong bao gi¢r yéu cau cic cong sy lam diéu
gi khi ban than chwa chirmg té 13 chinh minh cfing sin 1ong lam.
Nhiing ngwdi 1anh dao phuc vy cia Sam Walton tich cye 18ng nghe
va dap rng nhu cau cta cong sw. Bdng cach chan thanh 4p dung
phong cach lanh dao phuc vy, Sam Walton kham pha ra mot phwong
cach cue hitu hiéu dé day cho céc lanh dao cong ty biét tao dong luc
cho doi nhom va ca nhan.

Sam Walton tin vao cach lanh dao bing néu gwong, qua viéc
chinh minh séng nhw mét ngwoi lanh dao phuc vu. Ong dinh nghia
mot ngwoi lanh dao phuc vu la ngwoi phuce vu trwede tién cho nguoi
cua minh; va thr dén, khi nhirng cdng sy nay bit ddu kinh trong
thwong cap ctia minh roi, ho sé tw chon ma di theo hay khong. Ngwoi
lanh dao phuc vu khong bao gi¢r bao ai lam viéc gi khi ban than minh



ciing chwa sin long lam. St dung ph1r0'ng phap nay, ong co thé t1en
hanh nhirng m01 quan hé véi cong sw vO cung tich cure. Ong tin rdng
phuc vu nhu ciu cta nhin vién trwéde tién bang cach gitap do ho.
Lanh dao thi hodc 1a chin thanh chim lo dén nhan vién hojc la
khong. Néu ho quan tAm cham soc, két qua cudi cung dat dwoc 1a
tinh than 1am viéc, tinh bing hitu, dong lwe 1am viée. Néu ho khong
that tAm thi sé€ tao ra tinh than 1am viéc yéu kém & nhan vién va két
qua cong viéc sa sut. Theo cach cia Wal-Mart, mot ngwoi lanh dao
ding nghia 12 phai hoan toan mai mé vao cong viéc va 18ng nghe
nhitng moi quan tAm cling nhw y twéng ctia cong sw. Loi ich caa
phong cach lanh dao phuc vu 14 tao ra ning lwong tap thé. Khi diéu
nay xay ra, nd lwe gop lai cia toan doi gom nhitng nhan vién giau
dong lye sé cao hon hin so véi tong nd lye thye t& caa timg thanh
vién don €.

Sam Walton tin ring, chi khi c4p trén cho nhén vién thiy ho quan
tAim dén nhén vién ra sao thi nhan vién méi thit sy quan tAm dén
nhiing gi c4p trén quan tAm. Ap dung phwong phap ndy, cic gidm
ddc va quan déc ctia Sam Walton da x4y dyng dwoce 1ong tin, méi
quan hé thwong yéu, d6ng cam v6i cdng sy ma qua thoi gian da bién
thanh quan hé hop tac va tinh déng d6i. O Wal-Mart, chinh sy két
hop gitra mot ngwoi 1anh dao phuce vy véi mot doi ngli bao gom
nhitng cong sw giau dong lye cung lam viéc nhiét tinh véi nhau da
dem lai kha nang hoan thanh, hodac tham chi 1a virgt khéi cac muc
tidu cta to chire.

Phong cach lanh dao phuc vy tao ra mot tac dong tich cyre & Wal-
Mart cho dén tdn héom nay. T6i da hdi mot trong céc giam doc cira
hang ring cong ty da dao tao cac giam ddc nhw thé nao dé tré thanh
nhitng 1anh dao phuc vu. Ong Ay tra 1o1i toi ring phong cach lanh dao
nay khong phai do dao tao ma c6, ma la do hoc héi. Van hoa Wal-
Mart doi hoi ngwdi 1anh dao phai quan tAm dén con ngwoi va bat cir
viéc thiu quan tdm nao cling khong thé chap nhan dwoc. P6i véi
mot ngwoi 1anh dao, mot trong nhitng cach nhanh nhat dé that bai &
Wal-Mart 13 thi€u kha ning lién théng v61 con ngwoi va thi€u kha
ning tao ra ning lwong tap thé. Nhitng con ngwoi giau dong luc 1a



nhan t6 tich cye trong viée dat cac muc tiéu kho khin cta cong ty;
néu khong c6 sy ho tr¢ clia cac cdng su, ngwdi giam doce sé cam chic
that bai.

Lam thé nao &6 Wal-Mart tao dong e cho nhén vién dat téi dinh
cao cua nang lye d6i nhom? biéu nay xdy ra dwoe la do cong ty da
dit nhu ciu vé tinh cadm ctia nhan vién 1én trwée. Ngay tir nhitng
ngay dau, cong ty di tuyén giam ddc 1a nhitng con ngudi thye té.
Nhitng gidzm déc ma toi gdp 1a nhitng ngwoi khéng khoe khoang, biét
hwéng vé con ngwoi. Ho thich lam viée véi cdng sy va thich & quanh
cong sw. Thai do thwong yéu chim soéc nay thé hién rat rd, va cac
cOng s c6 thé cdm nhan sy chan thanh tir nhitng nguwdi lanh dao
cong ty. Céc gidm ddc 4y ling nghe, dap lai cAc mdi quan tdm, ciing
nhw biét dung céc ¥ twéng cua cdng sy va cip nhat thong tin cho ho
qua cac cudc hop hang ngay. Ban gidm ddc cac ctra hang, cic trung
tam phan phdi, t6 quan Iy doi xe tai & Wal-Mart va Sam’s Club hon
ai hét hiéu ré tac dong manh mé cda triét Iy Sam Walton. Mot trong
cac giam d6c nay da chia sé suy nghi ctia minh nhw sau:

Mr. Sam 14 ngwoi quang giao that sw. Bat ké 6ng giao dich véi ai,
du 1a cong su &n lwong gidr, ngwdi ban hodc nha san xuit, thi bao gio
tinh thé cling 1a ca hai cung c6 lgi. Ong tin 1a néu anh mudn thanh
cong, anh phai theo triét Iy d6. Tir 1au roi 6ng da hoc dwoec rang khi
leo 1én n4c thang thanh cong, néu anh dim dap 1én con ngwdi, cudi
cung anh cling sé diét vong. Vi ly do d6, chia sé thanh cong 1a diéu rat
quan trong.

Ké& hoach 16m cua Sam Walton vé tao dong lwe cho mot lye lwong
doéng ddo nhin vién Wal-Mart dwoce x4y duyng quanh nhiéu chién
lwge va chién thuit khic nhau, véi muc dich thu phuc dwoe long
trung thanh va két qua 1am viéc trén mirc binh thwong cta cong su.
Phwong phéap tao dong lye cho nhin vién bao gom: mdt chwong
trinh truyén théng cong ty, nhitng mdi quan hé céng sy mang tinh
tiéen phong, mot chwong trinh dao tao tap trung vao cac ky nang ky
thuat chuyén sau, phat trién cac kj ning ci nhan quan trong nhét.
Muyc tiéu caa O0ng la tao ra mét moi trwong caa cong khai, cdi mé,



hop tic, dong vién, va lam viéc theo d6i nhom. Ding nén tang la
nhirng niém tin ctia minh vao phong cach lanh dao, 6ng da day cho
nhirng hoc tro gidm ddc ctiia minh vé sy quan trong phai c6 va phai
stt dung that nhiéu k§ ning con ngwoi dé nuéi duwdng mot moi
trwdmg 1am viée tich cye. Muc tiéu cudi cung trong chién lwoce dong
vién cua Ong 1a tao dwoe mang quan trong nhat trong bang xép hinh
réi rAm vé ning suét va niang lwong tap thé.

Day 14 1y do tai sao truyén théng véi cong sy va ling nghe ho lai 1a
diéu quan trong. Mdi ctra hang hay trung tdm phan phoi & Wal-Mart
van hanh nhw mot cong ty doc 1ap. Gidm déc ctra hang hay giam déc
trung tAm phan phéi c6 trach nhiém trwde moi van dé bén trong bon
btre twomng nay. Nhan vién lam viée cho cong ty sé khong biét bat ctr
diéu gi vé cong ty, ngoai trir nhitng gi dién ra bén trong ctra hang hay
trung tdm phén phdi cia chinh minh. T4t ca nhitng diéu sau déu gop
phén vao viéc xay dyng nén tang vin hoa cong ty: dinh hwéng ban
d4u, cac khoa hudn luyén, cic budi hop coéng ty, cac ban tin, ban
théng bao, sy dong dang vé mat xa hoi, méi twong lién véi cac giam
ddc, cac nghi thire clia cong ty, truyén thong ctia cong ty, chinh sach
clia cOng ty va cac quy trinh. Nang lwong tap thé dwoc xay dung dya
trén nén tang dy. Khong mot thir don 1é nao cd thé mot minh dai
dién cho cung cach ctia Sam Walton hay Wal-Mart. Cong ty, v&i nd
lwe hét strec @€ moi chuyén tré nén don gian, 83 dét mot mang lwéi
vin hoa phire tap bao quanh céc gidm d6c va nhan vién. Mang lw6i
vin hoéa phire tap nay da 1am cho Wal-Mart bién thanh mot phéo dai
kién c6 khién d6i thu canh tranh phai ling ting. Mr. Sam Walton
luon noéi, “Moi thr khac do Wal-Mart lam déu hitu hinh dé d6i tha
canh tranh c6 thé quan sat va rap khudn, song ho khéng thé sao chép
nét van hoa doc nhit vo nhi cia Wal-Mart ching ta.”

Mr. Sam tin ring ai cling c6 kién thirc d€ 6ng c6 thé hoc héi tir ho.
T6i ¢6 Ian 1lang nghe khi 6ng néi chuyén véi mot ngwdi ma trwede dod
ong chwa hé noéi chuyén cung. Con ngwoi giau c6 nhit nay thuwong
hoi nhitng cau héi bo ngoé va ké dén yén ling 18ng nghe ngwoi khac
noéi vé nhitng bi quyét thanh cong ctia ho. Ong thwong dung phan
16 thoi gian @€ ghi chép nhiing thong tin c6 lién quan va dé 4p dung



sau ndy. Ong st dung cting mot 16i tiép can khi giao tiép véi cong s,
nha cung ng hay khach hang. Thi twdng twong moi ngwoi s€ hoc
dwoe nhitng gi tir ong néu ho c6 thé lam cho 6ng ndi nhiéu hon nira
va biét 14ng nghe céc ¥ twéng cia 6ng! K§ ning ling nghe kién nhan
cua 6ng gop phan vao thanh cong cling ngang véi kha ning ban y
twéng clia 6ng. La ngwdi hoc sudt dod, 6ng khong ngirng tan luce gia
ting lwong tri thire cho minh. Ong dung nhitng théng tin méi ma
ong c6 dwoe tir viec 1dng nghe ngwoi khac dé cai thién moi mit cia
Wal-Mart. Véi tAm bang ké dé viét va cay bt trong tay, 6ng di khip
noi dé tim ki€ém nhitng ¥ twéng méi va mot cach 1lam t6t hon. Ong
thwong nodi khong c6 ngdy nao qua di ma 6ng khong hoc dwoc diéu gi
méi dé ap dung sau nay. Ong giéng nhw tré con trong viec di day d6
dé hoc hoi.

C6 Ian Sam Walton noéi, “That kinh ngac, mot doi ngii nhan vién
khong hé ich ky, hoan thanh dwoc bao nhiéu la viéc ma khéng ai
quan tAm dén chuyén rét cudc ai sé€ dwoe ngoi khen.” Day chinh 1a tw
twong ding sau viéc thu thip y twéng tir khidp moi ngudi & Wal-
Mart. Sam Walton biét ring y twéng hay thi ¢6 & moi noi, 6ng chi
can phat hién ra ching. Ong thang thin moi goi cong sy dong gop ¥
kién. Ho hwdng tmg bang vo van giai phap, tir nhé téi tham chi rat
16m, d@é giai quyét cac van dé trong kinh doanh. Nép sinh hoat truyén
thong nay van ton tai & cong ty cho dén ngay nay. Vé nép sinh hoat
nay, mot gidm d6c ctra hang 3 mo ta nhw sau:

Nho céc cong sy dwoe trao quyén lam chi ma tirng ngay déu co
nhitng ¥ twéng méi xuat hién. Moi cong sy déu coi viée kinh doanh
nhw viéc cia minh. Céc cong sy ludn tim cach néi troi trong cong
viéc. Cac ¥ twong lién tuc né rd va Wal-Mart da phai to chtre v6 van
cic cudc dn mirng cho nhitng ¥ twéng thanh céng. Ban chic da nghe
noéi viée ngwdi dirng chao & trede ctra Wal-Mart 14 sang kién ctia mot
ctra hang tit tdn Louisiana; Sam Walton da thay va rit thich. Hién
nay moi ctra hang Wal-Mart trén th€ gi¢i déu c6 ngudi dirng chao;
cic cong ty ban 1é khéc cling thye hanh nhw thé€. Ciu chuyén nay
dwoce ké di ké lai va da tré thanh mot phan cta cAu chuyén truyén
théng cong ty. N6 1a mot phan trong triét Iy vé dn mirng thanh cong



tai Wal-Mart. Luén c6 nhitng ¥ twéng xudt hién tai cic ctira hang dé
cOng sw thi nghiém va mang ra phd bién rong rai dén cac bo phan;
do6i khi dén cip khu vire, va thadm chi ca cidp viung ciing chip thuin
nhirng y twémg 4y.

Sam Walton coi viéc phat hién ra y twéng hay nhw thé kham pha
mot kho bau chon gidu. Theo ciach nao ddy thi ding nhw vay that. Y
twdng thi khong ton tién, va néu lai dung dé giai quyét dwoce nhirng
van dé kinh doanh c6 lién quan thi tién tiét kiém dwoc co thé tac
dong dén loi nhuin gdc. Mot ¥ twdng hay vé tiét kiém thoi gian c6
thé 1am giam bét quy lwong tra theo gior. Mot phwong phap cai tién
viéc ban san pham c6 thé 1am gia ting doanh s6. D6i véi nhitng cong
s dwoe trao quyén - nhitng ngwdi nghi nhw nhitng chu doanh
nghiép - thi cic ¥ twédng can thi€t cho mot cira hang Wal-Mart thé
nay 1a vo han dé dwa ra nhitng giai phap cho cac van dé thue té.

La lanh dao phuc vy, cac gidm ddc cong ty khong bao gidr dwoce
yéu cau nhan vién lam nhitrng diéu ma ho chwa chimg minh bing
hanh dong ring chinh ho cfing sin long lam. Khéng c6 gi la khi ta
thdy mot giam d6c Wal-Mart thu gom nhitng xe day hang & bai dau
xe, lau chd nwée do, chuyén tro véi khach hang hay chao khach tai
cong ctra hang. Sw két hop cac hoat dong 14y nhan vién lam trong
tam ctia Mr. Sam da tao ra mot moi trromg cham séc thwrong yéu va
tin twéng dé d6i ngli nhan vién dwoce tha ho phat trién. Sam Walton
nhin ra ring con dwdng dat dwoc cong hwdng bit dau bang viée
1anh dao phuc vu - treeée tién bing sw thé hién ban c6 quan tAm dén
cong s, lang nghe va giai quyét thoa dang maoi ban tAm cua ho, cling
nhuw tao dwoe long tin doi vo1i ho. Quan tAm va tin twéng 1a diéu kién
tién quyét dé lam viéc theo nhém mot cach that sy, va sw két hop nay
tao ra ning lwong tap thé. Trao quyén cho ca nhan, di cling véi cong
hwéng d6i nhom dé kiém soat chi phi, phuc vu khach hang, phat huy
nhitng cach 1am t6t hon, va dan dén nhitng thanh tich ky diéu trong
tirng ctra hang, tirng trung tAm phan phéi trén khip thé giéi. Y
twéng xay dung mot ddi ngii cong sw nhiét tAim & Wal-Mart c6 thé
rat lai thanh: lIanh dao phuc vy cung lam viéc véi cong sy dwore trao
quyén dé dat dwoc ning lwong tap thé.



O’ Wal-Mart, ngwdi 1anh dao céng ty chiu trach nhiém veé cach ho
déi xtr voi cong sy cling nhw chiu trach nhiém vé xy dyng long
trung thanh. C6 nhiéu phwong phép hoic cong cu & Wal-Mart dé
kiém tra xem cdng sw cam thdy thé nao vé cong ty va vé nhom ngwoi
lanh dao sOng gan nhat v6i ho. Dwéi diy 1a nhitng cong cu Sam
Walton dwa vao str dung dé truyén théng cho cdng sw va ling nghe
ho:

o Trao doi tryc tiép

o Diéu tra lay ¥ kién cip co so

e Su an toan

e Chinh sich vé hi¢n di¢n

e Huén luyén thuc thi cong viéc

e Chinh sach cong khai, cd1 mé

e Hop hang ngay

e Phong van nhitng nhan vién sap nghi viéc

e Gilr nguoi va thay nguoi

e Danh gida SMART

T4t ca cac cong cu nay dwoc thiét k& @é dong goép vao myc tiéu

quan 1y ciia Sam Walton vé 1dng nghe cong sy, thé hién sy quan tAm

va dap irng cuia ban quan 1y trwde nhirng méi lo cia cOng sw. Sau day
chiing ta thir xem qua tirng cong cu theo cai nhin cia Wal-Mart.

Trao ddi true tiép gitta cac giam ddc va cong sy duge thidt ké 1a
dé c6 truyén thong hai chiéu. Nhitng cudc gip nay co thé dién ra &
phong gidi lao, quan rwou nho, phong lam viée clia gidm déc, nha
kho, hay ngay tai chd ban hang. Nhiing cudc trao d6i truc ti€p c6 thé
dwoe 1én k& hoach trwée, nhung thuwong 1a khong 1én k€& hoach d6i
véi nhitng giam d6c chi dirng lai dé néi chuyén véi cong sy ndo ma
vi gidam d6éc 4y muodn ti€p xdc. Nhirng cudc gip ngin ngui nay
thwong cho gidm ddc va cong sy co hoi biét nhau thém & mire d0 ca
nhan va gia dinh, cho cong su c6 thém co hdi dé bay té nhitng mai
quan tam, hodc néu ra mot y twéong mai. Dwédi gboe do quan ly, bo



thoi gian cho cdng sw 1a ¢6 dwoe co hdi dé biét moi nguwdi dang nghi
gi, dang cam thay nhw thé ndo. Day 1a mot phwong cach xuit sic dé
nidm dwoc tinh than chung cta cong ty.

Mot trong nhitng thi khién cho truyén thong & Wal-Mart dwoce
dé dang 1a tinh khong nghi thirc. Moi ngudi, ké ca ban diéu hanh &
vin phong chinh, déu dé gip va ban khong can phai hen trwée néu
tat ngang no6i chuyén it phat. M6t nhan vién cua ctra hang Wal-Mart
sau nady tré thanh nhan vién mua hang cho cong ty da ké cho t6i nghe
cau chuyén sau:

Trong moi giao dich cfia t6i véi Mr. Sam, 6ng lic nao ciling dé
gan. O viin phong tong cong ty c6 cai goi 1a “khu cac sép diéu hanh”,
va t6i nhé Ian dy 16p hoc mot tudn 18 & viin phong tong cong ty, toi
muén c6 dwoe chit ky cia Sam Walton trén 4o, thé 1a t6i dén thing
khu céc sép diéu hanh. Ca nhém ho déu cé vin phong rat dé gan, ctr
di thing vao 1a dwoe. Khong may, Mr. Sam khéng c6 mit & vin
phong lac do6 vi 6ng ra ngoai tham cac ctra hang. Ngwoi tro 1y cua
ong bao ring co 4y sé lo viéc 14y chit ky cho t6i. Ngay hom sau, c¢6 dén
16p hoc ctia toi va trao cho 01 chiée 40 so' mi ¢6 chir ky ctia Mr. Sam.
Moi hoc vién tham duy 16p hoc déu ngac nhién nhin vao chiéc 4o so
mi 4y.

Sam Walton va cac thanh vién trong ban diéu hanh lam viéc véi
ong déu khong phai 1a nhirng ngwdi 1am bo lam tich, ho tran trong
con ngwdi va tin vao hiéu qua cia truyén théng. Ngay nay, tinh cdi
m& va dé tiép can cia ban diéu hanh Wal-Mart khi gip g& va néi
chuyén véi cOng s that sw la nét dac biét.

Diéu tra 14y y kién cip co s& dwoc thye hién mot ndm mot [an &
cac ctra hang, trung tAim phan phdi va vin phong chinh. Cudc diéu
tra dwoc 14p ra 1a dé thu thap ¥ kién cta cong sy vé nhiéu van deé
khéc nhau lién quan dén coéng viéc, va mot khi cac dir liéu dwoc sip
x&p xong, ban giam ddc tai chd sé gip g& cac nhom cong sy dé thao
luin két qua. Hai mwoi ba ciu hoi thwong dwoe st dung trong bang
cau hoi diéu tra tip trung vao hai mang chinh: kj ning con ngwdi va
quy trinh lam viéc. Nang lyc 1anh dao chinh yéu dwoce danh gia trong



cudc diéu tra theo mang kj ning vé con ngwoi 1a: truyén thong, giap
ngwoi khac phat trién, dong vién ngwoi khac, tap trung vao khach
hang va 18ng nghe. Ning lwe chinh yéu vé quy trinh lam viéc bao
gom: cai tién lién tuc, ¢ y thirc vé tinh cip bach, phat trién doi
nhém, t6 chirc di d6i véi hoach dinh, ky vong di d6i véi chiu trach
nhiém, gidi quyét vdn dé. Nhitng ciu hoi dwoe hoi trong cudc diéu
tra co sé& sé hwéng vao cac kha ning nay dé xac dinh kha ning ciing
nhw nhitng linh vire con yéu cua ban giam déc. Dwéi day 1a nhimg
ciu héi tir cudc diéu tra 14y y kién cap co s& lién quan dén tirng ning
lwe 1anh dao chinh yéu:

Truyén théng

1. Giam dbc cua t6i c6 thong tin cho t6i khong?

2. Giam doc cua to1 co truyén thong mot cach rd rang, ngan gon suc tich
khong?

Giup ngwoi khac phat trién

1. Giam d6c cua toi co trao quyén cho toi dé quyét dinh va mao hiém
khong?

2. Giam dbc cua t6i c6 huéng din toi va chia sé kién thic véi toi khong?
Dong vién

1. Giam doc cua t6i cd ghi nhan nd luc va két qua lam viéc cia nhan vién
khong?

2. Giam dbc cua toi co thach thirc nhan vién dat hét kha nang, tiém luc
khong?

Tap trung vao khach hang

1. Giam dbc cua t6i ¢6 tim cach tot hon dé phuc vu khach hang khong?

2. Giam dbc cua t6i ¢6 ap dung “Quy tic 10 budc chan” véi khach hang va
nhan vién khong?

Lang nghe



2.

. Gi1dm doc cua to1 c6 hai lai néu nhu thong tin chua o, gdy nham lan

khong?
Giam déc cua toi co tich cuc lang nghe toi va ngudi khac khong?

Cdi tién lién tuc

. Giam ddc cta ti c¢6 ung ho va khuyén khich viéc thach thirc kho khin

khong?

. Giam doc cua to1 c6 nudi dudng/ung hd y twong moi dé cai thién cong

ty khong?
Y thirc vé tinh cdp bach

. Giam d6c cua t6i c6 kip thoi phan tung nhiing thach thirc dit trude ong

ay/ba dy khong?

. Giam ddc cua toi c6 1am theo “Quy tic Mat troi 1an” (dap Gng ngay

trong ngay) khong?

Phat trién déi nhém

. Giam doc cua to1 c6 khuyén khich su hop tac gitta cdc nhom lam viéc

khong?

. Giam ddc cua t6i c¢6 1a mot thanh vién tham gia day du cac hoat dong

khong?
Té chivrc/Hoach dinh

. Giam doc cua t61 ¢6 bi€t dinh ra cac cong viéc uu tién dya trén nhu cau

hién tai khong?

. G1am doc cua to1 co biét trien khai ké hoach dé hoan thanh cac muc ti€u

khong?
Ky vong/Chiu trach nhiém

. Gidm doc cua to1 c6 chiu trach nhiém vé cong vi¢c cuia ong ay/ba ay

khong?

. Giam dbc cua t6i c6 do ludng nhimng két qua dat duoc v6i nhirng tiéu

chuan va ky vong da thong nhat truéc d6 khong?



Giai quyét van dé
1. Giam ddc cua t6i c6 tin vao viée tim hiéu thuc té khong?

2. Giam ddc cua toi co st dung cac quy trinh c6 chat lugng dé giai quyét
nhimng van dé ngan han va dai han khong?

3. Giam dbc cua toi ¢ tin va ung ho chinh sach cong khai, coi md ddi voi
tat ca nhan vién khong?

Céc v kién dong gop, phé binh ctia cOng sw dwoc sip x€p thanh
hai danh sach dwéi tiéu dé co hoi cho nhirng vAn dé con ton tai, va y
kién tich cye cho mot danh sdch nhirng ¥ kién phan hoi mang tinh
dong vién. Mbi cau héi dwoe cho diém theo thang diém tir o dén 3,
véi diém 3 1a virot quéa sy mong doi cia t6i, diém 2 1a dap tng dwoc
s mong doi cta t6i, diém 1 12 khong dap tng dwoce sy mong doi cia
t6i, va 0 diém la khong tra 101 cAu hoi. Két qua thu vé cho tirng cau
dya trén s6 lwong diém cho cta toan thé cong sy tham gia va s6
diém chung dwoc trinh bay thanh bang. Béi vi bang diéu tra lam
theo cach khong ghi tén nén ¥ kién phan hoi c6 thé rat thiang thin, va
cOng su ¢6 thé ty do n6i mot cach chinh x4c nhitng gi ho nghi.

Mot giam doc cira hang da mo ta cach thye hién mot cudc diéu tra
14y y kién & cAp co’ sé nhw sau:

Vi giam d6c cAp quin dén cira hang va giam ddc ctra hang hodc di
ra ngoai dung com trwa hoic nghi 1am budi chiéu d@6. Ho phat ra cho
cOng s mot bang cAu hoi diéu tra kha tong quat, cong sy sé danh gia
giam ddc ctra hang trén cac mit khac nhau. Ho ciing c6 thé viét ra
nhirng y kién ctia minh, hoan toan nic danh. Céc ciu tra 101 dwoce thu
lai va dwa cho ngudi gidm ddc ctra hang xem tai cudc hop danh gia
nang lyc hang nidm cua cac 6ng/ba giam ddc dy. Néu c6 van dé gi,
cOng ty sé mé mot cude hop c6 miit cia cong sy dé theo ddi va thao
luan cac vin dé do.

Linh vire thao luan cb thé lién quan dén giam déc, lwong, phic
loi, viée 1én lich, cw xtt, co hoi nghé nghiép, truyén thong, tinh da
dang, an toan, dich vu khach hang, lam viéc theo nhém, tinh liém



khiét, dao dtre, chinh sich, quy trinh. Muyc tiéu ctia cudc diéu tra la
x4c dinh cho dwoe mdi quan tAm & mire co s&. Trong céc cude hop
nhom, mot giam déc tai chd sé ciing xem qua két qua cudc diéu tra
v&i cOng sw, va dé nghi ho thao luin vé cadm gidc clia minh trwéde cac
van dé cy thé da dwgc dwa ra dé tim ra giai phap. Trong mot s6
treong hop, ngwoi gidm d6e cung cdp thong tin dé gitp cong sy hidu
ro hon tai sao mot van dé quan tAm nao d6 cua cong sy phai dwoce
thye hién theo ding cach, dang trinh ty cia n6. Khong phai van dé
nao cling dwoce giai quyét theo hwéng théa man tit cd moi ngwoi
tham gia, nhung khi ra khéi cuéc hop moi ngwdi déu hiéu ring ho da
dwore cho co hoi dé nodi ra nhitng gi c6 trong dau.

Chinh sach céi mé & Wal-Mart cho cOng sy mot co ché noi bo dé
bay t6 méi quan tAm ctiia minh trong trwedmng hop ho cam thay bi d6i
xtr khong cong bang. Nhitng cdm gidc vé viéc bi doi xtr khong cong
bing cb thé 1a két qua cua si lo ngai hay nghi ngd vé nhitng van dé
nhw quiy réi, phan biét d6i xi, tinh liém khiét/dao dirc, an toan,
lang phi hay chinh sach. Chinh sidch khuyén khich céng sy néu ra
nhitng m6i b4n tam, nhitng quan ngai véi ban gidm d6c 1a nhim giai
quyét nhitng van dé quan trong khi chiing méi phat sinh. C6 nhiéu
bwée trong quy trinh ¢4i mé nay, di tir cic bac quan 1y 1én dén chu
tich cong ty.

O bwde 1, cong sw & Wal-Mart dwoe khuyén khich ban bac nhitng
vaAn dé/moi quan tAm chung cia minh v61 cdp trén truce ti€p. Béi vi
da phan céic van dé c6 lién quan trye ti€p dén cong viée cia nhom
nén thwong dwoc giai quyét & cap nay. Trwde hét cong sy cod co hoi
ngoi lai véi cap trén true tiép ctia minh dé xem xét va danh gia tinh
hinh. Néu c4p trén true tiép ciing gip phai vAn dé nay hodc ban than
ngwdi ndy cling c6 can dy vao van dé thi cong sw dwoce khuyén khich
thye hién ngay bwée 2. Theo chinh séch ¢d1 mé, sé c6 mot cude diéu
tra dién ra sau d6 tai moi cAp va cau tra 101 sé dwoc giri dén cdng su,
trong nhiéu trwedomg hop thi nhan dwoce ngay, nhung ciing ¢6 khi phai
ch¢ trong mot thoi gian hop y.



Néu cong sy khong théa man véi cau tra 101 caa cip cha quan
trye ti€p thi yéu cau gidi quyét bang cach chuyén yéu cau 1én cip
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quan ly cao ké tiép. Mot lan nira, van dé phai dwoc diéu tra va cau tra
101 dwoe géi dén cong sy ndy trong thoi gian sém nhat co thé. Cac
bwéce coi mé nay tai Wal-Mart c6 thé thye hién tai cudc hop véi
giam ddc ctra hang, gidm d6c cAp quén, pho chu tich diéu hanh cip
vung va tham chi v4i chu tich hay tong giam ddc.

Sam Walton mong méi cdng sy biét tidn dung chinh sach céi mé,
va Ong lo ngai néu thdy mot cira hang khong c¢6 nhitng thi du méi
nhéit cua viée st dung chinh sach nay trong cong sw. Thwong thi Sam
Walton sé khuyén khich cac gidm ddc thién vé phia cong sy va cb
cach giai quyét van dé co6 loi cho cong sy theo tinh than “dé ho
thdng”. Muc tiéu ctia Mr. Sam 1a d8i xtr cong bang va dé thé hién diéu
nay, 6ng thwong hét stre dirng vé phiacong sw néu d6 1a van dé hop
Iy. Mot cOng swr sau khi da trai qua mot vy viéc thanh cong véi chinh
sach céi mé, khi tré vé t6, nhom sé ké cho nhitng ngudi khac nghe
vé sy thanh cong nay. Muc dich ctia Sam Walton 14 cho c¢Ong sy mot
phwong tién hiéu qua dé giai quyét nhirng van dé noi bo.

Hop hang ngay dién ra mdi ngay cho mdi ca trong cic ctra hang
hoat dong 24/24, muc dich 1a théng tin cho cong sy biét nhirng cong
viéc wu tién cin lam trong ngdy hodc trong tudn. Mr. Sam thwong
diéu hanh cac cudc hop hang ngay & trrde cira hang gan may dém
tién, trrde sy chirng kién cta nhirng khach hang dang c¢6 mat lac do.
Ngay nay, mot s6 giam ddc van tiép tuc duy tri truyén thong nay,
trong khi mot s6 giam doc khac lai t6 chirc hop & phong nghi giai lao,
kho hang, bén ngoai khu vire ban hang. Nhitng théng tin hién thoi
ctia cong ty dwoe diém qua, va tirng mdi quan tam tai chd dwoe dwa
ra ban bac dé moi cOng sy déu c6 dwoe nhitng thong tin méi nhat co
anh hwéng d&n moi tredmng lam viée ctia ho. Pay 1a nhitng budi hop
d@ng, ngin, cho cong su c¢6 da thoi gian dé héi va bay té moi quan
ngai ciia minh. Gidng nhw Sam Walton, cac gidm ddc dia phwong
cting dem lai cho cOng sy mot sy vui vé nhiét tinh rat dic trung Wal-
Mart tai moi cudc hop.



An toan 1a méi quan tAm chinh trong moéi trwomg lam viée voi
nhiéu nhan vién, nhiéu hang hda va nhiéu khach hang di di lai lai. Vo
van nhitng thach thire. O d4u cling c6 nhitng vAn dé vé an toan: bai
diu xe, kho hang, khu ban hang; va vi Iy do ndy, hudn luyén vé an
toan phai 12 mot nd lwe thwong xuyén va lién tuc. Cac ké bay hang co6
thé gay nguy hiém, d6 chit 16ng ra ngoai c6 thé gay tron trot, vap
nga va tham chi di thu gom cic xe day hang & bai dau xe ciing c6 thé
gip nguy hiém. Pdi véi ban giam ddc, dé thé hién méi quan tam ddi
véi cong si, khong co cach nao t6t hon 1a thé hién sy quan tAm chan
thanh dén sy an toan c4 nhan cho ho.

Phéng vAn nhirng nhéin vién sdp nghi viéc dwoe cac giam ddc ap
dung dé nidm dworc 1y do tai sao cong sy roi cong ty, tir d6 ban gidm
doc tai chd co thé xay dung nhitng chién Iwoce cai thién viée giir
ngwroi. Sam Walton quy nhitng cong sy lam viéc lau nam va ong
muén lam tit ca nhitng gi c6 thé @é giam bét trrdng hop nhan vién
nghi viéc. Phéong vdn moi nhan vién nghi viéc 1a cach dé ban giam
d6c Wal-Mart 1am r6 khuynh hwéng nghi viéc cia nhan vién, nhim
thiét k& nhirng chién lwoe va sach lwroe gidm bét sy nghi viée. Bing
cach héi ngwoi xin nghi viéc nhitng cau héi cu thé va thu thap cu tra
101 vao thoi diém ho khong con gi d& mat, ban sé biét dwoc Iy do dich
thuye ddng sau sy ra di cta ho. Thwong 1a khong c6 mot 1y do duy
nh&t; ho nghi viéc vi nhiéu 1y do khéac nhau, dong thoi ho cling & lai
cong ty vi nhirng 1y do rit dic biét.

Muc tiéu ctia cudc phéng van nghi viée 1a biét dwoe chuyén xay ra
trong qua khir dé nhitng giam ddc tai chd khong 1ip lai nhitng 16i @6
trong twong lai. Xac dinh va hidu dworc 1y do tai sao nhan vién ra di
sé gitp ban giam d6c phat trién chién lwoc gilt ngwod, tranh phai hao
mon thém nhan lye.

Hién dién va ddang gior 1a diéu cot yéu dé dat dwoce ning sudt va
dich vu khach hang t6i wu & Wal-Mart. Khi cong sy khong c6 miit dé
lam viéc theo lich da dinh, toan ddi sé ganh chiu hau qua. Nhirng van
dé vé ving mit/di tré dwoc ban dén trong moi chwong trinh huin
luyén. Néu nhitng van dé ndy c6 hé théng trong toan nhom lam viéc



thi tire 12 @3 c6 mot truc tric 16m hon trong tinh than 1am viéc va
cach lanh dao. Cong sy nao vui vé va thich lam viéc thwong cé
khuynh hwémg c6 mit ddy da vao nhitng ngay di 1am. Di 1am khong
déu sé anh hwong dén chit lwong phuc vu khach hang, hoat dong
kinh doanh va tinh thin 1am viéc. Bing cach theo doi sy hién dién
clia cong sw, Mr. Sam da c6 thém mot cach nita € xac dinh nhitng
truc tric vé tinh than lam viéc & cac clra hang va trung tim phén
phdi. Mot khi van dé da dwoce xac dinh, mot ké hoach hanh dong sé
dworc trién khai @6 tim ra 1y do vi sao cong sy khong di lam. Khi c6
mot s6 cong su bo viée, Mr. Sam biét ngay riang d6 khong chi 1a dau
hiéu cta cong swkém ma con hon thé nira, 1a bidu hién cta sy that
bai trong lanh dao.

Phat trién chién lwoc gitt ngwdi va thay ngwoi bit dau bing viéc
hiéu dwoe nhitng Iy do ban d4u vi sao ho ra di, va dong thoi ciing
hiéu dwoe vi sao nhitng nhan vién lau nam tai chd quyét dinh & lai
cong ty. Giong nhw & Wal-Mart, t6i nghi nhiéu ngwoi trong chiing ta
dong y ridng c6 nhitng triromg hop nhén vién nghi viéc that sy 1a diéu
c6 loi. Ban da bao gio c6 dwoce cam giac nhe nhom khi mot trong cac
nhén vién cta ban nghi viéc chwa? Thé nén ¢6 nhiing trweomg hop ma
thay ngwoi do tw nguyén, hay do ta nhadm trweée, qua that lai 1a tét.
Cé mot quan diém cho ring c6 nghi viéc nhiéu qua sé gay tré ngai
cho cong viéc & Wal-Mart, va néu dtng vao thoi diém khéng cé ai
thay thé€ thi tinh lién tuc phuc vu khach hang sé bi ngdt quang.

Mr. Sam hiéu ring sy nghi viéc ctia nhitng nhan vién da qua dao
tao sé cO tac dong tiéu cye dén tit ca nhitng thir ma 6ng dang co
ging hoan thanh & Wal-Mart. Ong hiéu ring cong viéc ctia mdi giam
déc sé dé dang hon biét bao néu ho biét giir lai d6i ngii nhan vién da
qua dao tao ky lwong, 1a nhitng ngwdi 1am viée véi ndng suat cao va
nang lye tét. Toi nhw nghe 6ng nodi thé nay voi doi ngl giam ddce cua
minh, “Né&u cac anh cb thé giit cho ti 1é nghi viéc thap thi doi sé tot
dep biét bao, dep khong chiu ndi!” Trong mot mdi trwong cob ti 1é
nhan vién nghi viéc cao, ban giam déc sé bj roi vao vong ludn quan
hét tuyén dung roi lai sa thai, thay thé; hau nhw khéng con thoi gian
dé Iwu tam dén nhitng van dé vé huin luyén, an toan lao déng, phuc



vu khich hang hay cidc méi quan hé véi nhan vién. Mdi don vi ¢b
mot trang thai cAn bing can phai dat téi, @6 1a s6 nhan vién & lai va
s6 nhan vién ra di phai ciAn bing nhim dadm bdo hoat dong kinh
doanh hang ngdy. Mr. Sam biét ring khi ti 1& nhan vién nghi viéc cao,
tinh than 1am viéc ctia nhén vién ciing bi &nh hwéng theo, va khi tinh
than lam viéc sa stt, viéc phuc vu khach hang ciing ganh chiu hiu
qua. Ddi véi cac gidm doc tai chd, gidi phap dé€ nang cao ti 16 nhan
vién & lai c6 thé 1a phai quay vé véi nhitng nguyén tic co ban cta
lanh dao phuc vy, bing cach 1ing nghe va dap lai nhitng méi quan
tam cha cong sur.

Huén luyén thye thi céng viée 14 mot yéu t6 quan trong trong
chién lwoe quan 1y toan dién vé thye thi cong viée tai Wal-Mart. Mr.
Sam hwéng dan ddi ngii 1anh dao cach huan luyén nhitng nhin vién
nao lam viéc khong théo vat, tich cwe béi vi trong t6 chitc nio ciing
c6 nhirng ngwoi ¢6 tim ra mire 30 hoan thanh cong viéc thap nhat
chép nhin dwore. Con trong dau ho, mire dd “khong chdp nhan dwoc”
la c4i mirc ma gidm dd6c cong ty phai chinh thirc khuyén bdo, va sau
nhiéu bwée nhw qui dinh (bing 101 ndi, bang vin ban, nhic nhé sau
cung, de doa chdm dit hop dong lao dong) cb thé dan dén cho thoi
viéc. Mr. Sam khong hé x4u ho vi thué phai nhan vién lam khong ra
gl, va néu can 6ng cob thé tdng c6 ho ngay. Mot trong nhitng 1y do 6ng
phai lam thé& vi muyc dich nang cao tinh than lam viéc. Néu ban muén
cho nhitng ngwdi lam gidi trong bat et to chire ndo mot Iy do dé tiép
tuc lam viéce thi 1y do d6 1a: ho phai thdy ngwoi 1anh dao dam xir 1y
nhitng ké khéng lam viéc. Mr. Sam da day nhitng ngwoi 1anh dao la
phai xtt Ij con ngwdi mot cach khong thién vi. Ong ghi nhan cong stre
ctia nhitng ai 1am t6t cong viéc, 1a néu bat diém tich cye, dong thoi
ciing loai bé nhitng yéu t6 tiéu cue bing cach nhanh chéng va thang
tay véi nhirng ai khong hoan thanh nhiém wuy.

DPanh gia SMART dwoc diung dé xem xét két qua cong viée cta
ban giam ddc va cong sy ctia Wal-Mart. Trong mot ctra hang hodc
mot trung tim phan phdi, cidc muyc tiéu cua vi gidm d6c cao nhat
dwoe doi xudng tirng ngudi khac @6 dam bao tit ca tap trung vao
hoan thanh cic muc tiéu todn dién quan trong nhit cua co sé.



SMART thue ra 1 nhém tir dinh ra muc tiéu, 1a chir viét tit cua:
Specific (ranh mach), Measurable (c6 thé do lwdong), Action-oriented
(Hwémng dén hanh dong), Realistic (Thye t€), Time-bound (C6 han
mirc thoi gian). Ranh mach chi viéc 1am hodc hanh vi c6 lién quan
mot cach cu thé dén cong viéc ciia mot cong sw. Co thé do lwong 1a
chi ra két qua cong viéc clia cOong sy dat trén hay dwdi muc tiéu —
muc tiéu nay dé dang do lwdmg bing cach cin ¢t vao nhitng nguon
dé dung khac nhau nhw kinh phi, c4c tiéu chi vé dinh tinh, dinh
lwong. Hwéng dé€n hanh dong 1a c6 ¥ mudn ndi ban than cong sy
phai c6 thé 1am mot ditu gi d6 dé hwéng dén muc tiéu, c6 nghia la
muc tiéu phai 14 diéu ma cong sy truce ti€p chiu trach nhiém va chi
hoan thanh dwoc thong qua nd lwe ctia chinh minh. Thye t&€ 14 mot
cach dé dwa con ngwoi dén thanh cong. Can cAn nhic dé xem véi bao
trach nhiém da mang cting ngudn lwe c6 gidi han thi cong sy ¢ thé
hoan thanh dwoce muc tiéu dat ra cho ho khéng. C6 han mirc thoi
gian don gian c6 nghi la muc tiéu phai dwoc hoan thanh trong giai
doan dwoc x4c dinh. Viéc dinh ra muc tiéu theo tiéu chi SMART 14 dé
hwéng cong s vao viée hoan thanh céng viéc moi ngay.

Bing cach dinh ra cac muc tiéu va gitr cho ban giam d6c va cong
s ¢o trach nhiém véi cac muc tiéu do, viéc hoan thanh cong viéc &
mitc do cao sé dat dwoe. Dé xem xét, c6 ba giai doan theo phong cach
“cO dién” quan 1y theo muc tiéu ciia Sam Walton, d6 1a: dinh ra muc
tiéu, xem xét tién do va xem xét thure hién cong viée vao cudi nam.

DPinh ra muc tiéu hay hoach dinh cong viéc dwoce lam vao dau
nim, xem nhw mot nd lwe chung. Ban giam ddc va cong sy dinh ra
dia diém, b phan va nhitng muc tiéu ca nhan cho nim sau. Cac muc
tiéu dwoe xay dung xung quanh cac tiéu chi do lwomg dwoe nhw chat
lwong, s6 lwong, chi phi, tinh ddng thoi diém, s dung cic ngudn
lwe, sy théa man khach hang. Nhitng cudc danh gii va xem xét tién
d06 dién ra trong sudt nim ding dé do lwong va 1am tai liéu theo doi
viéc hwéng vé hoan thanh cic muyc tiéu trong nadm. Sy danh gia xem
xét 1a tir phia khach hang noi bo cting nhw tir khach hang bén ngoai.
Cuoc danh gia cudi ndm hay cudc xem xét két qua cong viée sé dung
dé danh gia sau cung vé cac muc tiéu dat dwoc; cudc danh gia nay



bao gom mot cudc thio luan cong khai vé ning lwe, diém manh, va
nhu ciu phat trién nhan dwoc tir ¥ kién phan hdi cta khach hang
theo yéu ciu gop y. Mdi quan hé cong sy dwoe dic biét cha y lac
danh gi4 két qua 1am viéc cta ban giam ddc, bang cich xem xét cac ¥
kién cOng sy vé viéc thye thi cong viée ctia cip chli quan cua chinh
ho.

R6 rang Sam Walton da rét coi trong con ngudi, va nhirng cach
truyén théng khac nhau ma t6i vira méi diém qua da biéu thi rd nét
st chan thanh cta 6ng. Tuy nhién hay twéng twong thir Sam Walton
sé héi ban lanh dao ctra hang hay trung tim phan phdi nhirng ciu
héi nao khi 6ng té1i tham.

Dwéi day la danh sach cac cau héi ma t6i nghi Sam Walton s€ hoi
dé xac dinh xem ban gidm ddc c6 1ing nghe, tra 101 va cho nhan vién
biét rang minh dang quan tim dén ho khong:

¢ C6 bang ching nao cho thiy cong su yén tdm, thoai mai khi st dung
chinh sach cd1 mo khong?

o Cong su c6 thai dd ho tro, hop tac v6i timg thanh vién trong ban quan 1y
khong?

e Co6 tén cua vi gidm doc nao bi néu l1én hoai trong cac budi thao luan
cong khai hay cac buo6i hop cap co s& véi cong su khong?

o Cac van dé trao doi c6i mo va khuyén nghi c6 dugc ban giam doc theo
du6i mot cach nhanh chong va ky ludng ro1 truyén thong dén cong sy
khong?

e Nhitng cudc hop hang ngay déu c6 mat cua tat ca cong sy & moi ca lam
viéc khong?

e Khi cOng sy néu ra nhitng moi lo au, c6 thanh vién nao trong ban giam
doc co gidi dap cho nhitng moi lo au nay ngay khong hay cho theo doi
va s€ co cau trd 161 sébm nhat?

e Cac van dé co khi nao dugc néu ra trong phi€u di€u tra lay y ki€n cap co
s& khong va tai cudc hop thuong nién cac van dé ay co6 dugc gidi quyét
va chan chinh khong?



o Cac cong su c6 tin rang cac chinh sach ctia cong ty dugc thuc thi nhat
quan va cong bang, khong thién vi khong?

e COng su co thic mac vi sao lai phai dy nhirng khoa huan luyén vé thue
thi cong vi¢c khong hoac c6 phan doi khi bi thoi viéc khong?

e (Cac cong viéc co duge niém yét dé moi nguoi ¢o6 co hoi xem xét khong?

e Nhirng cong su c6 nang luc tdt nhat c¢6 nhan duogc co hoi dé bat khong?

e Ban lanh dao c6 phan anh dugc bo mait tidu biéu cia nhiéu 16p nguoi
khac nhau khong?

e Ban quan Iy hudng luong khoan c6 phai duoc dé bat tir cc vi tri huong
luong gio khong?

¢ C6 tién hanh huin luyén day du dé cong su c6 kha ning hoan thanh
dugc cong viéc cua minh khong?

e Til¢ cOng su Véng mat ¢ day la bao nhi€u va tai sao c6 ti 1€ nhu thé?

o Ti 1& cOong su nghi viéc & cong ty 13 bao nhiéu va ti 1& Ay c6 qua cao
khong?

e Tilé cong su van tiép tuc o lai lam cho cong ty 1a bao nhiéu va tai sao?

o C6 thuc hién nhitng cudc phong van véi ngudi sap nghi viée khong? Va
néu co thi cac loai khuynh hudng nghi viéc 1a gi?

e Muc luong cua cong sy & day so vdi cac cong viéc tuong duong & cac
cong ty ban 1¢ khac trong viung ra sao?

e Muyc tiéu trong thuc thi cong vi¢c cua ban gidm ddc va cla cong su co
phu hop v61 nhau khong?

Hay nghi dén viéc Sam Walton di thim mdt ctra hang va héi ban
giam ddc nhirmg cau héi hoc btia vé mdoi quan hé véi cong sw. biéu
ndy chimg t6 cho ban thay that sy 6ng rat nghiém ttc trong viéc ling
nghe cong sy va dap rmg cac nhu ciu cia ho.

Giong nhw “ban kiém ké vé con ngudi”, ban ciing cb thé st dung
danh sach cau hoi trén cho to chitc ctia ban dé xac dinh d6i ngii quan
1y ctia ban c6 that sy 18ng nghe va tra 101 cac vAn dé cta nhan vién
khéng, ¢6 huin luyén cho nhin vién vé cach thye hién cong viée



khong va c¢6 cho nhan vién thdy minh quan tdm dén nhan vién
khong.

To6i da dé nghi mdt trong cic cyu gidm ddc cira hang dé dwoe chia
sé bai hoc sau cling ma ong 4y hoc dwoc tir Sam Walton vé cach cw
xtr voi nhan vién, va ong 4y da no6i nhw sau:

T6i da dwoe day mot bai hoc 16m vé cach giao tiép voi cong sy khi
lan dAu tién lam viéc cho Wal-Mart. Ngwoi ta bao t6i hay twong
twong 14 c6 Sam Walton dang theo doi moi khi t6i néi chuyén véi
mot dong nghiép, va néu c6 Sam Walton & day, toi sé noéi chuyén va
cw xtr voi ngwol dong nghiép d6 nhw thé€ nao? Trong nhitng tinh
hudng nhw thé, ban sé khong tho 16, noi dién hay cau gian. Téi da
timg day bai hoc nay cho céc gidm ddc cdp bio cdo cho tbi. Toi bao
ho thir twéng twong ho sé giao ti€p vdi cong sy nhw thé ndo néu Mr.
Sam, ngwdi ky ngan phiéu lwong cho ho dang theo doi ho.



QUY TAC 8 CUA SAM WALTON

VUOT HON MONG DQI cua khach hang va cua nguoi
khac

Sw khac biét giita dat duwoc két qua 16t va dat dwoc két qua tuyét voi
trong cuoc song la o murc do ban cam két de dwoc xudt sac.

Sam Walton quay ngwoc so do to chtre hinh thap ctia Wal-Mart,
lam cho nhitng nhén vién tré thanh quan trong nhét, d6 1a nhiing
ngwdi lam & ctira hang va true ti€p phuc vu khach hang. Nhung c6
mot diéu tha vi 1a khéng phai chi ¢6 nhan vién cira hang méi mong
muén phuc vu t6t khach hang cta cong ty, ma moi ngudi trong t6
chirc déu tap trung vao dich vu khach hang, bat luan ho lam viéc &
vin phong chinh, trung tAm phan phdi, doi van tai hay ctra hang, boi
vi & Wal-Mart, mdi ngudi & cac bo phan déu mong mudn minh 1a
mot doanh nhan ban 1é. Mr. Sam thich goi nhan vién cia minh la
“cong su”, goi cac giam d6c cua minh 1a “ngwoi hudn luyén”, va
khach hang ctia minh la “ngwoi ban hay ngwoi hang x6m”. Ly do 6ng
thich dung tir “cOng sy” hon tir “ngwoi lam cong” 1a mudn nhén
manh dén viéc dng xem nhan vién cua minh 14 nhirng ngwoi gop von
kiém cht doanh nghiép, néi cach khac, d6 1a nhitng “cong sw kinh
doanh” cua 6ng. Sam Walton tin phai doi xt véi khach hang nhw
ngwdi hang x6m hodc nhw nhitng vi khach, va d6i xit voi cong sy
trung thanh nhw ngwoi trong gia dinh. Néu ban cho ring nhitng tir
nay ching qua chi 1a viéc biét st dung ngoén ngir mot cach thong
minh thi hiy nghi lai di. O' Wal-Mart, nhitng sy thay d6i vé thuit
ngit stt dung déu cb ¥ nghia va viéc stt dung nay lam thay d6i cach
twong tac cia con ngwdi. That ra nhw thé 1a ¢6 mot sy ky vong cao
hon cho mdi quan hé va sy twong tic gitra ban giam ddc véi cong su,



va kéo theo d6 14 méi quan hé gitra cong sw vdi khach hang. Sw thay
d6i trong cach ddi xtt v&i con ngwdi da tao ra 1ong trung thanh dic
biét trong ddi ngti cOng sy ciia Mr. Sam, va chinh diéu nay ciing tao
ra si khac biét trong cach déi xir véi khach hang khi khach bwée vao
cac ctra hang cua Sam Walton.

Bi quyét thanh céng thir tAm ctia Sam Walton dé dat dworc ky tich
la “VUQT HON MONG DOT cua khach hang va ctia ngwoi khac”.
Sam Walton da xay dung nén “phong cach Wal-Mart”: vwrot qua
nhitng mong do1i ctia khach hang; phong cach nay da dwoc ong xay
dyng trong mot thod gian dai tree khi nhitng ngwdi 1am tw van dich
vu quan ly hiéu ra day 1a trao lwu méi vé ¥ twéng thanh cong trong
kinh doanh. Vao nhirng ngay ddu mé1i thanh 14p, Sam Walton khong
dé cap dén tiéu chuin phuc vu cia minh 1a virgt qua sy mong doi
ctia khach hang, béi vi n6 di 1a tiéu chuan phuc vu binh thwong hang
ngdy clia 6ng, va la tiéu chuan phuc vu ma 6ng mong moéi cdng sy
cia minh ludn luén cung clp cho khach hang! No6i cach khéc, 6ng
khong ¢6 cach phuc vu nao khéc ngoai viée ¢d ging virgt hon nhiing
mong do1i cua khach.

Ong hiéu ring néu ddi xtr t6t véi khach hang, cho ho nhitng gi ho
can va tham chi 1a cho nhiéu hon chit nira thi rat c6 thé ho sé quay
lai ctra hang vao Ian sau va Ian sau nita. Minh hoa cho diém nay la
mot cau chuyén rat hay, do mot giam d6c cira hang ké lai @é chia sé
vdi t6i vé moi diéu ma Mr. Sam day 6ng Ay cach thoa man khach
hang:

Bira no, c6 mot khach hang mang mot chi€e may pha ca phé dén
dé d6i 14y cai khac hodic nhan lai tién. Nhuwng ching t6i khong tai nao
ma tim dwgre mon nay trong danh muc hang cia minh. Va t6i tinh co
nhén ra la chi€c may pha ca phé 4y da dwoce mua & cira hang K-Mart
cung trong tuan do, bdi vi ching t6i c6 gitr tat ca nhirg t& quang cdo
cua d6i thu canh tranh tai quiy phuc vu. Téi néi v4i ngwdi phuy nir
mang tra hang 4y ring chiéc may pha ca phé cta ba 1a kiéu dic biét
ctia K-Mart, dwoe san xuit chi cho K-Mart ma thoi. Ba xin 16i vi da
khong nhén ra diéu d6 va noi s€ mang tra cho K-Mart. To6i bao ba



dirmng mang dén d6 tra, toi sé gdi lai ba so tién ghi trong t& quang
c4o, boi vi vao lan sau, néu c6 mua mot chiéc may pha ca phé, toi
mudn ba 4y sé mua n6 & day chir khong phai & bén kia dwong.

Cau chuyén nay minh hoa vé nhitng chuyén phi thwong ma Mr.
Sam mudn nhirng ngwdi lanh dao cong ty phai thwe hién dé théa
man khach hang.

Mr. Sam day t4t ca cic cong sw phai dé cho khach hang biét 1a moi
ngwdi & Wal-Mart danh gia cao viée giao dich véi ho nhw thé nao,
bang cach chao don khich khi ho bwée vao cira hang va cadm on khi
ho bwée ra. Khi mic 16i trong giao dich véi khach hang, cong sw
dwoc yéu cau phai nhan trach nhiém va phai xin 16i khach. Khi khach
hang gip van dé gi d6 vé san pham, 6ng day nhan vién quiy phuc vu
phai cho khach dwoc d6i hang, hodc dong ¥ tra tién lai ma khéng
dwoc héi bt ctr cau héi nao. Mr. Sam tin ring tiéu chuin “bdo dam
hai long” cua Ong sé tao ra sy khac biét to 16n trong mdi quan hé
gitra Wal-Mart véi khach hang. Con hon ca nhitng tir ngt trén mot
bang hiéu, “bao dam hai long” 14 mot hop dong dich vu khach hang
khong co6 gi phai ban cai gitra Wal-Mart véi ngwoi tiéu dung. Mot
giam ddc ctra hang da chia sé cau chuyén vé bao hanh san pham véi
toi nhw sau:

Mot trong cac bai hoc ma Mr. Sam da day t6i la “cham s6c¢ khach
hang.” Ong noi ring néu khach hang mua mot cii may xén cé va
dung no trong ba nam roéi mang tré lai cira hang v41 banh xe bi st ra
ngoai, hodc may da gay vo va doi tra lai thi dirng héi ho tai sao lai
trad. Ong néi 1a hay ctr cham soc khach hang d6 di; vi ngwoi khach
ndy sé khong bao gidr mang tra lai hang cho cic anh néu ho cam thiy
ring ho da dung may twong xtng véi s6 tien ho bé ra @& mua no.
Ong néi ring ctr phai quan tAm dén ngwoi khach hang d6, vi ngwoi
Ay sé con tré lai va tiéu thém tién & chd cic anh. Néu anh 1am cho ho
no6i gidn va khong chim séc ho thi ho sé d&n mot noi khac dé tidu
tién cho IAn mua sdm sau va sau nira. Hay luén nhé chdm soc dén
khach hang vi 97 phin trim khach hang cua anh 1 tot, 1a nhitng
ngwdi trung thye va 1am viée cham chi, va ¢6 1€ chi ¢6 3 phan trim la



khong thanh that thoéi. Tai sao lai phai trirng phat 97 phan trim
khach hang ctia anh néu chi c6 3 phén trim 1a thiéu trung thyc?

Muyc tiéu cuaa Mr. Sam 14 lam cho moi ngwdi biét dén dich vy
khach hang tuyeét voi cia Wal-Mart.

Cung cap dich vy khach hang t6t da tiép tuc cho Wal-Mart loi thé
canh tranh rat 16m trén thwong trrdng ngay nay. Giéng nhw bao diéu
khéc trong chién lwoc kinh doanh ddc ddo ctia Mr. Sam, dich vu
khéach hang & Wal-Mart 14 mot trong céc chién thuat dwoc thiét ké
nén dé tao sy khac biét gitta cong ty 6ng véi cac cong ty khac. Dich
vu t6t cong véi san pham chat lwong, tinh chon loc cao, gia ca canh
tranh 13 nhitng yéu t6 hap dan khach khién ho phai quay tré lai mua
sdm & ctra hang ctia 6ng vao 1an sau va [an sau nira. Sam Walton xay
dung doanh nghiép bang cach thu hut khach hang; 6ng thu huat
khach hang bdng cach phuc vu ho that chu d4o, tin tinh va lu6n két
hop v6i gia ca ré nhat. Muyc tiéu cua ong 1a trong ctra hang cia minh
ludn c6 dd moi thir ma khach hang cb thé sé can dén, ong goi @6 1a
hinh thtrc “chi dirng lai mot [An dé mua sim dworc tat ca”, va ciing vi
vay ma khach hang sé khong c6 1y do gi @€ mua sidm & noi khac nira.

Mot trong nhitng thach thirc 16m nhat ma mot t6 chirc phai ddi
mit khi phat trién 13 truyén dat dén nhan vién céc tiéu chuin vé phuc
vu sao cho dé hiéu. Wal-Mart da thye hién cong tac kho khin nay
bang mot loat nhitng théng diép, bao gom viée st dung dén vin hoa
dan gian, chuyén ké, khiu hiéu, va nhimg diéu hién nhién & Wal-
Mart. Dwéi day 1a mo6t vi du minh hoa cho cai cach ma Mr. Sam da
truyén dat dén cOng sy nhitng quy tic phuc vu khiach hang cua Wal-
Mart:

Khach hang la...
e Nguoi khong phu thude vao chiing ta; ching ta hoan toan phu thude vao
ho.

¢ Nguoi ban on cho chiing ta khi ho dén mua sim & ctra hang ctia chiing
ta; con chung ta chang ban on gi cho ho khi cung cap dich vu khach



hang.

¢ Mot phan quan trong trong viéc kinh doanh cta chung ta; ho 13 nguoi
trong cudc, chir khong phai nguoi ngoai cudc.

 Khong phai la nguoi dé ching ta cai va, an thua hay cau gian.

e Nguoi dem dén cho chung ta cai ho can, va cong vi¢c cua chung ta la
thoa man nhu cau cua ho.

» Khong phai 1a nhiing s liéu thong ké vo cam; ho 1a nhiing ngudi co
tinh cdm va c6 nhirng cam giac giong nhu ching ta.

e Nguoi dang dugc hudng su phuc vu nha nhan va chu dédo do chung ta
cung cap.

¢ Ngudi mua san pham cua chung ta va tra lwong cho ching ta.
¢ Nguodn song ctia cong ty chung ta va moi cong ty khac.

Bing cach truyén thong rd rang mong mudn cua minh dén cong
sw, Sam Walton chuan bi cho ho dé ho c¢6 thé cung cip dich vu cho
khach hang ctia 6ng & mirc cao nhat.

Mr. Sam tin rdng khach hang 1a “ngwdi chi” va tham chi con trich
dan ciu noéi sau, “Chi c6 duy nhat mot ngwoi cha, d6 1a khach hang.
Va ngudi chu 4y ¢ thé sa thai tit cd moi ngwdi trong cong ty nay tir
ong chu tich tré xudng, chi don gidn bing cach tiéu tién & mot noi
khéc.” P& théa man nhu ciu cta “ngudi chi”, Sam Walton d3 tin tuy
nghi ra va thir nghiém nhitng y twéng madi cting nhw nhirng phwong
phap méi dé phuc vu khach hang, quang cdo san pham, mua hang,
giam chi phi, dinh gi4, dé cudi ciing cic yéu t6 niy sé dwa dng dén
v&i chat lwong toan dién.

Nhiéu chu doanh nghiép nhé khong st dung nhitng phwong phap
dé dat chat lwong toan dién, va nhifu ngwoi cling khong hiéu ve gia
tri ciia nhitng nguyén tic chit lwong toan dién nay. Hon tit ca, sw
hiéu biét ctia Sam Walton cting véi cach ap dung chat Iwong toan
dién va kha ning hwéng dan cho moi ngwdi quanh 6ng nhitng
nguyén tic nay da tao ra mot loi thé canh tranh ro rét. Sy cam két ca
nhan ctia Mr. Sam vé d6i méi, khong ngirg cai tién va khong ngirng



hoc héi da bt dau tir nhiéu ndm trwde khi cé phong trao chit lwong
toan dién. Khi nhitng nguyén tic chuyén mon vé chat lwong toan
dién Ian d4u tién dwoc gidi thiéu cho Sam Walton trong mot chuyén
di Nhat Ban, 6ng nhin ra minh da 4p dung nhiéu nguyén tic trong s6
ndy tir nhiéu ndm roéi. Sam Walton tin vao viéc lién tuc diéu chinh
cach lam hién tai @€ tim kiém nhiing ¥ twéng ddt pha nhim nang cao
hiéu qua hoat dong, gidm chi phi va cai thién dich vy khach hang. b6
1a 1y do vi sao khai niém Kaizen - cai tién lién tuc - ciia Nhat dwong
nhw da giy 4n twong manh nh4t d6i v4i 6ng. Tir Kaizen dwoce dich ra
c6 nghia 1a “tach cai gi d6 ra roi ghép no lai theo mot cach tot hon”.
Tré vé tir chuyén di 4y, Sam Walton nhw dwore ti€p thém sinh lye voi
niém tin rdng can phai day cic giam déc va cong sy Wal-Mart nhitng
nguyén tic chuyén nghiép vé chit lwrong toan dién ma dich thin 6ng
da vat va hoc dwoc sau nhiéu nidm, qua nhiéu Ian chiu kho thw
nghiém va thit bai. Bi quyét ding sau sy tién bo khong ngirng trong
hoat ddng kinh doanh ctia Wal-Mart 1a theo dudi khong mét moéi
nhitng cai tién nhé tir cac quy trinh ma dan dan sé dan dén nhitng
cai tién 1ém. Chu tich Sam tré thanh “Ong vua kaizen” trong cudc
muru cAu bat tAn nhdm cai tién khong ngirng moi mit & virong qudc
Wal-Mart.

Ong sin long hop tac chit lwong toan dién véi cac cong ty da
nhan dwoc giai thwdng Malcolm Baldrige nhw Cong ty Procter and
Gamble (P&G). Chwong trinh giai thwdng Malcolm Baldrige dwoc
thiét k&€ dé khuyén khich cac cong ty M§ va nhan vién lién tuc cai
thién hoat dong cta ho. Sam Walton da thdy dwoc vién canh Wal-
Mart tré thanh nha bén 1é dau tién nhin dwoc gidi thuwdng chit
lwrong Malcolm Baldrige uy tin. Chinh sy hop tac véi nhitng cong ty
wu td nhw P&G da gitp Mr. Sam dic két nhitng 1y thuyét ctua ong vé
cai tién khong ngirng. Chwong trinh huin luyén chat lwong chuyén
nghiép va c6 hé thong do P&G cung cip da gitp ong lan dau tién
chuin héa viée day quy trinh cai tién chét Iwong cho toan hé thong
Wal-Mart. Cac nguyén tic dwoe gidng day hoa ra chinh la nhiing
nguyén tic 6ng da va dang thwe hanh, va cling 1a nhitng nguyén tic
ma ban than 6ng da tin twémng trong nhiéu nam.



Sam Walton tan tAm d6i véi van dé chat lwong & Wal-Mart dén
ndi 6ng da nang nhitng nguyén tic chu yéu cta chat lwong toan dién
lén thanh m6t mon hoc dwge gidng day & hoc vién Walton cua cong
ty & trwomng dai hoc Arkansas. C4c nguyén tic chu yéu cua 6ng bao
gdm viéc trao quyeén, tinh da dang, kiém soat chi phi, dich vu khach
hang, cong nghé, ning suit va cai tién lién tuc. Khi hoat dong chit
lrong toan dién chinh thirc nay ctia Sam Walton cudi cung ciing
dwoce dwa vao chuin héa hudn luyén cho cac gidm d6c va cOng sy cia
cOng ty, hé thong Wal-Mart d3 dwoc nang 1én mot ding cap méi. Sy
hiép lyc tir nhiéu ngwdi chung stre thanh mot ddi hwéng té1 mot
muc tiéu chung 14 céi thién moi mit chinh 12 mot loi th€ ma cic cong
ty @6i tht kho long danh bai néi. Nhung nhitng ngwdi lanh dao Wal-
Mart va cic cdng sy van tin tAm tim ra nhitng phwong cach nhé dé
hang ngay cai thién cong ty, va qua thoi gian cudi cung ciing dat
dwoe nhitng cai thién 16m. Cam két cai tién lién tuc va hop lwe hiru
hiéu da tac dong lién tuc va siu rong dén thanh céng clia mot cong ty
vOn da thanh céng.

Nhiém vu tiép theo dé giy nan long ma Mr. Sam Walton phai ddi
mit 13 x4c dinh s& ban gi & c4c ctra hang cia minh. Ong da day moi
ngwdi vé tAm quan trong cua viée ndi chuyén véi khach hang. Bi
quyét dé thanh coéng d6i véi phwong phap “chi dimg lai mot [an dé
mua sim dwoe tat ca” don gian 1a hoi khach hang xem ho can nhiing
gi, va k& dén 1a cho ho chinh x4c nhitng diéu dé6. Ong da xic dinh
dwoc ring khach hang ctia minh mong mudn that nhiéu ching loai
hang hoa ¢ chét lwong, gia ré mdi ngay, bao hanh san pham, dich vu
tuyét vori, nhan vién than thién, dia diém thuén tién, gio> mé ctra phu
hop véi lich 1am viéc ban ron cta ho, bai dau xe rong rii, mién phi va
c6 da quiy tinh tién dé cho ho c6 thé ra sém khi da mua sim xong.
Bing cach xac dinh dwoc nhitng thir gi 14 quan trong déi véi khach
hang, 6ng thiét k& lai cac ctra hang dé tao ra mot kinh nghiém mua
sdm tich cye, voi muc tiéu 1a dap img hodc vwrot hon nhu ciu cua
khéach hang. Mr. Sam khong bao gio ddnh mat di niém tin vé tAm
quan trong ctia khach hang dau vao va d6 van 1a mot trong cac gia tri
quan trong nhit cua cong ty.



Dich vu khach hang tai cac ctra hang Wal-Mart ndi tiéng 1a khong
c6 rhi ro. Sam Walton da xay dung ba 1y thuyét cin ban dé 1am nén
tang cho cong cudc kinh doanh ctia minh, do la:

1. Tén trong modi va moi c4 nhan
2. Cung cap dich vu td1 hdo cho khéich hang
3. Phan ddu dé dat sy t6i wu vé moi mat kinh doanh

Ong da phat trién ba 1y thuyét trung tAm nay trwde nim 1962, va
cho d&n nay @6 van la nhiing tiéu chuin vin héa d6i véi ban dieu
hanh, ban gidm ddc va ca nhan vién coéng ty. Néu vao trang web cta
cong ty, ban sé thay ba 1y thuyét cin ban nay van con dwoe thue
hanh & khip thé giéi.

Khi Sam Walton no6i 6ng mudn cung cip dich vy t61 hdo tire 1a 6ng
da dw dinh 1am nhw thé. T6i nhé da nghe 6ng ndi ciu nay, “Ching ta
hay than thién véi khach hang bang cach cho ho nu cwdi va mot
chiéc xe ddy hang khi ho bwéc vao ctra hang. Ching ta hiy phuc vu
khach cao hon ca nhirng gi ho mong dgi. Ching ta hay virot lén sy
mong do¢i ctia khach hang. Néu ching ta lam dwoe nhw thé, khach sé
tré lai day hoai hoai.” Sam Walton hiéu gia tri ctia viéc phuc vu tét
d6i véi viée cai thién kinh nghiém mua sim cho khach hang. Ong
thudng bao voi cong su, “Téi mudn cic ban hira rang, bat cir ltic nao
& cach khach hang trong vong 10 bwéc chan, cac ban cling phai nhin
vao mit ho, chao d6n ho va héi xem minh cé thé gitap gi cho ho
khong.” Chi thj ndy ctia Sam Walton tré thanh mot tiéu chudn phuc
vu khéach hang, dwoc goi 1a quy tic 10 bwde chan , ma ngay nay nd
van con 1a mot trong cic yéu ciu quan trong déi véi nhan vién vé
phuc vu.

Mr. Sam mudn moi ngwoi trong ctra hang luén ludn tip trung vao
wu tién sO 1 - vegt hon nhitng mong doi ciua khach hang. Ro rang
ong tin rang moi giao dich kinh doanh déu quan trong, nhung quan
trong hon ca 1 y twédng chdm soc va tao ra mot khach hang sudt doi.
D6 1a 1y do tai sao Ong tin rdng phai d6i xi voi khach hang nhw



nhiing nhan vat quan trong khi ho bwéc vao ctra hang ctia minh. Ong
d6i xtr véi khach hang theo chuidn mue ma bét ctr ai trong ching ta
van thwong 4ap dung khi ddi xt véi nhitng ngwoi ban tot hay ngwoi
than trong gia dinh. Mr. Sam bi 4m anh béi viAn dé dich vy khach
hang, va ong mong moi nguoi trong cong ty cling hiéu va chia sé sy
4m anh nay véi ong. Ong da 1am moi viéc dé théa man khach hang,
nhw cau chuyén sau day do mot cyu giam d6c cira hang ké lai da
minh hoa cho diéu nay:

Mot trong nhitng diéu Mr. Sam da lam thye sy gay tac dong 16m
lao dén viéc kinh doanh, dé6 la quay phuc vu. Ong noi rang, viéc anh
c6 hoa don hay khong chuyén 4y khong thanh van dé; anh da mua
moén hang Ay khi ndo khong thanh vin d&; moén hang 4y co6 gi truc
trac khong cing khong thanh van dé not, néu anh khéng thich n6 va
khong can no nira, anh cr mang tra n6 va ching téi sé hoan tién cho
anh cung véi mot nu cwdi. Mr. Sam cho dit quay phuc vu ngay truéde
ctra hang, noi ma moi khach hang khi dén ctra déu c6 thé theo dai
nhitng ngwoi khac dang bye boi mang tra nhitng moén hang va ho da
nhan dwoc s cham soc ra sao. Nhirng cong ty (ban 1€) khac cting ¢o6
quay phuc vu hay trung tim hoan tra hang, song ching dwoc dit &
mot goc phia sau ctva hang, noi khong ai thay dwoce nhan vién phuc
vu va khach hang giao dich nhw thé nao.

[Day 1a mot vi du cho thdy Wal-Mart da xtr Iy viéc hoan tra hang
hoa cta khach ra sao.] Mot ngudi dan 6ng 16m tubi bwée vao cira
hang dé tra lai mot doi gidy quan vot cla tré con da mon, rat do va
rach nat. Ong bao ring dira chau cta 6ng khong thé mang doi gidy
ndy vi n6 khong vira véi thing bé. Quiy phuc vu da dién thoai cho t6i
va giai thich véi toi ring ong 4y mudn do6i doi giay nay 14y s6 1én
hon. Nhan vién quiy phuc vu lai bao véi toi 14 déi gidy Ay da mon,
chiu 6ng Ay da 1am chdng ra nong ndi do, va bay gior dng &y mudn
1ay mot d6i maéi. Toi da tinh toan ki lwdmg va noi chuyén voi ngudi
khach hang kia; 6ng 4y cho biét chau ong chi mang doi giéy nay co
moi mot lic thoéi va thing bé khong the mang dwore nira, Va ong cung
khong c6 du tién dé mua giay vao m01 dot giam gla Ong ay chi muon
c6 mot doi gidy vira véi chau 6ng Ay. Toi tin rang Ong Ay khong c6



ging bay tro gat toi, 6ng chi ¢6 ging c6 dwoe doi gidy vira voi chiu
6ng. Thé nén t6i da d6i cho ong Ay doi giay hong 14y mot doi méi; toi
biét d6 1a diéu Sam Walton sé lam. Liéu ong khach 4y c6 gat ching
toi khong? Ong 4y c6 dwoce thir ma o6ng &y khong c6 quyeén cé hay
khong? Gan nhw chic chin! Va liéu chdng t6i sé c6 mot khach hang
da hét stre hai 1ong khi roi civa hang ngay hom d6 va rat co thé sé tré
lai day Ian nira & mua sidm hon 1a d&n mot noi nao khac khoéng?
Hoan toan chic chin!

Cau chuyén nay minh hoa mirc d6 tin tAm ctia Mr. Sam ddi v61i
dich vu khach hang. Néu nghe dwoc cAu chuyén, 6ng sé vd tay tan
thanh sy tin tAm cua vi gidm ddc ndy trong viéc cung cip dich vu
vwrot troi cho ngwdi khach hang kia. R4t c6 thé ong ciing sé ké cau
chuyén nay cho tat ca cac vi 1anh dao cong ty trong budi hop sang tht
bay, dé cing cd cho 1o cam két ctia 6ng d6i voi triét Iy phai bao dam
dworc sy théa man cia khach hang.

Dé hoan thanh muc tiéu virgt hon nhitng mong do¢i, Sam Walton
yéu cau moi ngwoi & cong ty ong phai tip trung vao dich vu cai thién
danh cho khach hang tai cic ctra hang; bat ké ban lam & b phan
nao, hay 1am gi & coéng ty. Sau cac budi sang thir bay, Sam Walton sé
c6 mot budi hop d€ xem xét riéng cac sin pham méi; trong bubi hop
ndy, nhiéu nhin vién mua hang cua cong ty sé trinh bay y twéng vé
mot san phdm méi véi dng va mot vai 1lanh dao tiéu bifu cua tat ca
cac bo phan chitrc ning trong vin phong chinh. Ban c6 thé noéi ring
Sam Walton that sy thich chon san pham cho ctra hang va 6ng muén
moi ngwoi cung chia sé nhiét tam d6 véi minh. Mr. Sam, theo dang
cach ctia doanh nhén, sé héi mdi nhan vién mua hang veé gia ca, mirc
gi4 dang, 1ai suit clia san pham ma ngwoi @6 dang trinh bay trong
khi nhitng ngwdi con lai thi 1dng nghe. K& dén 6ng sé héi nhirng
ngudi c6 mit vé suy nghi ctia mdi ngwoi ngay sau khi nghe phan
trinh bay ctia nhin vién mua hang d6. R6i 6ng sé hoi chiing t6i liéu
c6 nén dwa cac loai san pham 4y vao ban & ctra hang hay khong.

T6i cOn nhé rat ro hinh &nh Mr. Sam di qua di lai trén san khau
v61 sdn pham gio cao trén dau va hoi moi ngwoi, “Sao, cac anh nghi



th& ndo?” Néu da s6 vui vé va hoan ho, c¢6 nghia 1a ho nhat tri dwa
san pham vao ctra hang. Con néu moi ngwdi duia nhao, Sam Walton
sé bao nhan vién mua hang d6 tim mot san pham khac t6t hon. Man
biéu dién nho nhé nay ciia Wal-Mart dwge Mr. Sam b6 tri dé day cho
moi ngu‘(‘)’i vé tAm quan trong cua viéc chon dl’mg san ph.‘?{m cho ctra
hang Vé viéc mua hang, 6 ong thu‘O’ng no6i 12 néu ban mua no6 thi ban
sé c6 nd va ban sé€ ban no. Ong mudén moi ngu'oq dam nhan quyén
lam cht d6i véi nhitng san pham dwoc dwa vao ctra hang, nhat la
nhitng nhin vién mua hang, va bing cach 1am nhw thé, 6ng da day
moi ngwoi suy nghi nhwr mét doanh nhan.

Sam Walton tin ring sy két hop gitta dich vu t6t va gia ré hang
ngay sé hap dan khach hang nhw thé ong gip mat hoa. Ong di dang.
Dong thoi voi viée ¢6 ging virot qua nhitng mong doi cua khéch
hang béng cAc mit hang luén d6i méi va nhitng mén hoi khong thé
tin dworc, tat cad hang héa ciing déu phai dwoc trit sdn véi sd lwong
16m, ddm bao trong kho khong bao gior hét hang. Khéach lang thang
trong ctra hang nhw thé dang & trong mé hon tran hang héa giam gia,
khach chat day 1én xe ddy nhitng mit hang ma ho hip tdp mua nhw
thé thi€u chting thi ho khong s6ng dwoe! San pham cb chon loc, cach
mua ban, va gia ré 1a cac yéu t6 thu hat khach hang, khién ho hoan
toan khong mua sim & nhirng noi khac nira. Két qua la cic cong ty
canh tranh cia Sam Walton da bi thua khi nhitng khach hang trung
thanh véi ho tride kia da chuyén sang mua sim nhirng sin pham gia
ré hang ngay cua Wal-Mart.

B&i vi ¢6 rat nhiéu doi tha canh tranh ctia Wal-Mart kinh doanh
san pham twong tw nén Mr. Sam muén tao sy vot troi cho Wal-
Mart khong chi bing cung cAp mitc gia ré nhat c6 thé, ma con cung
cip dich vu t6t nhat, hon bat cir cong ty ban 1é ndo khac. Cang vé
sau, nhitng mong do1i vé dich vu ctia ngwdi tiéu dung cang tang 1én;
ho sé it tha th cho chat lwong dich vu kém; va ho sé ngung mua
sdm & nhirng noi phuc vu kém. Muc tiéu ctia Sam Walton 13 luén c6
gia ca tot nhat va ludn c6 dich vuy t6t nhAit.



MOt trong cac giam ddc ctra hang cia Mr. Sam da chia sé voi toi
vé tAm quan trong cua tir luén luén d6i véi vian hoa phuc vy cia Wal-
Mart:

Luén ludén 1a mot phwong cham khéng thé thay d6i dwoe & Wal-
Mart. Dau tién, tir ndy dwoe st dung vao nhirng ndm cudi thip nién
80. Nhw anh biét ddy, Wal-Mart bat dau c¢6 mait trén thwong troeomg
tai cac thj tran nhé va 4p dung mot kiéu ban 18 méi. Thay vi ap dung
nhitng chuian muec ltc d6 vé dinh gia hang theo mitrc gia ban 1é do
nha san xuat dé nghj (MSRP), roi t6 chitc cac si kién ban hang nhim
thu hat khéch hang va 16i kéo doanh s6 vé phia minh, Mr. Sam lai
chon triét Iy gia ré mdi ngay (EDLP). Ong khong c6 ging canh tranh
bing con dwong quing cio cling nhw ding manh 161 quing cio.
Khoan tién 6ng danh cho quang cio chi & mirc t6i thiéu. Vi ong
khong ton nhiéu tién cho cac hoat ddng quang cido dit d6 trén bao
dai nén c6 thé chiu néi mirc 1ai suat thdp hon, va triét Iy gia ré moi
ngay da ra doi. Khéng cin phai chd doi ha gia vi cdc mit hang caa
Wal-Mart ban gia ré méi ngay , so véi gid ban cia cac cong ty ban 1é
khéac thi cac mat hang Wal-Mart dang la giam gia!

Trong khi Wal-Mart dang tir tir m¢& cac cira hang va tiéng tdm con
chwa nhiéu thi chién lwge nay kha thanh cong. Mot cira hang mé ra;
ngwdi ta sé dén xem no thé€ nao va sé c6 cam tinh véi cach dinh gia
ma&i ndy. Tuy nhién, khi bt ddu mé ctra hang mot cach nhanh chong
hon va gy chi ¥ hon, chiing t6i thdy rdng cum tir gid ré hang ngay
khoéng tao dworc tiéng vang 16m trong cong ching & goc do xay dung
mot hinh anh. Vi vAy vao nidm 1988 (t61 nghi thé&), Wal-Mart da
théng qua viéc dung tir luén luén , va ap dung noéd trong chién dich
quang cio 16m dau tién cia minh. Cac bang hiéu trong ctra hang hing
dém déu thay d6i cho phu hop trong thoi gian dién ra chién dich
quang cao. Thay vi th6ng bao gia ré hang ngay , noi dung th6ng diép
bay glo 12 “Chung 01 c6 gia thip nhat - khong chi trong mua glam gla
- ma luén luén 7 Khach hang khong cin phai tim trong cdc mau
quang cio hang tuin, cling khong phai 1én k& hoach di hét ctra hang
nay dén ctra hang khac dé tim ra mirc gia hoi nhat. Bay gior da co
Wal-Mart, ban c6 thé tin twéng Wal-Mart luén luén cé gia ré. Day



dang 12 “mai lién lac” t6t hon v6i nhitng ngwdi ¢6 thu nhép trung
binh.

Khau hiéu d6 #n siu véi cong ty, qua that 1a mot thanh cong.
Luén luén da tré thanh cau than cha ddi véi cae chuian muc & ctra
hang, kho hang va dich vy khach hang. N6 tham chi da tré thanh
mot khau hiéu mang tinh than Wal-Mart.

Mr. Sam da dung nhiéu kh4u hiéu quang cdo khac nhau nhung
chwa c6 cau nao hiéu qua nhw cau Luén luén cé gia ré .

Ngoai cac chién lwoge “ludn ludn c6 gia ré” va “ludn ludn c6 dich
vu tot”, Mr. Sam con c6 mot chién lwoe ¢6 mot khong hai dwoe ong
4p dung dé luon chon dtng san pham cho céc ctra hang. Bing cach
stt dung phwong phap thAm nhép tir bén ngoai dé chon san pham,
ong cho cac nhan vién mua hang di ra cic ctra hang va danh thoi gian
néi chuyén véi giam déc cong ty, cong sw, khach hang dé tim ra
nhitng san pham hwéng vé khach hang. Nhan vién mua hang cling
danh thoi gian mua sim & cac ctra hang cta ddi thu canh tranh dé
tim ra nhitng mit hang dn khach nh4t tiép theo. Bang cach di lién tuc
nhw thé, nhan vién mua hang cia Wal-Mart o rang da bat dworc
mach khach hang, ho hiéu dwoc mong mudn cta khach hang vé san
pham ra sao va sin sang chap nhan rai ro & manh dan mua hang va
lam théa man nhirng nhu ciu ctia khiach. Mot nhan vién mua hang
nhay bén sau khi di ra cac cira hang sé mang vé Bentonville du loai y
twéng hay vé san pham dé chia sé véi cac thanh vién khac & vin
phong chinh.

Sam Walton cling str dung mot phwong phap tham nhap tir bén
ngoai dé xac dinh khach hang cam thay th& nio vé cic cira hang cta
6ng nodi chung, va mirc &9 phuc vu khach hang néi riéng. Pé hoan
thanh cong viéc 16m lao nay, khach hang & modi ctra hang dwoc dinh
ky khao sat dé 14y y kién caa ho theo 10 cdu héi vé ctra hang tai dia
phwong. Dwdi day 1a 10 dé muc trong cudc khao sat khach hang:

o Trong bon tudn ké tiép, kha nang tro lai cira hang ctia ban nhu thé nao?



e Cac nhan vién ¢ day co giup ich cho ban va c6 am tuong cong vigc
khong?

o O day c6 nhiéu san pham dé chon Iyra khong?

e Ban c6 cam thay gia & Wal-Mart 1a ré khong?

 Ban hoan tra lai hang c6 dé dang khong?

e Ban c6 thiy nhan vién & day than thién khong?

e Ctra hang c6 sach s€ khong?

o Cac san pham ban can dung c6 san khong?

e Kha nang thanh toan c6 nhanh chong khong?

o C6 thé cho biét s6 1an ban dén cira hang trong bbn tuan qua?

Nhirng cudc khdo sat vé khach hang dwoc thye hién rit nghiém
tac va két qua thu dwoce & moi cira hang déu dwoc so sanh voi céac
tiéu chuin cta cong ty. Mr. Sam xem khéch hang 1a sy séng con cta
cong ty, va vi Iy do nay cudc khdo sat vé dich vu khach hang sé gitp
A /7 R 7 A ~ /7 ~ N, /7
ong c6 thé nhanh chéong can thiép néu c6 nhirng so suat trong cach
phuc vu & cip co so.

Mot trong nhitng van dé ma Mr. Sam nhén ra khi day cic kj nang
ban hang cho nhan vién & cac ctra hang ban 1é cia minh l1a nhirng ky
nang d6 trén thye t€ bi anh hwong tiéu cuce tir viéc mua hang tap
trung. Thém mot diéu nira 1a khi hang héa d6 vao ctra héng, tung
meét Vuong cia khong gian ké déu dwoc quan ly bang may vi tinh,
dam bao c6 du chd dé trung bay san pham hién c6 va san pham méi.
Tap trung vao viéc mua hang va quan ly khong gian ké bing phin
meém vi tinh 1a diéu can thiét khi ban ¢6 nhiéu ctra hang va nhiéu san
pham. Nhung that khong may, da s& cac giam déc va cong su sé
khong con trach nhiém trong viéc chon san phiam & cap dia phwong
nira, béi vi ho budc phai thue hién cac chién lwge san pham do cac
nhan vién mua hang & Bentonville trién khai. Theo quan diém cta
Mr. Sam, van dé 1a & chd ban gidm ddc va cdng sw & cac clra hang
can hoc mdi quan hé nhan - qua trong viéec chon mot san pham t6t,
trung bay t6t va thiy né “bay” khoi ké. Day la mot trong nhirng ky
ning quan trong nhat ctia nhitng ngwdi budn ban nho, 14 nhiing



ngwoi kiém soat viéc mua hang, bay hang va ban hang. Mr. Sam xem
nhirng ky ning mua ban nay 14 van dé séng con d6i voi nhirng ai lam
nghé ban 1é. bé cip dén van dé nay, Sam Walton da tao ra mot
chwong trinh dwoc goi la mat hang mang lai doanh thu cao(VPI).
Chwong trinh nay dwoc thiét ké dé day nhitng ki ning ban hang co
ban cho ca cac giam ddc va cong sy cua 6ng. Mot giam doc da lam
viéc véi Sam Walton mo6 ta chwong trinh nay nhw sau:

Céc trwomg bd phén va tro Iy gidm d6c bat budc phai trinh mot
ban giéi thiéu san pham VPI (sdn pham mang vé doanh thu cao) vao
moi dau thang. Va dong thoi, bat ky cong sy ndo trong cira hang
muén chon va quang ba mit hang nao ddy ciing déu c6 thé dé nghi
1én. Do viy hang thiang anh phai yéu ciu nhéin vién tim céch trung
bay hang hoa sang tao va cd ging tim ra kiéu quang b4 san pham that
sang tao. Toi chot nhé d&n mot cau chuyén VPI thanh céng, vé mot
cong su tré lam viéc ban thoi gian, lac do6 la hoc sinh trung hoc; cau
lam viéc & bd phan thu kiéng vao cac budi t6i va ngay cudi tuan. Cau
4y 14y nhirng chié€c 16ng chim ma ching t6i thwomg bay 1on x6n trén
ngan ké cao nhat xudng - viéc x€p 1ong chim nhw thé chinh 14 1y do
khién ban khong ban dworc nhiéu san phim nay. Cau di bé thoi gian
tw minh mang xu6ng vai chuc chiéc 1ong va bai tri ching & cudi day
hang. Cu cling mang mot sd con chim nhéi béng & gian hang do6
choi dé dit vao nhitng chiée I6ng nay va bat bang thu tiéng hot ctia
chim dé thu hat sy chi ¥ ctia khach. Cudi cung, ciu da ban dworc hét
s long chim 4y. Kiéu sang tao va tinh than lam chd nay 1a ctia mot
ciu thiéu nién dang hoc trung hoc va lam viéc ban thoi gian. D6 1a
t4t ca nhirng diéu ma chwong trinh VPI hwémg téi.

Cudi thang 4y cau gianh dwoc phin thwdéng VPI. Ngwodi dimg
hang nhat thwong nhan dwoc mot gidy khen, mot phi€u qua ting tri
gid 25 do-la va mot phu hiéu danh cho cong sy l1am viée gidi. Néu
ban nhan dwoc bon phu hiéu nhw thé, ban cb thé doi chiing 18y mot
c6 phan & Wal-Mart. Ngwoi dirng hang nhi sé nhan dwoc mot gidy
khen va mot phiéu qua ting tri gi4 15 d6-la. Va sau cung, ngwdi hang
ba sé nhan dwoc mot gidy khen va mot phiéu qua tidng tri gia 10 do-
la. Nhitng ngwoi dirng hang nhat & cira hang sé dwoce gii danh sach



1én cip khu vire va vi gidm d6c cap khu vure sé chon ra trong sd nay
ngwdi xuat sic nhat khu vire. Néu dwoe chon 1a ngwdi xuat sdc nhat
khu vire, ban s€ dwrgre thwéng thém mot phu hiéu danh cho cong sw
lam viéc gidi va mot phi€u qua ting tri gia 50 do-la, va ngwoi chién
thing sé dwoc dung com trwa voi vi gidm ddc cAp quan. Dong thoi
ban cling dwoc dé cir 1én cAp viung. Néu chién thing & cip ving, ban
sé nhin dwoc mot phi€u qua ting tri gid 100 d6-la va thém mot phu
hiéu danh cho cong s 1am viéc gidi nita. Mdi ndm, ngwoi thing cude
ctia chwong trinh VPI dwoc chon dwa trén san pham VPI t6t nhat, va
ngwdi thing cudc sé dwoe thwong mot chuyén di nghi mat & mot noi
nhw Alaska vé1i gia dinh. Va ctr hang thang, tit ca nhirng y twéng vé
san pham cta ngwoi thing giai VPI cta ving, tir tit ca cac khu vue
trong ving dé déu dwoec in trong tap sach thong tin va gl tdi tat ca
cac ctra hang. Muc tiéu cta chwong trinh VPI la day ky nang ban
hang.

Cong ty ciing tip trung nhw thé vao céc k¥ ndng budén ban va dich
vu khach hang & tat ca cac cira hang trén khip hanh tinh. Ban hay
vao bat ky trang web nao ciia Wal-Mart & Dire, Han Quéc, Anh,
Brazil, Argentina, Mexico, Puerto Rico, Nhat Ban va Canada, ban sé
thdy bang chtrmg cho nhitng chuan muc ban hang va dich vu doc d4o
ctia Sam Walton. Khi doc nhitng tiéu chu4n ctia Mr. Sam trén trang
web cua Wal-Mart, cac cong sy hién tai, cac nhan vién twong lai va
ca khach hang déu hiéu dwoce sy khac biét trong cach tiép can véi
khach hang ctia Wal-Mart so véi cac cong ty khac. Dwéi day la cach
mot trang web ctia Wal-Mart mo ta nhitng chuian muyec kinh doanh va
dich vy d4u tién ctia Sam Walton danh cho cOng sy cta ong trén
khip thé gioi:

“Phuc vu khéich hang cta chting ta” 1 viéc quan trong nhat va duy
nhit cta chang ta. Dich vu khach hang & Wal-Mart gitp phan biét
chiing ta v&i céc d6i thu canh tranh. Néu ching ta cung cip dich vu
noi tréi voi mot muc tiéu 1a vieot hon sw mong doi cta khach hang,
cong lao cua ching ta sé dwoe dén dap hiu hi. Hay noéi chuyén véi
khach hang va hoi ho can gi @é gitip ching ta xac dinh dang san
pham can ban trong ctra hang. Pirng cho viéc khach hang dén véi



chiing ta 13 diéu hién nhién, hay d6i x& véi ho bing sw ton trong va
1ong biét on chan thanh. Néu ban mic 16i thi dimg bién ho gi cd ma
hay xin 16i, nhén trach nhiém va tiép tuc 1am viéc. Va tiép theo, hay
ludn ghi nhé nhitng tir quan trong tht hai vé tiéu chuin cia Wal-
Mart trong phuc vu khach hang ma chting ta phai biét 1a: “Bao dam
lam hai long.”

“Khach hang la ngwoi cha that sy” & Wal-Mart. Moi ngwoi ching
ta lam viéc trong ctra hang bén 1¢, that ra déu 1a ngwoi lam thué cho
chinh khach hang cia minh. Néu ching ta lam t6t cong viée, théa
man dwoe nhu ciu cia khéach, ho s€ mua hang ctia ching ta va cong
viéc kinh doanh cua chiing ta sé dimg vitng; con néu ching ta khong
dap mg dwoc nhu ciu cia ho, don gidn 1a ho sé dén noi khac, va
ciing c6 nghia 1a ho “sa thai chiing ta” bing cach tiéu tién cta ho &
noi khac. Khach hang la “nguwdi cha” va thwée do sy thanh cong cua
dich vy khach hang chinh 1a & chd khach hang c6 quyét dinh tré lai
mua sim & ctra hang ching ta Ian sau va Ian sau nira hay khong. Hay
“phuc vy nhiét tinh” vd ddm bao mdi khach hang déu hai 1ong moi
lan dén.

“Bao dam lam hai long” 1a mot trong cac tiéu chuin dich vu dau
tién va quan trong nhat dwgc Wal-Mart khéi xwéng, va tiéu chuin
nay da dinh ra tinh than chung cho tit ca nhirng triét Iy con lai lién
quan dén dich vu caa chiing ta. Néu mot khach hang c6 gip tré ngai
gi voi hang héa mua & ctra hang chang ta, hay nhanh chong giai
quyét van dé ay. Hay d6i xtr vo1 ho theo cach ban muén dwoe ngwoi
khéc @61 xtr, hay vui vé chap nhin hang tra lai nhw khi khach hang
dén mua mén hang do6 Ian dau tién. Hay héi khach, “Ong ba muén
ching t6i 1am gi a?” va c th€ ma 1am theo! Hay dé ho chon lya: d6i
hang hay hoan tién day da. Trong mot s6 trweomg hop, chiing ta thAm
chi con phai dé nghi stra gitip ho mén hang. Hay lam moi thit c6 thé
dé théa man khach hang. Cach ching ta xt Iy nhitng truc tric xay ra
véi khach sé tao ra mot trong nhitng co hoi tot nhat dé dap tmg va
thAm chi virot hon ca mong do1i cua khach hang. Néu thyc hién t6t
diéu nay, ching ta sé xay dung dworc long trung thanh & khéach hang
va ho s€ tré lai ctra hang cua chang ta hoai.



“Quy tic Mit troi 1in” 13 mot cach dién dat khac cta ¥ khong
hoan dén ngay mai nhitng gi ban phdi lam hém nay. Diéu nay c6
nghia 1a lién lac lai véi ngwdi da @€ lai théng bao cho ching ta, ngay
trong ngdy nhin dwoc thong bao d6. Néu mot khach hang goi dén,
hay goi lai cho ho trong ngay. Néu mot dong nghiép lién hé véi ban,
hay thé hién sy ton trong ma ho dang dwoc hwéng bing cach lién hé
lai véi ho trwdre khi hét ngdy. Néu mot trong s6 nhirng nha cung tmg
lién hé véi ban, hay @oi xtr véi ho nhw mot ddi tac kinh doanh bing
cach tiép tuc theo dudi cong viéc véi ho ngay. Khi ban nhanh chéng
dap irmg dwoc nhu ciu cia ai, diéu d6 chimg té ban quan tAm nhiéu
dén ho. Tiéu chuin dich vu nay dinh ra mot mirc @6 phuc vu cao hon
hét, va bing cach 1am nhw thé, cam két cung cap dich vu tot hon bAt
cir cong ty ndo khac ctia ching ta dwoc chirng minh hung hon nhat.

“Nang no, hiéu khach” 1a cach Wal-Mart dap @ng va viot hon
nhu ciu cia khiach hang. Néu mot trong céc khach hang cta chiing ta
nho ban tim gitp mot san pham, hay din ho dén dtng quiy va chi
cho ho mit hang d6 dit & chd ndo. Hay lam cho ngwdi khach cam
thay dwoc chiao don bang cach nhin vao mit ho, cwoi véi ho va nong
nhiét chao mung ho. Hay ti€p xtc véi moi khach hang ma ban gip.
Chiing t6i goi tiéu chudn nay 1a “quy tic 10 bwéde chan.” Hay dam bao
goi ding tén khach hang ma ban biét.

“Chao d6én moi ngwdi” 14 mot vi du ro nét vé phwong phéap chu
dong phuc vu cua ching ta. T6i c6 dwge y twong nay tir mot trong
cac ctra hang & Louisiana. Kiéu ning no, hi€u khach cta ho goi 1a
“moén qua nho”, tire la tang thém cho khach hang m6t moén nho nho,
ho khong mong doi nhung chiing ta & Wal-Mart lai hiéu dworc ring
ho sé thich. M6n qua nhé Ay c6 thé 1a nu cwdd, 101 chao, cdu cadm on,
14y ho xe ddy hay gitp khach tim ra sin pham ma ho dang tim kiém.
Sy nong nhiét chao doén cta nguwdi chao khich 1a 4n twong d4u tién
ma khéch hang c6 dwoc vé ctra hang cta ching ta, thé nén hay lam
tot diéu nay.

RO rang Sam Walton rat thiét tha cung cip dich vu tdi hao cho
khach. BAt ké nhitng mong doi cua khéch ra sao, 6ng ludn c6 ging



nghi vé nhitng phwong cach @ dap &ng va virot hon nhitng mong
doi ctia khach hang. Muc tiéu ctia 6ng la tao ra mot kinh nghiém
mua hang that tich cwe va thuén tién, t6t hon hin cac cong ty ban 1é
khac, khién khach khong mu6n mua sdm & bat ¢t noi nao khéc nira.
Sam Walton muén khach hang sé khéng thé quén kinh nghiém mua
hang & Wal-Mart; do vay, cong ty da giéi thiéu mot khai niém két
hop ban 1é va giai tri. V& mat kinh doanh, day 1a sy két hop gitra kinh
doanh ban 1é cia Wal-Mart véi viéce gidi tri. Hinh thire nay gitp nang
cao ca long trung thanh cua khach ciing nhw doanh s6 ban hang bing
cach tao ra kinh nghiém mua hang vui vé cho khach. Hinh thirc nay,
theo cach nhin cua khach hang, da lam cho kinh nghiém mua hang
thém tha vi. Y twdng nay 1a dé tao sy khac biét vé trai nghiém mua
hang & Wal-Mart so v4i & cac cong ty doi thu.

Khoéng giong nhw viéc phat hang mau hay thuyét minh giéi thiéu
san pham, nhitng sy kién giai tri két hop véi mua sim da hwéng
khach hang dén nhitng khu vire dic biét trong ctra hang dé tham gia
dw thi, choi tro choi, nhan san ph4m mién phi. Trang web ctia Wal-
Mart Han Qudéc mé ta ba hoat dong két hop gan day nhat la: “doan
trong lwong cia mot trai chudi”, “thi ném vong”, “thi vé nhan vat
hoat hinh”. Ngwoi thdng cudc s€ nhian dwoe nhitng mén qua nhod
khong dit tién nhw hoa va sb6-co-la. Cac tro choi gitp moi ngwoi
tham gia dwore vui vé va thic ddy ho mua nhitng mén hang dwoc dwa
ra trong tro choi. Muc dich ctia hinh thirec nay la vira ban dwoc san
pham lai vira tao ra mot cam gidc mua sdm thud vi cho khach hang.
Duwéi day 1a suy nghi ciia mot gidam ddc ctra hang vé hinh thire két

hop nay:

Khi tung ra nhitng cudn bing video Harry Potter, ching t6i c6
mot cOng sy trong ctra hang mic quan 4o gia trang giéng nhw Harry
Potter ngdi & mot chiéc ban dé tré con co6 thé chay dén va nhan hinh
dan mién phi, hay cip kinh giéng nhw ctia Harry Potter, cay giy phép
va mot quyén sach t6 mau. Ching t6i ciing lam giong nhw vay ddi véi
nhan vat Bob the Builder tai quiy do choi. Con d6i véi hang hoa thé
thao, ching t6i c6 hwéng dan nhitng cach cuén day cau hodc bé tri
mot ngwoi cau ca chuyén nghiép ngoi tai chd dé hwéng dan cach tré



thanh ngwoi cAu ca gidi. TAt cd nhitng viéc 1am nay nhim thu hat
khach cho ctra hang, tao bau khong khi vui vé, va ciing dé cho khach
c6 mot Iy do mudn di téi gian hang d6 hon 1a téi nhirng noi khac c6
ban san phadm véi mite gia twong dwong. Pitu quan trong 1a cang
ngay hoat ddng nay cang hwéng vao ngwdi cung cap san pham cho
Wal-Mart hon la hwéng vao chinh Wal-Mart.

Mot trong nhitng cich quan trong nhit dé Sam Walton truyén
théng nhitng tiéu chuin dich vu cao thwong cta 6ng 1a thong qua
viéc bdo hanh san pham vo diéu kién. Tai Trung tAm Du khach Wal-
Mart & Bentonville, Arkansas, ¢c6 mot chiéc ti trung bay bon mét 1a
kinh dyng nhitng moén hang tra lai trén thye t€ ma Sam Walton da
chap nhan tir nhitng ngay dau. Mot trong cdc moén trong tu 1a chiée
nhiét k& tron to twéng, loai ma ban c6 thé nhin thay dwore tir xa. Mén
hang nay da cii, nga vang, nhitng con s6 da phai d&€n kho long ma doc
noi. Loi chi thich dwéi chiée nhiét ké dy ghi ring khach hang da tra
lai vat nay cho Wal-Mart va n6 khong con doc nhiét do chinh xac
nira, nhung Sam Walton d3a d6i cai méi cho khach. Mén thtr hai
trong ti nay la mot cay vot tennis cti ma ai d6 da tirng dap manh no6
xudng dat. Ngwoi khach dem tra ciy vot ndy noi ridng 6ng Ay khong
thé giao béng chuin véi né dwoe. Phan chd thich ghi ring khach
hang dwoce hoan tra tién day da. Mon hang thi ba 1a mot cay gay
danh golf, dd bi udn lai thanh mot dwong cong nhw thé ngudi ta da
quin n6é quanh mot than ciy. Phan cha thich ghi ring Sam Walton
nhan lai ciy giy du ong biét khong c6 truc tric hay khi€ém khuyét gi
v&i cay vot nay. Khach hang mang tra n6, va muc tiéu ¢ Wal-Mart la
khong 1am kho dé déi véi hang tra lai. Moén cudi cung trong th 1a
chié€c binh thiy Stanley da hoan toan bi han gi. Hang Stanley da
ngung san xuat loai binh d6 ndm ndm trwée khi cira hang Wal-Mart
dAu tién mé ra. Khach mang tra chiée binh thiy cho Wal-Mart, bao
rang n6 khong con gitr nong dwoe va lap tire dwoe hoan tién day du.
Mot giam déc cira hang da lam viée véi Sam Walton ké cho tdi nghe
cau chuyén sau vé phan trng ban dau cua 6ng déi voi viée bao hanh
san pham ctia Wal-Mart:



Lic mé&i bit dau lam tro 1y gidm d6c cho Wal-Mart, toi da trai qua
mot quang thoi gian that sy kho khan véi chinh sach tra lai san
phdm ctia Wal-Mart. T6i 16m 1én tir mot ctra hang nhé chuyén ban
hang ngii kim, & d6 néu hang hoéa bi tra lai 1a anh chi c6 chét thoi.
Ching han, néu c6 mo6t ngwdi khach mang tra thir gi cho ctra hang
ngii kim ctia 6ng t6i, thi nghia vu bdo hanh 1a cua nha san xuét chir
khong phai cta ctra hang ching téi. Vi vay, khi dén lam cho Wal-
Mart, thdy Wal-Mart tra hét tién lai cho khach, t6i da noi ring toi sé
chinh lai vAn dé nay. Wal-Mart bi dién roi, t6i s€ gitip ho chén chinh
lai.

T6i hoc dwoe rit nhanh tir gidm ddc cira hang dAu tién ctia minh
veé chinh sich hoan tién & Wal-Mart. Ong 4y ndi c4c khodan tién hoan
tra & Wal-Mart chwa bao gidr virot qua 5 phan trim tong doanh thu.
Phén ntra con s6 4y, tirc 2,5 phan tram 1 hang hoan toan khong c6 gi
truc tric; véi loai hang nhw thé, ching t6i cho mang tré lai quay va
ban v&i mire nguyén gia ban 1é. Vé phén 2,5 phan trim con lai, phan
nira con sO nay, tirc 1,25 phan trim bi héng nhe hay c6 mot it khiém
khuyét, ching t6i s€ gidm gid mot it va ban theo loai hang c¢6 bi hong.
Vé 1,25 phan trdm con lai, phan nira sd nay, tirc 0,625 phan tram,
chiing t6i giti lai cho ngwdi ban va 14y lai tién. Con 0,625 con lai,
ching t6i ganh hét va phai chiu 16 & s& hang nay.

Y nghia ma 6ng 4y néi d6 da theo t6i suét, cho téi nay da dwore 18
nim roi, béi vi téi van cb thé trich dan cho anh biét nhitng con s6
nhw thé ndy: anh c6 thit sy mudn cai nhau véi khach hang va danh
mAt mot khach hang trong twong lai chi vi 0,625 phan trdm khéng?
Hay dé cho nhitng ai dang lira chiing t6i hai long roi khéi day, béi vi
ho sé tré lai € mua sim, chirng 4y ching tdi sé dwoc dén bu hon thé
nira.

Gia tri cia mot khach hang ctia Wal-Mart dang gia thé ndo theo
sO tién ho bd ra? Toi wée tinh binh quian moi khach hang tiéu tién
cho mot ctra hang nao d6 cua Wal-Mart khoang chirng 35 d6-la mot
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tuan; va néu ngwoi d6 dén ctra hang moi tudn mot lan thi ho tiéu
1.500 d6-la mot ndm dé mua sim va trong 10 nam, s tién mua sam



c6 thé 1a 15.000 do6-la. Véi gia tri ciia hang ban dwore thé nay, tai sao
ban lai muén liéu danh mAt mot khach hang dang gia dén thé chi vi
van deé tra lai hang? Cau tra 101 1a ban khong dwoe lam nhw thé.

Vi 1y do nay ma Sam Walton cho dit cai quiy phuc vu & ngay
trwde ctira hang, trong khi do, cic cong ty khac lai dit quay phuc vu
ctia ho & mot goc sau ctra hang. Ong 1am diéu nay 1a chimg té cho
moi khach hang dén day thay ring ho c6 thé tin twéng & ching toi.
Hay mua bt ky mén hang nao & diy, néu ban khong thich va khong
can dén no, ban cr mang tra lai va ban cting nhin dwoc sy chdam soc.
Chiing t6i tin twéng manh mé & viéc chim séc khach hang dén ndi
lam viéc ndy trwrde mit nhitng khach hang khéac dé ho c6 thé quan sat
xem ching t01 da chdm soéc ho ra sao. Quay phuc vu va chinh sach tra
hang lai cia Wal-Mart c6 gia tri quang cdo hon bat ctr mot nd lye
quang cao nao khéc, it nhat 1a doi véi Mr. Sam. Quay phuc vu dwoe
lap ra, chinh sach tra hang dworc thiét ké' 1a &€ quang ba mot thuyre té,
rang Wal-Mart sé chim soc cho ban, ding di dén ctra hang khac, ban
khong phai lam nhw thé vi ching t6i sé chim s6c cho ban! Diéu quan
trong 1a phai truyén thong tot cach thwe thi chinh sach trad hang cho
nhiing ngwoi dang giao dich véi khach hang mdi ngay, béi vi day 1a
hoat ddng quang c4o c6 tic dung manh nhat ma ban c6 thé thye hién
dwoc cho ctra hang cia minh.

Phwong phap chta dong phuc vu sau ban hang cia Mr. Sam da tao
dwoce long tin d6i véi khach hang, ring mua sdm & ctra hang 6ng 1a
khong ¢6 rui ro. Chinh sach tra hang khéng giy phién ha, khong vin
veo cua ong da cho nhitng khach hang trung thanh cia 6ng mot suy
nghi 1a: tai sao lai phai di mua sim & noi khac? Ong d6i xtr véi khach
hang nhw véi ngwoi hang x6m va ban bé tin ciy. Pén nay, mdi tuin
trong nim, Wal-Mart dwoc thuwdng bang hang triéu khich hang tré
lai @& mua sim.

Sam Walton ciing da phat trién cac tiéu chuén vé dich vu khach
hang ndi bd tir 1au, truede cac tiéu chuin khéc, va nang né lén thanh
khai niém. Nhitng ngwoi 1anh dao Wal-Mart doi hoi cac gidam ddc va
cOng sw phai ddi xir v&i nhitng dong nghiép ctia minh bing tiéu



chuin cao nhuw tiéu chuin ho ding dé phuc vu khach hang bén ngoai.
Sam Walton hiéu ring chinh nhiing gi thye hién dwoc 1a nhitng gi sé
dwoce do lwong & mot td chire, vi thé 6ng da khéi xwéng nhitng cude
danh gia vé dich vu khach hang ndi bo @é giam sat chét lwong dich
vu dwoe cung caAp gitra cic cad nhan va cic bo phin. D6 14 cach lam
cia 6ng dé co tac dong tich cue 1én cac tiéu chuin phuc vu cd bén
trong va bén ngoai. Nhitng budi xem xét lai nay hoan toan chinh x4c,
cho phép cong sy cong ty cung cap dau vao cho thanh tich cua cap
chu quan cua ho.

Béng cach dinh ra nhitng tiéu chuin cao vé phuc vy, nhitng vu cii
va trong bo phén hay giita cac bo phan sé dwoc gidm thiéu, va thay
vao do6 1a tinh than hop tac. Mtre dd phuc vu gitra cidc bd phin va
trong tirng bd phin & Vian phong chinh Wal-Mart khong giong voi
bat ctr thir gi t6i tirng dwoe thiy truwde @, hay trong kinh nghiém
lam viéc cua t6i & cac cong ty khac. Khi toi lam viée & do, tat ca
nhitng diéu t6i phai lam chi 14 héi, va t0i nhan dwoc sy gitp d& can
thiét tir cdc bd phan khac! T6i khong nghe thdy nhiing 11 bién ho dai
dong nao hay nhitng 1y do bao chira ring do cic bd phan rat ban nén
khoéng thé gitp d& dwoce; téi chwa bao gidr nghe mot cdng sy nao cia
Wal-Mart néi, “D6 khong phai 1a viée cia t6i.” Toi nghi do tinh than
doanh nhin ma Sam Walton da truyén vao vin hdéa Wal-Mart nén
moi ngwdi sin sang hod tro: nhau bat cit e nao ho c6 thé. Sy hiép lue
xuat phat tir tinh than dong déi va hop tac cia moi ngwoi da tao ra
loi thé canh tranh vé dich vu khach hang hiéu qua khéng thé tin
dwoc cho cong ty. Thir twéng twong sitc manh cong hwdng caa doi
ngii cong sy trung thanh cia Mr. Sam ra sao khi ho cung lam viéc va
nhiét tinh hd tror nhau dé vwot hon nhitng mong doi cta khach
hang!



QUY TAC 9 CUA SAM WALTON

KIEM SOAT CHI PHI dé rut ngan con duong lam giau

Sam Walton tw hdao vé tinh chat ché ma Wal-Mart da tao nén trén khcfp
the gioi. Tién tan la thanh lich va hop thoi o Wal-Mart!

Mr. Sam hon ai hét thira nhin rdng minh v6 ctung chit ché trong
viéc tiéu pha. Mot gidm d6c ctra hang tirng gip Mr. Sam nhiéu [an
noi rang khi di tham ctra hang 6ng khéng bao gior mang theo tién. La
mot ngwdi gidu c6 nhw thé nhung hiém khi trong tdi 6ng c¢6 25 hay
50 xu, thé nén 6ng ludén nho ai & mua x6-da cho minh. Ong chi tiéu
rat chit ché, va 6ng tw hao vé diéu nay! Ong da huan luyén cac thanh
vién trong doi cia minh cling phai suy nghi y nhw vay. Sam Walton
tin ring, mot trong nhitng cach nhanh nhat dé gidm chi tiéu nhitng
khodn tién 1é6m d&€n mirc thap nhat 1a hodc ngay tir ddu khong chi tiéu
mot cach khong can thiét, hodc phai tim ra nhirng khoan tiét kiém
chi phi trong moi hoat dong kinh doanh. Sam Walton gidng nhw thay
phul thity va 4o thuat gia noi tiéng Harry Houdini khi van dung ning
lwe ky diéu ctia minh @€ cdt giam chi phi va tiét kiém tién bac. Ban ct
héi cac d6i thi canh tranh ctia Wal-Mart ma xem, ho sé bao v4i ban
rang Wal-Mart that sy 1a hé théng c6 co ciu chi phi thap nhat trong
nganh kinh doanh ban 1&; va ho ciing sé bao ring co cau chi phi caa
Wal-Mart 1a mot trong nhitng 1o1 thé canh tranh c6 sirc thuyét phuc
nhéat trong thé gi¢i kinh doanh. Thire t& 14 Sam Walton kiém so4t chi
phi cia minh t6t hon bat ky mot doi thu canh tranh nao, nhung diéu
that sy phi thwong 1a 1am cAch nao ma 6ng lai ¢ thé khién nhirng
ngwoi khac trong cong ty cing nghi va hanh déng nhw nhitng “anh
chang ha tién” dworc!



Bi quyet thanh cong thir chin cua Sam Walton dé dat nhlrng ky
tich 12 “KIEM SOAT chi ph1 dé rat ngén con d1r0’ng lam giau.” Ai noi,
“Ban khong thé rat ngin con dwong lam giau,” thi tire 1a chwa bao
gir gip Sam Walton - 6ng vua tiét kiém chi phi. Ong 16m 1én trong
thoi ky kinh té€ suy thoai va dwgce cha me day cho mot cach dung tién:
tiét kiém chuing hon 14 tiéu ching di. Va 6ng da mang theo bai hoc
nay khi treéng thanh. Ong nghiém ra trong nhitng ngay dau khoi
nghiép, cling nhw bao doanh nhéan khéc khi hoan canh bt budc, tiét
kiém 12 mot thoi quen t6t. Khong thé tin dwgc 14 véi nhiéu cira hang,
nhiéu trung tdm phan phdi cling nhw nhiéu san phdm dén thé ma
Sam Walton lai c¢6 thé khéng nging theo dudi viée tim ra cach dé
giam b6t lang phi va nhitng khoan chi tiéu khong can thiét trong
cong ty d&€n mirc thap nhit. Hay nhin vao cich 1am sau: véi doanh s6
do chirng 300 triéu do-la, 1 phan tram tiét kiém tir tong doanh sé @6
s€ twong dwrong vdi 3 trieu danh cho lgi nhuan rong cia Wal-Mart!
Hay tin khi t6i noi rdng d6 chinh 1a nhitng gi ma céc lanh dao Wal-
Mart da lam dé ting thém loi nhuén cho coéng ty. Nhitng ngwoi 1anh
dao Wal-Mart da lam d6ng thot hai viée, mot 1a ting doanh s6 & mire
cao nhat va hai 1a tip trung diéu hanh cic hoat dong kinh doanh mot
cich hiéu qua nhat. Mr. Sam tin ring, trong cudc canh tranh dir doi
cua cac “dai gia” ban 1é, néu cac ddi thu canh tranh ciing quan Iy chi
phi hiéu qua thi ho sé c6 co hi rat 16m dé tiép tuc ton tai.

Khi bit ddu m¢& nhiing cira hang diu tién, Sam Walton da thué
nhiéu chi doanh nghiép nhé giau kinh nghiém, c6 cung dau 6c
doanh nhan nhw 6ng. Vi da tirng diéu hanh doanh nghiép nén ho
biét cach quan 1y chi phi chit ché, khién 6ng rat thich vi ho cling biét
tiét kiém nhw Ong. Nhﬁ'ng ngwdi cha hiéu duoc tAm quan trong cua
viéc quan ly tién bac va cta nhirng yéu t ciu thanh bang 111'0'ng cung
viéc chi lrong hang thang Ho tiéu tién rat can than, va moi ngay
mot 1an déu 14p dy thdo ngan sach tir cdc nguon khan hi€ém. Mr. Sam
thich nhitng ngwoi hiéu dwoe gia tri cia mot do-la va nhitng nguwoi
khong nghi dén viée tiéu tien mot cach ngu xuan. Co ai d6 da chia sé
v&i tO1 cum tir viét tit CHEAP (it t6n kém), no toat 1én nhirng dic
tinh quan trong ctia nhitng ngwoi sang lap cong ty, cha doanh
nghiép, ngwoi lanh dao doanh nghiép hiéu quda; do la: tan tam



(Committed), lwong thién (Honest), thye hién (Executes), c6 nang
lue (Able) va hoan thanh (Performs). Lan dau tién khi nghe dwoc
cum tir ndy t6i da nghi ngay d€n Sam Walton. Toi chic ridng ong da
hidu dwoce ditu d6, va dng da coi CHEAP nhw 14 cAu théan cht ciaa
Wal-Mart &€ day cho moi ngwdi nhitng dic tinh cia doanh nhan
theo cach vui vé va hai hwéc, nhung véi muc tiéu nghiém tac la gia
ting tAm quan trong cua viéc tiét kiém tién.

Té6i hy vong ban dang dan hiéu ra dwoc ring Sam Walton ty hao
ve tiéng tim cta minh - nguwdi ha tién tirng xu mot - va 6ng da dé cho
nhiét tAm tiét kiém 4y cua minh thAm nhuin vao céc cong sy. Két
qua cta viéc moi ngwoi nhiét tinh kiém soat chi phi 1a mot i 1é chi
phi trong tong doanh s& da giam xudng dang ké, thap hon bat ctr d6i
tha canh tranh ndo. Diéu nay dan dan tao ra mot loi thé quan trong
cia Wal-Mart vé viéc dinh gi4, tir d6 gitp cong ty ban dwoc hang voi
gi4 thap hon bat ctr mot cong ty ndo khac ma van duy tri dwoe 1ai
suit & mirc cao. Nhw ban thiy ddy, Sam Walton tin cac khoan tiét
kiém chi phi nay s€ ¢6 191 cho khach hang thong qua viéc giam gia
ban. Sy két hop glu'a doanh s6 cao trén moi bo Vuong (mdi nim sé
tiép tuc tiang 1én) va ap e lién tuc dé duy tri mite gia hodc khong doi
hodc giam bét da lam cho Wal-Mart tré thanh cong ty sinh loi cao
nhét trong nganh ban 1é. Nhitng ngwoi lanh dao cong ty ty hao véi
“ti€ng tam” chit ché trong tirng do-la mot; tién tin that sy 1a hop
thoi & Wal-Mart!

Nhém nhan vién mua hang & Wal-Mart noi tiéng trong gi¢i san
xuat kinh doanh vi kha niang doi mua dwoc gia thdp nhat co thé doi
véi nhitng san pham chdt lwong cao. Sam Walton quy dinh nhan
vién mua hang phai lam viéc v61 tat ca sy liém khiét va khong dwoc
phép nhan nhitng moén tién thwong hay qua ting, thim chi chi c6 gia
tri nho nhw chiéc mi bong bau duc tir ngwdi ban hang. Khi con lam
viée & d0, toi nhé da dwoc thong bao 14 phai tw tra tién cho céc bira
an cta minh, ngay ca khi ¢6 nhitng ngwoi khong lam viéc cho cong ty
moi 4n toi di ching nira. Quy dinh nay gitp gitr mot méi quan hé co
khoang cach nhat dinh v61 nha cung tmg, lam ting thém tinh khach
quan va thém chit cing thing cho mdi cudc ddm phan. Nha cung



trng - nhitng ngwoi hay dung nhitng manh khée kinh doanh d€ lung
lac khach hang - bit budc phai thing thin trao d6i vé gia ca khi ngdi
vao ban dam phan v61 Wal-Mart. Bay tro, y thé, ap dit khong chi lam
Wal-Mart khong hai 1ong ma con nhiéu kha ning dan dén viéc nha
san xudt hay nha cung &ng d6 khong thé lam &n dwoc véi Wal-Mart.
D6i véi mot s6 nha san xudt va nha cung tng, tiéu chuin nay doi héi
ho phai thay d6i cach kinh doanh ctia minh.

Nhiéu nha sin xuit va nha cung tng khong quen véi kiéu dé
ngwdi ban 1é kiém soét cac cude thwong Iwrong mua hang nhw cach
Sam Walton da lam. Ngwoi ta chi ¢ chon Iwa duy nhéat khi giao dich
v&i Wal-Mart 1a hodc giao hang véi gia ré rang hodc la khong cung
c4p cho céc ctra hang cua ho. N6i nhw thé khéng c¢6 nghia 1a Mr. Sam
khong cong bing trong cac giao dich ctia minh. Ong ciing mong méi
cac nha cung rng ciia minh nhan dwgc mot mire lgi nhuan hop ly,
nhung khong virot hon thé nira. Pé cac hoat ddng san xuét ctia minh
dt cung &ng san pham cho Wal-Mart & mtrc gia thdp nhat c6 thé ma
van con lai, mot s6 nha san xudt da phai thay d6i cach kinh doanh
ctia minh. Mot s& doi co sé san xuit ra nwée ngoai dé lam gidm bot
co cAu chi phi. S6 khic van tiép tuc sin xuit tai noi dia, chdp nhan
mire 13i sut thap hon, c6 thé chi hoa vén, hay tham chi 1a chju 16 d6i
chit khi cung cAp hang cho Wal-Mart va bu 16 cho sy thAm hut nay
tir nguon khac. Van c6 mot s6 nha san xuit chon cich khong ban
hang cho Wal-Mart, n6i chung vi ho khong da nang lwc dat dworc
hiéu qua can thiét @€ c6 &t loi nhuan nhim cho thay nd Iyc mudn
dwoc cung ng cho cac ctra hang cia Wal-Mart. Dwong nhw dwoc
cung rng hang cho “ngwoi khong 16 ban 16” nay 1a niém mo wée ctia
rat nhiéu nha san xuét. Doi voi mot s6 nha san xuit, khi gidec mo nay
da tré thanh sy that thi ho méi thiy d6 chinh 1a con 4c mong, vi ho
nhan ra khong thé cung tmg san pham dé c6 1ai ma khong phai thay
d6i cach hoat dong kinh doanh ctia minh.

T6i da noi chuyén véi mot trong s6 nhitng ngwoi ban san pham
cho Wal-Mart, va 6ng 4y da giai thich cho t6i vé mot cach tiét kiém
tién tha vi ctia Wal-Mart khi mua san pham tir cdc nha san xudt va
nha cung rng:



Khi x€p hang xuéng tau cho Wal-Mart, ching t6i thwong giri hoa
don bing hé théng trao d6i dit liéu dién ti (EDI) va 60 ngay sau,
chting t6i s& nhan dwoc ngin phiéu. D6i voi Wal-Mart, chién lwoe cor
ban vé ban san pham la nhin san phdm &y va ban hét ching cho
khach ctia minh r6i méi thanh toan cho nha cung Gmg vé s6 hang
nay. Néu san pham cta ban vong xoay mua ban 1a sau [an mot nim,
va ho chi trd nhw th&€ 14 ban vira khit véi ky trd ng; nhung néu san
pham ctia ban ¢6 vong xoay mua ban nhanh hon sau [An mot nim thi
ban da giao hang treée ky trad ng ctia Wal-Mart, va khi 4y, Wal-Mart
cling van nhan hang ctia ban, va dén ky han méi ky phiéu thanh
toan.

Pé giir cho cac nha san xuit thwong hiéu 16m thanh thye trong khi
giao dijch véi Wal-Mart, Mr. Sam d3 san xuit ra dong san pham
mang nhan hiéu riéng ctia minh. Dong san pham nay dworc xiy dung
dé cung cAp nhirng lya chon san pham cb gia ré hon cho khach hang
véi chat lwong co thé so sanh véi nhitng thwong hiéu manh. Cac san
pham nay c gia ré hon va loi nhuan cao hon; bing cach ti san xuét,
ong da giam dworc chi phi cho minh. Tai cic ctra hang Wal-Mart c6
trén 1.600 san pham dwoc san xuit theo dong san pham mang nhan
hiéu riéng “Gia tri 16n”. Viéc tao ra nhirng phién ban c6 chit lwong
ngang bang hodc cao hon san phdm cing loai ciia cac thwong hiéu
hién hanh da gitp nhiing ngwdi mua hang quan tim dén gia ca &
Wal-Mart c6 thém phwong an chon Iira san pham thay thé ma van co
gi tri that sy. Wal Mart kiém soat chat lwong san pham béi vi Wal-
Mart phai kiém soat sy phat trién san pham va viéc san xuit cac san
pham nay. Doi ngil cong su ctia Wal-Mart da ddc hét cong site cho sy
phét trién ctia dong san pham c6 gia tri 1é6m nay. Do viy, hoa ra Wal-
Mart khong chi 1a nha ban 18 cic sin phdm dwoc san xuit béi cac
don vi khac ma con la nha san xuét chinh nira. Viée cung cip thlrong
hiéu rleng va nhlrng dong san pham twong dwong rat phu hO’p voi
triét Iy giam gia moi ngay cia Wal-Mart. Cong ty cling glam bét
dworc chi phi khi ban san phdm cta chinh minh. Mic du sdn pham
dwoce ban & mire gia thAp hon dang ké nhung loi nhuin van cao hon
nhiéu, gidm b6t nhitng dong d6-la chi phi dé€n mire thap nhat. Mot
nhan vién mua hang lam viéc véi Sam Walton da ké cAu chuyén vé



tic dong ctia dong sdn pham mang nhan hiéu riéng dén ngwoi tiéu
dung, dén c4c nha san xuit da c6 thwong hiéu va dén cong ty nhw
sau:

Tai sao anh nghi cac dong san phdm mang nhan hiéu riéng lai
chiém dworc vi tri dau? Tai sao ngwdi ta lai mua san pham cung loai
thay vi mua san pham c6 thwong hiéu? P6 1a vi khach hang muén
tiét kiém tién. Wal-Mart san xu4t nhitng dong san ph4m mang nhan
hiéu riéng 12 mudn cho khach hang hwéng mot mire gia t6t hon. San
pham ciing loai va san ph4m mang nhan hiéu riéng tao ra mét ap lye
16m cho céc nha san xuit c6 thwong hiéu, vi sé khong c6 chuyén
ngwoi tiéu dung chdp nhan dé ho ning cao mirc gia ctia san pham cb
thwong hiéu cia minh. Néu khéng c6 bat ky sy canh tranh nao thi ro
rang la gia ca s€ tang lén. Vi vay, nhan hiéu riéng cuia Wal-Mart hoat
dong theo hai hwémg song song: thir nhat 14 kiém giir loai hang hoa
mang thwong hiéu, va thi hai 1a cung cAp mot mire gia t6t hon cho
khéach hang. Cung cidp hang cung loai la gitr cho céc thwong hiéu
dwore trung thue, va theo quan diém ctia Wal-Mart, cdc san pham c6
nhan hiéu riéng mang lai mirc 1ai suat cao hon.

C6 mot vi du rat hay vé san pham c6 thwong hiéu so véi san pham
mang nhan hiéu riéng, do la Nwéc xit khong dinh chdo Pam va Nwoéc
xit khong dinh chdo Gia tri 16m ctia Wal-Mart. Dirng & goc d6 chat
lwong, hai loai san pham nay that sy twong dwong nhau. Vé mit gia
ca, loai sdn pham Gi4 tri cao ctia Wal-Mart c6 1oi cho khach hang
hon nhiéu. Khi sdn xuit ra cAc sin pham mang nhan hiéu riéng Gia
tri cao, Wal-Mart da st dung chinh phong thi nghiém cta minh dé
phat trién san pham thanh ngang bing hoic virot hon san pham gdc
ma Wal-Mart dang kiém gitr lai. Khi bwéce vao khu vire ban dwoc
pham & Wal-Mart, hay tim thuSc chong nghet miii Sudafed va ban sé&
thdy san phim “Sudafed” mang nhan hiéu riéng ctia Wal-Mart dit
canh bén lo san pham thwong hiéu gdc. Ban cb thé qua quyét ring
chat lwomg cua phién ban mang nhan hiéu riéng nay chinh xéc la
ngang bing hoic t6t hon san pham géc c6 thwong hiéu, mic du ban
chi phai tra tién it hon cho san phdm mang nhan hiéu riéng nay. Hau
hét moi ngwdi khong hiéu dwoe diéu nay. Khi d&n Wal-Mart, t6i hidu



ring néu mua loai sin ph4m mang nhan hiéu riéng thi t6i sé tiét
kiém dwoc tién ma lai c6 dwoe cung mot thir ma san pham cb
thwong hiéu cung cap. Toi sé khong cho nha san xuat c6 thwong hiéu
tién cda toi @6 ho quang cio trong khi t6i c¢6 thé mua san pham co
thwong hiéu riéng véi chat lwong ngang bang hay tot hon. C4c san
pham dwoc kiém nghiém & khip noi trwée khi dwa vao thi trwong.
Gia tri tao ra cho khach hang khi cung cap san ph4m mang nhan hiéu
riéng, cung voi mire lgi nhuan cao hon cho céng ty con la mot cach
khic nita ma Sam Walton nghiém ra dé nang doanh s6, ting loi
nhuén va ha thép chi phi.

Vé&i mot cong ty ¢6 quy mo nhw Wal-Mart, dwong nhw nhirng
khoan tiét kiém chi phi nho nho lai tao ra mot ¥ nghia hét sirc 16m
lao. Sam Walton da thiét k&€ mot phwong phap dé truyén dat vé tim
quan trong ctia nhitng y twéng tiét kiém chi phi, dwoc goi 1a “Vang,
chiing t6i c6 thé, Mr. Sam!” Theo chwong trinh nay, tit ca cac cong
st dwoe khuyén khich néu y twdng tiét kiém & cap co sé dé cit gidm
chi phi trong kinh doanh. Loai y twéong Sam Walton dang tim tw
nhan vién 1a cach dé tiét kiém 5 d6-la, 10 d6-la, 20 do6-la, 50 d6-la
hoic 100 d6-1a, va 6ng biét ring thinh thoang sé c6 ai @6 dwa ra dworc
mot ¥ twdng tAm co va tiét kiém dwoc khoi tién. Khi da chdm dwoc
mot y twdng tiét kiém chi phi, 6ng c6 thé dé dang nhan rong y twéng
4y trong toan hé thong ctra hang. Mot y twdng tiét kiém chi phi dwoe
100 d6-la & mot ctra hang s€ dang gia 700.000 do-la khi dwoc nhan
rong ra toan hé thong cic ctra hang! Y twéng dwoc xem 1a thanh
cong sé dwge gidm déce cAp khu vire va gidm d6c ctra hang cong nhén,
va nguwol cong s do sé nhan dwoe mot phi hiéu lam viée t6t. Cir bon
phu hiéu lam viéc t6t thi c6 thé d6i 14y mot ¢6 phan Wal-Mart. Tuy
nhién, nguon dong vién 16m lao d6i voi cong sy ciia Sam Walton
chinh la nang cao dwoc co hoi ctia chinh ho, dwgce nhan lgi nhuan va
ngan phiéu tién thwong thém cho ngwoi ¢6 phan hin vao cudi ndm.

Co hoi tac dong dén viéc chia c¢d phan cho chinh minh dem lai cho
cac cong sy cia Wal-Mart mot dong lye va sw tap trung cao do vao
viéc tinh toan chi phi. C4t gidm va kiém soat chi phi 1a mot trong
nhitng linh vire ma hang ngay cdng sw nio ciing c6 thé trye tiép tham



gia vao dé tao ra anh hwéng quan trong dén két qua loi nhuan. Doi
ngill cong sw Wal-Mart con tin twéng minh tham chi c6 thé trye tiép
tac dong dén gia tri cac c6 phan cia coéng ty. Khi @@ ddm nhéan trach
nhiém va quyén lam chu trong viéc quan 1y chi phi, cOng su ctia Mr.
Sam sé& dong long tiét kiém nhiéu hon nita. T6i van con nhé nhitng
cong sy 1am viéc quanh t6i da han ché viéc lang phi ctia chinh ho va
cua nhitng nguwdi xung quanh ra sao. Cong swdwoc khuyén khich
phéan trmg v6i nhitng hanh dong lang phi cia dong nghiép va thim
chi 14 caa ca giam ddc!

Nh¢o viée chia loi nhuan ma Sam Walton d3 c6 thé dwa kiém soat
chi phi vao vian héa doanh nghiép, d&n mirc cOng sy ctia 6ng bi &m
anh béi chuyén rat ngdn con dwong lam giau cho cong ty! Cong sy
cling quan tAm dén viéc tiét kiém tién cta cong ty nhw nhitng nguwoi
lanh dao, @&n mitrc ho sin 1ong lam bat cir ditu gi dé cit giam chi phi
cho cong ty, ké ca viéc quyét dinh mang vin phong pham ca nhan tir
nha d&n dé dung trong cong viéc cia cong ty. Toi thay diéu nay xay ra
hang ngay & bo phén cuia t6i. Cong sy mang theo tir nha nhirng do
dung vin phong can thiét dé lam viéc nhw viét chi, d bam kim, kim
bam, kep gidy, gidy ghi cht, diy thun, bat da quang, bing ghi m,
may tinh. Téi c6 thé cam doan véi ban, khong ai trong ban quan ly
bao ho lam diéu 4y c4, ty ho muén lam nhw thé. Khi héi cong sy vé 1y
do ctia viéc mang van phong pham tir nha dén, t6i dwoc nghe cau tra
101 14 ho mudn gép phan vao viée tiét kiém tién cho cong ty dé trye
tiép tac dong dén mirc chia loi nhuén.

Tb6i biét khi doc dén day ban sé nghi diéu nay khong thé xay ra
ho#c chwa tirng x4y ra. Va toi xin noi cho cic ban biét rdng diéu nay
da xay ra roi, va xay ra khiap coéng ty. Ban thin t0i ciing mang d6
dung vin phong c4 nhan tir nha dén dé gép phan lam ha chi phi cho
cong ty. Cac cong sy tai ch€ moi thir nhw kep gidy, day thun dé dung
lai. Va néu ban d3 m4t cong dé tw lam nhitng viéc nhé nhit va quan
tAm dén tirng hao, timg dong 5 xu, 10 xu nhw thé thi viéc lang phi
nhitng d6ng do-la 16m nhit dinh sé khong xay ra.



Mr. Sam va cac thanh vién khéc trong ban diéu hanh ciing tip
trung vao viéc tham gia kiém soat chi phi nhw moi nhan vién khac.
Ho ngoi ghé& hang thwomg trén nhitng chuyén bay thwong mai, an &
nha hang tyr phuc vy, va tham chi & hai ngwoi cung trong mét phong
khach san ré tién dé tiét kiém chi phi. Dwéi day 1 cAu chuyén do mot
giam ddc ctra hang chia sé véi t6i vé budi hop c6 in trira dang nhé
ma Ong da tham dy cing Sam Walton khi Mr. Sam dén thidm mot
ctra hang gia ré cia Wal-Mart:

Khoang 11 gir 30, Mr. Sam noéi vdi cae gidm d6e, “Toi thiy hoi doi
bung, cic anh ¢6 mudn di dn khong?” Roi Ong ti€p, “T6i sé qua gian
hang thirc dn 14y mot it bAnh quy méin, va sé gip lai cic anh tai
phong nghi giai lao. C4c anh hay 14y bat ctr moén gi cdc anh muén #n.”
Vay d6 chinh 13 noi ching t6i in trwa, phong gidi lao. Ong An banh
quy man con ching t6i thi an nhitng gi chting t6i tim dwoce (va tw tra
tien) tir quiy thwe phdm trong gio' nghi #n trwa! Ching t6i noi
chuyén cong viéc suét budi “an trwa” d9.

Céc thanh vién trong ban diéu hanh Wal-Mart khéng c6 thé hoi
vién trong céic cau lac b dit tién, khong c6 xe clia cong ty, va tham
chi con khong cb chd d4u xe riéng. Vin phong ctia ho trang bi khong
dit tién va dwoce cai tao lai tir mot kho hang. Tham chi ca phé ho
uéng & van phong chinh cling khéng mién phi! Ho tin & cach lanh
dao bang néu gwong. Sam Walton ndi, “Ldm sao ma nhitng ngwoi
lanh dao chiing ta c6 thé mong muén cong sy 1dng nghe thoéng diép
ctia minh vé kiém soat chi phi néu chting ta néi mot dwong ma lai
lam moét néo?” Cau tra 101 1a ban khong dwoc 1am nhw thé!

LAn dau tién 14p bang dy tru kinh phi cho b phén, t6i da hoi kinh
phi dwoc phan bo thé nao cho viéc lam ngoai gidr. Toéi dwge cac bo
phén, ctra hang va cic trung tim phan phdi cho biét 1a c6 mot mire
kinh phi déng déu cho viéc 1am ngoai gid, nhung khéng may, mirc
kinh phi d6 lai 1a o @6-la. Mr. Sam tin ring tra thu lao 1am ngoai gior
la 1ang phi tién vi ban sé lam ting chi phi lao dong thém 50 phan
trdm hay hon thé nira khi ban phai tra thém gip rwdi thoi gian. Khi
toi hoéi ai s€ lam cong viéc chwa dwoc lam xong d6 khi nhan vién



hwéng lwong gidr vé nha roi, ngwdi ta tra 101 toi rang chinh céc giam
déc hwong lwong khoan sé dwge 1am thém bao nhiéu gidr ma ho cin
lam dé xong dwgc viée. Trén thye t€, tat ca cac giam d6c déu lam 5
ngay rwdi dén 6 ngay mot tuin, ké ca nhitng ngwdi lam & vin phong
chinh. Gidm d6c khong c6 tién 1am ngoai gid sé quan 1y doi ngii nhan
viéen hwéng lwong gior cia minh t6t hon, d€ cong viéc c6 thé hoan
thanh trong thoi gian da dinh.

Téi ciing dwore tra 101 1a khong thé tuyén thém nhan vién du dang
ting t6c mé& cira hang va khoi lwong cong viée ctia mdi nhan vién
trong ctra hang déu ting cao. Ho cho t6i biét 1a khong can phai lo vé
khéi lwong cong viéc cho dén khi cac nhan vién khong 1am néi va
phai kéu 1én, chirng 4y ho sé xem xét dén bd tri s6 lwong nhan vién,
nhung chi dén ltc d6 hiang hay! Mot diéu tha vi 13, téi dé y thay s6
nhin vién hién c6 chip nhan thue t€' 14 khong nhin thém nhan vién
nira, ho khéng kéu than ma con lam viéc chim chi hon dé hoan
thanh khdi cong viéc dang gia tang.

Cong tac kiém soat chi phi dwoc trién khai théng nhat dén tat ca
moi ngwdi, dwoe xem 1a mot phan trong nd lye quan tri chat lwong
toan dién cta cong ty. Dol tic ban hang cua Sam Walton nhw cac
cong ty Procter & Gamble va GE déu chia sé tit ca nhirng phwong
phap dé c6 chat lwong tot nhat véi Wal-Mart. Mot trong nhitng quan
diém chinh vé chat lwvong & Wal-Mart 1a kiém soét chi phi. Cac cong
sw & van phong chinh déu dwoc huin luyén vé cic qui trinh dwdi
hinh thtrc so d @€ nhan ra co hoi nang cao hiéu qua bing cach don
gian hoa cac bwdc, do vay gidm bét dwoe thoi gian dé hoan thanh
cac hoat dong don gian cling nhw phtrc tap. T6i da bi mé hodc béi
cac giai phap cai thién qui trinh ctia cic nhom nhan vién hwdéng
lwong theo gidr, ho da dé xuit cac giai phap dé tiét kiém thoi gian va
tién bac cta cong ty. Ho dworc trao quyén dé xac dinh qui trinh cai
tién cin thiét va dwoce cho thoi gian hop xay dung k& hoach hanh
dong. Moi linh vie hoat dong 1a mot hoat ddong kinh doanh cong
béng va khong c6 qui trinh nao dwoe mién xem xét ki lwdong ca. Mot
s6 khodan tién tiét kiém dwoc xac dinh 1a do cit bot thoi gian caa
nhitng tha tuc hién hanh nhw loai bé cac khau, biéu mau khong can



thiét, hay nhirng phan ruwdm ra khi két thic mot cong vin, hay mot
14 thw. Thay cac cOng sw gidi quyét nhirng vin dé kinh doanh that sy
héc bia ma khong can sy tham gia ctia ban quan 1y that dé chju. Pay
la diéu dwore trong cho hoan thanh khi trao quyén cho cac nhéan vién.

Nguwoi ta gido duc nhitng cong sw dworc trao quyen la phai thay
mat cho cong ty ) ma dam phan moi viéc. D01 v&i moi ngu'oq cung cip
hang, mdi nhu ciu vé nguon hang va mdi san phAm méi mudn mua
vé, cac cong sy déu phai thwong lwong, so sanh theo cung cai cach
ma ho 1am khi di mua sdm cho chinh gia dinh minh. Ho khong quan
tam gia quang cao cia mat hang do la bao nhiéu, cing khong quan
tAm xem cong ty khac tra bao nhiéu cho mét sin pham hay dich vy;
ho chi mong va doi hoi mot mire gia Wal-Mart thap hon nhiéu trén
mdi san pham. Cach dé ho 14y dwoe mtre gia d6 1a cho nhitng ngwoi
cung tng “do stre” véi nhau mdi khi mua hang, st dung cting nhitng
k¥ thuat ma mdi ngwoi ho st dung dé so sanh nhw khi mua sdm cho
ca nhan. Cach nay cyce ky thanh cong, nhitng nha cung rng s€ giam
gia moi thir ma ban c6 thé twéng twong ra.

Sau diy 1a mot vi du vé phwong phap thwong lwong, vé mot trong
s6 nhiing ngwoi cung tmg hién nay cua chdng to6i, ngwoi nay chuyén
cung cap cac dich vu kiém tra ma tday cho chwong trinh xét nghiém
ma tiy doi véi nhan vién tiém ning & céc cira hang trén khip nwéce
My. Day 1a mot hop dong tri gia nhiéu triéu do-la voi mot cong ty xét
nghiém noi tiéng. Ching t6i da kiém tra hang trim ngan @ng vién
dén xin viéc — nhw mot phan trong chinh sdch khéng ¢6 ma tiy & noi
lam viéc — va nha cung mg sé cung cap dich vy ndy tai vin phong
chinh cta ho & Carolinas. Vi can tuyén gap cho da sd nhan vién nén
ching t6i can c6 két qua kiém tra ma tiy mot cAch nhanh nhat. St
dung biéu do6 chat lwong toan dién, ching t6i nhan thay c6 thé giam
bét thoi gian c6 dwoc két qua xét nghiém ma tiy bang cach 1am viéce
véi mot phong thi nghiém kiém tra ma ty méi ndm & vi tri chién
lwoe tai Memphis, Tennessee, trung tam cta cong ty chuyén phat
nhanh Federal Express. Ching t6i da dén tham quan cong ty xét
nghiém nay va cd Federal Express (FedEx) trong thoi gian &
Memphis dé vach ra k& hoach cho cudc kiém tra dwgce hoan thanh



sém hon. FedEx dong ¥ dé cho d3i tac ctia chting tdi ché nhiing kién
hang ctia ho khi hang dén Memphis vao lac ntra dém, cho phép nhan
vién phong thi nghiém thi nghiém mau ngay sau d6. Nhuw thé, két
qua c6 thé dwoce giti bing dién ti dén bo phan kiém tra chit ma tay
& van phong chinh va két qua c6 thé dwoc giri dén cac ctra hang vao
dau gidr sdng. Thu tyc trwde kia doi héi phai mat thém 24 gior nira
mo&i ¢ dwoe két qua, vi cong ty thir nghiém chat ma tay phai cho
mau vé dén Carolinas trwée khi chiing dwore thir nghiém. Va két qua
quan trong nhat 1a nha cung tng méi 6 thé cho ching tdi nhitng két
qua chit lwong nhanh homn va & mirc gi4 thap hon.

Khi chiing t6i néi chuyén qua dién thoai v6i déi tac hién tai vé ly
do tai sao chung t6i quyét dinh thé nay thi 6ng chu tich cong ty da
héi 1a 6ng Ay cb thé dén Bentonville dé thio luan vé nhitng phwong
an d6 trude khi ching t6i trao hop dong cho mot nha cung tmg dich
vu khac dwoe khong. Nha cung tng dich vu kiém tra ma tay hién tai
cia ching toi sau d6 dong ¥ cung cdp mot hé théng théng may tinh
dwoc nang cép, dich vu thir nghiém ré tién hon, va mot nhin vién
giam sat két qua thi nghiém tai chd & vin phong chinh Wal-Mart
(do phia céng ty 6ng ay lo chi phi) va thdm chi d6ng y mé mot phong
thi nghiém & Memphis dé phuc vu nhu cau kiém tra ma tay ctia Wal-
Mart. Ching t6i tham chi con dwoce gidm gia trén gia thanh ctia moi
mau thit. Ong 4y da vwot qua sy mong doi clia ching t6i, vi viy
chiing t6i dé cho cong ty 6ng 4y tiép tuc cong tac véi minh. Pay chila
mot vi du vé viéc cong sw & Wal-Mart sin long lam moi thir dé dat
dwoc mire gia thap nhat c6 thé cho moi hang héa ma ho mua ve.

Khi di cong tac, chting t6i cling di may bay, thué xe va & khach san
v&i chi phi it nhat. BO phan cong tic & Wal-Mart da thay ching t6i
thwong lwong moi viéc. Di trén nhitng chuyén bay loai ré tién, phai
chuyén tiép & hai hay ba tram méi dén noi la chuyén binh thwong &
Wal-Mart. Khi lam viéc cho nhitng cong ty khac cling thudc Fortune
500, chiing t0i hau nhw ludn phai tra cho nhiing vé may bay hang
sang, va dwong nhw khong ai quan tim dén diéu ndy. Qua thoi gian,
t6i nhan thay ring khi lam viéc cho céc t6 chirc, ngwoi ta thwong
ting tiéu chuén 1én gip d6i khi tiéu tién. Nhitu ngwoi sé dung tién



ctia t6 chirc cho mot vé may bay khtr hoi d4t tién ma khong hé quan
tam gi dén gia ca; nhung khi di nghi mat, v61 tw cach ca nhan, ho sé
hét sirc ¢ ging dé dat dwoe mirc chi phi thap nhat. Mr. Sam mong
moi ngwdi ddm phan nhw thé ho dang viét phiéu thanh toan cho cac
khoan chi tiéu riéng ma ca nhan ho phai tra.

Pén ngay nay, t6i van mang theo va ap dung nhitng bai hoc téi
hoc dwoe & Wal-Mart vao viée diéu hanh doanh nghiép ctia chinh
minh. Trong mot chuyén di cong tac gan day, t6i da lam theo céach
ctia Wal-Mart. Téi chuan bi tham dw mot cude hop & Reno, Nevada
va dwoc biao gia mot vé khir hoi bay thiang tir Pittsburgh,
Pennsylvania d&n Reno, Neveda 1a 1.400 d6-la. T6i da kiém tra
nhitng chuyén bay xuat phat tir Cleveland, Ohio (c4ch nha t6i hai gio
lai xe) ctia hang hang khong Southwest Airlines, va tim thdy mot
chuyén bay khtr hoi chi véi gid 204 d6-la! Van dé 1a t6i phai bay
chuyén tiép qua thanh phd Kansas, Las Vegas va roi méi dén Reno.
B&i vi toi tiéu tién va kiém soét lich 1am viéc ctia chinh minh, nén toi
da dap chuyén bay tir Cleveland va tiét kiém cho minh gan 1.200
dé6la. Khi @€n New York, t6i di chuyén bay ctia mot hang giam gia voi
gia khir hoi 14 150 d6-la, chuyén tié€p qua Washington Dulles hon 1a
phai tra d&n 600 d6-la bay thang ciia mot hang hang khong khac. Toi
phéi thirc diy sém hon va mat thém thoi gian, nhung khoan tiét
kiém thi rat dang ké. Toi sé ra ngoai va & gan phi trwomg Newark
trong mot phong duwdi 100 do-la mot dém, so véi mire gia 300 dob-la
hodc 14 hon thé€ nita cho mot dém & Manhattan. Toi di xe Itra voi
khoang 10 d6-la hon 1a phai ton 50 d6-la dé di taxi vao thanh phd
cho kip nhiing cudc hop khong bao gidr bat dau trwdre 9 gior sdng. Do
la cach cua Wal-Mart.

Ban cir thir twong twong ma xem, Wal-Mart sé tiét kiém dwoc bao
nhiéu tién khi ching d6 cong sw di cong tac déu 4p dung ¥ twong tiét
kiém chi phi nay. Hay thir thye hién mot y twomg don gian vé tiét
kiém chi phi gidng nhw thé nay tai t6 chtrc cia ban xem, va ban sé
nghe nhitng 1o1 bién ho dai dong tir mot s6 ngwoi, ho bao rang ho
qué ban, khong thé lang phi thoi gian ca nhan dé ngdi doi & phi
trrdong hay ngoi trén xe Itra dwoe. Con toi thi luén thdy minh hoan



thanh dwoc cong viée chat lwong va khong hé bi gian doan mbi Ian di
cong tac theo cich nay, va toi cdm thay de chiu vé chuyén di vi t6i
biét minh dang tiét kiém tién.

Ctr thir twong twong xem diéu gi s€ xay ra néu gan hai triéu nhan
vién déu dwoce trao quyén va tap trung vao viée ban hang, dich vu va
tiét kiém chi phi! T6i bi€t mot vi du don gian, va cling thwomg gip vé
viéc kiém soat chi phi ma cd Wal-Mart déu 4p dung gitp tiét kiém
mot khodn tién 16m. Tai mot cudce hop vao sang thir bay, Mr. Sam da
dwa ra mot vi du vé sang kién cia mot trong nhitrng nhan vién céng
nghé thong tin, anh 4y da hoi Sam Walton thé nay, “Tai sao chiing ta
lai lang phi gidy?” Nhan vién d6 néi véi Sam Walton ring, anh van
phai ddy mot xe day cac bao céo in ra tir may vi tinh (ning hang tram
pound) dé hang tuin phat cho nhiéu bo phan, va sau khi bé bao cio
m&i & do, anh lai phai thu gom méot déng bao céo cii tir tuin trueée
v6i khéi lwong nhw thé @€ mang di bé. Anh da “tap thé duc” dwdi
hinh thtrc nay tir 1au ro6i va di dén két ludn rang, s6 lwong nhan vién
that sy dung dén bao cao khong thé bién minh gi dwoe vé chi phi tao
thanh ching cling nhw chi phi cho tit ca s6 gidy d6. Anh quyét dinh
dimg ra dit cAu hoi vé vian dé lang phi thoi gian, cong sire va gidy
m4; va da chu dong mang tinh huéng nay ra trinh bay véi Mr. Sam.

Trong mot cudc hop sang thir bay, Sam Walton da cho anh nhan
vién d6 kéo xe gidy dén nhw mot vi du ré rang vé hanh dong lang phi.
Ong bao anh Ay tw giai thich cau chuyén vé phat hién cia minh nhw
da ké cho dng nghe. T6i sé khong bao gior quén dwoc tac dong hién
nhién khi thay vi du vé lang phi va dwgc nghe cau chuyén ding sau
si lang phi 4y. Va dwong nhién, moi ngwdi nhanh chong nhit tri bé
ngay cac bao cao kiéu do, gitp tiét kiém cho cong ty mot khoan tién
16m hang nam. Hoéa ra nhitng bao cao nay chi phuc vu cho mot muc
tiéu, ding vao mot thoi diém nao d6 thoi, va da qua lau 1im roi. Pay
12 mot vi du hay vé nd luc kiém soét chi phi & cip co s& ma Sam
Walton muén thiy dwoe nhan rong ra khip noi.

Ban thin 0ng da néu gwong tién tin, nhung déng gbép nén tang
phai la tir no luc caa cac cong sw gop vao lgi nhuan sé chia sé cho



chinh ho. No Iire clia c4c cdng s gitp cong ty dat dwoce chi phi thap
nhAit trong kinh doanh that sy 1a diéu phi thwong. Ban hay thir 14y vi
du don gian theo cach Wal-Mart nay ap dung vao t6 chitc ciia minh
dé kiém tra né nép thye hanh kiém soat chi phi cia ban ra sao. Hay
dé nghij véi moi ngwoi dung lai mit sau ctia to gidy treede khi bé hin,
hodc c6 cach tai ch€ n6. Nép dung hét hai mit gidy ma Sam Walton
da xay dyng gitp gidm b6t 50 phan tram chi phi gidy! Nhitng khoan
tiét kiém nay that dang ké, tuy nhién ngay ca vi du don gian nay
dwong nhw cling khong thé nhan rong ra & nhiéu t6 chitc do tinh y
vin hoa khong thay d6i dworc.

O Wal-Mart va & t6 chirc cia ban, kiém soat chi phi 14 nd luc
dong doi. Moi ngwdi phai khong ngirng tip trung vao viéc cit giam
chi phi, phai luén ludn tim cich kiém soat va cit gidm chi phi hoat
dong. Bi quyét 4p dung that sy 1a tim céch tiét gidm chi phi, dong
thoi tiép tuc diéu hanh doanh nghiép mot cach hiéu qua. bé dat
dwoce muc tiéu nay, nhan vién Wal-Mart va nhan vién cua ban, & moi
cAp, c6 thé hd tror ban bang cach néu dé nghi va ¥ twémg dé gidm bét
chi phi hoat dong trong mdi linh vire kinh doanh. Chinh nhiing
ngwdi siu sat véi cong viée nhit va gan giii voi khach hang nhat 14
nhitng ngwoi ¢é y twdng hay nhat. Loi ich cta nhitng chwong trinh
nhw thé bao gom: thic ddy lam viéc theo nhém, nang cao tinh thén
lam viéc va ghi nhan y twdng hay cia nhan vién. Mot s6 cong ty cho
nhiing déng gbép ctia nhan vién 1a rat quan trong trong viéc giam bét
va kiém soat chi phi, thadm chi chiing con dwoce phat trién thanh mot
chwong trinh cdt giam chi phi chinh thirc. Chwong trinh nay cta
Wal-Mart mang tén “Vang, ching t6i c6 thé, Mr. Sam!” dwoc xay
dung dé ghi nhan nhitng cong sw c6 ¥ twdng hay vé tiét kiém chi phi.

C6 han mot danh sach véi vo sd cac linh vire dwoe tiét giam chi
phi ma nhan vién caa ban phan nao kiém soat dwoc tryc ti€p nhu:
loai bé nhitng qui trinh 16i thoi, gidm bét thoi gian 1am ngoai gid,
phi tw van, chi phi di lai, quang cdo tuyén dung, hoi phi, phi cac loai,
dién, nhiét va diéu hoa nhiét do, st dung ki thuat dé loai bét cong
viéc lam thi cong, va tham chi nhitng cong viéc c6 sy tham gia cta
nguodn lyre bén ngoai.



Sy théng nhat trong tiét kiém chi phi nhw mot yéu t6 chinh cuaa
chat lwomg toan dién da diéu hoa ning lyce cot 161 & Wal-Mart. Viéce
quan 1y chi phi da tao ra nhiéu dnh hwéng trén chién lwoc gia thap
cua Wal-Mart cting ngang v&i kha nang cia ho trong viéc giam gia
von ctia mdi don vi san pham khi mua hang tan gdc.

No6i cach khac, Wal-Mart khong nhitng c6 thé mua hang hoéa &
mirc gia thap nhw d6i tha canh tranh c6 thé mua, ma co ciu tong chi
phi & moi linh vyre kinh doanh theo ti 1€ phin trim cta doanh sé
cting thap hon. Loi nhuén ctia cong ty thu dwoce 14 tir sy két hop clia
nhitng cudc dam phén gay git vdi ngwod cung cip ngay tir giai doan
d4u, cong véi sw tap trung lién tuc cia cong ty vao kiém soat hodc
tiét giam chi phi. Muc tiéu 1a gitp nhan vién x4c dinh va loai bé chi
phi trong tirng linh vire. Gia thanh san pham ciing lién tuc dwoc giam
bang cach 1am viéc khong mét méi véi nha sin xuat nhim ting ning
suat, dé cac khoan tiét kiém chi phi nay cho phép Wal-Mart mua &
gia thap nhat c6 thé. Wal-Mart chap nhan moi sy gidm gi4 trong giao
dich vé1 khach hang bang cach ha gia ban 18, @it doi tha canh tranh
& vi tri khong thé canh tranh vé gia ca. Tir &6 ton tai cAu chuyén
thanh cong trong canh tranh c6 that cia Wal-Mart; nang lyec mua
hang cong véi sy theo dudi khong mét méi cia Mr. Sam nhim ha
thap chi phi d3 tao nén tinh thé& giy hai mit bat loi cho ddi tha canh
tranh!



QUY TAC 10 CUA SAM WALTON

BOI NGUGQC DONG, tao su khac biét va duong dau voi
tinh thé

Sam Walton la nguoi dau tién thira nhdn rdang nhiéu vu mao hiém ma
ong tham gia da két thiic trong that bai, nhung éng tin néu chi cé6 mét hay
hai trong sé mwoi sy mao hiém thanh céng thi ciing bé cong cho nhitng that

bai do!

Sam Walton ludn néi vé ngwoi ban 1€ giéi nhét trén thé giéi phai
nhw thé nao; muc tiéu cua 6ng chwa bao gidr 1a ngwod ban 1€ 16m nhét.
Hay twéng twong nhitng thach thirc ma ong phai déi mit va vwot
qua trén dwong xay dung mot mé hinh doanh nghiép ma trwéc do
chwa ai tirng 1am. Khi tinh dén quy mé that sy caa céc cira hang, s6
ngwdi cung (mg, sO nhan vién, sy phan b6 dia 1y cua cong ty, ban
ma&i cdm nhin dwoce nhitng thach thirc ning né ma Sam Walton da
vrot qua. Ong da thu vé nhitng thi phan khong 16 cho cac san pham
6n dinh tai cac thi treomg 6n dinh béng cach gia ting kha ning tiét
kiém nho quy mo 1é6n caa Wal-Mart. Khong ¢6 mé6 hinh nao truée do
dé 1am theo hay mo phoéng, Sam Walton budc phai phat trién nhitng
¥ twéng va gidi phap ctia chinh minh dé giai quyét van dé, song song
v&i viée diéu hanh céng ty dang ting trwéng nhanh chong. Gidng
nhr mdt con tau dang 4m am lao trén dwong ray véi téc do nguy
hiém, Sam Walton va c4c cdng sy ciia minh cing démg ra xay dung
dwong ray trong thoi gian nhanh nhat c6 thé dé giir cho con tau Wal-
Mart chay vé dtng noi da dinh.

Hoan canh budc Sam Walton phai khac biét va boi ngwoc dong,
va nho & phwong phép ddc d4o ctia minh, 6ng da phéa vor cac quy tic
théng thwomg dé thye hién cho dwoe muc dich, mot cach ¢ tinh va



budc ngwoi khac phai thira nhan. Cung véi viée theo dudi thanh
cong, 6ng da thach thirc nhiéu mo6 thire kinh doanh va lanh dao hién
hanh. Trong khi Mr. Sam tién hanh theo hwémg cich tin & ving
nong thon My thi ngwoi khac lai khong danh gia 6ng mot cach da
nghiém tac dé di theo cach lam tién phong ctia 6ng. P6i thu canh
tranh ctia 6ng van tiép tuc di theo con dwong da dwoc thir nghiém va
cho 14 t6t, ma duwdng nhw khong biét ring sy canh tranh luén thay
d6i. Cac chién lwoc canh tranh ho thwong dung trong qua khtr da
khong con hiru hiéu nira, nhat 1a khi phai dwong dau voi tinh thé
ma&i ciia Mr. Sam. That khong may, nhiéu d6i tha canh tranh d6 da
that bai vi ho khong thé thay d6i dwoc hwéng di, ngay ca khi & nhéan
ra sai sot trong cach lam cta minh.

Mot diéu dang ngac nhién la chinh nhirng thir ma Wal-Mart dat
dwoce va cach ma Sam Walton xoay sé @é dat dwoc tat ca nhitng diéu
d6 lai dén tir sw dam théach thirc nhitng hiéu biét thong thwong va
chap nhan rai ro. Bi quyét thtr mwoi dé dat dwoe nhitng ky tich cta
Sam Walton 1a “BOT NGU'Q'C DONG, tao gia tri khac biét va dwong
d4au véi tinh thé”. Ong tin & cach 1am tién phong ctia minh khi thach
thirc nhitng cach lam da dwoc thir nghiém va dwoc cho 1a tét. Mr.
Sam noi, “Néu nhitng ngwoi khac dang lam theo cach nay thi tai sao
ching ta khong thi lam cong viéc twong tw theo cach ma chwa ai
lam?” Ong tin ring khi 4p dung phwong phap @4, ban sé luén c6 thé
tim th4y loi thé canh tranh. Ong ludn thay ring nhitng phwong cach
da qua thir nghiém, da dwoc chirng minh la ding la nhitng phwong
cach it gdp tré ngai nhit - nhung chiing 1a nhitng phwong cach da
thanh quy wéc va dé dai.

Di tién phong nén Sam Walton thwong gip kho khian nhiéu hon,
I do thwong la vi nhitng ngwoi ngoai cong ty ma 6ng budc phai lam
viée cuing vao thoi gian dAu et ¢d bam vao nhirng diéu minh biét.
Théch thirc 16n nhat 14 phai vieot qua tré lye dé thay d6i. N6 ciing
giong nhw Sam Walton phai do sirc véi nhitng ngwdi chi quan tam
dén viéc hai that thoai mai va dé dang nhiing trai & tam thap; trong
khi 6ng lai chi mudn tréo 1én cay dé hai nhitng trai khé véi nhat, trén
nhitng canh cao nhat. Trong qué trinh boi ngwoe dong va bd qua



nhitng cach lam thong thwong, dong da thay d6i dwoc cach lam ma
giéi doanh nghiép van dwoce hwéng dan lam theo, bing cach bit cac
déi tha canh tranh, cic nha sdn xuét va cidc nha cung img cta ong
hodc 1a phai thay d6i theo, hoic 1a bi tiéu diét. Ngwdi tng ho 16m
nhéat cho céc chién lwge c6 tAm nhin nay clia 6ng chinh 14 ngwdi tiéu
dung trén khip thé gio.

Thwong thi khi gip tré ngai trong cudc song, ngwdi ta van di theo
16i mon dé tim nhitng giai phap truyén thdng ma ai ndy déu ap dung,
con Sam Walton thi khong nhw thé. Bat ¢ khi nao gip théach thire
hay tré ngai, 6ng déu xem d6 1a co hoi; ban c6 thé néi ring, 6ng la
nguwdi di tim cai may trong cai rai. Ong c6 sé tredmg trong viéec kham
ph4 nhitng cach lam méi, d6i khi quyét liét va it ton kém hon dé
hoan thanh muc tiéu. Tham chi 6ng da ding mot thuat ngir dé chi sy
thach thire tinh thé ctia minh; 6ng goi d6 1a “boi ngwoe dong”. Khi
phéi doi dién v61 nhitng chwéng ngai, ngwoi ta thwong c6 khuynh
hwéng tim gidi phap thong dung nhat dé giai quyét van dé. Trong da
sd cac treomg hop thi ddy 1a cach tot dé tim ra gidi phap thoéa dang.
Nhung d6i khi bing cach tim ra moét phwong thire ddc dao dé giai
quyét van de, ta tham chi c6 thé dat dwoe mot két qua tot hon. bidu
nay giai thich 1am th& nao ma Sam Walton lai tin ban c6 thé luén tim
ra loi thé canh tranh trong cudc séng.

Sam Walton day moi ngwdi xung quanh phai biét chdp nhan
nhitng kha niang that bai da dwoce dy tinh trwde va cd ging thye hién
moi viéc theo nhitng cich méi. Sam Walton 1a ngwdi dau tién thira
nhén ring, chin trong s& mwdi [an tién phong tim hwéng di méi cla
6ng cb thé bj that bai, nhung chinh & lan th mwoi thanh cong da
khién 6ng tin rang tat cd mwoi [An mo mam 4y déu bs cong. Nhitng
ngudi khac c6 thé xem nhiéu Jan that bai nhw 13 sy lang phi thoi
gian, strc lye va ¢ ging, nhung Sam Walton thi khong. Ong hoc
nhitng bai hoc dit gia tir mdi kinh nghiém kinh doanh ctia minh, va
chinh nhitng bai hoc nay da dwa 6ng t61 nhitng chién lwoe 16m, dot
pha sau nay. NO e nghién ctru va phat trién tir nhitng ngay dau da
hinh thanh mdt nén tang cho rat nhiéu nhitng hoat dong kinh doanh
t6t nhat cia Wal-Mart cho dén ngay nay. T4t ca ching ta déu c6 thé



hoc dwoe bai hoc quy gia tir Sam Walton vé viéc virot qua nghich
canh, dat dwoc thanh cong chi don gidn bing cach hoc tir nhitng that
bai khong tranh khoi. Ngwoi ta goi do 1a kinh nghiém, va trong cuodc
so6ng, ca hai loai kinh nghiém t6t va x4u cudi cung déu l1a ngwoi thay
gioi nhat caa chdng ta.

Mot trong sd céc giam ddc ctra hang Wal-Mart da dwa ra 1od nhan
xét rat x4c thye khi giai thich khai niém boi ngwoe dong nhw sau,
“Suy nghi sang tao, ning nd, doc 1ap va khong dé cho ngwoi ta bao
véi ban riang ban cb thé 1am dwoc gi va khong thé lam dwoc gi.”
Chinh x4c d6 1a nhitng gi ma Sam Walton da lam dé boi ngwoc dong
khi 6ng bit dau khéi sy Wal-Mart. Vi viée xay dung chién lwoe ban
1é & nong thon, 6ng thach thirc cic mod hinh bén 1€ hién hanh; dong
thoi cling gdp phai nhiéu y kién chi trich, con nhitng ngwdoi dy bao
doanh nghiép thi 14y 1am vui swéng ma tién doan rang doanh nghiép
ong sé chét trong twrong lai. Nhung Sam Walton van virng vang theo
dudbi con dwomg ctia minh dé dat dwoc wée mo xdy dung doanh
nghiép & viing nong thén My, va thanh cong ctia 6ng da khién tat ca
kinh ngac. Ong thanh cong vi luén dit khach hang & vi tri wu tién s6
mot.

Cau chuyén cua Sam Walton - mot doanh nhan boi ngwoc dong -
14 cAu chuyén vé nhitng cudc ddu tranh ma 6ng phai d6i mit dé Wal-
Mart thanh céng trong giai doan dau thanh lap nhiéu gian kho. Co
nhiéu chi ngin hang, nha cung tmg va déi tha canh tranh cho ring
nhiing ¥ twéng tién phong cia dng 1a khong kha thi. Ong 1a nguoi
d4u tién thira nhin rdng minh da pham nhiéu sai lJAm, nhiéu y twéng
cua Oong da khéng thanh cong, nhung mot sd khac thi ro rang 1a da
thanh cong 16m. Ong da cd ging roi that bai, roi lai cd ging, lai that
bai, roi lai ¢6 gdng hon nita. Cudi cing, phwong thirc triét d@é ctia Mr.
Sam trong viéc ti€p cin védi viée mua hang, cong nghé va phan phéi
san pham da cadch mang hoéa nén céng nghiép ban Ié.

Nhan cach va phong cach lanh dao cia Sam Walton ra sao ma
gitp dwoc Ong tré nén nodi bat trong giéi doanh nhan dén vay? Ong
da 1am gi dé “tao sy khac biét va dwong dau voi tinh thé”? Phwong



phép cta 6ng 1a gi ma lai co6 tac dung thay d6i manh mé nhw vay? Tai
sao chwa tirng c6 ai khac thach thirc nhitng mé hinh cung trng, san
xuat va phuc vy khach hang hién hanh? Nhé ddu ma 6ng luén “dang
ngwdi, dang lic ding ch6”? Thanh cong ctia 6ng 1a do vAn ménh,
tAm nhin hay sy may m4n? Téi nghi cach hay nhat dé minh hoa cho
quan niém bo1i ngwoe dong cia Sam Walton va tra 101 nhitng cau héi
trén 1a dung nhirng vi du thye t€ vé cac thanh tyu thu dwoe tir hanh
dong di tién phong cua 6ng. Pay la nhirng viéc 6ng nghi ra va thuc
hién, ching giai thich 6ng da boi ngwoe dong nhw thé ndo. Ky la 1a
nhirng thach thirc tinh thé ctia 6ng lai ¢6 lién quan d&€n moi mit hoat
dong ctia Wal-Mart, bao gom chién lwoc va sach lwge thye hanh tot
nhit vé gi4 ca, phwong thirec hoat ddng, nhirng quan hé cong s, vin
héa, m6i quan hé véi ngedi ban, tuyén chon san pham, chi phi, nhan
tai, dich vy, ky thuat, va phan phoi/doi xe tai hiu can. Day 1a mot vai
vi du vé boi ngwge dong ma nguwdi khac o6 thé hoc tip va nhan rong
ra trong bat ky t6 chtrc ndo. Sau day 1a vi du cac linh vire ma Sam
Walton va Wal-Mart da dam thach thirc véi cach nghi thong thwong
va nhirng rui ro phai chap nhén:

e DPon gian hdéa moi viéc
e Cong ngh¢

e Quan hé cong su

* Gap go cong su

e Chinh sach c&1 mé

e CoOng tac voi bén ban
e RFID

e Dinh gia

e Quang cao

e Trung bay hang

o Kiém ké san pham

e (Céc khai niém moi vé ctra hang



T6i sé giai thich cac vi du nay theo quan diém cta chinh tdi, ciing
nhw theo ¥ kién ctia cac giam d6c cira hang Wal-Mart, nhin vién mua
hang va ngwoi cung Gmg hién nay - nhitng ngwoi da biét va 1am viée
véi Mr. Sam - @€ gitip ban hiéu cach 6ng boi ngwroe dong ra sao.

Don gian hoa moi viéc

Khi lam viéc & van phong chinh ctia Wal-Mart, t6i nhé Sam
Walton c¢6 néi viéc nhitng ngwoi lanh dao & van phong chinh Wal-
Mart nghi dén nhirng ngwoi thwe thi nhitng v twémg tot cia ching
toi tai cac ctra hang Wal-Mart, Sam’s Club va cac trung tam phan
phdi 1a rat quan trong. Néu mot y twéng khong thé giai thich dwoc
trén gidy, thi né qua phtre tap. Tai nhitng cong ty tim c& nhw Wal-
Mart, thAm chi nhiing diéu don gidn nhat c6 thé kho thue hién ciing
14 diéu dé hiéu; do vAy, bat cit viée nao c6 vé phire tap thi ciing di dén
that bai. Mot gidam ddc ctra hang da mo ta quy trinh dom gian hoa
cong viéc ma Mr. Sam dit ra, goi 1a “mdi lac chi lo cho mot cira hang,
mot bo phan, va mot khach hang” nhw sau:

Don gidn diéu nay c6 nghia 1a phan ra tirng phan viéc co ban mat,
va khong @it hét tAm tri vao viéc nghi ring minh dang diéu hanh mot
cong ty 1é6m. Trong nhan thitc ciia minh, moi ngwdi hiéu Wal-Mart 1a
mot cong ty 1én & Bentonville, nhung khéng phai vay; do la sy tap
hop cua nhitng ctra hang don 1€, tinh co ¢6 van phong chinh dat &
Bentonville, Arkansas. Mdi ctra hang dwoe diéu hanh nhw mét don
vi kinh doanh riéng l1é. Cong ty nay dwoc chia nhé thém nira khi cho
phép mdi tror 1y giam d6c diéu hanh pham vi ctia minh nhw thé pham
vi 4y 1a doanh nghiép cia ho, bing cach trao cho ho trach nhiém doi
véi qui lwong, bé tri nhan vién, kiém ké hang hoa, mua ban, giam
gia hang ton kho va doanh s6. Ro6i ban chia nho céng ty xudng dén
cAp truwdng bd phan, dé ho diéu hanh chinh bd phan cia minh nhw
thé @6 1a ctra hang ma ho phai gidm sat doanh s va hang ton kho
mdi ngady, ban trao quyén cho ho dé ho tac dong dén nhitng viéc nhw
thé. Nhw vay, vé co ban, viéc ma ban dang lam 13 chia nho moi tht.
Dén cudi cung cua qua trinh chia nho nay, ban chi con tap trung giao
dich v&i ngwoi khach dang dirng ngay trwdc mat ban chir khong phai



40.000 khach hang sé dén vao tuin sau, béi vi chinh ngwoi khéich
dang dtmg trwde mit ban méi cod y nghia nhit lac nay.

Mot trong nhitng 1y thuyét quan trong nhat cia Sam Walton 1a
don gian héa moi viéc ctia cong ty. Ttir kinh nghiém cta minh, ong
hiéu ra ring 9o phan trim cta bat ky chién lwoe nao ciing chi 1a sy
thye hién n6. Ong biét ring nhitng ngwoi 1anh dao Wal-Mart, nhw
phan 16m lanh dao & céc t6 chirc khac, déu c6 khuynh hwéng néu
nhuw c6 co hoi 1a lam phire tap cac giai phap mot cach thai qua. Cac to
chirc khac day nhan vién “nghi 16m, bit dau nhé va phat trién lén”,
trong khi d6 Wal-Mart lai “nghi nhé, bit dau nho roi phat trién lén”.
Sam Walton tin ring trién khai nhitng chién Iwge phtre tap, kho thue
hién sé dé dang hon 14 thiét k& nhitng giai phap don gidn va dé thye
hién. Ong ciing tin rdng nhitng giam d6c dwoc dio tao chuyén
nghiép déu c6 khuynh hwéng khong cin thiét phai phire tap héa moi
viéc. Di theo quan niém KISS (Keep It Simple Stupid - Giir Cho Pon
Gian) va don gian héa moi viéc 1a bai hoc ma tat ca ching ta nén “dn
cip” ctia 6ng mot cach khong ho then va ap dung noé ngay bay gior!

Cong nghé

Mot trong nhirng vi du hay nhat vé cam két ctia Sam Walton déi
v6i st thanh cong ctia Wal-Mart 13 viée 6ng san sang dau tw cho cong
nghé. La ngwoi chi tiéu chit ché tirmg dong mot, Mr. Sam ghét phai
tiéu qua nhiéu tién cho cong nghé, nhung lai thich két qua ma cong
ty nhan dwoce khi dau tw vao nd. Két qua cua viée dau tw cho hé
théng 1a cong ty cua Ong tré thanh mot trong cic cong ty co cong
nghé hién dai nhat trén thé giéi; thye t€, hién dai hon Wal-Mart chi
c6 duy nhat hé théng cong nghé caa chinh phu lién bang & Liu Nam
goc. Khach hang sé khong bao gior ngdr dwoe sy cam két clia cong ty
déi vl cong nghé khi bude vao mot cira hang Wal-Mart, va dworce cac
nhan vién rat than thién, dé gan chao d6n. Kénh cung ng ctia Wal-
Mart dwoc diéu khién bing cong nghé tién tién nhat. Cac gido sw &
cac trwdomg quan tri kinh doanh trén khip thé€ giéi déu mang coéng
nghé Wal-Mart ra 1am dan chirng cho sinh vién ctia minh. Cac nhanh
cia chinh phu lién bang My cling phai gap go& cac chuyén gia cong
nghé giéi va nhitng chuyén gia mang cung ng ctia Wal-Mart dé hoc



hoi nhirng chién lwge va chién thuit thye hanh t6t nhat clia cong ty
nay. Mot giam déc ctra hang d3 néu quan diém vé tim quan trong
cua cam két cong nghé ctia Wal-Mart d61 voi sw thanh céng clia cong
ty nhw sau:

Céach Sam Walton dau tw rat manh vao céng nghé 1a mot vi du ro
nét vé quan diém boi ngwoe dong cia dng. Wal-Mart 1a mot trong
nhitng hé thong ban 1é dau tién str dung hé thong may quét. Khi céc
nha bén 1é khac chi quan tAm vé nhitng van dé cin ban, thiét yéu nhw
d4n nhan va bay hang thi Wal-Mart lai dau tw vao c6ng nghé, boi vi
Mr. Sam da nhin thdy trwée rdng trong twong lai, c6 thém thong tin
sé gitip cai thién coéng viéc kinh doanh ctia minh nhw thé€ nao. Thoat
dau 6ng bi ché cwdi va ché giéu vi sy dau tw cho cong nghé nay,
nhung gio thi moi ngwdi déu biét khoan dau tw Ay da dwoc 14y lai
bing nhitng loi nhuin 16m hon gip ngan Ian. P6 14 diéu rd rét nhat
khién Wal-Mart tré nén noi bat trong nhitng ngay dau khéi nghiép.

Theo quan diém canh tranh, cai hay cta nhitng cai tién trong
cong nghé Wal-Mart 1a trén thye t€ nhiéu doi tha canh tranh khéng
thé bit chwée dwge. Nhitng khoan tiét giam chi phi cung véi nhitng
cai tién cong nghé da dwoc trao dén cho khach hang dwéi hinh thire
gia ré.

Moi quan hé cong sw

Sam Walton that sy tin vao cach d6i xi véi tat ca cac nhan vién
nhw nhitng cdng sw, nhitng ngwoi gbp von. Mot trong nhitng cach
6ng chirng t6 sw chan thanh cta minh 1a mé s sach va cho tat ca
cong s xem cac két qua tai chinh cta cong ty; day 1a cach lam chwa
nghe nodi dén trwege @6 bao gid. Pa phan nhitng ngwdi 1anh dao & cac
cong ty khac quan niém bdo céo tai chinh chi tiét 1a loai cong vin
mat. Con Sam Walton lai cho ring, cai bat loi khi cac ddi thd canh
tranh biét dwoc nhitng con s6 ctia 6ng 1a nhé hon nhiéu so véi cai loi
16m lao 1a cong sy biét dwoe diéu gi xay ra, va sé giup cai thién cong
viéc kinh doanh dya trén nhiing diéu ho biét. Mot giam ddc ctra
hang da chia sé suy nghi ciia minh nhw sau:



Céach Wal-Mart chia sé nhing con sd voi cong sy 1a mot vi du hay vé triét Iy
boi ngugce dong cia Mr. Sam. Hau nhu mdi cong sy 1am viée trong cac cira
hang déu duoc tiép can ddy du véi ban bao cdo 14i 18. Toi khong biét liéu co
cong ty nao khac & day chia sé loai thong tin mat nay cho ngudi cua ho hay
khong. Triét Iy cia Wal-Mart 14 néu ching toi chia sé théng tin véi anh, anh
s& gitp chung t0i ra duoc nhitg quyét dinh t6t nhat, do vay ching t6i d6i xir
v6i anh nhu mot nguoi gop von. Qua 1a mot cude cach mang khi cach lam
nay lan dau tién duoc dua ra gidi thiéu, va nd van 1a mot trong nhitng diéu
gitip Wal-Mart n6i bat cho dén ngay nay. Anh khong thé chi goi mot ngudi
nao d6 1a dbi tac, anh phai that sy dé ho tham gia vao cong viée va dbi xir véi
ho nhu thé.

Gap g0 cong suw

Mr. Sam yéu ciu céac gidm ddc cira hang va trung tAm phan phéi
phai gip cong sw vao mdi ngay. Diéu do6 cho thay 6ng danh gia viéc
truyén théng cho nhan vién 1a quan trong nhw thé nao. O’ nhitng ctra
hang mé ctra 24 gidr mot ngay thi diéu do6 cé nghia 1a phai gip moi
cong sy & ca ba ca. Day chi 1a mot trong nhiéu cach 6ng doi xir véi
cOng sy nhw véi ngudi gop von. Mot giam ddc cira hang da ké cho toi
nghe vé nhitng cudc gip g& nay nhw sau:

Hang ngdy anh dwogce yéu cau phai ¢6 mot cudc hop 10 phut. Du
ban dau dwoc thiét k&€'1a 10 phat nhung thwong thi n6é dai hon nhiéu.
Noi dung cua cudc hop bao gobm: néu ngin gon nhirng cong viéc wu
tién va nhitng con s&, ghi nh4n nd lye ctia mot vai ngwdi; va phai 1am
nhw thé véi mdi ca. Nhitng cudc hop 10 phit nay kéo cdng s vao
nhitng gi dang xdy ra & coéng ty, bidng cach chia sé thong tin, cong
viéc wu tién phai lam, va ghi nhan nhirng cong sy hoan thanh céng
viéce xuét sic. Roi hang tuin anh lai c6 nhitng cudc hop khac, nhw
hop phong ngira thua 16 va hop trwéng bo phan. Giam ddc ctra hang
tham dy nhitng cudc hop véi cac trirdng bd phan bang cach thao
luan nhitng cong viéc wu tién, nhitng van dé phéat sinh, va nhirng k&
hoach xtc tién ban hang. Cac tro’ 1y gidm ddc ciing gap go cac trwong
bd phan hang ngay.

Ngoai ra, hang nam, sau khi gidm d6c cira hang tham dw cudc
hop dau nim vao thang giéng, hang loat cac cudc hop bit budc sé
dién ra & moi ctra hang véi sy tham dy cia tat ca cac cong su. TAt ca



cac thong tin ma giam déc ctra hang c6 dwoc trong cudc hop dau
nim nhw nhitng quan diém, chinh sach méi déu dwoe mang ra
nghién cru. Ngoai ra con c¢6 mot cudc thao ludn vdi cic cOng sy vé
diéu ma ho cam thdy vé nhitng van dé 16m trong ctra hang va trién
khai mot k& hoach ctra hang cho nim sip téi.

Céc cOng sy nay dwoc cip nhat thong tin vé tién d6 hoan thanh
muc tiéu cta cdng ty, dong thoi ciing dwoce yéu cau dong gop dé cai
thién hoat dong. Cach truyén thong hai chiéu véi nhan vién cia Wal-
Mart 1a mot trong nhirng loi thé canh tranh quan trong hon cta cong
ty.

Chinh sach coi mo

Néu t6i chi ra 1y do quan trong nhéat tai sao & Wal-Mart khong
duy tri t6 chirc cong doan thi @6 chinh la do chinh sach céi mé. Viéc
cho phép bt cir cong sw nao ciing cb thé tiép can dwoc véi cAp quan
1y cao hon d€ giai quyét nhitng van dé quan tam sé gitp loai bé dworc
nhu ciu phai c6 sy can thiép ctia bén thir ba. Tuy vay, d6 khong phai
la Iy do Sam Walton xay dyng chinh sach ¢&i moé. Mr. Sam thyec hién
chinh sach nay vi 6ng tin vao Quy tic vang. Ong tin cac giam d6c nén
d6i x véi nhan vién theo cidch ma chinh ho muén dwoe d6i xt. Mot
trong cac giam d6c ctra hang giai thich chinh sach cé1 mé d6 thé nay:

Chinh sach céi mé don gian 13 cho phép cong su trinh bay moi mdi quan tim
ctia minh véi bat ky cip quan 1y nao ma ho muén. Cong sy duoc yéu cau
phéi cho cép chu quan (hodc chii quan cua ho, néu cip chu quan d6 chinh 1a
van d&) co hoi dé chan chinh, sura sai, nhu:ng doé khong phai 1a luat. Van dé
duoc dua trd lai cAp co so cla cong ty dé xir 1y tir cap nao tiép can no sat
nhat. Mot khi cong sy dd néu vin dé& quan tdm dén mot cip quan 1y, va van
chua nhan dugc cau tra 101 théa dang thi ho ctr viéc tiép tuc dé dat 1én cép
cao hon, va ctr tiép tuc nhu thé cho dén chu tich cong ty. Tat nhién ciing c6
thé hiéu duogc vi ho chua nhan duoc ciu tra 16i ma ho mudn nghe. Trach
nhiém ctia Sam Walton 13 ludn ¢ giang tim mot giai phap c6 loi cho cong sur
trong kha niang co thé.

Tir quan diém thuc té, nhitg van dé thudc chinh sach céri m¢& thuong khong
dugc cac truong bo phan g1a1 quyét (thu’O'ng day 13 noi vin dé nay sinh). Cac
trg 1y giam ddc ciing it nim dugc nhitng vin dé nay khi cong ty ngay cang



phat trién va ching toi ngay cang co it nhitng c4 nhan kinh nghiém trg thanh
tro Iy giam ddc. Cac dong giam ddc 1a nguoi xtr 1y phan 16n cac van dé thudc
chinh sach c6i mé, va giam dbc cira hang giai quyét nhitng mdi quan ngai
nghiém trong hon. Tuy nhién, thuong thi véi cuong vi mot giam ddc ctra
hang, anh s& hay di dén cac gian hang va néi chuyén véi cac cong su, nén sé
1a nguoi dau tién nghe duoc nhimng ric rdi. Bt ctr khi nao diéu iy xay ra voi
to1, to1 thuong theo ding trinh tu, kéo trg 1}'/ giam dbc (néu t6i da xac dinh
duoc nguoi tro ly nay khong phal 1a van dé dugc dé cap t6i), cung véi cong
su d6 thao luan van dé nay Ké dén, trudc mit ngudi cong su, t01 s€ yéu cau
tro 1y giam d6c xtr 1y van dé& va cho t6i thong tin phan hoi vé cach xir 1y.
Diéu nay cho nhan vién cam giac 1 c6 ngudi chi cung tham gia giai quyét,
nhung t61 lai khong phai that sy can dy vao chan chinh van dé. Thé thi toi
ludn phai theo ddi truong hop ctia ngudi nhan vién ndy va phai kiém tra lai
xem van dé da duoc xu 1y 6n thoa chua.

Giam dbc cép khu vuc thuong 1a nguoi dau tién nhan dugc dién thoai, nhung
thuong cudc dién thoai 4y s& dugc chuyén lai cho giam ddc ctra hang chan
chinh lai van dé, con giam dbc cap khu vuc dong vai trd xoa diu, bang theo
ddi trudng hop ctia ngudi nhan vién nay trong 1an sau dén tham cira hang. Bo
phan Nhan sy chi tham gia vao nhitng vu viéc 16n hon (quiy réi, phan biét
d6i xtr v.v...) hodc khi mot cira hang nao dang c6 qua nhiéu van dé.

Sam Walton thé hién sy quan tdm dén cdng sy 1a ditu ma moi
ngwdi trong Wal-Mart déu biét, va chinh sach céi mé cta 6ng van
con ton tai nhw mot trong s6 cic nguyén tic diéu hanh cin ban cua
cong ty cho dén ngay nay.

Cong tac voi bén ban

Tam nhin khic thuwomg ctia Sam Walton doi véi Wal-Mart dwoc
x4y dung trén mot moi quan hé toan ven véi cac nha cung tng, cong
st va khach hang cta 6ng. Khi Wal-Mart banh trwéng thém, va cong
nghé da tré thanh then chot thi sw cdng tac véi bén ban rat can thiét
dé quan ly hiéu qua kénh cung @ng. Véi trén 100.000 SKU (chi s§
hang t6i thiéu trong kho) va hang ngan ctra hang, viéc quan 1y danh
sach hang ton kho ctia ngwoi ban 1a cach duy nhat Wal-Mart c6 thé
trit hang trong kho mot cach hiéu qua. Mr. Sam dwa nhitng nha cung
rng vao nhw nhitng dodi tac kinh doanh va ca hai cung tap trung vao
viéc ban 1é san pham. Mot ngwoi ban san pham cho Wal-Mart 2 mo
ta sw cOng tac véi bén ban nhw sau:



Wal-Mart 1a cong ty ban 1é dau tién xem ngwoi ban hang cho
minh 1a nhirng d6i tac kinh doanh dtng nghia. Wal-Mart da mé mot
ctra hang & Kentucky do bén ban hoan toan quan ly, & d6 bén ban
phai dén va sip dit nhitng biéu d6 chi dan vj tri bay ban va trung bay
san pham. Ho dwoc din, day 1a bao nhiéu khong gian anh dwoc bo
tri va anh sé ban hang theo ciAch ma anh cho 1a t&t nhat &€ thu vé sd
1ai cao nhét trén s6 hang hoa ctia minh. Ho dwoc din phai sip xép
hang hoa, s6 lwong SKU va ching loai hang trong ctra hang d6 sao
cho ban dworc nhiéu nhat.

Pay 1a mot thir nghiém tién phong dé 1am cho bén ban tré thanh
“nhitng ngudi gop von véi cong ty” va dé biét dwoe hién cd bao
nhiéu ching loai hang trong cic ctra hang, c6 bao nhiéu mén hang
trén ké hang vao tirng lic dé t8i da hoa xoay vong ton kho. Y twéng
nay dan dén nhiéu cich nghi khac nhau. Pa s6 cic nha ban 1é phai
canh gidc véi bén béan, bdi vi néu khong thin trong, bén ban sé thye
st chat & hang vao kho dé mong ban dwoc. Nhung & Wal-Mart, toi
c6 thé noéi véi anh véi tw cach mot ngudi ban hang cho ho: anh
khong cin phai mang thir tam 1y 4y.

Vao ddy, anh sé lién tuc c¢d ma nghi ra cach nang cao hiéu qua
cong viéc, béi vi néu cai thién cho Wal-Mart thi ciing 1a cai thién cho
chinh anh. M&i hop tac gitra bén ban va Wal-Mart gin chit v4i tién
d6 cta bén ban vao viéc tao nén thanh céng cho Wal-Mart. Trong
tam cda sy hop tac nay 1a 1am cach nao @& Wal-Mart thanh cong,
hon 14 1am cach nao dé cong ty bén ban cta t6i dwgce thanh cong, va
day 1a mot chit chuyén d6i vé mo thire d6i véi nhiing ai chwa quen
véi quan niém nay. Da phan bén ban déu muén ban dwoc nhiéu
hang dé thu vé lgi nhuan cho ban than minh.

La mot ngwdi ban cho Wal-Mart, t6i ¢6 thé néi véi anh 1a viéc toi
ban dwoc bao nhiéu khong quan trong néu nhw tdi khong thé gitp ho
ban dwoce loai hang 4y; noi cach khéc, t6i phai ddm bdo hang cua
minh ban dwore trong cac ctra hang caa ho. D6i khi t6i con phai bao
thoi, khong giri hai moén cho mdi ctira hang, chi gii mot moén thai,
xem cb ban dwoc hay khéng roi méi chAm hang tiép. Da s6 cong ty



ban hang khéng bao gid néi nhw thé, vi thue sy ho chi mudn gui tit
cd lwong hang héa ma ngwdi ban 18 sin sang nhan. Nhung anh sé
khong muén Wal-Mart 1am an kém di, anh cting khong muén nhan
vién mua hang nhan cac cudc dién thoai tir ctra hang, hoi, “Co gi
day?” va anh cling khong muén nhan vién mua hang d6 thay gia
giam ghi trén san phdm ctia anh; anh mudén chic chin san pham cua
minh 13 sin phdm thanh cong d6i véi Wal-Mart. Néu anh lam dworc
thé, ho sé tiép tuc 1am &n vdi anh va anh cling sé thanh cong.

Trong md&i quan hé dién hinh véi nguwdi cung tmg, chi ¢6 nha ban
1é m&i thye sy tap trung vao khach hang mua 1é. b6 khong phai la
cach 1am & Wal-Mart, noi ma nguwdi ban san phdm cho Wal-Mart
cling phai tip trung vao viéc ban 1é cic sin phdm cta ho. Phwong
phéap ctia Sam Walton d6i véi bén ban da 1am thay d6i moi quan hé
gitra ngwoi ban si, ngwoi ban 1€ va khach hang.

RFID

Sw cam két cia Wal-Mart d6i véi phét trién cong nghé da dan dén
chién lwoe trang bi cho mdi loai sin phdm & céc ctra hang Wal-Mart
va trung tAm phan phdi thé nhan biét tin s6 radio (goi tit 1a thé
RFID). Nhiéu nha cung (rng 16m nhéit cta cong ty dang str dung loai
thé nay. Hé thong hién hanh cho phép mot gidm ddc cira hang theo
d6i dwoe doanh s& ctia timg loai san pham theo ngay, theo gid, theo
bd phan va theo tirng mén hang. Ho st dung thong tin do cho viéc
1én k& hoach ban hang, cling nhw cho viéc chinh stra nhirng sai Jam
cho nam t61 hodc thang toi. Cong nghé RFID sé cho ho biét vi tri cua
tirng mat hang trong mot khoang thoi gian x4c dinh. Mot giam déc
ctra hang da noi vé tAm quan trong clia cong nghé maéi rat manh nay:

Mbi buéi chiéu, Wal-Mart c6 nhiing t6p nhan vién di dén timg bo
phan trong cac ctra hang dé quét cic sin pham “da hét” va nhirng san
pham c6 ton kho thap. Hé théng may quét nay cho thdy trén ké tuy
khéng con mén nio ctia san pham nay nhung lai con téi 12 mén
trong kho. Liéu c6 phai 12 mén ndy khong ndm dang thing cta
minh? Néu chiing ndm & mot noi nao khéc, anh phai tim cho ra.
Chuyén phién nhiéu nay cé thé dan dén méat doanh s6. Vi vay, ho cd



ging dwa nhitng san pham d6 1én cac ké hang trong thoi gian nhanh
nh4t dé c6 thé ban giam gia s6 hang nay. Néu viéc quét hang cho biét
trén ké khoéng con hang ma trong kho ciing hét hang, n6 ciing cho
ban biét luon nhitmg moén hang d6 c6 dang trong xe tai trén dwong
dén noi dém nay khéng. Ngay khi sin pham ra khéi xe, t6i mudn
ring thing san phdm do6 phai di thing d&n khu ban hang va dworc
xé&p ngay 1én ké. Cong nghé RFID sé cho ban biét chinh x4c cudi cung
san pham d6 nidm & dau vao bat ky thoi diém nao. Véi cong nghé
RFID, ban c6 thé tim dwoc chinh xac san phdm d6 & dau trong
budng kho, ctra hang, trén xe tai hay bat ¢t noi nao trong khau cung
trng. Cong nghé nay hiéu qua dén mirc khong tin ndi trong viéc quan
1y kho va van chuyén hang; két qua 1a tdng thém 10 phin trdm doanh
s do c4c chiing loai hang hoéa luén c6 sdn 100 phan trim thoi gian.

Cong nghé RFID chi la mot vi du minh hoa cho viec Wal-Mart da
phét trién, cam két va st dung c6ng nghé mé1i ra sao.

Dinh gia

Wal-Mart da chuyén d6i mo thire mua hang ctia ngwoi tiéu ding
trén toan ciu bang cich cung cAp mirc gia thdp nhit cho cic sin
pham cta minh. Chién lwoe gia ré hang ngay ciia Sam Walton cling
véi viée cung cdp san pham da dang, da ching loai da gitp cac
Supercenter ciia Wal-Mart tré thanh diém dé&n cho nhitng nguwoi
mua sim chi dirtng & mot noi &€ mua hang. M6i tuin, ¢ hang triéu
ngwdi mua sim ghé vao cac ctra hang caa Wal-Mart, va néu ban
dirng & ctra quan sat cac khach hang nay khi ho bwéc ra, dwong nhw
c6 d€n 99 phan trim trong s6 ho déu c6 mua hang, 1y do 14 gia ca qua
h&p dan. Mot trong cac gidm déc ctra hang, ngudi tirng 1am viée voi
Sam Walton da mo6 ta vé chién lwge dinh gi4d mang tinh cdch mang
cua 6ng nhw sau:

T4t ca nhitng ngwoi khac déu nhan san pham tir nha san xuit co
miéng nhan nhé gin 1én san pham, ghi “gia ban 1é theo dé nghj cta
nha san xuét” va ai ndy déu ban v61i gid nhw thé. Thinh thodng ho c6
dot ban giam gia va gidm gid ban nay xuéng. Con Sam Walton thi
mua ciing mit hang nhw thé va mit hang d6 khi vao ctra hang c6 thé



mang nhan gia $15, nhung 6ng ndi ctr dé né mang nhin gia $15
nhung ching ta sé ban n6é mdi ngdy véi gia $12,97, didu d6 1a chwa
tirng c6 trong nganh kinh doanh nay. Ai ndy déu ké bién loi nhuin
cao trirde roi sau @6 méi lo ban hang va quang cio dé giap thac diy
kinh doanh. Ngay nay, ban kh6 ma kiém ra dwoc nha ban 1é nao ban
hang theo mtrc gia ban 1é do nha san xuit dé nghi, gan nhw ai ciing
giam gi4 san pham xudng khi dem ra ban 18.

Nhuw ching ta da thdy, Sam Walton da thye hién mot cudc cach
mang vé ban 1é khi 6ng quyét dinh 1am moi viéc ma dng cb thé lam
dé dinh gia hang & mirc thap nhat c6 thé. Trong khi nhitng ngwoi
ban 1é khac ¢6 ging nang 1én murc gia cao nhat co thé ddi véi tirng
san pham thi 6ng lai ¢& lam cho gia cang thap cang t6t. Ong tham chi
con lam viéc v4i nha cung tng @é gitip ho nhén ra cach hoat dong
hiéu qua hon dé ho c6 thé ban san pham cho 6ng véi gia ré hon. Gia
thdp da thu hat khach hang dén vi cac cira hang Wal-Mart va dich
vu tot lam khéch quay tré lai civa hang nhiéu hon.

Quang cao

Vi pho chu tich cip cao cua céc ctra hang Wal-Mart c6 lan néi voi
toi rdng, cong ty khong can phal de bang glam gla vi cac san pham
cua Wal-Mart déu da glam gla moi ngdy roi. Triét 1y d6 nim trong
chién lwge gidm gid moi ngay ciia Sam Walton (EDLP) ma dén ngay
nay né van con dwoe ap dung. Lwu ¥ ring, Wal-Mart chi tip trung
quang cdo vé cac mang quan hé cong ching, quan hé cong dong,
tuyén dung va EDLP, nhung ho khéng néi vé nhitng mit hang mua
ban cu thé. Mot trong sd cac giam d6c ctira hang da mé ta cach quang
cao cua Wal-Mart nhw sau:

Ong &y khong tiéu hét kinh phi quang cdo cho viéc trung tén tudi
va san pham cta minh ra khip noi. Thdm chi hom nay anh van théy
dwoe sy khéac biét trong cich quang cio clia Wal-Mart so véi nhiéu
cong ty khac, d6 1a Wal-Mart van quang cio thwong hiéu va quan
niém vé kinh doanh hon 1a mot mit hang nao d6 di cung vé1i gia ca.
Néu ban thdy mdt quang cdo ctiia Home Depot thi ho sé cho xem mot
céi 10 nwémg va cho ban biét phai tra bao nhiéu cho c4i mén 4y. Con



Wal-Mart thi cho ban thdy mot khach hang sung swémg di ngang qua
ctra hang, hay mot biéu twong “mit cwdi” gidm gia treo doc theo 161
di chinh. Ho vAn tiép tuc ddy manh yé&u t6 di ddu 1a gidm gia hon la
quang cdo ram ro vé hang hoéa dé thu hat ban bwéc vao cira hang.
Ngay tir ddu, Sam Walton da cich mang héa nganh kinh doanh nay,
nhung diéu 6ng thye sy 1am chinh 13 da xay dung mot cam thirc vé
st an toan trong céng ching mua sim. Wal-Mart van tiép tuc cling
c¢d nhitng gi 14 biéu trung cta Wal-Mart. Wal-Mart ludn hoat dong
dé giam gia vi ban va ban c6 thé hy vong ngay nao ciing c6 dwoc gia
t6t. Ban c6 thé luon ludn trong cay dwoe & Wal-Mart trong viée chim
soc ban tai quay dich vu néu vi Iy do gi @ ma ban khéng dwoc vui.
D6 1a diéu ma cong ty that sy dang hwémg dén.

T6i c6 nhitng t& bdo dinh ky cia Wal-Mart dé gtri cho khach
hang, va trong nhitng to' nay, ngwoi ta tap trung vao EDLP (gia ré
hang ngay), dong thoi ciing quang cio ddi ngii cong sy da dang cia
minh. Hay nhin vao nhitng t4m hinh ctia nhén vién trong to quang
c4o, ban sé thay nhirng ngwdi dan 6ng va nhirng phu nir da that sy
lam viéc vi cong ty véi tén ctia ho dwoe ghi canh bire hinh. Tham chi
con em cda ho cling mic nhitng bé quan 4o 1am mau. To bdo quing
cdo cta ho da giti di mot thong diép 1a cong ty dang lam moi viée dé
giir cho gia ca & mirc thap nhat c6 thé, luon luon nhw thé!

Trung bay hang

Sam Walton thwong 14y viée trung bay hang dé day cho cong sw
ctia minh vé nhitng k§ ning ctia ngwdi budn ban. Ong mudn cdng sw
hiéu mdi lién hé giira trung bay san pham tdt véi gia ting téc dd ban
san pham. Ong tham chi con khuyén khich ho chon nhitng san pham
cho chinh minh va trung bay chting theo cAch sang tao dé xem thit c6
ban dwoc nhiéu san phdm hon khong. Mot giam déc cira hang da
cho t6i mot vi du hay vé viéc boi ngwoc dong dé minh hoa viée trung
bay hang c6 vai tro quan trong ra sao do6i vdi viée gia ting doanh so:

Ban hang giam gia phu thudc rat nhiéu nganh hang quan 4o dé
cai thién lgi nhuan chung cua toan doanh nghlep O mbi ctra hang
ma anh dén, cac gian hang déu tran ngip quan 4o0. Wal-Mart c6 cach



lam khac. Ching t6i da nhan dworce chi thi tai mo6t trong cac cude hop
d4u ndm, tat cd déu dwoc trang bi mot cai thwde day dai chinh xac
36 inch (91,44 cm) va mang vé ctra hang dé 14y bét ra nhitng quén 4o
trong khu ban hang ra, cho du c¢6 phai treo chiing trong bu6ng kho
dé c6 dwoe mot khoang trong 36 inch giita nhitng chiée gia don
trong ca khu virec ban hang. Ly thuyét 1a néu chdng t6i cho phép bd
phén quan 4o treo diy nghet cac thir thi nhitng ngwdi mua sdm tham
chi khong vao dwoce khu vire ndy véi chiée xe ddy. Chi thi ching toi
nhan dwoc la phai bao dam cho cac khu vire nay dworc rong rai. Wal-
Mart da 1am mot diéu khac thwdomng trong kinh doanh ban 1é khi gii
tra bét hang quan 4o vao kho; trong khi cac cong ty ban 1é khac lam
gian hang cua ho chit nich véi nhirng mén 4o quan thi ching toi da
phéi 14y ching ra khoi cic quiy hang cua minh. Khi lam théng
thoang khu vire ban hang, ching to6i thdy doanh sd cho nhém hang
quan 4o da ting thém 20 phan trim.

Nim bi quyét ty thye hanh dé trung bay hang & Wal Mart c6 thé
cd dong lai la: cung rng du hang, dinh gid ding, thé hién gia tri,
nhén tién va hudn luyén nhan vién.

Kiém ké san pham

Nhiéu ngwoi tin rdng kha ning phan phéi sin phdm ctia Wal-
Mart 14 loi thé vé chi phi duy nhét, quan trong nhat virot han cac d6i
thu canh tranh. ThAm chi mot s6 ngwoi con cho Wal-Mart 14 mot
cong ty phan phdi hay thién vé hiu can chir khong phai mot cong ty
thién vé ban 1é. C6 mot ciu ndi cii rich trong giGi ban 1é 14 “hét hang
14 hét kinh doanh”. Wal-Mart da 1am moi viéc c6 thé @& ddm bao mot
s& san pham luén c6 sin trén ké khi khach dén mua sim tai cac ctra
hang cta ho. Mot ngudi cung tng hang cho Wal-Mart d3 ké cho toi
cAu chuyén vé phan phéi san phdm gitip mang lai loi thé phan phdoi
cho Sam Walton:

Khoéng c6 gi dé trong kho hang qua 24 gior ddng ho; cac kho hang
cua ho that sy 1a nhitng trung tAim phan phéi. Hang dwoc giao dén
mot bén hong toa nha, rong dén hon trim mau Anh, réi dwoe gt di
khip khu lién hop trén bao nhiéu didm cu-roa d€n mot loat cira &



phia bén kia ctia trung tAm phéin phdi, noi cac thung hang dwoce chit
lén xe tai dé giao cho cac ctra hang. Nguwdi ta goi day 1a hé thong
“cross-docking” (xuat hang khong luu kho). Hang hoa chi dwoc luu
vai gior & trung tAm phan phoi. Cac nha ban 1é khic thwdmg quan tAm
dén hang hoéa ton & trong kho caa ho. Hang hoa con & d6 lau chirng
nao thi ho phai tra tién nhiéu chimg 4y va nhirng dong do-la chi tiéu
ndy sé 1y b6t di loi nhuan ctia ho. Nguyén tic ctia Wal-Mart 1a
khong dé cai gi & kho, khong @6 hang lau & trung tAm phan phdi.
Hang c6 thé tam thoi dirng & kho “dé thé” nhung sau d6 thi phai di
tiép, vi trong vong 24 tiéng dong hod ho phai chuyén giao hét moi thir
& trung tAm phan phdi chia ho.

Tir cong ty, ching toi giri hang dén céc trung tAm phén phéi cia
Wal-Mart, cac thung hang dwoc qua qui trinh “cross-docking” va
dwore gt ludn dén cac ctra hang ctia ho. Ching t6i ¢6 thé giri mot lac
tir 8 dén 10 pa-let hang qua hang van tai. Tt lac ching t6i gii hang
di dén luc ching toi thiy thong tin trén may vi tinh bao hang da vé
dén tirng ctra hang thwong chi trong vong tir 3 dén 8 ngay, tuy thude
vao noi nhan hang cach bao xa. San pham cta ching t6i nim trong
kho hang cta chting toi con lau hon thoi gian rét hang hoa théng qua
hé théng phan phoi cia Wal-Mart.

Nhuw trong vi du nay, Mr. Sam luon thach thirc cach lam thong
thwong trong kinh doanh ban 1é. V41 hé thong “giao nhan hang
khoéng lwu kho”, Sam Walton d3 ha chi phi lwu kho mét cach dang ké,
dong thoi nang cao dwoe kha ning tai cung cip hang cho Wal-Mart.

Cac khai niém méi vé cira hang

Thém mot vi du nira rat hay vé boi ngwoce dong cua cac thanh
vién trong ban diéu hanh Wal-Mart 14 nghi ra mo6t quan niém maoi vé
ctra hang tap héa dwoc goi la “Neighborhood Market” (Chg viing 1an
can). Loai ctra hang nay rong chirng 40 — 50 ngan b vudng (tirc 12
dén 15 ngan mét vudng) dwoc thiét k& cho khach hang thich mua
sdm tap hoa & nhitng ctra hang tap pham nho hon. Nhitng ctra hang
ndy cling hoat dong tot trong thanh phd, noi nhirng 16 dat 16m rat
kho6 tim hoac khong c6. Thyc ra Wal-Mart mé nhitng cira hang nay



trén nhitng thi trweong da c6 cac Supercenter (Siéu thi Trung tam)
cua Wal-Mart ma khéng c6 hodc hau nhw khéng c6 nhirng tic dong
tiéu cyre hay hién twong tw 4n vao doanh sé cia chinh minh. Cac ctra
hang Neighborhood Market da tao ra mot tic dong 16m trén doanh s6
ctia nhitng ctra hang tap phdm da c6 & nhitng thj trwomg nay. Mot
giam doc & mot Supercenter ciia Wal-Mart da mo t4 quan niém maoi
vé loai ctra hang ndy nhw sau:

Nhiéu ngwoi cho ring Wal-Mart that ngu xuin khi mé hé thong
Neighborhood Market va ho nghi rdng hé thong nay sé khong hiéu
qua. Nhung 1y 1€ ddng sau viéc nay 1a mot s6 ngwdi vao chiéu thir sau
hodc sang th&r bay khong mudn gianh giat vé6i ddm dong & cac
Supercenter Wal-Mart dé mua mdt thung sira, mot ting banh mi va
mua mot don thude. Vé diém nay, khi chiing t6i mé Supercenter dau
tién & Tallahassee, Florida thi ctra hang nay kinh doanh rit tét,
nhung anh biét trong cing mot thi trdn nhw thé€ c6 dén vai siéu thi
Publix, hay hai ba siéu thi Winn Dixie, vai siéu thi Alberson, tit ca
déu dang hoat dong. Vi vay, van con mot thj tredmg dé cac cira hang
tap pham kia lam &n. Neighborhood Market dwoc mé ra la dé khach
c6 thé tdp vao mua sim mic du da co cac Supercenter roi; cac
Neighborhood Market sé khong canh tranh ma chi b6 sung cho cac
Supercenter; chiing c6 dién tich nhé hon, dé vao ra va 1a nhitng ctra
hang wa nhin. Ching dwoc xay dung dé 14y thi phan cia cac don vi
kinh doanh tap phim nhw Winn Dixie va Publix. Chiing s& khong
triet di cong viéc kinh doanh cta cac Supercenter nhw moi ngwoi
dang nghi. Ching chi lam giam bét thi phén cta cac ctra hang tap
pham hién dang c6 & khip noi. Ching tham chi sé nudt cac coéng ty
nhw CVS va Rite Aid hién vAn dang kinh doanh rat t6t, béi vi chang
ai mudn vao mot Supercenter Wal-Mart roi phai cude ca dim dé mua
it dau goi dau va vai vién thudc cam xong lai phai di thém mot doan
nira dé dén khu ban thwe pham. Nhéu ngwoi chi muén bwére vao cira
hang that nhanh dé mua roi ra luén. Neighborhood Market cho phép
ho lam diéu do6.

Hét nhwr Sam Walton da thir nghiém véi khai niém Hypermarket,
tir d6 dan tdi viée xay dung nén hé thong Supercenter, nhitng nguwoi



lanh dao céng ty Wal-Mart tiép tyc thir nghiém cac khai niém maoi vé
ctra hang gitp bo sung vao thé manh hién c6.

Nha cai cach Sam Walton vira la ngwoi hoc héi khong ngirng vira
14 tac nhan thay d6i, nhung 6ng ciing khong ngai phai bit chwéc
ngudi khac. Ong di khip noi, quan sat cac cong ty khac va cd ging
nhan ra mot hodc hai diém ma d6i tha canh tranh cta 6ng dang 1am
ding. Ong khong quan tAm dén nhitng gi ho 1am sai. Ong sé mang
nhiing ¥ twdng hay vé Wal-Mart va ¢6 gdng hoan thién, thAm chi con
lam t6t hon. Trong nhitng ngay dau, mic du 14 mdt nha cai cach
nhung 6ng ciing khong ngai bat chwée cach 1am hay nhét cua nhiing
cong ty ban 1é khac.

Ong khong bao gior hai 1ong véi hién trang, va vi Iy do ndy ma 6ng
da tich cue chi dao viée lién tuc cai tién moi mit hoat dong ctia Wal-
Mart. Sam Walton tin ring chdp nh4n hién trang sé dan dén tinh tw
man va dan dan sé huy diét tinh sang tao. Ngay nay c6 gan hai triéu
nhan vién lam viéc cho Wal-Mart, vd Sam Walton déu muén tat ca
nhitng con tim va khoi 6c cta ho sé thye hién cam két 1a cai thién
moi mat trong kinh doanh.

Ong thwong gift quan diém la: néu cac ddi thi canh tranh dang
gial quyét mot van dé trong kinh doanh theo hwdémng chinh théng va
truyén thong, thi tai sao ching ta lai khéng tién phong di theo mot
hwémg méi hoan toan hau tim cho ra giai phap hiru hiéu hon, ré hon
va nhanh hon d@é hoan thanh cing mot cong viéc? Cach kinh doanh
cua Wal-Mart thwong xung dot véi nhitng moé thire kinh doanh ma
ngwoi ta cho 14 cac cong ty phai di theo dé diéu hanh doanh nghiép
cua minh. Vi Wal-Mart 14 cong ty 16m nhét trén th€ gi¢i, nén nhiing
thach thirc thanh céng ctia né trwrdc nhitng phwong thire kinh doanh
hién hanh ctia cic doanh nghiép khac da 1am chuyén bién nhitng mé
thirc kinh doanh ctia moi ngwoi. Diéu nay budc déi thi canh tranh
ctia Wal-Mart va nhitng nha cung @ng phai nd lye phi thwomng dé 1am
theo cho dwoc cach lam tién phong hay nhat caa Wal-Mart.

Khong may cho nhirng cong ty khac, cach lam caa Wal-Mart mac
du dé hiéu nhung sé rat gian kho cho nhirng ai bit chwée lam theo,



1y do 1a da s6 nhan vién va céc t chirc d6 khong c6 thir ky luat vé vin
hoba @€ c6 thé theo dwoe. Mt khac, Wal-Mart c6 mot truyén thong vé
thue thi chién lwge va chién thuat bing tinh than ky luat chuin mue,
chit ché. Ban giam ddc va cac cong s sin long thay ddi va khong so
phai thir nghiém nhirng ¥ twéng mdi, hwéng di méi. Trén thye té, sy
cach tan va thay d6i nay da lam ting thém sy hao hing khi cing lam
viéc vl Sam Walton.

Bing cach khong ngimg tim toi dé thye hién xuét sic cac hoat
dong kinh doanh, nhitng ngwoi lanh dao va cong sy cua Wal-Mart
ludén thach thirc v6i hién trang, c¢d tim nhiing giai phap cai tién va
ludn coi sy thay d6i nhw mot nguwdi ban dong hanh than thiét. Vi ly
do nay, Wal-Mart nhanh chéng thich nghi véi nhitng thay d6i trén
thwong tredomg. Néu mot chién lwge dang c6 hiéu qua, ho sé gin bo
véi noé va ludn diéu chinh dé chién lwoc &y hiéu qua hon nira. Néu cb
tré ngai gi khién chién lwgc khong dwoe t6t nhw ho nghi, ho sé thay
d6i hodc duat khoat virt bé va ¢d gdng thye hién mot chién lwoe méi.
Nhitng ngwoi 1anh dao cong ty khong iy mi khi phai ra quyét dinh va
thay d6i hwéng di.

Moi ngudi trong cong ty déu dwoe khuyén khich va trong doi 1a
sé de dat nhitng cach lam t6t hon dé vin hanh doanh nghiép, va
khéng c6 nhan vién ndo dwoc hwdng dic quyén bat kha xAm pham &
cong ty nay. D& chirng minh cho diéu d9, t6i nhé lai khi mot cong sy
ding day trong mot cudc hop sang thtr bay va phan d6i thing thung
Sam Walton vé nhitng tir ding trong biéu twong vin hoéa quan trong
nhat cta 6ng, d6 chinh 1a doan reo ho ¢6 vii cia Wal-Mart. Hoi d9,
doan reo ho dwgc chdm dit bing mot cau héi to “Ai sd 1?7, moi
nguwdi sé tra 101 “Chang ta!”. Co6 Ay da phan d6i 161 két thic caa Mr.
Sam khi néi rdng, “Chting ta khong phai 1a s6 1, khach hang mé11a s6
1”. CO noi rdng theo cd, cau két thac phai 13, “Ai sd 1? Khach hang”.
T6i nhé da nhin thdy Mr. Sam dtng trén san khau va nghién ngam
vé ¥ twéng d6. Sau khi da nghién ngdm ¥ twédng méi nay, 6ng héi
nhitng ngwdi trong budi hop c6 suy nghi gi vé chuyén d6. Ngay 1ap
tire, ¥ twomg d6 da dwoe dong ¥ dé thay d6i cau két thic cho doan reo



ho ctia Wal-Mart. Dén nay, cau két thtic cho doan reo ho ¢6 vii van la
cau “Ai s0 1? Khach hang, luén ludn!”

Mot trong cac giam ddc ctra hang Wal-Mart giai thich quan diém
boi ngwoe dong ctia Sam Walton nhw thé nay: “Chang t6i ludn goi
van dé nay la suy nghi sang tao, hodc doi khi chting toi bao ngung lai
va nghi giéng nhw mot khach hang di. Trir khi thoat ra khéi trang
thai tam 1y hang ngay khi diéu hanh doanh nghiép, con khong ban sé
chét ket trong cai ao tu diéu hanh.” Mr. Sam muén moi ngwdi luén
ludn dit ddu héi véi nhitng viée ching t6i dang lam dé tim ra cach
lam t6t hon. biéu ndy c6 nghia la di ngwoe hwéng, déi khi 1a thir
nhiing viéc ma nguwdi khiac khong mudn lam. Hon ai hét, Mr. Sam sé
bao véi ban ring, khi boi ngwoc dong, ban thé nio cling dinh 16i,
nhung thinh thodng & mdi IAn nhw thé, ban sé& tim ra mot ¥ twéng
dot pha va noi mot ¥ twéng d6 thoi cling dt dé nhirng 16i trwde @6
dang gia roi.



PHAN KET
NGUGOI CUA CHUNG TA tao ra su khac biét

Néu phan tz’ch 10 quy tdc thanh céng cda Sam Walton, ban sé tkd’y mot
quy tdc néi vé dzch vu khdch hang, mét vé qudn 1y chi phz mot vé cam két
cd nhdn, mét vé chdp nhdn riii ro va ¢é dén sdu quy tdc néi vé cdch cur xir

vOi moi nguoi!

C6 bao gio ban ty héi vi sao van phong cia Wal-Mart lai dong &
mién trung du Ozark khong? Ban c6 thé suy doan, ring d6 1a toan bo
ké& hoach 16m ctia Sam Walton trong hoach dinh twong lai cia Wal-
Mart cho cac muc dich phan phéi san pham. Vé mit hau can, ¥ twéng
nay nghe c6 vé hop 1y, ba1 vi Bentonville khé gan trung tim nwéc My
vé mit dia Iy. Nhung li do & Sam Walton déng & day lai khong phai
thé&. Ban biét ddy, gan Bentonville c6 mdt ving goi 1a “Bon Goc”, noi
hoi tu cad Kansas, Oklahoma, Missouri 1an Arkansas. Dit ctra hang
Ben Franklin du tién & viung nay cho phép 6ng theo dudi dam mé
thir hai trong dod, d6 1a sin chim. L6i nhin xa hop 1y caa 6ng cho
thdy, sOng & day, ong co6 thé co gidy phép sin chim & ca bon bang
khéc nhau, va nhw thé, 6ng chi cin cho nhiing chd ché sin 1én phia
sau chiéc xe tai cii ctia minh va 14i mot doan ngin nira 1a da c6 thé
quanh nam di san chim cat vo1 ga 16i.

Thtr twédng twong quyét dinh dit van phong chinh cong ty &
Ozarks da tac dong nhw thé ndo dén niang lye cia Sam Walton trong
viéc tim va thué dwoce ngwoi gioi, tir ddy gitp ong dat dwoce nhirng
gidc mo ban 1€ cta minh. Do nhu cau khi cong ty ngdy cang phéat
trién, Sam Walton budc phai thué nhan vién va lanh dao cong ty tir
lwe lwong lao dong dia phwong quanh vung tiy bic Arkansas, da
phan 12 néng dan, gido vién, cong chire, ngwdi budn ban & nong thén



tir d6ng nam Arkansas, dong bic Oklahoma, nam Missouri va tiy bic
Arkansas. Mic did may min 14 dao dirc lao dong cta lao dong dia
phwong rat tot, nhung 6ng budc phai thué mwén mot lye lwong ban
1é hoan toan chat phac va khong c6 kinh nghiém — nhirng ngudi tot
nhung khong c6 thir kinh nghiém tién quyét cta lam viéc trong
doanh nghiép. Vi nhu cau, Sam Walton da kham pha ra mot chién
lwoe méi vé 1an song tuyén dung & ndng thon nwée My dwore goi 1a
“thué vi thai 0, va huan luyén dé c6 két qua”.

Khi dén van phong chinh Wal-Mart, t6i bi s6c va thiy s¢r vé qui
trinh ra quyét dinh dwoc ap dung dé tuyén ngudi vao cac vi tri. Doi
véi t6i, mo6 hinh bd tri nhan sy da thay d6i tir khi t6i c6 dip nghién
ctru quan diém ctia Wal-Mart, n hoan toan déi 1ap véi quan diém dé
thanh co6ng cia mot cong ty ndm trong danh sach Fortune 500. Theo
t6i dwoc bidt, Sam Walton da sang tao ra va dinh nghia lai tiéu chuén
bd tri nhin sy bing cich tip trung thué nhitng ngwdi nhiét thanh,
chwa c6 kinh nghiém. Ong thué nhitng nguwdi 6 thé lam dworc, cb
quan diém lac quan, thai @0 tich cuc, roi huan luyén ho theo cach cta
Wal-Mart va dinh ra nhitng tiéu chudn cwc ky ning dong cho ca
nhan va toan d6i. O cong ty 1én nhat va thanh céng nhit trén thé
giGi ndy, chat lwong quan trong hon nhiéu so véi hinh thie.

Mau ngwoi Sam Walton tuyén dung 1a nhitng ngwdi binh thwong,
nhiéu ngwdi trong sd ho trwde kia 14 néng dan. Mr. Sam khéng ngai
thué ngwoi binh thwong nhung c6 thai do tot va dao dtre lao dong
cao. Dé bat tir noi bo 1én 1a mot tiéu chudn dwoce 6ng goi 1a “hai khi
con xanh” - “chon ra tir s6 ngwdi con non viée”. That dang kinh ngac,
da phan nhirng ngwoi dwoe chon ra tir s6 nay da rat thanh cong
trong cong viéc maéi cuia ho. Nhitng kinh nghiém nao con thiéu, ho sé
bu lai théng qua qué trinh 1am viéc c¢ong hién va chuyén can. Tuy
nhién, chu trrong “chon ra tir s6 ngwoi con non viée” cling gap mot
sO that bai khong thé tranh khoi, c6 mot s6 it ngudi bi giang cap.
Sam Walton goi sy gidng cap nay 1a “leo xudéng”, tir mot cong viée co
trach nhiém cao homn xuéng mot cong viée cb trach nhiém thap hon.
Khoéng giong nhw sy mat thé dién khi bi giang cAp & cac cong ty khac,
dwoce dé bat roi sau d6 bi giang cAp khong phai 1a bidu hién cho sy



mAt danh dy & Wal-Mart. “Leo xudng” & day chi la do chwa c6 kinh
nghiém, vi da “hai khi con xanh” ma théi.

Wal-Mart 1a mot trong s6 nhitng cong ty 16n hiém hoi & M§ van
c6 chd cho ngwoi chwa c6 kién thire va kinh nghiém tham gia vao
cong ty, va ho van c¢b co hoi dat dwoe wée mo nghé nghiép ctia minh.
C6 nhirng vi du vé thanh céng dwoce lan truyén khip cong ty - nhirng
ngwoi khong c6 bang cAp dén tir noéng trai, khong c6 kinh nghiém,
lam viéc can cu va sau d6 dam dwong dwoc nhirng vi tri c6 trach
nhiém cao. D& bat nhitng ngwoi chwa ¢ kinh nghiém twéng 14 mot
chuyén khong may ma héa may vi né cho phép Wal-Mart dao tao
lanh dao theo cach ctia minh.

Kha ning phu trich mot nhom ngwdi hdu nhw chwa c¢6 kinh
nghiém kinh doanh gi treérc d6 va hwdéng ho thanh nhom lam viéc
hiéu qua 1a mot trong nhirng thanh tich to 16m nhat cia Sam Walton.
Poan trich dwéi day thé hién niém tin cia Sam Walton vao “Nguwoi
cua ching ta tao ra sy khac biét”.

T6i mudn ndi rang ching ta 12 mot tap hop da dang, ma da so 1a
nhirng ngwoi binh thwong - gin nhw 14 mot sy tu cw ctia nhiig
ngwoi ban 1€, ndi tro, thye tap sinh dai hoc, nhitng ngwoi lam da
moi nghé. Nhung yéu 3 gitp ching ta ndi troi dwoe tir nhitng ngay
dau chinh 1a nhitng pham ch4t 4n sau bén trong cta hiu hét ching
ta, dwomg nhw khién nhiéu chuyén gia phai ngac nhién. Mot trong
nhitng pham chat t6i chic chin ring ngudi cia ching ta cd d61a y
chi quyét tAm chién thing. Chlng ta mudn chién thing dén do ctr thé
di va 1am, tham chi di moi nguwdi cd bao ring ching ta khong thé
thanh cong, nhung chting ta vin muén thit nghiém, va thé no ciing
sé thanh cong! Ho phai biét mot cach ré rang rang, sy quyét tam va
long kién nhan con quan trong hon nhiéu so véi nhitng phwong
phap ky thuat va 1y thuyét dwoc cac “chuyén gia” tiing ho va tan
thanh. Ngwoi cia ching ta khong mong dat dwoc ditu gi qua dé
dang va ho cling khong mong nhitng chuyén dé dang. Phwong phap
thanh céng ctia ching ta, theo t6i thay, d6 14 HANH PONG, viét hoa,
va rat nhiéu nd lye.



Quanh nim chiing ta van lu6n néi diéu nay - Lam, Thi, Stra, day
khong phai 12 mot phwong phap t6i va né van c6 hiéu qua. Nhidu
ngwdi & khip noi ¢6 y twong hay nhung khong co gi t& hon 1a mot y
twémng hay ma khong dwoc bién thanh hanh dong. Van dé thwong la
& chd tim cho dwoc nhitng ngwoi sin sang thye hién ¥ twéng. Chiing
ta phai tiép tuc thic d4y cong sy tré thanh nhitng ngwdi thye hién -
nhirng ngwoi hanh dong c6 dinh hwéng. Niém vui sé dwoc nhéin 1én
nhiéu lan khi chting ta hoan thanh céng viéc dwoce nhiéu hon mong
muén. Biét hwéng dén hanh dong 1a diéu rat quan trong, va on
Chta, d6i ngii cong sy Wal-Mart déu nhw thé, va ludn sin sang dé
hwéng vé hanh dong. Pirng danh mat diéu nay.

O Wal-Mart, ching ta phai d6i xt véi moi ngwoi biing thai do tén
trong thye sy va nha nhian. Cong sy khong phai 1a nhirng con s6 trén
biéu d6 thanh céng cta ban. Ho 1a nhitng con nguwdi chan chinh va
xtrng dang dwoc do6i xtr ton trong. Chung ta phai hiéu vé cac cong s
cia minh — gia dinh, nhitng vin dé vwéng maic, hy vong va tham
vong ctia ho — néu mudn gitp ho trwrdng thanh va phat trién. Ching
ta phai tran trong va ngoi khen cac c4 nhan. Hay thé hién sy quan
tam ctia ban mdi ngay.

Nhirng ngwoi lanh dao luon luon dat cong sw 1én trirde ban than
minh. Toi that si thich diéu ndy. Néu cac ban quén tat ca nhirng diéu
khéc dwore viét ra noi day, thi hay nhé diéu nay: néu ban mudn coéng
viéc cua ban thanh cong, thi cic cOng sy cia ban phai cam nhan
dworc rang ban dang 1am viéc cho ho - chir khéng phai ho dang lam
viéce cho ban. Va that sy nén nhw thé€. LA ngwoi 1anh dao, cong viée
quan trong nhat ctia ban 1a hd tror cdng sy ctia minh dé ho tré thanh
ngwdi 1am viée gioéi nhat va phat huy hét tiém lye ctia ho. Néu ban
lam dwoc diéu d6, cong viée cia ban tw nd sé tot dep va phat trién.
Khoéng ai c6 thé that bai véi mot nhém ngwdi 1am viée ddc 1ap, ning
dong, giau dong lwe, vui vé, chiam chi lam viéc nhdm dat dwoc nhitng
muc ti€éu ca nhan cua chinh ho.

Tir doan trich nay, ban c6 thé cam nhan dwoc sw chan thanh cta
Sam Walton va thye t&€ 14 6ng that sy quan tAm dén cac cong sy &



Wal-Mart. Ong tin ring chinh cong sw 1a ngwoi ddm dwong trach
nhiém mang lai thanh céng khong thé ngd dwgce cho cong ty. Mot
diéu thu vi 1a néu ban xem ky 10 quy tic ctia Sam Walton, ban sé thay
rang 6 trong sd 10 quy tic co diéu gi d6 phai 1am véi cach ma 6ng tin
ban nén ding dé ddi xt véi moi ngwoi. Dwdi day 1a danh sach 10 quy
tic; tir quy tdc 2 dén hét quy tic 7 dwoe in dam, 1a 6 quy tic dic biét
c6 lién quan dén cach nhirng nguwoi 1anh dao can d6i xtr voi nhirng
ngwdi 1am viée cho t6 chire cta ho:

Quy tic 1: CAM KET phai dat dwoc thanh cong va lic nao ciing
nhiét tam
Quy tic 2: CHIA SE thanh cong véi nhitng ai da giap d& ban

Quy tic 3: TAO PONG LU'C cho chinh minh va cho ngwoi khac dé
dat dwoc diéu minh mo wérc

Quy tic 4: TRUYEN THONG véi ngwdi khace va bay t6 ring ban
dang quan tAm dén ho

Quy tic 5: TRAN TRONG va ghi nhan nhitng nd lwe va thanh qua
cia ngwoi khac

Quy tic 6: TO CHU'C MUNG thanh twu cta ban va clia ngudi
khac

Quy tic 7: LANG NGHE nguwdi khac va hoc héi ¥ twdng caa ho

Quy tic 8: VUQT HON mong doi cua khiach hang va ctia nguoi
khac

Quy tic 9: KIEM SOAT chi phi @6 rat ngin con dwdng lam gidu

Quy tic 10: BOT NGU'QC DONG, tao sy khac biét va thach thire
tinh thé

Néu c6 dong 10 quy tic cuaa Sam Walton lai, ban sé thay c6 sau
quy tic dic biét dé cip dén phwong cach ma Mr. Sam tin 1a ban nén



dung dé ddi xtr véi cong s, mot quy tic dé cap dén cam két c4 nhan,
mot quy tic néi vé cham séc khach hang, mot quy tic vé kiém soat
chi phi vd mot quy tic vé chip nhén rii ro. Ttr phan dtc két nay, toi
xin don gian hoa danh sach 10 quy tic nay thanh nim ndi dung nhw
sau:

1. Truyén thong chién luge va sach luoc kinh doanh mot cach rd rang
2. Cham soc cOng su cua ban

3. Kiém soat chi phi

4. Vuot hon mong doi cua khach hang

5. Thach thirc tinh thé bang cach chap nhan nhiing rai ro di tinh trude

Cho t6i dwoc chia sé vdi cadc ban mot s6 suy nghi sau cung vé
nhirg van dé tao ra tic dong 16m nay.

Truyén théng chién lwgc va sdach lwoc kinh doanh mét cdch ré
rang

MOdi tuin trong ndm, nhitng nguwdi 1anh dao Wal-Mart déu chu tri
mot cudc hop lanh dao vao sang thir bay tai van phong chinh &
Bentonville, Arkansas. C6 khoang 500 ngwoi dai dién cho cac bo
phan chirc nang cia van phong chinh cong ty tham dy cudc hop. Cac
thanh vién trong ban diéu hanh Wal-Mart thao lun vé két qua cong
viéc hién hanh va dat nang trong tam lanh dao hon nira vao cac muc
tiéu cho cac tuan 1é sip téi. Bing cach gip g& hang tuan véi nhitng
ngwdi 1anh dao & mdi bo phan, cac thanh vién ban diéu hanh cap cao
c6 thé hwéng moi ngudi cung thue hién nhitng muc tiéu chung.
Chwong trinh lam viéc ctia bo phan chirc nang (hay cum tir ma da co
lan toi dwoe nghe qua 13 “hdm chirc ning”) khong c6 & day. Moi
ngudi dwoce yéu cau tap trung vao k& hoach téng thé vé ban 1é cuaa
toan cong ty. Néu phai gitip ban c¢6 mot ciu noéi that co6 dong dé tao
s tip trung cao do, thi ciu ndi 4y la truyén thong, truyén thoéng,
truyén théng! Truyén thong vé chién lwge véi sy dong tAm nhat trila
mot trong cic bi quyét dat thanh céng ctia Sam-Walton. Con vé kia
cua ciu doi vé thanh cong 1a 1am theo, 1am theo, 1am theo hang tuin
trong ndm dé bao dam sy thue thi sach lwoe dién ra trén thye té!



Cham soc cong sw cua ban

Mr. Sam yéu ciu cac thanh vién trong ban chap hanh va cic quan
Iy ctia van phong chinh Wal-Mart mdi tuan trong nim déu phai di
dén cac ctra hang, 6ng goi d6 1a quan 1y bing cach dao quanh! Ong
yéu ciu ho phai gip g& cong sy trong cong ty va gip ca khach hang.
Trong nhirng cudc gip go thé nay, nhitng van dé phéat sinh trén thye
t€ dwoce cong sy va khach hang mang ra trinh bay, cho phép nguwoi
cua van phong chinh nhanh chéng dwa ra giai phap. Sam Walton goi
nhin vién & Wal-Mart 1a “cOng sy”, ban giam doc 1a “ngwoi huan
luyén” va khach hang la “ngwoi ban hay ngwdi hang xé6m”. Sam
Walton mong moéi nhitng ngwdi 1anh dao cong ty bo thoi gian ra dé
lam quen véi cong sw bdng cach goi tén cia ho, va trong qua trinh
tiép xtc, cong s dan dan sé quan tAm dén muc tiéu clia cong ty. Sam
Walton thwong noéi, “Néu ban quan tAm dén cac cOng su, ho sé quan
tam dén khach hang va doanh nghiép ctia ban sé ty th€ ma 6n”.

Kiém sodt chi phi

To6i hoc dwge mot cum tir viét tit tir mot ban trong Sam’s Club
cua Wal-Mart: HEATKTE (tir bit chwéc theo tiéng cua ngwdi da d6),
d6 14 cum tir viét tit, mang ¥ nghia 12 mong doi 16m 1a chia khoa dé
m¢& moi canh ctra. COong sw dwore trao quyén c6 trach nhiém quan ly
va cit giam chi phi & bat ¢ khau nao c6 thé. Vé mit vin hda, Sam
Walton goi gia tri nay 1a “quyén lam chu”, cic cong sw 1a nhimng
ngwoi cha that sy biét st dung ngudn lyc cia cong ty nhw thé ho
dang tra tién cho ho tir ti caa chinh ho! Quan 1y chi phi hiéu qua 1a
mot trong cic thé manh vwot troi cia Wal-Mart va tiét gidm dwoce
hang triéu d6-la. Bing cach xay dung cac tiéu chuin vé quan 1y va
nhan vién dé kiém soat cac hoat ddng gay lang phi, truyén dat nhitng
mong dol ndy dén moi ngudi, gitr cho ban gidm ddc va nhan vién
déu co trach nhiém, nhitng ngwdi lanh dao cong ty da bién viée kiém
so4t chi phi thanh mot 1o thé canh tranh.

Vwot hon mong doi cua khdach hang

Mr. Sam da chi thi cho nhitng ngwoi lanh dao Wal-Mart phai co
mot chwong trinh hanh dong: théa man khach hang. Nhitng céng



viéc khéac ho 1am chi 1a thir yéu so v41 muc tiéu chi yéu 14 nang cao,
cai thién cach phuc vu hodc cung cip nhitng dich vu giy ngac nhién
cho khach & cac ctra hang. Bat ké 1am viéc & bd phan nao va lam viéce
gi cho cong ty, moi ngudi & Wal-Mart déu phai c6 suy nghi nhw mot
doanh nhan ban 1é. Khéng c6 sw khac biét gi gitra nhan vién lam viéc
& bod phan ké toan, nhan sy, phan phoi, doi xe, bat dong san, quang
c4o, mua hang hay céng nghé; moi ngwdi déu phai tp trung vao viée
phuc vu khach hang hoac cai thién dich vu khach hang. Sam Walton
tham chi con néu ra quy tic 10 bwée chan, quy dinh ring néu c6 mot
khach hang & cach nhan vién trong vong 10 bwéc chan, nhan vién do
phai bo hét cac cong viée dang lam va tién dén gan dé gitp do khach
hang nay.

Thdch thire tinh thé bang cdch chdp nhdn nhitng riii ro da
tinh truoc

Ai d6 da noi, “Néu khong héng thi dung stra”. Nhung Sam Walton
khong bao gior ¢6 cung quan niém nay. Sam Walton la mot ngwoi
khong ngirng hoc héi va chip nhén rii ro, 1a ngwoi ludn cai thién
tinh thé€. Ong 1a ngwoi theo quan diém chat lwong cia Nhat goi la
kaizen, dai khai dwoc dich 1a “tAch céi gi d6 ra roi ghép nd theo mot
cach t6t hon”. Y twédng ctia Sam Walton ddng sau phwong phap
kaizen 13 d& moi ngwoi & Wal-Mart ludn theo dudi nhitng cai tién
nho trong cac quy trinh van hanh, va qua thoi gian s€ dat dwoc
nhitng cai tién 16n. Tham chi cdng sw con dwoe hwdng dan béng
nhitng quy trinh, dwoe bidu dién dwéi hinh thire so d6, va sau d6 ho
con dwoce trao quyén dé tién hanh nhitng thay d6i mang lai sy tiét
giam chi phi hoidc thoi gian, stre lwe. Thay d6i 13 cach sinh hoat
thwong xuyén & Wal-Mart va Sam Walton gitr 14y né nhw gitr 1ay mot
nguwoi ban.

10 quy tic thanh céng ctia Sam Walton c6 thé ap dung & cac cong
ty ban 18, nhung quan trong hon, ching cb thé 4p dung cho ca cac
nganh kinh doanh khéc. T6i thye sy tin rdng 10 quy tic clia 6ng sé
giap cai thién hoat dong cta cac cong ty ban 1€, cac cong ty khong
ban 1¢, nha san xuét, nha cung trng, cling nhw hoat dong ctia chinh



quyén dia phwong, tiéu bang, chinh pha lién bang, nha tho, bénh
vién, hoc vién gido duc. Va tat nhién, cac doanh nghiép nhoé va 16m sé
hwéng loi tir kién thire thu dwoc cta cong ty thanh céng nhit thé
gidi ndy. Bang cach hoc, ndm bit va 1am theo c4c bai hoc vé 1anh dao
cia Sam Walton va Wal-Mart, ban sé dat dwoc tién bd trong viée
nang cao co hoi thanh cdng ctia minh. Wal-Mart mai mai thay doi
thé gi¢i ctia canh tranh trong kinh doanh. Thich nghi, thay d6i va d6i
ma&i 1a nhitg yéu t6 quyét dinh thanh céng cho nhitng ai mudn canh
tranh, ton tai va phat trién trong thé giéi canh tranh cao do cia Wal-
Mart do Sam Walton tao ra!

10 quy tic cia Sam Walton cho ta mot cai nhin vé phwong phap
huén luyén ctia Sam Walton, va bang cach st dung cic phwong phap
da qua kiém nghiém ctia 6ng, ban c6 thé lam thay d6i to chtrc cta
chinh minh. Vi Iy do nay, ban nén st dung 10 quy tic ctia Sam
Walton nhw mdt so- @6 chi tiét & dan dén thanh cong. Con ngudi
nao dang dé ta hoc tap hon la nha lap ra cong ty 16m nhat, d6i méi
nhét va thanh cong nhét trong lich st thé gigi?



Vai nét vé tac gia

Michael Bergdahl vira 1a mot dién gia c6 tAm huyét, vira 1a tac gia,
nha tw vin va nha vin.

Michael Bergdahl tirng lam viéc & Bentonville, Arkansas cho tap
doan Wal-Mart & vi tri Gidm d6c Nhan lye cua vin phong chinh Wal-
Mart, tai day ong da lam viéc trye tiép véi Sam Walton. Chinh Sam
Walton da dat cho 6ng biét danh “Bird Dawg”!

Trwdce khi gia nhap Wal-Mart, Michael Bergdahl da lam viéc cho
b6 phan Frito-Lay ctia Cong ty PepsiCo véi nhiém vu t6 chire kinh
doanh va diéu phdi nhin vién & viin phong chinh. Gan diy, 6ng con
la chuyén gia cai thién hoat dong cho cac cong ty, tham gia vao hai
hoat dong cai thién thanh cong & American Eagle Outfitters va Waste
Management.

Michael Bergdahl xuét hién trén cic kénh CNN, CNBC, CNN CF,
Dai Phat thanh quéc gia CBS, Pai Truyén hinh Bloomberg. Ong dwoc
xem 12 mot chuyén gia vé Wal-Mart.

Céac bai viét caa Michael Bergdahl xuét hién trén Tap chi Retail
Merchandiser, Investor’s Business, Convenience Store, Progressive
Grocer, Convenion Store Decisions, tap chi Forum cta Hiép hoi cac
nha sin xudt dwoe phim, tap chi America’s Pharmacist ctia Cong
dong Dwoc si qudce gia, tap chi Mworld ctia T6 chire Quan 1y My, va
tap chi NASC'.

Michael Bergdahl da viét mot quyén sach néi vé kinh nghiém cta
minh khi 1am cho cong ty ban 1é 16m nhat th€& gi6i, c6 nhan de,
Nhitng diéu t6i hoc tir Sam Walton: Lam th€ nao dé canh tranh va
phét trién manh trong mot thé giéi Wal-Mart dwoe John Wiley xuét
ban & My va pho bién trén thé gi¢i vao thang 8 ndm 2004.



Bergdahl 1a mot dién gia day tam huyét, trong 6ng vira c6 mot
phan 13 ngwoi caa cong viec, mot phan 1a ngwoi ké chuyén, ngudi
gitp vui, va cd ngudi truyén cdm hirmg. Ong da noi chuyén tai cac hoi
nghi hiép hoi va cac hoi nghi doanh nghiép trong nwée va qudc té,
cting nhw noéi chuyén véi nhitng nhém quan tdm dén viéc hoc héi
nhirng bi quyét thanh céng ctia Wal-Mart va Sam Walton. Trén trang
web cta 6ng, www.michaelbergdahl.net c6 két ndi t61 blog ctia dng
c6 tén “Cudc canh tranh Wal-Mart” (Wal-Mart Competition).



Lol cam o'n

Xin dac biét cAm on cac ca nhan sau day da giap do cho sw ra doi
cua quyén sach:

Sam Fleischman, literatry artist Representatives David Pugh,
Senior Editor, John Wiley & Sons, Inc.

Cac Giam ddc ciia Wal-Mart:
J. Knapp III

Perry Cheatham

Frank Baugh

Randy Smith

Robert Sauvage

Andrea Rader
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