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LOI TUA
Pudc viét bdi Terry Jones

vé mét st ménh nao dé cla c:ong ty, nhIIng r0 rang la

khoéng cé nhiéu ngudi, bao gom ca giam doc diéu hanh
clia coéng ty, doc nhitng dong chit d6, va tat nhién, lai cang cé it
ngudilam theo chung.

C hiing ta da tiing théiy nhiéu tdm ap phich tuyén truyén

Amazon thi khac. Céng ty nay ludén ghi nhd nhiing gia tri ctia ho
tai mdi cudc hop va trong méi quy trinh hoat déng. Pé 14 cd sb
dinh huéng cho hau hét cac hoat dong ctia Amazon, gép phan
tao ra nhitng thanh céng ngoai mong dgi caa ho.

Va Phuong thic Amazon 13 cudn sach thé hién cai nhin sau sic
vé mot tdp doan rat 16n cia My thuc su hoat dong theo dung
nhiing gia tri ma ho dé ra.

John Rossman khdéng “xudt phat” tit Amazon ma 6ng dudc
tuyén dung vao cong ty nay va da nhanh chéng thich nghi véi
“yan héa clia nhiing vo si gidc dau” clia Amazon ciing nhu théi
quen do xét, dit cAu hdi va thi thodng la hét Am i ctia Jeff Bezos.

Qua trai nghiém cla tac gia, ban cé thé thiy dudc cich ma
nhém 1am viéc tai Amazon 4m anh vé khach hang va cic phat
kién, cach thiic don gidn héa van dé va suy nghi 16n, song song
véi viée thuc hanh tiét kiém. Tac gia cling gidi thich cho chiing
ta thay cach cac gid tri clia cong ty dugc théng qua bdi mot
chubdi hé théng do ludng va nhitng thda thuin & cap d6 dich vu
dugc thiét ké tot dén miic sé phan hoi ngay l4p tiic khi cé van dé
x4y ra.



La mot cong ty sang tao cé nghia la ban khéng bao gid dudc
ngiing sang tao. N6 cling déng nghia véi viéc ban phai thich
thic ca su sang tao da gitp ban ¢ dudc thanh cdéng nhu ngay
hém nay. Amazon di phai d6i mit véi mét thach thic tuong tu
khi ho quyét dinh ban sach di qua s dung. P6 c6 phai 1a mot y
tudng cap tién hay khéng? Chic chan roi. Cé phai né da lam
phit y cdc nha xuat ban dang cung cip sich cho chinh Amazon
hay khong? RS rang roi. Nhung v tudng nay lai rat tuyét vdi véi
ngudi tiéu dung, dong thdi gitip Amazon tao ra dudc thi trudng
kinh doanh ngudi ban bén thi ba c6 gia tri hang ty d6-la.

Chung t6i tiing c6 mdt quyét dinh tuong tu tai hing hang
khéng American Airlines véi viéc tao ra Travelocity. Mic du
chung t6i da sd hitu cdng viéc kinh doanh tri gid hang ty d6-la
bang viéc tu ddng hoéa cac dai 1y du lich vong quanh thé gidi,
nhung chiing tdi cling thiy tudng lai thanh coéng ctia viéc dap
Ung truc tiép nhu cau ctia khach hang trén cic daily du lich truc
tuyén cia minh. Cac dai Iy du lich truyén théng da rat tic giidn
nhung d6 1a mét quyét dinh ding dan.

Lam viéc cling nhitng ngudi tién phong thay ddi trong cac
nganh céng nghiép thudng khong dé dang. Bic chin dung vé
Bezos clia Rossman cho thay 6ng nay 12 mot ngudi néng tinh va
sang tao nhu Henry Ford hay Steve Jobs nhung cling la nguoi da
tao ra mdt dé ché phuc tap va hiéu qui nhu General Motors ciia
Sloane hay American Airlines ctia Crandall.

Sau khi lam viéc cho Robert Crandall tai American Airlines, toi
dugc biét dén mdét 6ng chlt néng tinh va chii y qua dang dén
ting chi tiét, mot ngudi sin sang nhain ct dién thoai ctia khach
hang vao lic nita dém dé tim bang dudc chiéc vay cudi bi that
lac va budc cac nhan vién ctia minh tim ra nguyén nhan siu xa
gay ra su that lac d6. Téi biét minh da hoc héi dudc nhiéu diéu
qua thdi gian lam viéc véi mot vi lanh dao nhu vay.



Va gid day, ban cling c6 thé hoc tif Bezos, Amazon va ap dung
nhiing bai hoc nay vao chinh céng viéc cia minh.

Terry John la nha sang lap Travelocity.com, nha sang 1ap kiém
Chii tich ctia Kayak, Chi tich WayBlazer. Ong di 1am viéc trong
nganh du lich dugc 40 nam. MudGi nam trd lai ddy, 6ng thudng
xuyén di dién thuyét va tu van cho cic céng ty vé chi dé sang
tao va d6i mdi.



LOI NOI PAU

Nhiing bai hoc tu Phuong thiic Amazon

uc dich ctia t6i khi viét Phuong thiic Amazon 1a dé
M cung cap théng tin chi tiét va cic kj thuit hitu ich

nham ting toc d6 vin hanh cho cdng ty, ning cao tinh
than trach nhiém, tao ra su minh bach va mdi mé cho trai
nghiém mua sam ctia khach hang.

T khi cuén sach dugde phat hanh vao thang 6 nim 2014, t6i da
ap dung nhiing bai hoc trong cudn sich vao vin héa va cong
viéc kinh doanh cta hang tram nhém lam viéc va nhém lanh
dao. Piéu vugt ra ngoal mong doi ctia téi chinh 14 nhiing phan
hoi, dong luc, va thang than ma ndi, 12 ca sy that vong di kém
trong qua trinh tao ra su thay doi.

Bio gidi cling muoén biét diéu ma cic nha lanh dao doanh
nghiép déu muén biét, 6 1a: “Nudc x6t bi mat” clia Amazon 1a
gi? Phuong thiic Amazon chinh vi thé d3 dugc dén doc va danh
gia chi tiét, ndi bat hon ca 1a bai viét trén tJ New York Times
(véi tiéu dé “Examining The Amazon Way” (tam dich: “Nghién
ctu vé cudn Phuong thiic Amazon”)!. T6i di dude phéng vién
David Faber ctia dai CNBC phdng van trong hai ngay dé xay
dung mot bd phim phéng su cé tiéu dé Amazon Rising (tam
dich: Su trdi diy cia Amazon).

Nhiéu nim sau, t6i nhan dudc rat nhiéu thu mdi dién thuyét ti
cac nha lanh dao va nhém kinh doanh. Cc c4 nhin, t6 chiic nay
déu mudén do6i mdi va phat trién nhanh hon, vin hanh tot hon,
pha v3 su quan liéu, xay dung cac mé hinh kinh doanh mdi va
tich hop nhiéu ning luc vio moi khia canh - va ho tiép tuc coi



Amazon 12 moét hinh mAu @& hoc hdi cach dat dudc nhiing muc
tiéu do.

Tai sao lai nhu vay? B3i cong ty cua Jeff Bezos khong chi phat
trién 16n manh, ma con duy tri su d6i mdi, tiép tuc tién hanh
cic cudc thlt nghiém, thuc hién nhitng thuong vu 16n, di dau
trong viéc ap dung cac moé hinh kinh doanh méi, chiing minh
nhiing 10i thé vé quy mé va 1¢i nhuan.

Néi cach khac, Amazon khong ngti quén trén nhiing vinh quang
di dat dudc va khéng bao gid ngliing dit cdu héi vé cac dinh
huéng trong tuong lai. Cong ty duy tri tinh than mong mudén
hoc héi tit nhiing that bai va sin sang diéu chinh dudng 16i néu
can thiét.

Trudng hdp dién hinh 14 Amazon mdi thay d6i nguyén tic lanh
dao “Tu gidc ding 1én tu phé binh” bing nguyén tic “Khéng
ngling hoc héi va luén td mod”. Piéu dé minh ching cho viéc
Amazon sé diéu chinh cic nguyén tac 1anh dao khi can thiét va
khong chap nhin cic nguyén tic tot di trd nén 16i thdi hoidc
nhiing diéu luit dé dang bi pha v8.

Két qua 13, t6i nhan ra d3 dén lic phai cdp nhat cudn Phuong
thitc Amazon, khong chi dé bé sung nguyén tic linh dao mdi
nay vao va xem xét su thay d6i di kém vé hoc thuyét kinh doanh
trong Amazon, ma con dé cing c6 hon nita diéu té6i nghe dugc
tlf cac nha linh dao & moi cip d6, khi ho dang di trén con dudng
kham phé phuong thitc thanh céng cila Amazon.

Tao ra Am anh vé khach hang va cac két qua nhu mong doi

Chi mot tit cling c6 thé tao ra su khdac biét rat 16n. Hiy xem xét
tl “ndi 4&m anh” va “su hai ldong”. M6t ban lanh dao théng
thudng sé phan dau dé tao ra va do ludng dudc “su hai 1ong ctia
khach hang”. Thuc chat, muc tiéu ctia ho 1a gitip khach hang hai
1ong hon mot chiit so véi cac ddi thii va do ludng trai nghiém dé
ctia khich hang theo nhiing cach khic nhau. Con “4m anh” vé



khach hang thi sao? Ban can 1am gi dé khién khach hang (bao
gdm ca khach hang ndi bd) hai long, nhung 1am vdi chi phi bang
hoic thap hon va hiéu qua hon? Dudng nhu ban sé phai thay ddi
rat nhiéu diéu trong cong viéc kinh doanh ctia minh.

Trong nhiéu nganh, khéng it céng ty dang cd ging tao ra su
khac biét. Trong tdm cua viéc tao ra su khac biét hudng téi
thanh céng luén khéng thay doi, d6 1a trai nghiém khach hang
(Uber 12 mét vi du). Khi viéc tao ra su khdac biét that bai, thudng
12 do trai nghiém khach hang khong dudc uu tién dat & vi tri
trung tdm ctia moi gidi phap. Vi du nhu trong nganh thanh
todn. Cac nha ban 18 trong nganh nay mudén né tranh chi phi
giao dich. Nhitng nén ting thanh toidn nhu Apple Pay hay
Google Wallet dd dua ra giadi phap, nhung nhiing dich vu hién
tai ctia Apple va Google chua thuc su gidi quyét dudc van dé co
ban clia ngudi dung. Vi du nhu, t6i khéng thé xem lai lich sk
thanh toan hay kiém soat ching mot cach dé dang qua dién
thoai di d6ng.

Pon gian hoa, tich hdp va tu dong hda cac quy trinh dé mé
rong quy mo kinh doanh

Dé 1am hai 1ong khach hang, ban hiy khién dich vu cia minh
trd nén ré hon, nhanh hon va chat lugng tot hon. Linh dao tai
Amazon phai hoc cach tu dong hda cac quy trinh lam viéc va
ludén cd ging giam thiéu cic budc 1lam viée thi cdéng, su can
thiép ti bén ngoai cling nhu chi phi lao dong. Tao ra dich vu tu
phuc vu tuong tic véi khach hang 13 chién luge quan trong
trong viéc hoan thanh muc tiéu trén (doc thém Phu luc A: Dich
vu tu phuc vu chuin bi cho tuong lai).

Cho phép chiu trach nhiém va kiém soat tot cac bén phu thudc
Trong Phuong thiic Amazon, t6i sé néi vé khéi niém “kiém soat

cic bén phu thudc” (managing dependencies). Mét phan ctia bai
thuyét trinh t6i d3 nghe dudc tai Amazon dé la: “That bai vi mét



sai sét clia cac bén phu thudc 1a diéu khéng chap nhan dude. D6
14 su that bai trong linh dao.” Trong kinh doanh, ban luén phu
thudc vao ngudi khic - dé cé thé 1a cdc nhém, ddi tic, ngudi
ban, san pham va dich vu khéc. Tam ly “kiém soat cac bén phu
thudc” 1a chia khéa dé trd thanh linh dao tai Amazon. Nhu t6i
thudng xuyén trao d6i véi cac nha lanh dao, “kiém soat cac bén
phu thudc” 13 mot khai niém khé gay gat va nim ngoai nhiing
mong dgi théng thudng. Moi ngudi thudng hdi téi Amazon lam
diéu d6 nhu thé nao. Bén canh riat nhiéu cach khac, ban cé thé
bat dau bang viéc dit ra nhiéu cau hdi sdu hon véi dong nghiép
ciia minh. Ngoai ra, diing chi tin tuédng vao ngudi khac. Thay
vao d6, ban hiy tin tudng va cé su xac minh, kiém chiing. Khi
diéu nay trd thanh mot nguyén tic trong cong ty thi viée di sau
vao hdi chi tiét khong con bi coi 14 thach thic d6i véi ning luc
ctia mot ai d6. Cudi cling, ban hiy tao ra va kiém soat nhiing
cam két & cap d6 dich vu trén tit ca cadc hang muc dong thdi duy
tri tinh than trach nhiém ctia ddi tac.

Thuc day su tién bo khong ngiing thong qua cac céng cu

Mot trong nhiing 1oi ich clia cc quy trinh tu ddng 14 s6 liéu thoi
gian thuc va thong tin ndi bd céng ty cé thé dudc luu lai va sit
dung. M6t thuit ngii dic trung dudc st dung dé md ta cho cong
viéc nay tai Amazon - d6 la “trang bi cong cu”. Théng thudng,
cac nhém 1am viée déu cé kha ning ting toc viée thu thip va s
dung dii liéu thdi gian thuc trong cic quy trinh hoat déng dé
cung cap thong tin chi tiét nhim gidm thiéu 16i, cai thién thdi
gian chu ky va gidm chi phi vAn hanh bang cach 4p dung céng
nghé tu dong hoa va nghién cltu tim ra céng cu do ludng phu
hap.

Phat trién nhitng chién ludc vé nén tang
Amazon 12 coéng ty hang dau trong thi trudng dién toan dam

maAy. Pién todn ddm maAy gitip cic céng ty khdng can mua may
tinh va thué d6i ngli quan ly dé diéu hanh ching. Thay vao do,



né cho phép thué mady tinh va tang hoic gidm quy md hoat
dong cta cic doanh nghiép mot cach linh hoat. Amazon budc
vao linh vuc kinh doanh nay vi ho nhan thay minh dang s hitu
mdt ning luc cot 18i vé cd sé ha ting may tinh va moi ngudi cé
thé duge hudng 1di tit diéu d6. Loi ich ma Amazon dem lai chinh
12 quy md. Ho ciing di 1am diéu nay & cic chic ning khac.
Fulfillment by Amazon (FBA) la m6t mang ludi dap ung theo
yéu cau do Amazon vin hanh, gitip cic doanh nghiép khac
tranh dudc chi phi dau tu ban dau, qua trinh diéu hanh kho bai
va mang ludi van tai phiic tap. Cdc nha lanh dao thudng sé ddnh
gid va dit ra hai cAu héi quan trong. Thit nhat, nhiing chic ning
nao ma chung ta dang vin hanh hém nay nén dudc chuyén ddi
thanh chtc ning “nhu mét dich vu” d@é thic diy cic ning luc
khac? Thtt hai, liéu chting ta cé nhitng ning luc cot 16i dé ¢ thé
hd trg nhitng ngudi khac tao ra cd héi kinh doanh méi hay
khong?

Thiét 1ap nhitng nhém lam viéc quy mé nhé, ddc 1ap dé tranh
su quan liéu

Su quan liéu chinh 14 liéu thudc chét ngudi do6i véi déi mdi, va
cic cong ty hay bo phan khong thé tao ra dude su khac biét
thu0ng khé thu hit dude nhitng nhin vién xuit sic. CAc nhém
nhd (t6i da 6-10 nguodi) 1a mot trong nhiing g1a1 phép dé tranh
su phtc tap va thu hat nhiing tai nang 16n dén véi Amazon. Cac
nhém nhé thuce su s& hitu thi gi d6 — mdt sdn pham hoic dic
tinh ndo d4; mét dich vu nhu gid hang thanh toan; hodc mét
quy trinh nhu quy trinh tiép nhan hang héa vao kho. Méi nhém
sé xac dinh ké hoach kinh doanh, théng s va 16 trinh cho san
phiam cia riéng minh. Piéu nay sé tao ra dong luc va nhiing
budc tién lién tuc, trong khi van giit dudc sut minh bach va tinh
than trach nhiém cho nhitng khoan dau tu tuong lai va cac két
qua hoat dong Ban hay danh gia cong viéc kinh doanh va co cau
t6 chic ctia minh, xac dinh kha ning thiét 1ap nhtIng nhém
nhd, cé tinh tu cht hay nhiing nhém dugc trao quyén dé tao ra
su khac biét.



Moi viéc dé:u lién quan dén cong nghé nhung khong phai luc
nao cing can dén bo phan Cong nghé thong tin

Piy 1a mot bat ngd 16n nhat vé Amazon — nhém coéng nghé
théng tin trung tdm clia Amazon c¢é quy mé tudng d6i nhd
nhung kha ning vé céng nghé cia mdi bd phin trong Amazon
lai rat 16n. Viéc 1én ké hoach, thiét ké va phat trién céng nghé
dudc phan tan doc theo phan 16n cdc nhédm tai Amazon. Cé rat it
bd phin chuyén trich vé céng nghé. Ban hiy thit so sanh diéu
dé véi viée phan 16n cic céng ty dudc thanh 14p déu cé nhiing
bd phan chuyén trach vé cong nghé véi quy mo 16n ma cic nha
linh dao doanh nghiép khé cé thé hiéu, thiét ké va iing dung
céng nghé mot cach thanh thao. Tuong lai s& nam trong tay
nhiing cdng ty dugc cic nha lanh dao chu y ting cudng vé kha
ning céng nghé cling nhu sd hitu nhiing céng nghé tich hgp
gan giii hon véi khach hang.

Hay trd nén ro6 rang va don gian khong chi trong nhiing viéc
ban dang lam ma con trong nhiing viéc ban khong lam

Michael Porter, Gido su vé chién ludc ctia Pai hoc Harvard, phat
biéu ring chién lugc cé thé duge dinh nghia 13 tao ra thé can
bang trong canh tranh va Iua chon diéu minh sé khéng lam. Sai
1am cd ban ma cac nha linh dao mac phai trong viéc phat trién
cac chién lugc s6 1a khéng tim kiém su rd rang lién quan tdi trai
nghiém khach hang. Piéu dé liéu cé gay an tugng xau véi khach
hang va budc nhiing thong 1é kinh doanh khong tao ra gia tri
gia ting cho khach hang phai thay d6i, ddng thdi khién viéc tao
ra cong nghé mdi ctia cdc nhém trd nén cuc ky phtic tap? Tai
Amazon, cac nha lanh dao phai viét ra ndi dung chi tiét ctia ké
hoach. Ho bt dau céng viéc d6 vdi suy nghi rang nhiing ban
viét tay dé sé dudc cdng bbd tai cic cudc hop bdo hoic tiép cin
théng qua viéc tim hiéu vé cach do ludng thanh céng trong dai
han cia mét kha niang hay mdt nhém lam viéc. Ban hiy bat dau
v4i mot 16 trinh rd rang va don gidn cho dén khi téi dich.



Hay thi nghiém nhiéu hon bang nhiing khoan dau tu nhé

Cac nha diéu hanh thudng néi vé “that bai dé tién vé phia trudc”
va dit cude. Nhung phan 16n khéng hiéu ban chat ctia viée déi
mdi hodc khong van hanh trong mot méi trudng cho phép hoic
uu tién cho diéu nay. Piéu gi sé xay ra ddy? Nhiing khoan dau tu
an toan dudc dé xuat, chi cic du an 16n mdi dude cap kinh phi,
va nhiing thay d6i xuat hién ngay cang nhiéu. Trong moét 14 thu
glii 6 ddng nim 2015, Bezos di goi Amazon 13 “céng ty vi dai
nhit dé c6 thé that bai & d4”. Amazon dang ting gip d6i so
lugng céac thit nghiém va cé tAm 1y dau tu theo danh muc gitta
“md rong cac khodn dau tu” cé ty suit 1gi tiic dau tu (ROI) rd
rang so véi cac khoan dau tu “dit cude” thudng that bai. Chién
lugc & day 1a dit cude nhiéu nhung phai & mic gid chap nhin
dugc.

Tang chi s6 IQ vé kha niing thay doi

Phan tuyét voi nhat trong céng viée tai Amazon 13 moi thi luén
trong quy dao phat trién di 1én. Khdng thi gi & trang thai tinh.
Lam né nhanh hon, ting thém nhiing tinh ning mdi, 1am né ré
hon, gidm 161, gy an tudng véi khach hang - @6 1a su thay déi
lién tuc. Viéc van hanh t6t 1 yéu td can thiét dé canh tranh. M6i
cong ty phai cé kha ning tao ra va nam bit su thay d6i lién tuc.
Pay chinh 13 IQ vé kha ning thay d6i. Warren Buffett di ndi véi
cic thanh vién hoi déng quan tri va gidm ddc diéu hanh rang ho
phai chién dau véi “ABC” (Arrogance - su kiéu cing,
Bureaucracy — su quan liéu va Complacency - su tu man) ma
nhiing doanh nghiép cling nhu nhém thanh céng thuong gap
phai va thudng dan ho tdéi that bai. Pé tranh ABC, hiy dit ra cac
muc tiéu ky vong va budc 4p dung nhiing chiic ning dé tao ra
nén vin hda vdi chi s6 IQ thay di cao.

Tai sao Amazon lai tao ra mét moi trtIdng bén viing trong viéc
d6i mdi va lién tuc phat trién? Ho tin tuang chic chin rang néu
ban khoéng tao ra va kiém soat su @6t pha vé ki thuat so, ban sé



1a nan nhan cta chinh né. Téc d6 phat trién trong kinh doanh
dang tang 1én chdng mit. Vong ddi ciia cdc cong ty trén san S&P
500 12 mot minh hoa tuyét voi cho su ting 1én nay. Ba trong so
bon coéng ty trén S&P Index dudc du bio 1a sé bi ddy khdi san
giao dich nay trong vong 15 nim niia. N6 thuc su 1a van dé “ddi
mdi hoidc 14 chét”. Hay héi ban than xem: “Cong viée kinh doanh
va nganh céng nghiép clia ching ta sé thay d6i nhu thé nao néu
Amazon din dit né?” Ban cé thé sé bit gip nhitng y tudng hét
stic bat ngd.

Trong khi thao luin vé viéc tai sao Amazon ludn théi thiic viéc
dua ra v tudng mdi, Jeff Bezos di ndi véi nha binh luin truyén
hinh Charlie Rose trong mdt cudc phéong van dién ra vao nim
2013 rang: “Cac cong ty c6 vong ddi rat ngan va mot ngay nio
d6, Amazon ciing sé bi sup @6 ma théi. T6i khong lo ling vé diéu
dé6 bdi toi biét d6 1a diéu khong thé tranh khdi. Viée cac cong ty
dén roi di 14 hét stic binh thudng. Du 14 céng ty dang noi bat va
gitt vi tri quan trong nhat ctia ky nguyén nay, chi vai thap ky
nita 12 ho sé ra di. Téi sé thich thi1 néu diéu dé [viéc Amazon sup
d6] xay ra sau khi toi chét.” Cac cong ty khong dé nhiing mo
hinh va thanh cong trong qua khit dinh nghia hién tai sé xoay
vong va dinh nghia nhiing c6ng viéc kinh doanh tiép theo.

Pay chila mot vai y kién trao d6i va phan hdi ma t6i nhin dugc
tlf cdc nha lanh dao dang nd luc diéu chinh vin héa ctia cong ty
ho. T6i hy vong Phudng thiic Amazon sé cung cap mdt so y
tudng dé ban cé thé bat dau stt dung ngay hdm nay. Ping ngai
lién hé vdi t6i qua e-mail johnerossman@gmail.com dé néi cho
t6i biét diéu cac ban tim kiém trong chuyén hanh trinh clia su
thay d6i va ddi mdi.



LOI GIOI THIEU

nim lam viéc & vi tri Gidm ddc phu trach mang két ndi

ngudi ban bén thi ba, tbi van bi ddnh gid 13 mdt tan binh
trong coéng ty. Khi dang ngbi trong phong hoi thao tai tru sé
cong ty & Seattle, xung quanh 14 nhém S-Team bao gdm 20 gidm
doc diéu hanh cao cap nhat clia Amazon, t6i bat chot trd thanh
tdm diém cda su cht y. That khoéng may, tic nhan chinh cfia vu
viéc lai xuit phat tit ngudi sing 1ap kiém Gidm déc Piéu hanh
clia cdng ty, Jeff Bezos, Itic @6 dang ndi tran 16i dinh.

C au chuyén xay ra vao thang 1 nim 2003. Sau gan mot

“Cau tra 16i cho ciu hdi @6 phai bat dau véi mot con s6!” 6ng Ay
gam lén.

Moi 4nh mit d6 don vao tbi khi Jeff dit ra cho t6i mot cau hdi
tudng ching nhu rat don gian: “Co tat cd bao nhiéu nha budn
tham gia cong viéc kinh doanh ké tit dau nam dén nay?”

Cau héi trén di khién t6i rat boi roi, vi vao thoi diém dé, don
gian 13 khéng c6 bat ky ngudi ban bén thit ba nio - “cic nha
budn”, theo cach ndi ctia Jeff, bat dau kinh doanh. Cau héi dé
thuc su nim ngoai kha ning tra 15i cta t6i. V8i mot chiit cam
giac t6i 16, toi tra 16i: “Vang, nhu anh cé thé thiy, vao thoi diém
nay...”

T6i chua néi xong, Jeff da ngat 16i. “CAu tra 18i cho ciu héi d6
phai bat dau v4i mot con so!”

Tiéng tim gan vdi hinh anh néng tinh da trd thinh moét phan
trong nhitng cdu chuyén huyén thoai vé Jeff. Jeff Bezos khong
quan tAm dén cam xtic cia ban; dng ay khdng can biét ngay 1am
viéc ctia ban ¢é tot hay khong. Ong ay chi quan tAm dén két qua



cong viée va tot hon hét phai 1a nhiing két qua ding nhu mong
doi. Ai gia nhap Amazon.com ciing déu hiéu diéu nay; d6 1a mot
phan ctia ban hop déng. Nhung day 1a 1an dau tién t6i cAm thay
minh 3 dinh diém trong con thinh nd cfia 6ng ay va hoi bat ngd
vé trai nghiém d4. T6i @i chan chit, khéng ngiing dit ra nhiing
tinh huéng cé thé xay ra trong dau. Cudi cung, sau khi nuot
nudc miéng, t6i di dua ra mot ciu trad 16i don gidn: “Sau,
nhung...”

Jeff ngay l4p ttic vo 1dy né nhu mot con su t dang xé xac con
moi. “Dd 1a ciu trd 16i xtic ddng nhat ma t6i tung dudc nghe!”

Nhitng 16i néi sdo rong tiép sau d6 khong phai 1a bai hoc trong
su si nhuc hay tro chdi quyén luc dudc thiét ké dé cting ¢d hinh
anh mot ngudi néng nay, khong gi cé thé ngin can dudc clia Jeff.
D4 1a cach truyén dat ma Jeff stt dung. Ong duing tinh thé clia tbi
nhu cd héi d€ dua ra moét vi du nham truyén tai moét loat thong
diép vé vin hda, chién ludc va hoat déng t6i nhiing vi 1anh dao
cao nhat cfia cong ty. Bai trinh bay cta Jeff d minh chiing rd nét
cho phong cach lam viéc ctia ong ay, mac du vdéi am lugng ldn va
glong noi sang sang nhung né lai bao ham nhiing bai hoc rat gla
tri vé cac nguyén tac dang dinh hinh Amazon.com. Trong vong
nam phut t1ep theo, Jeff @3 dé cap tdi nlia ta nguyen tac nay
bang cach mod ta nhitng thiéu sét clia téi trong céng viéc ma
ngay ca téi cling khéng mudn nhic téi. Téi dd bi phat vi chua dt
dm anh vé khach hang, khéng 1am chd hoan toan cac du 4n
cling nhu két qua, vi khéng nghi @t 16n, vi khéng cé dude su
thién 1éch trong hanh ddéng, va vi khong nghiém khic tu phé
binh khi rd rang 13 hiéu suit céng viéc clia tdi con thap. Tit dau
dén cudi, toi da bi ghim chit vao chiéc ghé ctia minh nhu ding
trudc ap luc cia mét con bio 16n.

Sau khi két thuc bai dién vin, Jeff chi don gian 14 r6i khéi cin
phong ma khéng néi thém bat ky 18i ndo, va cudc hop S-Team
két thuc tai d6. Khi bat dau hit thd binh thudng trd lai va suy
nghi vé nhiing diéu vita xay ra, tdi nhan ra ring rat nhiéu lanh



dao ky cuu khdac cta cong ty dang mim cudi vdi téi — mdbt cach
than thién la dang khac. Mot vai trong s6 ho con dua ra nhiing
16i nggi khen d6i vdi t6i trong khi dang thu don do dac, giay to.

“Ong 4y thich anh d4,” mét ngudi vo vai téi va ndi. “Ong ay sé
khéng danh thdi gian dé lam anh xau ho nhu vay néu khéng cé
cam tinh véi anh dau.”

Boi roi mot ltc, téi dd gan nhu vap ngi ngay trong phong hdi
thao. T6i chdp nhanh 14y ban ghi chép ctia minh va lin tin suy
nghi vé viéc bang cich nio ma téi van dudc 1am viée tai cong ty
ndy. “Biang cich nao ma mot nhin vién cé thé chiu dung dugc
nhiing tht thiach khoc liét ctia Jeff day?” T6i tu hdi chinh minh.

CAu tra 15i, tat nhién, dang & ngay trudc miii téi. Thuc té, cu tra
15i hién hitu cdng khai ngay trén website Amazon.com néu ban
biét noi dé tim ra né.! Va vao cudc hop nim 2003, Jeff chang
1am gi khéic ngoai viéc ném cho t6i 14 nguyén tic linh dao thic
day Amazon, tit cao xudng thap. Téi di diéu chinh cic nguyén
tac 1lanh dao d6i chut vé mit ngdn tit dé€ doc gid dé dang tiép
nhan hon trong qua trinh doc cudn sach nay.

Jeff Bezos di 1am thé nao dé Xay dtmg dugc mot cong ty, mot
van héa va mét di san co thé dap ung dugc cac t1eu chuin cao
nhat ctia 6ng? Khéng glong nhu phan 18n cac t6 chiic, nhiing
nguyén tac lanh dao cia Amazon khéng don gidn la dé xuat cac
huéng dan trong viéc tuyen dung nhan vién méi hay nhung 16i
tuyén bd sio rong vé st ménh clia cong ty, nhLIng si ménh
dudng nhu sé bi chén vui trong chinh d6i tay cac nhan vién.
Chﬁng 1a nhiing gido 1y c6t 16i ma dua trén d4, cic nha linh dao
ctia cdng ty dudc danh gla mot cach nghlem ngat trong qua
trinh kiém tra thanh tich va tu danh gia hing nam. Thuc té, véi
vai trd 12 moét linh dao hoic linh dao tiém ning tai
Amazon.com, ban dudc ky vong ghi nhé nhitng vi du cu thé vé
cach ma ban di tuin th1 14 nguyén tic lanh dao, va sin sang
dan chiing ching ra khi dugc yéu cau.



Cudn sich nay khong thé ké hét moi chuyén xiy ra trong
khodng thdi gian ma t6i 1am viéc tai Amazon.com. Thuc té 13,
sau khi chuyén sang cong viéc hién tai vdi vai trd Gidm ddc Piéu
hanh tai hing tu van Alvarez & Marsal, t6i di khong hy vong sé
nghi qud nhiéu vé nhitng nim thing ctia minh tai Amazon.com.
Piéu thu vi 13, mic du vay, khi téi bit dau duong dau vdi hang
loat thach thuc hién hitu tu cac khach hang trong nhiing linh
vuc tli cong nghé va san xuit cho t4i ban 18 va ca tit thién, tbi
bat chdt nhin thay ban than minh lién tuc tham khao céic chién
ludc, ki nang diéu hanh va cach tiép cin ma t6i cé dudce trong
thdi gian 1am viéc cho Amazon.com. Ban dau, t6i thim chi
khong hé dé y 1a minh dang 1am vay. Cho t6i khi mot ngudi
dong nghiép téi va ndi véi téi rang: “Anh biét khéng, anh nén
viét ra nhiing diéu d4.”

“Viét cai gi ra co?” T6i hoi.

“Tat cd nhitng bai hoc nhin dudc tit Amazon d4. Anh dang
thudng xuyén stt dung chiing. Anh cé thé tédm ching lai vao
mdt choé day. T6i ddm chic raing moi ngudi sé thay chting rat thu
vi. CA ban than t6i cling vay.”

Viy 1a téi d3 quyét dinh thi viét chiing ra xem sao. T6i bit dau
vach ra cic khai niém, bai hoc, chién ludc, cling cach tiép can tbi
da hoc, quan sat va dude thuc hanh tai Amazon. Téi thuc su bat
ngd, dit da bdy nam trdi qua ké ti khi t6i r&i Amazon, nhung
nhitng ky tc thdi dé van con nguyén ven trong t6i. Nhitng ky uc
d6 ludn thudng truc dé dugc toi v1et ra va hé thong lai. Trudc d6
kha 14y, t6i d3 phan nao nhan ra rang cac bai hoc ma t6i c6 duge
khi lam viéc tai Amazon di tu nhém lai thanh 14 nguyén tac
lanh dao.

Piéu gi khién cidc nguyén tic cia Amazon trd nén dang nhé nhu
vay, ké cd d6i véi mot cuu nhan vién clia céng ty, ngudi khong
hé nd luc dé ghi nhé chiing? Cau tra 16i phan 16n dudc tim thay
tu viée trd 161 cadu héi tai sao Jeff Bezos lai tdi mat véi ban bao céo



vé tinh hinh két hop vdi ngudi ban bén thit ba trong cudc hop
vao nam 2003 cuiia S-Team. Cac nha lanh dao ctia Amazon ludén
lam viéc cham chi dé khién nhiing diéu ho nghi trd nén ré rang
— khoéng chi & thit ho quyét dinh ma ci ly dotai sao ho dua ra
quyét dinh nhu vay. Nhiém vu can cé su rd rang da tao ra mot to
chiic ma nhiing hoat déng ctia né déu dua trén mot triét 1y cu
thé cling mot bo gia tri va nguyén tic thich hdp. Pé 1a cach dé
hiéu dting dan cac ndi dung chi tiét cling nhu ma réng quy md
cong viéc kinh doanh mot cich thanh cong - diéu ma
Amazon.com dudc danh gia 13 ¢4 1am t6t hon bat ky cong ty nao
trong lich st.

Véi sut dong vién tit ddong nghiép, toi da quyét dinh bién nhiing
ghi chép cad nhan clia minh thanh mét cuén sach. Téi di c6 gang
lam cho ndi dung cuén sach cang ngin gon cang tot va, tdi hy
vong, ban sé thich tha khi doc né. M6t vai nam trudc, to6i da rat
thich thd khi doc cau chuyén vé mét vin déng vién 52 tudi
ngudi Slovenia, dd quyét dinh boi doc theo chiéu dai séng
Amazon. Anh ay di sdng sét sau 5.26 5km boi dén kiét stic, chay
ning, mé sang va may min thoat khéi cic lodi ca an thit dé thiét
1ap ky luc thé gidi vé khoang cach boi. Mic dit cudc hanh trinh
trén con séng Amazon ctia anh 4y 12 moét chién cong tuyét vdi,
nhung t6i khéng mudén cudc hanh trinh ctia cc ban tré thanh
bai kiém tra vé su bén bi. Méc dit cau chuyén vé Amazon.com la
mét cau chuyén c6 tich c6 tinh lan tda & cap d6 chéu luc vé sy
tang trudng, doi mdi va tdim anh hu’dng ngay cang tang, cac
chlen luge, ky nang diéu hanh va cach tiép can de hiéu nhung
lai rat kho dé bt chudce. Chinh vi thé, tdi di cd gang dé thuyét
minh vé ching rd rang va truc quan nhat cé thé. Thay vi mot
cudc thi boi xuyén qua nhiing dong tu duy kinh doanh hon dén,
hiy nghi cuén sich nay nhu thé mdt chuyén du lich bang
thuyén trén séng vdi 14 diém ditng - méi diém ding tuong ting
v6i mot nguyén tic lanh dao.

Hiy ngdi xudng va thu gidn. T6i hy vong ban sé thich chuyén di
nay.
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AM ANH KHACH HANG

Y

Trong kinh doanh, cac lanh dao cua
Amazon luon ldy khach hang lam
géc, khong ngung tim kiém va nod
luc gin git Ibng tin clia khach hang.
Du ¢ quan tam dén ddi thu nhung
ho thudng biam anh bdi khach hang
nhiéu hon.

-

U 4m anh vé khach hang clia Jeff Bezos 1a mot thi gi @6

S vugt xa ndéi &m anh don thuan - né 1a moét hdi chiing

tam 1y khién Jeff c6 thé budng nhiing 16i chi trich cay doc

hay dua ra nhiéu nhin dinh khit khe d6i véi cong su tai

Amazon khi ho khéng dap ting dudc cac tiéu chuin clia Jeff vé

dich vu khach hang. Piéu nay bat ngudn tit kha ning dic biét

cua Jeff trong viéc dat ban than vao vi tri ctia khach hang, tu dé

suy ra nhiing nhu cau va mong mudn cta ho, dé sau dé phat

trién mot hé thong cé thé dap tng cic nhu cau va mong mudn
d6 tot hon bat ky ai.

Cach tiép cin kinh doanh ndy chinh 13 diém cot 16i trong tai
ning thién bam cia Jeff. Rat 1au trudc khi truyén théng xa hoi
tao ra cudc caich mang rong rii trong thé gidi ban 18, khi nhiing
mang ludi théng tin minh bach dugc hinh thanh, két néi cac



cong ty véi khach hang hién tai, khach hang tiém ning va ca véi
nhiing k& giém pha; rat lau trudec khi nhitng coéng ty nhu
Zappos.com biat dau 1y dich vu khach hang 1am nén tang cho
md hinh kinh doanh; cling nhu rat 1au trudce khi Jeff nhan ra
tam nhin toan dién cfia ban than ddi v6i Amazon.com, 6ng di
quan triét siu sic trong nodi bd céng ty vé hai chan ly trong linh
vuc dich vu khach hang:

e Khi mot cong ty khién cho mét khach hang khéng hai long,
ngudi dé sé khdng chindi diéu d6 véi mét, hai hay ba ngusi
khac, ma sé néi vdi rat, rat nhiéu ngudi.

e Dich vu khach hang t6t nhat 13 khéng cé dich vu nao hét -
bdi trai nghiém tét nhat cé dugc khi khach hang khéng bao
gid phai yéu cau moét su ho trg nao ca.

Tat nhién, viéc xay dung moét md hinh kinh doanh thuc té
khong yéu cau bat ky dich vu khach hang nao ciing vién tudng
nhu viéc ché tao ddng cd vinh cttu. Nhung ngay tit giai doan dau
ctia cudc cach mang Internet, Jeff 33 nhin thay mo hinh ban 1é
truc tuyén cé thé mé dudng cho nhiéu diéu kha thi. Tl 14y, 6ng
cling d3 nhin ra mdi de doa 16n nhat ddi vdi trai nghiém khach
hang 13 khi con ngudi tham gia vao va 1am cho moi thi réi tung
1én. Do @6, 6ng dua dén két luan, chia khda dé tao ra trai nghiém
dé chiu va sudén sé nhat cho khich hang 13 han ché t6i da su
tham gia ctia con ngudi théng qua qud trinh d6i méi va coéng
nghé.

(Tat nhién, Amazon van can con ngudi. Trong cudn siach nay, toi
sé thao luan vé nhiing k¥ niang clia Jeff trong viéc tuyén dung,
danh gia va gitt chan nhitng tai ning hang dau thé gidi. Nhung
muc tiéu clla Amazon luén 13 gidm thiéu thdi gian va cdng stc
ma con ngudi phai tiéu tén vao nhiing tuong tac dich vu théng
thudng, gidi phéng stc lao ddng dé ho cé thé sing tao nhiing
cach thic mdilam hailong khach hang.)



Quan diém kinh doanh cta Jeff d3 din téi mot s6 chién thuat
kha khac thudng. Trd lai thdi diém nhiing nim 1990,
Amazon.com cé tinh 1am cho viéc tim kiém s6 dién thoai ctia
dich vu chiam séc khach hang trd nén khé khin. biéu nay khién
nhiéu ngudi nghi ngai va cho rang ddng thai dé phan anh su
khong tén trong khach héng. Nhung rdi ho nhanh chéng nhan
ra réng, nhfIng ky su cua ]eff da tao ra mot cong nghé dot pha
glup ho giai quyet nhiing yéu cau dich vu gan nhu ngay lap tlc
ma khong can dén su can thiép clia con ngudi. Sau tat ca, 98%
cac ciu héi ciia ngudi mua danh cho mét nha ban 1é nhu
Amazon déu quy vé “Do clia t6i dang & dau?” Do dé, mot cdng cu
theo ddi truc tuyén ra ddi, gitip khach hang theo déi viéc vin
chuyén hang tit kho bii téi tan clta nha, bd qua yéu cau phai cé
mdt trung tam lién lac 16n, cong kénh va tdn kém.

Jeff tin rang moi ngudi khéng thich néi chuyén véi cac nhin
vién cham séc khach hang, va éng d3 dtng. Ong chi can cung
cap dit liéu, cong cu va hudng din dé ngudi mua cé thé tra 16i
nhiing cau héi ctia chinh ho. Gi§ day khach hang déu chd doi va
yéu cau “céng nghé chim séc khach hang tu phuc vu” (self-
service customer care technology), mét khai niém do Bill Price
va David Jaffe dua ra trong cuén sach ctia ho vio nim 2008, The
Best Service is No Service (tam dich: Dich vu t&t nhat 13 khong
cé dich vu nao cd): Trai nghiém ctia khach hang cang tron tru,
khach hang cang trung thanh va chi phi vin hanh cang thap
(bao gdbm ci chi phi marketing va quing céo). Price va Jaffe ly
giai: “Amazon di gidm dugc 90% lugng lién lac mdi don hang
(CPO - Contacts per order), nghia 1a ho cé thé ting s6 lugng don
hang (va doanh thu) 1én gap 9 1an trong khi van duy tri mic chi
phi chim séc khach hang nhu cii (bao gdm chi phi nhan vién va
cac chi phi van hanh lién quan). Pay chinh 1 nhan t6 cht chot
gép phan vao kha ning sinh 18i cia cdng ty bat dau tit nim
2002.7!

Dich vu khach hang t6i wu vin hanh di tao ra nhiéu li ich ding
kinh ngac cho ca khach hang va céng ty cung cap dich vu. Vidu



nhu dich vu giao hang mién phi mang tinh cich mang ctia
Amazon.com, khdi dong tit thing 11 nim 2000. Ban dau
chuong trinh giao hang mién phi chi 4p dung véi nhitng don
hang trén 100 d6-la. Thay vi trd phi cho quadng cdo,
Amazon.com chi tién vao viéc chuyén hang mién phi, tao nén
hiéu ing truyén miéng - mét hinh thic quéng cao hiéu qué (va
cling tiét k1em) nhit - rong rai trong céng dong ngtIdl tiéu
diung. Piéu nay tao ra mét vong tron phat trién: Bang viéc hy
sinh tai chinh ngin han vi 1di ich cfia khich hang, chién ludc
niy mang dén 1gi thé canh tranh va tai chinh trong dai han.
“Trudc day, ban danh 30% thdi gian dé tao dung moét dich vu
tot va 70% thdi gian con lai dé néi vé né,” Jeff giai thich. “Con
trong thé gidi mdi hién nay, ty 16 nay da dao ngugc.”?

Vao thoi diém d6, giao hang mién phi cé vé 13 mot chién Iuge
dién rd va day rii ro. Bay gid thi khiach hang nao cling mong chd
diéu @4. Thuc té cho thay hau hét ngudi mua con mic dinh rang
cac cOng ty sé trd phi cho viéc trd lai hang héa - mot trong
nhiing phuong thiic & Amazon ning tiéu chuan vé dich vu
khach hang 1én mdt tAim cao mdi cho moi nganh nghé kinh
doanh.

vong tron phat trién bi phan manh: Hiéu ting banh da

Allen Mandelbrot di phat minh ra linh vuc todn hoc phdn manh
(fractal), nghién cttu (cing cic hién tugng khac) vé xu hudng
lap lai cfia cdc mo hinh trong tu nhién & nhiéu quy mé khéc
nhau - vi du nhu céc thién ha trong vii tru cé hinh xoan trén 6c
goi dén hinh anh cfia vé so bién va 14 duong xi non. Tuong tu,
Vbng tron phét trién dudc tai 1ap xuyén suét Amazon. com G ca
cap d6 vimd va vi mé. N6 tao ra mot tap hop nhtIng ngudn nang
hIdng tu cung co dé c6 thé van hanh ca khi ning lugng bi ngat
quang - rat giong co ché clia mot banh d3, day chinh 13 cach néi
an du ngudi ta hay dung dé gidi thich cho hién tuong nay tai
Amazon.com.



Sau day 1a mot vi du & cap d6 vi mo vé cach ma hiéu tng banh
da vin hanh (xem Hinh 1.1). Jeff khéng hé tip trung vao 1di
nhuan. Ong tip trung nhiéu vao dong tién tu do — hay chinh 14
khoan tién mit ma mdt cong ty cé thé tao ra dudc sau khi chi trd
hét cac khoan chi phi dé duy tri vi mé rong kinh doanh. Tai sao
lai nhu viy? B3i 6ng tin rang tiém ning Internet thdc day ting
trudng con rat 16n va cd ban van chua dude tin dung hét. Nam
1889, khi con sot dat dai tai tiéu bang Oklahoma van con tiép
dién thi vdi Jeff, d6 1a Ngay dau tién clia Internet. Ong sin sang
gidm gid sdn pham va tao ra cic chuong trinh nhu mién phi vin
chuyén dé cting cd long trung thanh cfia khach hang, khién
doanh s6 ban hang ctia cdng ty cham nhitng muc cao khong
tudng. Nhung d6 lai 1a diéu Jeff dd nhin thay trudc. Sau dé, 6ng
di dau tu doanh thu cé dudce vao diéu dude goi 1a “Thién Chuia
Ba ngdi” bao gdm: gia ca, su lua chon va tinh sin c6 (sé dudc ban
ludn nhiéu hon sau day).

Cau truc ——» Gidcathaphon
chi phi thap han
Su lua chon va
sy thuan tién
Ngum ban Trai nghlem

khach hang

Luu |I.I'0’I'|g

Hinh 1.1. Higu ting bdnh da. Cdch ma trdi nghiém khdch hang
dudc ndng cao va tang trudng khdch hang cé thé ho trg nhau trong
mot vong tron phdt trién.

Doi khi, ban khé cé thé cé dugce luc ddy can thiét dé tao ra hiéu
ung banh da. Nhiing no luc lién quan c6 thé rat ton kém, va
tham chi ban con phai tra gia cho viéc dé. Jeff va cic c6 déng clia



cong ty di phai hy sinh rat nhiéu tit nhitng budi dau khéi
nghiép dé uu tién chim séc khach hang. Khong phai gidm doc
diéu hanh nao cling ¢6 suy nghi nhu vay. Nhung viéc Jeff sin
sang tra gid vao thdi diém d6 da gép phan rat 16n vao thanh
cdng cila Amazon.

Thang 7 nim 1999, Jeff quyét dinh bién Amazon thanh mét
doanh nghiép kinh doanh mit hang dién t{. Cong ty di kiém
dugc rat nhiéu tién ti viée ban sach, nhung 6ng biét rang ct
hich vao nganh hang thiét bi dién t{ s& 1a budc tién 16n dau tién
téi mot thé gidi véi vo van thi trudng méi. Cac nha phan tich di
nghi ngd vé kha ning thuyc thi cia quyét dinh nay. P cé rat
nhiéu ngudi ndi raing khach hang can dudc cdm nhan thiét bi
dién t tAn mit va tin tay tai mdt phong trung bay va hoc cach
van hanh né véi su gitp dd ctia cac chuyén gia dugc dao tao bai
ban. Nhitng nha phé binh dé - c¢é nhiéu ngudi 1a k§ su cia cac
cong ty dién tit hang dau thé gidi nhu Sony, hay cic nha phan
tich néi tiéng ti Phé Wall — can dudc thuyét phuc riang
Amazon.com c6 thé ban s6 lugng 16n cac thiét bi dién t véi tu
cach mot cdng ty di dau trong chién dich “Gia ré méi ngay”. Cho
téi khi Amazon thuyét phuc dudc ho day 1a quyét dinh dung
dan, céng viéc kinh doanh hang dién ti clia Amazon da phai déi
mait véi rat nhiéu 1an lao déc, bao gdm ca mot bd may tiéu ton
khoan chi phi qué 16n cho mét lugng hang bdn ra hét stic khiém
ton.

C6 rat nhiéu doanh nghiép ban 1é khéng sin sang hoat déng khi
mac ng. Jeff dd chap nhan diéu d6. Va mic du diéu d6 14 con 4c
mong trong mot vai quy (dudng nhu dé chiing minh su ding
din trong 18i cadnh bdo céia nhiing ngudi con nghi ngai 3 Pho
Wall), bang viéc cung cap di thdéng tin va quy trinh thu hoi
thong thoang, cudi cling, Amazon.com di ban dudc mot so
lugng da dé thuyet phuc cic nha ban hang va nhung thuong
hiéu san xuit 16n rang moi nguoi sé mua cac san pham cong
nghé trén mang. Jeff d3 dit cugc rang cic khach hang cta éng



da théng minh dé cé thé tu nghién cttu van hanh cac sdn pham
dién tit - va 6ng d3 dung.

Mot khi hiéu ting banh da xuit hién, sttc manh dudc tao ra cling
rat 16n. Thanh cdng clia Amazon.com trén thi trudng dién ti 43
kich hoat mot vong tron phat trién trong viée mé rdng cac thi
trudng thuong mai dién t van dang tiép tuc dugc maé rong téi
thdi diém hién tai.

Thién Chua Ba ngoi

Chién lugc cia Amazon.com bao gom ca viéc dinh gia tot ddi véi
hau hét cic san phim ban ra. Nhung chién Iugc nay khong chi
vé gia ca. Su lua chon da dang vi nhanh chéng, luén sin hang

cung dich vu giao hang thuén lgi cling 1a nhiing yéu to quan
trong khong kem yéu to gla ca trong viéc dap LIng nhu cau
khach hang vé 1au dai. Gid cj, su Iua chon va tinh sin c¢6 - day 1a
ba nhu cau bén viing va xuyén suét ctia khach hang. Amazon di
coi né nhu 1la Thién Chiia Ba ngdi ctia minh.

Amazon chao ban tit ca moi thit véi gid ré hon va khién viéce
tiép cAn mit hang @6 trd nén dé dang hon. Kiéu dang, thi hiéu,
chiing loai san pham va cic nhan t6 hinh thanh cé thé thay d6i,
nhung Thién Chuda Ba ngdi thi chic chin khéng thay d6i. P6 1a
ly do tai sao Jeff Bezos lai theo dudi chién ludc nay tit nhiing
ngay dau thanh 14p Amazon. Sau day 1a trich dan tit 14 thu dau
tién Jeff giti cd déng clia Amazon vao nim 1997:

TU dau, chung t6i da tap trung mang lai cho khach hang nhing
gia tri hap dan. Ching t6i nhén ra rang trang web da va dang la
Su chd dgi clia thé gidi (World Wide Wait). Vi vdy, chiing t6i
mang lai cho khich hang diéu ma ho khong thé cé duge theo
cach ndo khac, va bat dau bing viéc ban sach. Chiing t6i mang
dén nhiéu lua chon hon mdt ctta hiéu sich thit ngoai ddi (clta
hang ctia chiing tdi hién tai tudng dudng khodng sau sin bong),
va trinh bay chiing theo cach hitu dung, dé tim kiém va nghién



cuu, phuc vu 365 ngay moét nam, 24 gld mot ngay. Chung toi
duy tri sy tép trung vao viéc cai thién trai nghiém mua sam, va
sé nang cap dang ké ctta hang trong nim 1997. Hién nay, ching
t6i mang dén cho khach hang phiéu qua ting, mua sam chi
bang mot ctt nhap chudt, nhiing vy kién nhan xét, gidi thiéu noi
dung, céng cu tim kiém va tinh ning dé xuit. Chung t6i ha gia
san pham nhung ting gia tri cho khach hang. Truyén miéng
van 13 cong cu thu hit khach hing manh mé nhat ma ching téi
c6, va ching t6i vui ming vi niém tin cia khach hang da dit
vao minh. Khach hang trd lai mua sam va truyén miéng két hop
v4i nhau tao nén mot Amazon.com din dau thi trudng trong
mang ban sach truyc tuyén.>

Gia c3, su lua chon va tinh sin cé - tat ca cac yéu td nay clia
Thién Chutia Ba ngdi van con hién hitu & d6. That tinh c&1a tit d6
vé sau, Jeff ludn dinh kém ban goc 14 thu viét cho c6 ddng nim
1997 nay vao sau mdi 14 thu giti cho c6 ddng mdéi ma 6ng viét.
Va Jeff sé ngay lap ttic lap lai diép khic dé méi khi cé co hoi.
Nam 2004, t6i cé co hoi thap tung Jeff di thuyét trinh trudc mot
nhém 1dnh dao tai Target, m6t doanh nghiép ban 1é 16n. Théng
diép ctia Jeff 1a: Ong khoéng bao gid nghi rang sé c6 mot ngay
khach hang lai muén mua hang véi gia cao hon, it lua chon hon
véi qua trinh giao dich phtic tap va khé khin. Chinh vi thé,
Thién Chtia Ba ngbi ton tai vinh vién va ching ta khong bao gid
dugce quén diéu doé.

Hiy ciing nhin k§ hon vao ba yéu t6 ctia Thién Chiia Ba ngdi va
xem cach Amazon di xdy dung coéng viéc kinh doanh xung
quanh ba yéu to doé.

Gia ca. Chién ludc gia thap clia Amazon dudc 1én ké hoach rat ki
cang. Trong gan hai thap ky, Jeff @3 chiing minh dudc rang 6ng
san sang hai long véi loi nhuén thap hon trén mét sdn pham -
tham chi 13 cd diy chuyén san xuat cic san pham trong ngan
han dé ddm bao su ting trudng trong dai han cfia cong ty. Am



anh cla Jeff vé viéc dinh gia sdn pham 1a khong gidi han. Va day
la mét vi du vé diéu do:

Trong nhiing nam thang t6i lam viéc tai Amazon, moi ngudi
déu hiéu ring muc tiéu ctia chiing t6i 1 trd thanh ngudi di dau
trong cudc dua Gia ré méi ngay. Pé 1am dudc diéu dé, chung toi
phai ddm bao cic muc gid minh dua ra khdp véi nhitng hinh
anh san pham cfia cac d6i thl canh tranh — gom Walmart, Best
Buy va cd Target. Trong mot cudc hop S-Team, mét ngudi da
phat biéu: “Néu mét nha ban 18 véi mic gia thap nhat khong cé
san pham trong kho thi chting ta khéng nén dit gia tuong Ung
cho san pham d4. Tai sao chting ta lai phai hy sinh 1gi nhuan vi
mot thd khong dau nhu vay?”

Jeft ngay lap tlc phan d6i, chi ra tai sao diéu nay c6 thé 1am
chién lugc vé gia clia cong ty phan tadc dung. Néu khach hang
thady gid cfia chting ta cao hon, ho sé phai mua san pham & mot
noi khic — nhung giao dich d6 sé dé lai trong long khach hang
mot cam gidc tiéu cuc v8i Amazon.com. Jeff bac bd y nghi dam
bao 10i nhuan va nhan manh ring diéu quan trong nhat d6i véi
cong ty dé la viéc khach hang dang nghi gi.

T4t nhién, mot chién lugc gid cd dem lai 1gi nhuén & mc thap sé
ludn bi canh tranh gay gat Gan day nhat, ap luc chinh lai dén ti
nhiing d6i th it tiém ning nhat — d6 1a cta hiéu ban 18 truyén
thong. M6t nha phan tich 1am viéc cho BB&T (BB&T Capital
Markets) di tao ra mét 1an séng truyén thoéng khi tuyén bé rang
gia hang hda cia nha ban 18 Bed Bath & Beyond d6i v4i moét gdi
30 mat hang d3 gidm hon 9%, cao hon so v4i Amazon (vio dau
niam 2012), ré hon mic gid cia Amazon tdi 6,5% (vao thang 8
nim 2013).* Cac nha ban 18 truyén thong khac, nhu Best Buy,
cling d3 dua ra cam két sé canh tranh vé gia véi Amazon. Nhd cé
cic yéu t6 nhu gid bat dong san gidm dan, chi phi thué ban hang
ting dan da rut ngin khoang cach gitta nha ban 18 truc tuyén
v4i nha ban 18 ngoai tuyén, cong thém chinh sach gidm gia cho
nhiing ngudi ban 1au doi véi muc 1gi nhuan tot khién 10i thé rat



16n ma Amazon ting c¢é dude d6i véi cdc nha ban 18 truyén
thong phai nhat dan. Cach ma Amazon sé lam dé duong dau véi
su canh tranh day khoc liét nay 13 mdt trong nhitng cau héi 16n
véi tuong lai ca cOng ty.

Su Iua chon. Ngay tU dau, muc tiéu cta Jeff Bezos 1a bién
Amazon trd thinh ngudn cung ciap hau nhu tat cd moi hang héa
ma khich hang mudn mua, bat dau véi moét danh muc rat nhiéu
dau sach va cac san phiam truyén thong, sau dé md rong ra
nhiéu loai hang héa khic nhau.

Tat nhién, viéc c¢d gang trd thanh “mot ctta hang c6 moi thi trén
doi” (the everything store) (nhu tiéu dé mot cudn sach xuit sic
viét vé lich st cia Amazon xuit ban vao nim 2013 cla Brad
Stone) khéng hé dé dang. Khi Jeff khéng thé tim ra cach dé mé
rong quy md clla Amazon.com mdt cach cé td chiic @é cé thé
cung cap nhiéu loai hang héa khac nhau nhu 6ng hinh dung, y
tudng vé thi trudng cuia bén ban thi ba cling dugc hinh thanh
tit d6. Thé gidi nay day ray nhtIng ngudi ban da loai hang hoa.
Jeff d3 thué t6i @é tim ra cach séng chung véi nhitng ngudi nay
dudi moét cdi 6 16n cb tén Amazon.com (xem Chudng 8, “Phai
nghi 16n”). Tuu chung lai, cudi cling chiing t6i di tim ra dugc
cach dé cé thé ban moi thtt ma khéng phai duy tri lugng hang
ton kho khong 16 hay rii ro di kém vdéi chung.

Ngay nay, quy mo van hanh c:ua Amazon.com gan nhu vo han,
cung cap cho khach hang rat nhiéu lua chon ma dudng nhu
khong thé thuc hién duge moét vai nim trudc day. Ban dang tim
kiém thit gi? Uranium? Thi kiém tra xem. M6t chd thé? Chic
chin rdi. Cac tAm quang cdo thit bd mudi? Tot théi. Thi gi ban
c6 thé tudng tudng ra thi tiic 13 c6 kha ning né sé dudc ban trén
Amazon.com. Va cic mit hang khiach hang tim kiém trén
Amazon cang khac thudng thi Amazon cang trd thanh dia chi
mic dinh cho bat ky hoat d6ng mua sim nao ho mudn, khién
hiéu ing banh da cang quay nhanh hon.



Tinh san c4. M6i khi Amazon nhin mét don hang, ho sé bao cho
khach hang thoéng tin vé thoi diém giao hang bang viéc st dung
thuit ngit theo cach ndi cia Amazon, “L&i hita” (Promise). Tai
sao ngdn ngit 3 day lai cé tinh chat trang trong nhu vay? Béi Jeff
hiéu rang trong kinh doanh, hau qua ctia viéc khéng c6 hang
hay khong thé nhanh chéng chuyén hang dén cho khach hang
sé nghiém trong nhu thé ndo. Khon kho thay cho nhitng ai that
bai trong viéc thuc hién bat ky yéu td nao trong Thién Chiia Ba
ngdi-bao gdm ca sy tién 10i va ding gid.

C6 mot nam, ching t6i diat hang 4.000 chiéc iPod mau hong ti
Apple cho dip 18 Gidng sinh. VAo trung tuan thang 11, mét dai
dién ctia Apple d3 1ién hé véi ching t6i va néi rang: “C6 van dé
phat sinh, chiing t6i khong thé giao hang vao dip Giang sinh
nay. Nhan vién ctia ching t6i dang chuyén déi cong nghé ti1 6
dia cting thanh bd nhd trong déi véi chiéc iPod, va ho khéng
mudn st dung céng nghé cli nita. Ngay khi ching t6i cé mit
hang mdi, chuing t6i sé chuyén cho cong ty cac ban 4.000 chiéc.
Nhung 16 hang sé khéng thé dudc vin chuyén trong nhiing
ngay nghilé.”

C4c nha ban 18 khic cé 1é d3 chi don gian 14 xin 16i khach hang vi
vin chuyén hang chdm. Tuy nhién diéu nay khong dé dang cho
qua tai Amazon.com. Chung t6i khéng thudc dang cong ty pha
hdng Giadng sinh ctia moi ngudi chi vi thiéu hang — trong bat ky
hoan canh nao. Chinh vi viy, chung t6i da di ra ngoai va mua
4.000 chiéc iPod mau hong tai cic clta hang ban 1é va chuyén
toan bd dén vin phong trén pho Union. Sau @6, ching t6i phin
loai, déng goi va chuyén chtung dén nha kho dé giti cho khach
hang. Viéc 1am nay lam hao hut toan bd 1gi nhuén ctia viéc ban
nhiing chiéc iPod d8, nhung lai gitp ching téi giit dugdc 16i hita
vGi khach hang.

Trong ban danh gid hiéu qui kinh doanh hing tuan, chiing t6i
dd phai giai trinh vdi Jeff vé viéc ching t6i da lam kem ly do
thich dang. Ong chi git dau tan duong va néi: “T6i hy vong cac



anh sé giit 1ién lac véi Apple va c6 giang 14y lai so tién cfia ching
ta d3d mat ti nhiing tén khon d4.” Cudi cling, Apple di phai mién
cudng chia sé chi phi véi ching t6i. Nhung ké ca néu ho khong
1am nhu vay thi diy van 1a viéc Amazon phailam.

Cong viéc phuc vu khach hang: Sgi day bao hiéu

Soi diy bao hiéu khong phai 1a khai niém ctia riéng Amazon; day
1a mét ¥ tudng rit ra ti qua trinh sin xuat tinh gon cia Nhit
Ban. Pong nghiép chia téi tai Amazon, Clifford Cancelosi, di
chiing kién khai niém nay lan dau tién dudc ap dung tai
Amazon. Nguyén tic sin xuit tinh gon dudc biét dén nhiéu
nhit trong nganh coéng nghiép san xuit 6 t6. Vi du nhu ban
dang 1am viéc trong mot nha mdy san xuit 6 t6 ban roén clia
Toyota, va nhin thiy phu tung lap dit khéng khdp hoic cé
hdéng héc. Ngay l4p ttic, ban dén bén va kéo sgi diy bao hiéu, cho
ditng toan bo day chuyén va yéu cau diéu tra dé tim ra 16i. Nhu
nha tu van Todd Wangsgard giai thich: “Sgi diy bao hiéu theo
nghia den chi don gidn 13 mdét sgi ddy ma ngudi céng nhan cé
thé kéo — néi ding hon 14 ho nén kéo — vao bat ky Idc nao ho
thay cé sai sét trong qud trinh san xuat, cé thé anh hudng téi
chat lugng ctia sdn pham hoic su an toan ctla moi ngudi. Day
chuyén ldc d6 phai dude ditng ngay 1ap tte.”?

Phién ban Soi day bao hiéu clia Amazon bat dau bang cudc trd
chuyén vé van dé chim séc khach hang trong moét danh gia chat
lugng kinh doanh hing tuan. Cudc trd chuyén tip trung vao
van dé xuat phat ti1 16i cla mot nhém nhén vién 1am viéc trong
bd phin ban 1é - gdy kho khdn cho mét nhém nhén vién khac &
khu vuc chdm sdc khach héng “Piéu @6 xay ra khi ngudi & bd
phin ban 1é khéng cung cap day du dit liéu cho khach hang,
hoic cung cap thong tin sai l1éch v& m6 ta san pham,” theo nhu
trudng bo phan chidm sbéc khach hang giai thich, “khach hang sé
cam thdy that vong véi sdn pham ho mua. Va diéu dé cé nghia la
ho sé goi cho bd phan chiam séc khach hang, dong nghia vdéi viée



ching tdi sé phai hoan tra so tién ma khach hang chi trd cho san
pham do.”

Ching tdi da ban bac vé vin dé trén va dé€ cho cdc nhém lam
viéc & bd phin ban 1é tu stta chita 16i. NhLIng vai tuan sau do,
khach hang lai tiép tuc phan nan ring moi viéc chang cé gi tién
trién.

Vi qué ttc gidn, bd phan chim séc khach hang da tu trao quyén
cho ban than, tao ra phién ban Soi day bio hiéu clia riéng ho. Bat
ctt khi nao khach hang bat dau phan nan vé mét van dé lién
quan tdiloai hang héa nao d6, bd phin cham séc khach hang chi
don gidn 13 g& mat hang dé khdi website vdi mot dong tin nhin
tdi bo phan ban 1é: “Hay stta 16i nay di, hoic 14 cac anh sé chang
thé ban duge mit hang néy nita dau.” Chﬁng can phai néi, trong
thé gidi ban 18, viéc ngUng ban mot san pham chinh la mot su
that bai ning né - né dong nghla véi viée ban phai déng clia
hoan toan mot diy chuyén san xuit tu ddng. Tuy nhién, Jeff lai
rat cuong quyét ing hdé hé thong nay. “Néu ban véi vai trd 1a
ngudi ban 18 khéng hiéu diéu nay mét cach ding din thi ban
dang bi tritng phat nhu vay,” Jeff tuyén bo thang thing.

Cau chuyén vé Sgi diy bao hiéu mét 1an nita nhan manh hon 4m
anh khach hang @3 tham siu vao Amazon. Nhu’ng noé clng the
hién tam quan trong - va ca thach thtc - ctia viéc suy ngh1 vé
cac khach hang néi bo. Khi dudc giao nhiém vu dua thi trudng
clia bén thi ba di vao hoat ddng, t6i cAm thay rat khé dé cé thé
khién moi ngudi trong ndi bd cdng ty nghi vé nhiing ngudi ban
& bén thi ba vdi cung cdm hing nhu vdi nhiing ngudi mua
théng thudng. Nhung ddi véi nhédm ctia t6i, nhiing ngudi ban
bén thit ba 1a cic khich hang dang dugc d6i x nhu nhiing
ngudi mua thong thLIdng qua website. Nguyen tac Sgi day bao
hiéu 13 mot cach dé budc moi ngudi pha1 chuy y dén nhu cau clia
khach hang cd bén trong va bén ngoai — ndi thing ra la ding bat
dau cdng viée kinh doanh cho téi khi nhitng nhu cau dé dudc
dap ung.



Thuc chiat Amazon cé mét vi tri cong viée vdi tén goi 1a “Giam
doc cao cadp phu trach vé San pham, Sgi day bao hiéu”; vai trd
cua nhin vién G vi tri nay 13 xdy dung mot quy trinh va hé
thong xuyén sudt t6 chiic nham phat hién va “kéo Soi day bao
hiéu” khi c6 16i phat sinh. P4 12 mdt dang ctia cdng cu thdi gian
thuc dé phat hién 16i va budc cadc nhém phai stta chiia.®

Y kién ctia khach hang 1a d6ng luc cho su d6i méi

Trong nhiing ngay dau gay dLIng Amazon, Jeff Bezos thudng
dem mot chiéc ghé trong vao cac cudc hop nhu mét cach dé
nhic nhé thudng xuyén ddi véi nhém ctia 6ng ring khach hang,
di1 ¢é hién dién trong cin phong hay khdng, thi ho vin ludn can
duge thita nhin va ling nghe. Thuc té Amazon cling da tién
hanh cac budc di nhim ddm bao y kién ctia khach hang dugc
lang nghe & moi cap d6 trong céng ty. Muc dich 1a dé dam bao
rang phan hoéi ctia khach hang dudc st dung dé xac dinh, kiém
tra va sta chita nhitng nguyén nhin cét 16i ctia cic van dé trong
qua trinh van hanh Amazon. Jeff yéu cau tat ca cac gidm doc
diéu hanh tham gia hai ngay dao tao tai trung tdm chim séc
khich hang mbi nim. Thuc té, néu ban goi dién tdi trung tam
chiam séc khach hang ctia Amazon vao dung ngay Jeff & d6, ban
c6 thé gip 6ng 3 dau day bén kia. Theo 1y thuyét, cich 1am nay
sé gitp dua cAm gidc thau hiéu va cam théng véi khach hang
1én cap d6 cao nhat trong céng ty.

Tat nhién, trong thdi dai ctia blog, Twitter va Facebook, mot 15i
phan nan cda khach hang dqu lan truyén cé thé tao nén tac
dong khing khiép Chinh vi vy, ]eff di dau tu hang triéu dé-la
dé xiy dung céc hé thong nham ra soat phan hdi ctia khach
hang trén mang vé Amazon.com. Vi du nhu, trong quéng thoi
gian phu trach mang thi trudng ctia bén thi ba, t6i da thiét lap
mdt hé thong e-mail ndi bd gitip tao diéu kién va kiém soat cac
cudc ddi thoai gitta khach hang va cdc nha ban 18, st dung cac
thuat todn dé theo déi nhitng phan nan cia khach hang vé cac
nha ban 1é 3 bén thit ba, va 4p dung cic dich vu hiu can ciia



Amazon (nhu Fulfillment by Amazon) cho phép ngu6i ban dé
dang st dung cac kénh phin phoi cia Amazon.com.

L4 thu glti cho ¢6 déng vao thang 4 ndm 2013 1a mot vi du khac
vé cach ma trai nghiém khach hang c6 thé thuc day su doi méi
tai Amazon:

Chung t6i xiy dung cdc hé thong tu ddng phat hién nhiing
trudng hop ma khach hang cé trai nghiém khéng dung theo
tiéu chudn clia Amazon, va cac hé thong nay sé chi déng hoan
tién cho khach hang. Gan day, mdt nha quan sat trong nganh di
nhan dudc e-mail tu ddng tit chung tdi: “Ching t6i nhin thay
ban di cé mdt trai nghiém khoéng hé thich thud véi chat luong
bing video c6 tua dé Casablanca trén muc ‘Video theo yéu cau’
clia Amazon. Chung t6i rat 1dy 1am tiéc vé su c6 va di hoan tra
cho ban so tién: 2,99 d6-la. Hen sém gip lai ban.” Do bat ngd
trudc su chlt déng trong viéc hoan tra tién, vi khach da viét vé
trdi nghiém cfia minh nhu sau: “Amazon ‘nhén thay ban di cé
mdt trai nghiém khoéng hé thich thu..” va ho di quyét dinh
hoan tién cho t6i vi diéu dé. Oi chao... Hiy néi vé viéc dit khach
hang 1én hang dau.””

Lich st ctia Amazon dugc gén véi nhitng thanh céng trong d6i
mdi, dudc 1ay cam hing tit &m anh khach héng Amazon ép
nganh cong nghlep xuat ban 1am sach dién ti dé gitip ngudi doc
c6 ngay dugc cudn sich minh thich véi gia thap hon. Cung cap
dich vu giao hang ngay trong ngay hém sau khong gidi han
(chuong trinh Amazon Prime danh cho khach hang trung
thanh) véi chi phi 79 do la (hien taila 99 do6-la) trong moOt nam
da kich thich doanh s6 ting rat cao bang cach gidm dang ké
nhiing bat tién trong viéc mua sim truc tuyen Va Amazon Web
Services clla Amazon, dich vu tién phong va d6i mdi sang tao
bic nhat trong linh vuc dién todn ddm may, d3 dua trén y tudng
ctia viée cung cap cho cic khach hang doanh nghiép co sé ha
tang céng nghé truc tuyén phtc tap khong kém céng nghé ma
Amazon phat trién cho chinh minh.



Sau day 1a cai nhin chi tiét hon vé mot s6 diém noi bat nhat
trong cac chinh sich d6i mdi cia Amazon dudc théi thuc tu
phia khach hang:

Xem bén trong cudn sach (Look inside the BookTM). Nam 2001,
Amazon.com d3 trién khai du 4n nay dua trén mot y tudng don
gian - bat chudce trai nghiém mua sach tai cac hiéu sich truyén
thong bang cach cho phép IlglIO'l truy cdp Amazon. com dugc
doc moét vai trang trong cudn sach trudc khi dua ra quyét dinh
mua.

Vi thé, Amazon.com budc phai luu trit ndéi dung cuén sach &
dang truc tuyén trén website, diéu nay day 1én mot sé lo ngai vé
nan vi pham ban quyén noi dung sach. Cac nha xuat ban dac
biét lo lang va hoai nghi vé van dé nay. Chuong trinh cung rat
ton kém. Mbi cudn sich sé phai dude quét scan ki thuit s6 va
dién thong tin, diy qua thuc 1a mét thach thic 16n.

Jeff @3 ddng y tién hanh chuong trinh nay trén quy mé 16n, véi
nhan thtc rang day 1a cach duy nhat dé biét liéu né cé6 nhan
duge su dong thuin cta 43 triéu tai khodn khach hang dang
hoat déng clla Amazon hay khoéng.® Lan ra mit dau tién dugc
tién hanh véi trén 120.000 dau sach. Hé thong dit liéu tiéu ton
hét 20 terabyte dung ludng, 16n hon khodng 20 1an cd sé dit liéu
ti khi Amazon.com dugc thanh 1ap.

David Risher, Phé Chii tich dau tién ctia Amazon.com phu trach
phat trién san pham vi khong gian hang hda, di c¢é nhiéu déng
gbp cho viéc tdng muc doanh thu ctia cdng ty tu 16 triéu d6-la
1én thanh hon 4 ty d6-la. Ong d3 mé ta chién lugc phia sau
chuong trinh Xem bén trong cudn sich nhu sau: “Cé gang mot
cach cé chii dich d6i véi moét lugng nhd cac cudn sich, vi du nhu
1.000 hay 2.000 cudn 1a chua &4 dé 1dm quang cdo va giy an
tugng vdi khach hang. C6 mdt yéu to bi 4n X: N6 tréong nhu thé
nao véi mot quy mo 16n? P6 1a moét khodn dau tu 16n va mot chi
phi cd hdi cao khong kém. Pa ¢ mdt su nhay vot vé 1ong tin. Jeff



rat san sang dé thuc hién nhitng cudc ddnh cude nhu vay.”® Cudi
cung thi, cadc nha xuat ban da bam lay chudng trinh Xem bén
trong cudn sach nhu mét tai sdn dé phuc vu viéc ban hang.

Amazon Prime. Mic di1 nhiéu ngudi nghi Amazon Prime 12 mot
chuong trinh van chuyén, né thuc su 12 moét chuong trinh vé
1ong trung thanh rat thong minh. Khi ching t6i dén vdéi khai
niém nay, Jeff 1ay din chﬁng vé cic tam thé tin dung héng
khong - mot phlidng thiic ma ban khéng bao gid co cam giac
dang dugc tudng thudng khi cé nd trong tay. Ong mudn tao ra
moét chuong trinh khich hang trung thanh bang cach tao ra
nhiing 1di ich hitu hinh. Véi Prime, khach hang hiéu rd tht ma
ho dang dudc vu dii vi mua sim tai Amazon. Cac 10i ich bat dau
tl viéc vin chuyén mién phi trong vong hai ngay; gid day cac
thanh vién dudc thué e-book hiang thang trén thiét bi Kindle va
c6 thé xem truc tuyén cdc bd phim ciing nhu chuong trinh
truyén hinh tity chon ma khéng phai tra thém chi phi nao khac
ngoai phi thanh vién Prime hang nim.

Bit dau tif thang 2 nim 2005, Amazon Prime di nhanh chéng
trd thanh mot phan quan trong trong chién lugc 16n hon ctia
Amazon.com nham gitt chin khach hang va khién ho phai tiéu
ton nhiéu thdi gian, tién bac vao cac dich vu va san pham clia
coéng ty. Vi muc chi trd 99 d6-la mébi nim, cic thanh vién cla
Amazon Prime dudc sit dung dich vu thudng xuyén hon. Va
Amazon Prime tiép tuc phuc vu theo yéu cau clia khach hang,
tham chi dich vu Prime Now con cho phép viéc giao hang tién
hanh trong hai gi& déng hd & cdc d6 thilén.

Cudi cung, chién Iugc clia Amazon.com trong viéc duy tri la
cong ty ban 1é tap trung vao khach hang nhat trén thé gidi trong
nhiing nim tiép theo phu thudc phan 16n vao mét nguyén tic
lanh dao khac: D6 1a sy thién léch trong hanh dong (xem
Chuang 9). Rat hiém khi ban thay Jeff Bezos phan Ung trudce
sang kién clia mot d6i thi. Ong ay sé thlch tht hon véi viée tién
hanh mét sy d6i mdi dua trén nhu cau, trdi nghiém ctia khach



hang va budc cac doi thii phai phan tng lai - ké ca khi chién lugc
doi mdi dé gap khé khan hay tham chi that bai.

“Néu tap trung vao d6i thl, ban s& phai ddi cho dén khi déi thtt
hanh dong,” Jeff gidi thich. “Ludén duy tri trang thai tdp trung
viao khach hang cho phép ban luén nim gii vi tri tién phong.”1°

Hoidc, nhu 18i éng néi trong moét cudc phdng van vdi Fast
Company nim 2009: “Cé hai cach dé€ mé rong mot céng viéce
kinh doanh. Du trit nhiing gi ban gidi va m4 rong ra ti nhiing
k§ niang sin cé. Hoic xac dinh diéu khach hang can va 4m tham
dap tng ching, ké ca khi né yéu cau ban phai hoc thém nhiing
k{ ning mdi.” !



‘NEU TAP TRUNG VAO BOI
THU, BAN SE PHAI DOI DEN
KHI BOI THU HANH DONG.
LUON DUY TRI TRANG THA|
TAP TRUNG VAO KHACH
HANG CHO PHEP BAN
LUON NAM GIU V| TR

TIEN PHONG'

m Jeff Bezos




02
LAM CHU KET QUA KINH DOANH

e

Cac lanh dao tai Amazon thuc su a3
nhing ngudi lam chd. Ho ludn suy
nght dai han va khéng bao gio danh
déiloiich lau daildy loi ich trudc mat.
Cu thé nhu viéc ho khong bao gio
noi: “Do khong phai viéc cua téi” Ho
ludn hanh ddng nhu thé ho dang dai
dién khéng chi cho nhém cda minh
ma la cho ca cong ty.

o

at ctt khi ndo ban vé quy tic sd hity, t6i sé nhd dén mot

B cau chuyén kha néi tiéng tai Amazon tit nhitng ngay dau

cong ty mdi thanh 1ap; tai mot biia tiéc mung Giang sinh

dién ra trong mot cin phong di thué thudc trung tAm thanh pho

Seattle. Khi nhiing nhan vién cia Amazon chiu trach nhiém t6

chiic chuong trinh bat chdt nhén ra réng ho quén khoéng chuin

bi tru dlmg cho cay thong Noel, dd co y kién dé nghi déng dinh

truc t1ep goc ctia cdy thong vao san go clia cidn phong. “Chuyen

quai gi vay?”, “Chung ta chi 1a nhiing ngudi di thué dia diém nay
théi ma” 1a nhitng ciu néi bat chot vang 1én trong dau ho.



Jeff lu6n nhin ra bén ngoai va tim nhfIng vi du co6 tinh hinh
tugng cao dé giai thich cho cac nguyén tic clia ong tai cong ty,
cling glong nhu trtIdng hgp & trén. Trong nhiéu niam, ong ay da
ldy viée gidi quyét van dé mdt cach khong phu hdp & trén dé
minh hoa cho ciach nhin nhan sai 1am trong tam Iy ctia ngudi di
thué. “Nhitng ngudi cht thuc su khéng bao gi¢ déng dinh mét
cai cdy vao san nha ctia ho ca.”

Mot trong nhiing sai 1am 16n nhit ban c6 thé mic phai trén
cuong vi mét nha lanh dao tai Amazon.com d6 la hy sinh 1gi ich
1au dai dé d6i 14y 1di ich trudc mit. Jeff rat mudn nhan vién clia
minh tiép can gidi quyét moi tinh thé trong kinh doanh dudi
gbc d6 mot ngudi chi, chit khéng phai 1a mét ngudi di thué.

Tat nhién, Amazon.com rat tu hao khi cé mot gidm ddc diéu
hanh biét nhin xa tréng rdng véi tim nhin nhiéu nim thim chi
nhiéu thip nién. Tai sao lai viy? Béi 6ng 4y van dang nam tdi
hon 87 triéu ¢6 phan ctia cong ty do chinh 6ng l4p ra — xap xi
20% tong sb c¢d phan ctia cdng ty.! Phan 1én cac cdng ty c6 phan
dai chting phai dap tng yéu cau ting trudng hing quy vé doanh
s6 ban hang, 1oi nhuin va gid c6 phiéu tit ban 1anh dao, cac cd
déng va Phd Wall. Amazon.com cé thé dit cude vao cac phi vu
dai han va nudi dudng chting phat trién ma khong can dé y dén
nhiing két qua trudc mat. Khi ban nhin nhan nhiing co hdi dén
véi cong ty dudi géc nhin dai han, @6t nhién quyét dinh mua td
Washington Post khéng con 14 mét y tudng dién rd nita. Va tl
rat sém, Jeff d3 dua tu duy dai han vao dau cic nha dau tu. Piéu
d6 phan nao giai thich dudc tai sao Amazon lai trd nén khéc biét
dén vay va dinh gi4 cd phiéu lai cao hon nhiéu so véi cac cong ty
khac. Piéu d6 ciling giai thich vi sao dau tu theo quy m6 lai trd
nén quan trong ddi véi Amazon.com.

Amazon.com khéng phai 1a cdng ty duy nhat kham pha ra bi
mat niy. Néu ban tim kiém nhitng thudc do dé dinh gid mot
doanh nghiép, hidy nhin vao d6i ngii 1anh dao hién tai ctia c6ng
ty dé. Nhitng t6 chtic thanh cong vdi tim nhin chién Iuge



thudng it c6 xu hudng phat sinh bién d6ng nhan su cap cao. Tat
nhién, diéu quan trong nhat la viéc can bang guIa nhtIng cam
ket dai han va nhu cau cap thiét trong viéc dap Ung cac yéu cau
ngin han moét cach hoan ho. Ban mudn mot gidm doc diéu
hanh kién nhan, nhung ban khéng mudn ddi ngii nhan vién
cting kién nhin nhu viy. Viéc duy tri khéng khi 1am viéc khan
truong 1a diéu hét stic quan trong (xem Chuong 9, “Su thién léch
trong hanh ddng”). Cach t6t nhat dé dat dudc su can bang dé 1a
phai cé tu tudng dong sd hitu. Vin héa clia Amazon.com cho
phép nhitng ngudi cé cAm hiing manh mé véi du 4n va nhiéu y
tudng dudc dau tranh dé bao vé va dudc trao quyén thuc thi. Néi
cach khéc, d6 1a nhitng ngudi khong phai bin tAim dén hiu qua
ctia nhitng diéu ho dang lam.

Vay lam cach ndo ma Jeff c¢é thé xay dung va duy tri tinh than
1am cht giita nhitng thanh vién trong d6i ngii cia minh? Tuyén
dung nhiing ngudi phtt hdp nhat 14 mét cach. Cong ty ciia Jeff
da xay dung mot hé thong tuyén dung, diéu hanh va phat trién
tai ning mot cach hiéu qua va toan dién (xem Chuong 6, “Tuyén
dung va phat trién nhan tai”).

Pua tu tudng vé tinh than trach nhiém xuyén suét moi ngéc
ngach cta céng ty 1a mot cach khéc. V4i tu cach 1a nhitng ngudi
dong sang 1dp Amazon.com, mdi nhan vién phai tuyét d6i trung
thuc va c6 tinh than trach nhiém cao. Miic d6 cao nhat ctia dich
vu khach hang sé khéng thé dat dude ma khong cé tinh than
trach nhiém va su sin sang giai quyét cong viéc mot cach thang
than, c4i ma va trung thuc 3 muc cao — dic biét 13 khi moi thi
khoéng di diing quy dao ctia chung.

Trong thdi gian 1am viéc tai Amazon.com, ching tdi d& c6 mot
triét ly mang tén “bd kimono md&”. Néu ban khong san sang
thanh that tuyét d6i vé ban théin, vé du 4n hay vé nhiing théng
tin cia chinh ban thi rat khé dé cé thé dat duge cac muc tiéu dé
ra. Ban phai cdi bd tdm 4o kimono va san sang cho ngudi khéac
thay nhitng yéu kém, sai 1Am va han ché cfia ban thin. Vi mét



diéu t6i d3 hoc dugce trong cudc hop S-Team nidm 2003, néu ban
bat dau than vin va kéu ca vé viéc tai sao ban khéng thé dat
duge nhitng muc tiéu dé ra thi Jeff sé khong chan chit xé toac
tadm 4o kimono dé cho ban. Téi van con nhd rd ¢6 1an mdt nhan
vién xau s6 dang quanh co giai thich vé sai lam ctia minh, Jeff ¢
néi: “Cau nghi minh dang thé hién diéu gi - su ngu ngdc dén tan
cung hay don gidn 1a su kém cdi ciia bdn than?”

Khi yéu cau bao cdo vé mdt du 4n khdng may bi that bai, tat ca
nhiing gi Jeff mudn biét dé 1a: “Pay 1a diéu khong lam dugc, tai
sao né lai khong 1am dudc va cich ching ta sé thay d6i.” Néu
mdt du dn dang cé xu hudng di téi that bai thdm hai, tat cd
nhiing gi 6ng mudn nghe sé 1a: “Chuing t6i nghi ring né sé
khong thanh cong dau; hady thit mot cai gi d6 khac di.” Mac du
viéc thanh thit nhan 16i khong dam bao rang Jeff sé khong phat
dién 18én, nhung it nhat né sé gitip ban gilt dudc phan nao dé
long tu trong... va ca céng viéc tai cdng ty nay nita. Su cin bang
gilta thanh céng va trdch nhiém két hop véi viéc nhan ra mot s
y tuong sé khong thanh céng cho phep cong ty “that bai nhumg
van tién vé ph1a trudc”. boi khi nguyen nhan xuit phat tu su
diéu hanh yéu kém va d6 13 mot van dé trong viée trién khai.
D6i khi dé lai 1a do y tudng khong phit hgp va chinh vi thé, ban
c6 thé hoc héi, diéu chinh va tiép tuc tién lén.

Trong cudn The Everything Store (Jeff Bezos vi ky nguyén
Amazon), Brad Stone d3 kiém dinh vin hda vé tinh trach nhiém
bat dinh va dua ra két lué}n vé cach ma nhiing tiéu chuin cao
chat ngat ctia Bezos luén gay adm anh vdéi nhan vién: “Rat nhiéu
ngtIdl da cam thay khong thé 1am viéc dudc véi Bezos nita. Ong
ay yéu cau nhiéu hon nhitng gi ho cé thé dap tng va cuc ky keo
kiét trong viéc dua ra nhitng 16i khen ngoi. Cung ltc 46, cling cé
nhiéu ngudi sau dé di thuc su bat ngd trude nhiing gi ho di
hoan thanh.”? Trach nhiém cao dung 1a sé dem lai sy mét moi.
Nhung né lai 1a con dudng duy nhat ddm bao cho cic thanh tuu
dat dudgc.



Cac nguyén tic cia Amazon vé tinh than sé hiiu

Tat nhién, chi don gidn tuyén bé riang moi thanh vién trong
cong ty déu 1a chti s& hitu vA mdi cad nhan sé phai chiu trich
nhiém cho cac quyét dinh va hanh déng ctia minh 13 khéng da.
C6 mot s6 nguyén tiac két ndi quan trong gitip viéc chuyén doi
su s& hitu tli chd chi 12 moét khat vong md ho thanh mot thuc té
hién nhién dién ra hang ngay.

Pung vay, d6 1a viéc ciia ban. Nhin vién cila Amazon.com
nhanh chéng hoc dudc rang cum tit “Pé khéng phai viée cta
t6i” 1a mot tAm vé gitp ho rdi khdi cong ty nhanh chéng. Su s&
hitu khéng don thuan chi 1a nim viing cdng viéc chinh ma con
c6é nghia 1a ban phai ludn san sang vugt ra ngoai pham vi, vai
trd cia minh bat ct khi nao can thiét dé phuc vu khach hang
hay xtt Iy van dé nao d6.

Thai d6 lam viéc khéng c6 pham vi gidi han nhu Vay yéu cau
pha1 6 su hiéu biét chi tiét va sau réng vé cong ty gap 4o6i, gap
ba 1an binh thudng. Ban sé& dé dang bat gip nhitng nhin vién
cap cao tai Amazon néi vé cac du an khéng thudc pham vi ma
ho phu trach. Piéu nay cho thay nhan vién tai diy sin sang 1én
t1eng va dong gop y kién trong ca truang hop khéng dugc yéu
cau. Vi du nhu néu cé mot dé xuit gia tri lién quan tdi moét
chUdng trlnh hoat déng cu thé thi chang can doi dudc mdi, ban
c6 thé xuat hién ngay tai cudc hop tiép theo vé chuong trinh do.

Ban s& hitu chinh su phu thubc ctia ban thin. Trong kinh
doanh, tit nhién mdi ngudi déu phai dua vao nhiing ngudi khac
néu mudn dat duge thanh cdng. Nhitng ngudi bén canh ban bao
gdm dong nghiép, cac thanh vién trong nhém, nhitng nha cung
Ung, doi tac bén ngoai va ca nhiing ngudi thudc cac phong ban
khac lién quan dén céng viéc ctia ban déu 1a nhiing yéu to can
thiét gitp ban 1am viéc hiéu qua. Tuy nhién, di kém vdéi d6 1a ho
c6 thé 1am ban that vong, khién ban that bai, tham chi that bai
mot cach cay ding.



Tai Amazon, mdt trong nhitng dinh huéng téi quan trong clia
ban 1 phai xac dinh va kién tri trong viéc kiém soat bat ky bén
lién quan chéch huéng kinh doanh tiém an nio ma ban biét. Sé
khong thé chidp nhan dudc néu ban that bai vi su that bai cia
cic bén lién quan. D4 1a su that bai trong kha ning linh dao va
nhu ban di thay, khéng cé nhiéu co hoi dé xin 16i tai Amazon.
Khi dudc triéu tap dé gidi trinh v& mot van dé phat sinh xuat
phat tit su that bai cia cic bén lién quan, ban phai néi dugc
rang: “T6i 1am nhitng diéu nay dé kiém soat cic bén lién quan.
T6i dd 1am tat cd nhitng gi cé thé va vuot qua nd luc nham kiém
soat ho.” biéu dé ddng nghia vdi viéc cé nhitng hdp ddng khong
gi ¢ thé suy chuyén, cic théa thuin & cap @6 dich vy, va nhiing
an phat ngay tai chd, cling nhu su kiém soat lién tuc, nhanh
chong trong viéc giao tiép. Ban chang thé gia dinh dugc bat ky
diéu gi.

Trong cudc hop S-Team ndm 2003, Jeff dd phan nho qua trinh
kiém soat cac bén lién quan thanh ba budc dé nhd (tat nhién la
trong ldc 6ng ay dang hét 1én va khua tay mua chan nhu nguoi
mat tri):

1. Khi can thiét, hiy kiém soat toan b cic bén lién quan dé ban
khong con phai 1€ thudc vao bat ky ai.

2. Néu viéc 1am trén khong thé thuc hién dude, hiy dam phan
va kiém soat nhiing cam két ro rang ti cac bén lién quan.

3. Hay tao ra ranh gidi & bat ct ndi nao cé thé. Pdi véi mbdi bén
lién quan, hdy 1én mé6t ké hoach du phong, chang han nhu tao ra
mdt khoang du thita trong chudi cung ing.

Chiu hoan toan trach nhiém vdi mdi bén lién quan cé thé nam
trong tam kiém soat clla ban nhung khéng phai 1a viéc don
gian. D6 1a moét 1y do gidi thich cho viée rat it ngudi cé duge sy
clng ran, quyét tam va kién tri € 1am diéu dé véi cuong vi clia
mét linh dao tai Amazon.com. Pay 14 céng ty clia su kiém soat



duge vin hanh bdi nhitng ngudi thich kiém soat ngudi khac va
dugce tri vi bdi mdt vi vua ciing thich kiém soat. Theo 15i clia
mdt cuu ki su noi tiéng, Jeff Bezos 14 mdt ngudi rat thich kiém
soat ngudi khéac, 6ng “lam cho nhitng ngudi thich kiém soat
théng thudng trd nén giong nhiing ké 1ap di bi ném da.”>

Va vi nhém ctia ban 13 moét trong nhitng thudc cip quan trong
nhat dudi quyén clia ban, nén kha ning cdm héa nhitng ngudi
xung quanh 13 mdt thudc do quan trong trong viéc danh gia két
qua coéng viéc hing nim. Piéu d6 cling cé nghia ring thanh
coéng ctia ban lién quan chit ché dén thanh c6ng ma cic bén lién
quan gat hai dugc trong su nghiép ctia ho tai Amazon.com.

Tu duy dai han vé nhiing khen thudng bu dip. Sau cung,
Amazon tao ddng luc cho tinh than s& hitu bang viéc thiét ké
nhiing chuong trinh khen thudng xting dang.

Chung ta déu biét rang, so véi rat nhiéu céng ty tai Thung liing
Silicon dang tra nhﬁng muc luong hiu hinh va bc3ng 10c cao,
Amazon lai thich tra Iuong khiém ton hon. Trén thuc té, cong ty
khong tra chi phi dién thoai cia nhan vién, gitt muc lqung thap,
tham chi con tin dung nhitng cadnh cla cit k§ dé 1am ban lam
viéc (nhu toi sé dé cip trong Chucng 10, su tiét kiém nay da 1a
dong luc cho su linh hoat, doc 14p va cac y tuong sang tao tai
Amazon.com). Tuy nhién, diéu d6 khéng cé nghia rang céac
nhin vién tai ddy khéng dudc tra thu lao mot cach thda dang.
Amazon uu tién thudng nhin vién bang c6 phiéu hon 1a viéc
nang luong hay tra tién mit.

Jeff &3 gidi thich 1y do 6ng 4y 1am nhu viy trong 14 thu gli cc ¢
doéng ndm 1997: “Thanh co6ng ctia chung ta sé chiu anh hudng
16n bdi khad ning cta cong ty trong viéc thu hit va gilt chdn mét
hé thong nhan vién cé tinh than 1am viéc nhiét thanh, trong dé
mdi cd nhin phai cé suy nghi nhu mdt ngudi chd ctia cdng ty,
ma thuc té ding 13 nhu vay.”* Jeff 3 khuyén khich ching t6i
bang viéc chia sé 1gi nhuin ting trudng clia céng ty. Bing cich



dé, 6ng da khién chung t6i ludén cé suy nghi dai han trong coéng
viéc.

Diém ndi bat clia nguyén tic vé tinh than sé hitu d6 1a mot khi
ban di thiét 14p dudc né tai chinh t6 chic cia minh, thi né sé
trd thanh mot banh da dé chay nguyén tic linh dao thi ba, d6
1a: Sang tao va don gidn hoa.



“THANH CONG CUA CHUNG
TA SE CHIU ANH HUONG
LON BOI KHA NANG CUA
CONG TY TRONG VIEC THU
HUT VA GIU CHAN MOT HE
THONG NHAN VIEN CO
TINH THAN LAM VIEC NHIET
THANH, TRONG DO MO

CA NHAN PHAI CO SUY
NGHI NHU MOT NGUSI CHU
CUA CONG TY, MATHUC TE
PDUNG LA NHU VAY”

m Jeff Bezos
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SANG TAO VA PON GIAN HOA

Y

Cac lanh dao tai Amazon luén mong
chd va yéu cau phai co su déi mai
va sang tao tu ddi ngd nhan vién. Ho
ludbn tim cach don gian hda cac quy
trinh, thd tuc hd tro lién quan. Ho
l& nhing ngudi hiéu rdé moi van de,
ludn tim kiém nhang y tudng moadi
& moi noi va khéng bi gidl han bdi
1&i suy nghi “khéng duoc séng tao &
day”. Ho luon san sang dé ddi mai
ma khoéong phai dan do diéu gi, du
cho trén thuc té, ho coé thé bj hiéu

nham trong mot thoi gian dai.

o

mazon.com hién dang ban nhiéu hang héa truc tuyén
hon 12 d6i thii canh tranh cdng lai, bao gdbm ca cac cong
ty c6 tén tudi nhu Staples va Walmart.! Hon nita, doanh
56 ban hang clia Amazon.com dang tdng truéng nhanh hon
tong toan bd doanh sd ban hang qua mang. Khi dugc yéu cau
giai thich cho su ting trudng chua tiing cé tién 16 nay, ngay lap



tuc t6i da chi ra mét trong nhiing nguyén tac linh dao ctia Jeff
Bezos, d6 la: Amazon.com dang t1ep tuc ting trudng thong qua
viéc sdng tao va don gidn héa moi ngay.

Jeff hiéu rat rd diéu tuong tu ma Steve Jobs di lam, d6 1a: Thiét
ké tot nhat phai 13 thiét ké don giidn nhat. Su don gian 1a chia
khéa dan téi sy dé dang, nhanh chéng, tryc quan va tiét kiém
chi ph1 Su don glan dé dugc nhin réng hon 1a sy phiic tap, dleu
dé dong nghia véi viée su don gidn lién quan téi mot nguyén tic
lanh dao khac, dd 1a: Phai nghi 16n (sé dugc dé cip trong Chuong
8). & vi tri ldinh dao tai Amazon.com, ban khéng dugc phép thiét
ké hay tao ra su d6i mdéi khi mdi chi can nhéc dén 1¢i ich cfia ti
10 dén 100 ngudi, ban phai thiét ké né sao cho phu hdp véi
hang triéu hay it nhat 1a hang chuc nghin d6i tic trong hé sinh
théi kinh doanh nhu ngudi ban hay nha phat trién san pham.
“P6i mdi theo quy moé” ddng nghia vdéi viéc thuc su hiéu ngudi
diing va d6i mdi cach tu duy ctia nhitng ngudi dé.

Gan day, t6i thay mot tap chi cla Amazon dua tin rang coéng ty
c6 8.000 d6i tac cung cap dich vu Amazon Web Services (AWS) —
day 1a nhiing cong ty dang cung cap giai phap tham nhip thi
truong trong phan khuc kinh doanh dién toan dam may. Vi hé
thong d6i tac 16n nhu vay, cdc nha linh dao ctia Amazon rat chu
trong d6i mdi theo quy md, cd gang dat duge ting trudng tu
than lién tuc va bén viing théng qua viéc phat trién san pham,
dich vu va mé hinh kinh doanh méi dudc phat trién dua trén
nén tang kinh doanh c6t 16i clia céng ty. Huéng suy nghi trén
duge dinh nghia rd rang, trd nén bén viing, dudc nhic di nhic
lai va thAm nhuan vio moi cip bac ti bd may lanh dao cho tdi
cac kho xudng san xuit.

Tai Amazon, cong viéc ctia ban khong bao gld chi gldl han trong
viéc thuc hién cadc nhiém vu hang ngay. Bat ké cong viée ctia ban
1a gi, ban dudc ky vong phai ning cao cic quy trinh theo cach
chic chian ning cao trai nghiém khach hang déng thdi gidm
thiéu chi phi. Vi du nhu cac k¥ su cia Amazon.com khéng tu



nhan ho la nhiing ngudi lam cong tac ma hdéa ma coi minh la
nhiing ngudi chuyén gidi quyét cac van dé phat sinh. Suy nghi
nhu viy sé khuyén khich nhitng tu duy 16n, nhu mdt trd choi
trong viéc tim kiém nhiing gidi phap va y tudng khic nhau, hon
14 viéc ngdi c6 dinh trude ban phim may tinh.

Su don gian toi da: Cac hoat dd6ng kinh doanh dua trén nén
tang cia Amazon

Trong kinh doanh, thuat ngit nén tang chi mot trang thai khi
nhiing bé may tuong tac lién mach véi nhau @é lién két nhiing
quy trinh va nhiém vu phtc tap dudc thuc hién bdi nhiéu bén
lai v6i nhau. Amazon.com 1a mét nén tang. C6 thé cong ty di
ditng lai & céng viéc ban sach don thuan - hay con goi 1a “nén
tdng sadch” — nhung thay vao d6, cong ty dd md réng pham vi
cung cap dich vu lién quan dén moi loai hang héa phuc vu
khach hang va ca chinh ban than cong ty.

Thdi gian 1am viéc tai Amazon.com d3 khién t6i ¢4 niém tin 16n
lao vao sttic manh ctia qua trinh tu déng hda trong viéc 1am cho
cong viéc trd nén don gidn va hiéu qua hon. Khi mét quy trinh
dudc tu ddng hoa, no dé déng cin do, dong dém hon; trong khi
dé, nhitng nd luc thii cdng, ké ca khi dugc bat dau & mot quy mé
nhd, lai tiéu ton chi phi 16n, khéng thé mé réng va khéng thuc
té. Piéu d6 gidi thich vi sao tu dong hda, thuat toadn va coéng
nghé lai 12 nhitng c6 mday chinh dang sau hoat déng kinh doanh
thay d6i cudc choi dua trén nén ting nhu Kindle, Amazon
Mechanical Turk, Third-Party Sellers, Fullfillment by Amazon
va Amazon Web Services.

Trang thi hai trong 14 thu Jeff giti cho cac ¢d ddng nim 2011 véi
tiéu dé “Stic manh cfia cic phat kién” 13 16i tuyén bd vé nhiing
tdc dong khong thé chdi cii ctia khoa hoc dit liéu va khoa hoc
mady tinh déi véi su ting trudng ctia hoat ddng kinh doanh dua
trén nén tang clla Amazon:



Cac phat kién xuat hién 3 rat nhiéu dang thiic va mtc d6 khac
nhau. Cic phat kién cip tién va cé tdc dung bién do6i nhat
thudng 1 nhitng phat kién cho phép ngudi khac tu do sang tao -
tu do theo dudi udc mo ctia ho. b6 12 mdt phan quan trong ciia
diéu dang dién ra véi Amazon Web Services (AWS), Fulfillment
by Amazon (FBA) va Kindle Direct Publishing (KDP). Vi AWS,
FBA va KDP, chung t6i dang tao ra nhiing nén tang tu phuc vu
day quyén ning cho phép hang nghin ngudi thda stic kiém
nghiém va hoan thanh nhiing diéu ma trudc day khong thé
hoic khong thuc té. Nhiing nén tang d6t pha va c6 quy moé 16n
nhu viy khéng phai chi ¢6 1gi cho mdt bén ma tao ra mét tinh
thé cic bén cling thing va gia tri 16n cho nhitng nha phat trién,
doanh nhén, khich hang, tac gia va doc gia.

Amazon Web Services da phat trién dé cé dude 30 dich vu khéc
nhau cting hiang nghin doanh nghiép 16n, nhd, nha phat trién
va khach hang. Mdt trong nhitng mit hang ma AWS cung cap,
dé 1a Dich vu luu trit gidn don (Simple Storage Service), hay con
goi 1a S3, hién dang nim giii trén 9 ty dit liéu, véi hon 1 ty di
liéu dudc b sung mdi ngay. S3 déu din xtt Iy hon nita triéu giao
dich méi gidy, sau d6 tién téi con s6 1 triéu giao dich mdi gily.
Tat ca cac dich vu cia AWS déu dang 3 dang tra tién theo nhu
cau st dung thuc té va cd ban chuyén d6i chi phi vé von thanh
chi phi kha bién. AWS 12 mét dang dich vu tu phuc vu: Ban
khoéng can phai 1am viéc théng qua hdp dong hoic véi nhan
vién ban hang - ban chi can doc nhiing tai liéu trén mang va bat
dau s dung ngay. Cac dich vu ctia AWS rat linh hoat — ching cé
thé md rong ra va cling c6 thé dé dang thu hep lai.

Chi trong quy cudi cling ctia ndm 2011, Fullfillment by Amazon
da van chuyen hang chuc triéu don vi hang héa dudi danh
nghia ngudi ban. Khi ngudi ban st dung dich vu FBA, cidc mit
hang ctia ho di diéu kién tham gia Amazon Prime, dich vu vin
chuyén siéu tiét kiém (Super Saver Shipping) va qua trinh hoan
tra hang cling nhu dich vu khich hang cila Amazon. FBA 1a dich
vu tu phuc vu va di kém véi mot hé thong quan Iy hang ton kho



dé st dung nhu mot phan trong Trung tdm ngudi ban clia
Amazon (Amazon Seller Central). Vé mit ki thuat, né di kém véi
mdt bd API (Giao dién lap trinh tng dung) gitip ban cé thé sit
dung hé théng mang ludi trung tdm xt 1y don hang toan cau
nhu mdt thiét bi ngoai vi khéng 16.

T6i dang nhan manh dic diém tu phuc vu clia nhiing nén tang
nay béi né quan trong vi mét ly do ma téi nghi khéng dudgc rd
rang cho 1dm: K& cd nhiing ngudi gic céng cb thién chi ciing c6
thé 1am cham qua trinh d6i mdi. Khi moét nén ting & ché d6 tu
phuc vy, cid nhiing y tu’dng khong tudng cling cé thé dudc thi
ngh1em bdi khéng c6 ngudi gac cong chuyén nghiép nao & dé de
néi rang “Piéu dé khéng kha thi dau!” Va hiy doan xem - rat
nhiéu trong sé nhitng y tudng khong tudng dé di thanh hién
thuc, va chinh x3 hdi dudc huéng 10i tit su da dang d4.2

Nhiing nén tang kinh doanh cia Amazon 1a cidc nhin t6 kich
hoat. Chtung di gitp ich cho ca ngudi viét sich va ngudi ban
sich. Chung gitp ngudi ban tiép cin dudc cong ddng cha
Amazon.com. Chuing hé trg cic doanh nghiép thué nguén nhan
luc tit bén ngoai. Ching gitip moi ngudi va cic cong ty mudn sit
dung nang luc vi tinh va céng nghé cia Amazon. Chung cho
phép nhiing t6 chitic nhd cé thé ning cao danh tiéng théng qua
Amazon. Bang viéc trao quyén cho cac doanh nhan, chting gitp
ich cho su tang trudng ctia hang nghin cd nhian mot cach
chuyén nghiép. Cac nén ting kinh doanh clla Amazon cé thé tao
ra mdt vong tron phat trién luin chuyén va md rdéng ning
lugng, giéng nhu hiéu ing banh da ctia Amazon.

Chinh vi thé, néu muodn hiéu cach Amazon.com nghi vé nguyén
tac phat kién va don gian hda, ban can phai hiéu co héi c¢6 dugc
véinén tang.

Nhu téi da luu vy, cong nghé 1am cho nén tang trén trd thanh
hién thuc. Nhung cac thuat toan, tu dong hda, luong cong viéc
va codng nghé chi 1a mot phan trong cach Amazon dang dung dé



phat kién va don gidn héa. Mot diéu quan trong hon d6 1a cac
kha ning dudc thiét ké tit sy quay trd lai ctia ngudi dung. Khi
chung t6i tao ra mdt cong viéc kinh doanh ctia bén thit ba tai
Amazon.com, viéc tao ra trai nghiém tot cho ngudi ban 1a muc
tiéu ctia chung t6i. Tao ra mdt quy trinh dang ky don gian cho
ngudi ban 1a khé nhung quan trong, va cong viéc ctia t6i 1a thiic
day cac nhém ki su két ndi hon 40 hé thong ngam khac nhau dé
tao ra mot dong céng viéce lién tuc va don gian cho qué trinh dat
dudc muc tiéu dé.

Su sin sang cin nhac nhiéu 1an cac chinh sich, luit 16 va gia
thiét dugc chap nhan rdéng rii trong thé gidi kinh doanh 1a diéu
quan trong. Cling giéng nhu viéc hdi va trd 15i cAu hédi: “Néu t6i
phéi tu déng hda hoan toan qua trinh va xda bd toan bd cac
budc thli céng thi tdi sé thiét ké né nhu thé nao?” Thay vi dit
muc tiéu gidm 10% chi phi, hiy nghi sdu hon vé nguén goc ctia
cac gia dinh; héi “Nam ciu hdi tai sao” (xem Chuong 12, “Pi sdu
vao ting khia canh c6ng viéc”) va san sang thach thic hién tai.
D6 14 thoi diém moi thit thach, ca chii ddng va bi déng, déu dugc
trai nghiém, doi héi phdn Uing manh mé ti b may lanh dao.
Mot s6 cong viée sé dude thay ddi; sd khac sé bi loai bd. Vi tat ca
nhiing 1y do nay, can phai cé tAm nhin, éc sing tao, khao khat va
can dam dé thuc hién nguyén tic phat kién va don gian hda.

Quy trinh hoat dong va bo may quan liéu

Can cht V rang hai mit ctia nguyén tic phat kién va don gian
héa déu cé vai trd quan trong ngang nhau. Qua trinh d6i méi cé
thé v6 cing manh mé, nhung khi thuc hanh ma khéng chu
trong vao su don gian sé din dén su quan liéu — phat sinh rat
nhiéu thii tuc hanh chinh chi dé phuc vu cho chinh qua trinh
doé.

Mot quan sat tuyét voi ma t6i coé dugc tu Jeff 1a trong mot cudc
hop toan céng ty, dudc td6 chuic tai moét rap chiéu phim dia
phuong. Jeff d4 nhac dén ciu hdi cia mét nhan vién trong cong



ty vé viéc loai bd quan liéu trong khi van gilt dugc mot sd
nguyén tic nhat dinh. Jeff @i tra 15i cau héi d6 nhu sau: “Mot
quy trinh tot 13 t6i can thiét. Néu khéng cé nhiing quy trinh da
dinh sin, ban khong thé do ludng, khéng thé dua s6 liéu va thiét
bi vao day chuyén dung lic, ban ciing khéng thé 1am cong viéce
diéu hanh. Nhung viéc tranh su quan liéu cling rat can thiét. N6
1am cho qua trinh réi tung 1én.”

Jeff hiéu rang nhitng nhan vién hang A rit ghét su quan liéu va
sé r&i bd cong ty néu hién tugng dé dnh hudng dén ho. Ngudc
lai, nhiing nhan vién hang C va D, rat nhiéu trong s6 ho & vi tri
lanh dao tam trung 3 bat ky td chiic nio, ho thich su quan liéu
vi ho c6 thé an nip sau né, véi vai trod 1a nhitng ngudi gac cong
va thudng xuyén tao ra trd luc dua cdng ty di xuéng. Nhitng quy
trinh rd rang vdi cac két qua ¢ thé do ludng dudc sé xéa bd su
quan liéu va phat hién nhiing c4 nhin 1am viéc yéu kém.

Vay lam thé nao cé thé nhin ra su quan liéu va phan biét né véi
quy trinh 1am viéc tot duge dinh sin? Khi nhitng nguyén tic
khong thé giai thich dudc; khi ching khong 1am vui long khach
hang; khi ban khéng thé cé dudc su bl dip tit cap linh dao cao
hon; khi ban khéng thé tra 15i cho mdt cau héi hdp tinh hap 1Iy;
khi khong cé thda thuin & cap dich vu hoic thdi gian phan hoi
dugc ddm bao dung quy trinh; hoic khi nhitng quy dinh don
gian cling khong hop 1y — khi bat ky trudng hdp nao trong cac
trudng hop trén xay ra, thi dudng nhu cé dau hiéu cho thay su
quan liéu dang bat dau lay lan.

T6i van con nhd rd vé mot cude gip cap cao khi Jeff nhin xa xam
vé hudng déng, qua hd Washington téi khu khuén vién clia
Microsoft, va ndi vdi chiing t6i: “Téi khong mudn noi nay trd
thanh mét ciu lac bd qudc gia.” Ong ay thuc su sd rang véi su
thanh cdng va ting trudng, Amazon sé trd nén tu min va cong
kénh nhu Microsoft; khi d6 chtng t6i s& mat di su nhiét huyét
va khat vong dé cé thé doi dién véi cac riii ro; khi @6 chiing t6i sé
khong con mudn dat téi nhitng tiéu chuin cao nhat va dan dan



vuéng vao mot qua béng lin theo chiéu di xudng. Ong ay da ndi
véi chung t6i rang néu Amazon tr& nén giong Microsoft, chiing
tOi sé toi dai. Toi té hon la viéc di lam sé khéng con thu vi nita.

Khi ban lam viéc dé sang tao va khién cac quy trinh trd nén
hoan héo, hdy luén nhé rang su toi gian la vii khi toi can thiét dé
chong lai st quan liéu.

OPW va dich vu Mechanical Turk

Ké cd Amazon.com ciing khong thé tu déng héa moi thit. Mot
trong nhiing chién lugc ua thich cfia téi trong viée gidi quyét
thuc trang nay 1a huy ddng stc lao déng ctia nhitng ngudi khac
(Other People’s Work — OPW). Trong nhiéu trudng hgp, cach tot
nhit dé 1ap khoang trong khong tranh khéi ctia lao déng thit
cong 1a cho phép va khuyén khich ngudi khac 1am viéc dé.

Hiy thit nghi dén chi hai trong s6 rat nhiéu nhitng nhiém vu
phai lam khi xdy dung md&t website thuong mai dién t véi mét
danh siach gan nhu v6 han cac san phim: danh gia chat lugng
hinh anh sin pham va viét gidi thiéu vé ching mdt cach rd
rang, chinh x4c. C4 hai céng viéc nay khéng thé 1am hiéu qua
bdi mot chiéc mdy tinh. Thay vi thué hang t4 nhan luc dé thuc
hién nhitng nhiém vu nhé nhit nhung lai rat can thiét va thuc
té nay, Amazon.com di chuyén cong viéc @6 cho khach hang va
cic doi tic. Cong ty da tao ra mot thanh cdng cu quan 1y hinh
anh san pham dé cé thé thu dudce phan héi ctia khach hang, cho
phép khach hang so sinh cic hinh anh va bdo cdo nhiing ndi
dung phan cadm hoic khéng lién quan dén san pham. N6 di van
hanh rat tot. Trudc @6 rat l1au, Amazon.com da stt dung OPW dé
diéu hanh nhiing quy trinh kh6ng thé tu ddng hda. Cac danh gia
cua khach hang, dau tién da gay tranh cii gay git khi Amazon
gidi thiéu né, 1a mdt vi du dién hinh ctia OPW - mot phlIdng
thuc cho phép hang ngh1n khach hang cla Amazon mo ta, xep
hang va phan loai cic sdn pham vi 1¢i ich cfia hang triéu ngudi
dung khac trén trang mang nay.



Vi cach tiép cin ding din, hau hét moi céng ty déu cé thé tim
kiém cac co hodi cho OPW. Rat nhiéu khach hang hién tai ctia téi
nhan thay rang dé cho ciac nha cung cap, khich hang hoic ddi
tac kinh doanh lam nhiing cong viéc ma ho c¢6 cadm hing 16n
hon va c6 chuyén mén tot hon 14 mot bude di manh mé tién tdi
viéc chuyén ddi céng viéc kinh doanh ctia ho trong khi gidm
thiéu mot lugng 16n chi phi.

Cudi ciing, khai niém co ban vé OPW clia Amazon bat nguén ti
mdt nén tang khac cé tén Amazon Mechanical Turk. Pay 1a mét
thi trudng truc tuyén cung cap cho cac doanh nghiép quyén tiép
can mot “dao quin” hung hiu, linh hoat, déng ddo nhiing nhan
luc tu do dé thué ho 1am nhiing c6ng viéc nhd nhit va tha cdng.
Co rat nhiéu coéng ty st dung nén tang nay hing ngay dé thic
day phat trién hé thong viéc 1am va tit nhién, Amazon.com
kiém bdn tién sau mbi lan dé.

Ngudi ban bén thi ba: Sang tao ra mét nén tang va lam cho né
tré nén don gian

Mot trong nhitng vi du dién hinh cho nguyén tic sang tao va
don gian hoéa la du an d3 dua t6i dén v4i Amazon - phat trién
chuong trinh ngudi ban bén thu ba.

Cudi ndm 2001, téi 1am viée tai mot céng ty khdi nghiép trong
linh vuc cdng nghé va dang tim kiém diéu gi d6 16n lao tiép theo
— ca trong su nghiép riéng cua toi va trong thé gidi kinh doanh
noi chung Jason Child, mét dong nghiép cua téi ti nhiing ngay
lam viéc & Arthur Andersen (hién anh iy dang 1a Gidm ddc Tai
chinh ctia Groupon), di gidi thiéu t6i cho Jason Kilar (ngudi sau
dé6 trd thanh nha sang 1ap kiém Gidm doc Piéu hanh ctia Huluw).
Ho d3 moi t6i dén phdéng van tai Amazon.com. Ung vién phéng
van thanh céng cé thé sé linh dao moét doanh nghiép cé trach
nhiém thiét ké va vin hanh mot bd may cho phép cac bén thit
ba ban hang trén Amazon.com.



Trong hon hai thiang sau dé, t6i di cé 23 cudc phéng van tai
Amazon.com. Chang can phai nhu vy thi t6i ciing biét day la
mdt qua trinh tuyén dung mét mdi va cing thang nhat ma t6i
tliing trai qua. Piéu chung t6i thuc sy lam trong nhiing cudc
phdng van nay 1a tinh chinh chién lugc, 1én ké hoach va cuing
suy nghi vé nhiing diéu kién can thiét trong coéng viéc kinh
doanh ban hang ctia bén thi ba. Pa cé nhiing cong ty di trudc
trong cdng viéc nay. Nhung khéng may, zShops lai chiu nhiéu
chi trich tit khach hang va viéc quan Iy hang ton kho khong tot.
T6i con nhd rd minh di nghi: “Pé xem ndo, y tudng 1a nhu vay
d6, nhung t6i dang nhin thay cé nhitng ké hoach va niém hy
vong chua ai dé y téi.”

Cudi cling, t6i d3 dudgc tuyén vé dé khdi dong cong viéc kinh
doanh clia bén thit ba véi vai trd Giam déc Piéu hanh két néi
ngudi ban hang dau tién cia Amazon.com. T6i ¢é trach nhiém
gidi trinh truc tiép vé viéc diéu hanh, quin ly cic thudng gia
(hay ngudi ban hang) rang ching t6i s m3 ban danh muc hang
héa may mic vao cudi nim 2002, bao gom cac nhin hiéu nhu
Nordstrom, Gap, Eddie Bauer va Macys. Nhung t6i cling cé trach
nhiém gitp ngudi ban hang cdm thay thich thd, thuin lgi nhu
cdm gidc ma ngudi mua cé dudc. Ching t6i nhin ra rang néu
khong c6 van héa gitp ting trai nghiém clia ngudi ban thi céng
viéc kinh doanh mdi khong thé thanh coéng, va ching t6i di ap
dung chién lugc “thanh coéng cia ngudi ban” vao nhiém vu clia
minh.

Vao thdi diém @9, thi trudng ban hang ctia bén thi ba phan 16n
do eBay nam gitt. TAm ly cia ho dudng nhu 1a mic ké né; ho chi
1am mot viée don gidn 13 két n6i ngudi mua véi ngudi ban, chiu
rat it trach nhiém d6i véi trai nghiém ctia khach hang hay cam
két gitta ngudi cung cip hang véi gian hang cfia ho. Néu tim
kiém mot maiu may anh, ban cé thé tim dugc rat nhiéu trang 1a
danh sich cic nha cung cidp mit hang nay ma khéng cé su trd
gitp d@é hiéu vé san pham hoic so sanh cic nha cung cap véi
nhau. (eBay sau d6 di cé su thay d6i 16n va phat trién thém



nhiéu tinh ning, chd yéu 1a do ap luc ti sy thanh cong ciia
Amazon.com.)

Ngudc lai, chting t6i di xac dinh ba nguyén tic thiét ké quan
trong trong viéc xay dung mot cong viéc kinh doanh lién quan
dén thi trudng ctia bén thi ba, dd 1a:

1. Hién thi cho khach hang thay théng tin san pham di kém véi
tién ich khi so sanh sdn pham dé clia cic ngudi ban khac nhau.
Chung t6i goi nguyén tic thiét ké d6 1a “tham quyén hang muc”
(item authority). Tao ra mot dinh nghia duy nhat vé mat hang
dé, cho phép rat nhiéu ngLIdl bao gom cd Amazon, chao ban san
pham do6. Ching t6i muodn tao ra mot thi trudng noi ngutdl ban
c6 thé canh tranh 1ay dudc don hang theo hudng cé 1di cho
khach hang.

2. Khién khach hang tin tudng vao bén ban hang thit ba nhu ho
di tin tudng Amazon. Chung t6i di dua vao hoat ddong khai
niém “long tin d6i véi ngudi ban” theo mét vai cach thiec.

3. Cung cap nhiing coéng cu cho ngudi ban hitu hiéu nhit, bao
gom rat nhiéu phtIdng phap ban hang va dit liéu phong phy, dé
gitlp ngudi ban cé thé vin hanh viéc kinh doanh ctia minh tai
Amazon.com. Déi véi nhitng ngudi ban nhd, ho can cac céng cu
don gian. Pdi v4i nhitng ngudi ban 16n va phtc tap hon, cac
cong cu thich ting khic nhau sé dude cung cap. Nhiing van dé vé
vin ban, chi s6 hoat déng, méi trudng thit nghiém va doi tac
dich vu chuyén nghiép dudc phat trién dé gitp nhitng ngudi
ban thanh céng trong khi van duy tri mdt d6i ngli nhan vién
Amazon & quy mo nhd.

RS rang day 1a moét chuong trinh day tham vong yéu cau su hgp
tdc @ muc cao gitta nhitng ngudGi ban va Amazon.com. Mot su
thuc r6 rang véi téi 1a Amazon don gidn khéng cé d nhan luc
dé truc tiép quan ly mot nén tang cé quy mé 16n dén nhu vay.
Chung t6i budc phai bién thi trudng bén thi ba trd thanh mét



nén tang tu van hanh. Chuing t6i da phai cung cap nhiing céng
cu dé st dung, cé tinh truc quan cao cho ngudi ban, cling nhu
mdt hé thong dé loai bd nhitng ngudi ban & miic trung binh ra
khoi thi trudng nay deé giit 1ong tin ctia khach hang & mtc cao.

Chiing t6i @3 nhanh chéng nhin ra ring cach duy nhat dé hoan
thanh toan bd nhitng diéu nay 1a 1ay mdt trang tit cudén sach
OPW. May mén thay, Jeff Bezos d4 mim cudi v8i nhiing du 4n
thiét ké &€ dua mét cong viée kinh doanh vao nén tang tu phuc
vu. Mot trong nhiing ky nang ua thich cda Jeff 1a tao ra mét
chiic ning bat budc - mot nhém hudng dan, han ché va cam két
bt budc dé dat dudc két qua ma khong phai kiém soét toan bod
céc chi tiét khi vin hanh. Cac chiic ning cé tinh bit budc 1a mot
k§7 thuat manh mé dudc s dung tai Amazon.com dé thuc hién
mdt chién luge hay tao ra su thay ddi nao dé.

Mot vi du vé chiic ning bat budc 1a khai niém truc tiép hoic
gian tiép clia ngudi ding dau. Ngudi diing dau truc tiép clia mot
du 4n nhit dinh bao gdm nhiing k§ su phat trién hé thong
(system development engineer — SDE), cdc nha quan ly chuong
trinh k¥ thuit va nhiing ngudi ddm phan hop déng, nhu ngudi
quan ly nha cung cap. Vdi Jeff, day 1a nhiing k}"/ ning can thiét dé
xdy dung mot cong ty co quy md 18n. Tat ca nhiing nguoi dung
dau khac khong tryc tiép tao ra cdm nhan tot hon cho khach
hang dudc coi la nh11ng nguoi dLIng dau gian t1ep Yéu cau bat
budc nay la phal c6 ngudi ding dau truc tiép, diéu nay lai tuong
do6i dé dugc chap thuan. Tuy nhién, nhiing ngudi ding dau gian
tiép lai bi han ché va phai kiém tra bang cich chiing minh rang
s6 lugng ngudi phai gidm theo quy md ctia céng viée kinh
doanh.

Khi xay dung hoat déng kinh doanh hgp tac vdi bén thu ba,
nhiing ngudi diing dau gian tiép chia tbi, bao gdm ngudi quan ly
tai khodn ma t6i da thué, giup ngudi ban hoan thanh viéc tich
hgp vao trang web Amazon.com. Nhiing ngudi quan ly tai
khoan nay ban dau khdi dong tit 15-20 ngudi ban cting mét lic,



rat 1au sau dé, ho cé thé khdi déng tit 50-100 ngudi ban. Cudi
cling, con sd trd nén rat 16n. Chic ning bat budc di 1am chinh
x4c nhitng gi né dugc thiét ké dé thuc hién - né cho phép chiing
t6i xay dung nhiing cd ché, quy trinh tao quy md 16n va trd nén
hiéu qua trong qua trinh st dung.

Duéi su dinh hudéng caa Clifford Cancelosi, nhom cta ching t6i
da xay dung cac cdng cuy, s6 liéu, ban diéu khién, bao thiic va cac
chiic ning khéc dé gitp ngudiban dép ing tat ca nhiing cam két
trong hop déng ctia ho véi chung toi, g1up ho duy tri dugc tiéu
chuan cao tai thi trudng cia Amazon vi cubi cling, 13 su  mong
doi ctia khach hang Chung t6i cung xay dung nhiing céng cu
cong nghé va glam sat hoat dong ctia ho. Vi dy, chung t6i da
kiém soat gid ca va tinh sin cé cua mot moén hang trén trang
mang cia ngudi ban dé ddm bao riang gia san pham khong qua
cao hoic dé mua hon 14 mua truc tiép cia Amazon.com. Chung
t6i cling dua ra canh bao khi ngudi ban cé nhitng cam két bat
hgp ly hoic that hita.

Cudi cling, ching t6i di xiy dung mot hé thong danh gia long
tin ctia ngudi ban hang dua trén tat ca nhitng diém tiép xudc gitta
ngudi ban va khach hang cling nhu nhitng 16i hita ma ngudi ban
dé dua ra. Mbi ngudi ban dudc danh gia dua trén cac ciu héi
nhu: Nbi dung san pham ciia t6i cé tot khong? T6i cé hoan
thanh cac don hang dtng thoi gian khong? Tat ca nhitng ciu
héi nay sau d6 sé dudc chuyén vao mét hé thong tinh diém tich
hop va dua ra mot diém s6 nhat dinh cho mdi ngudi ban. Chiing
t6i da stt dung rat nhiéu chtic ning va thuit toan dé thudng cho
nhiing ngudi ban hang néi bat - vi du nhu cho ho xuit hién
trong top dau cta danh sich tim kiém. Theo cich nay, thi
trudng bén thit ba di phat trién thanh mdt ché @6 trong dung
ngudi tai cue ky hiéu qua va cé kha ning tu vin hanh. Néu mot
ngudi ban cé diém s6 thap, ddi ngil quan 1y clia ching téi sé cé
nhiing cudc thio luidn khac nhau véi ngudi dé trude khi chinh
thtc loai bd ho khéi nén tang.



Mot céng cu quan trong khéng kém 13 Item Authority. Tuéng
nhu don gian, nhung céng cu nay xing dang 13 mo6t phat minh
sdng tao va don gidn hda ctia chuong trinh danh cho ngudi ban
va 13 Iuc ddy quan trong gép phan vao su thanh céng ctia chiing
t6i. D& cé thé gia ting su lua chon, tinh sin cé, va gid ca canh
tranh cho san pham, chting t6i di ky véi nhiéu ngudi ban khac
nhau cliing cung cap moét loai mit hang. Cong cu Item Authority
diéu hudng tat ca nhitng ndi dung khac nhau ti nhiéu ngudi
ban cung mot loai hang hda vao mot trang. N6 da budce cac
ngudi ban phai canh tranh vé gia c3, su lua chon va tinh tién ich,
trong khi van ning cao rd rét trai nghiém khach hang. Thay vi
phai xem hét cac trang dé tim dudc mén hoi nhat d6i véi duy
nhat moét loai hang héa - day 1a cach chd yéu ma eBay dang 1am
vao thoi diém d6 — khach hang dudc cho xem nhiing lua chon
mdi chao cé tinh canh tranh nhat.

Tat ca nhiing d6i mdi nay déu hoat dong hiéu qua. Ngay nay, da
c6 hon 2 triéu ngudi ban bén thi ba tai Amazon.com, chiém
40% lugng hang héa ma Amazon vin chuyén va ban di. Dudi
day 1a cach Amazon.com mé td nhiém vu va dic tinh quan
trong ctia Item Authority (theo ngbén ngit cong viéc):

Item Authority la mot dich vu quan trong va trong tam trong
cong viée kinh doanh ctia Amazon. Chung t6i dang tim kiém
mdt ngudi quan Iy cé dam mé, cé xu hudng chii trong két qua,
su sang tao trong linh vuc phan mém dé ning taim dich vu nay.

Khi mdt ngudi ban dé xuit mot sin pham dé dude ding trong
danh muc hang héa clia Amazon, Item Authority sé tim kiém
danh muc pht hdp véi sdn phim dé. N6 sé cé thé chip thuin
cho 1an chio gid hoic tit ch6i mét 16i ndo d6. Céng cu nay 1am ca
chuc triéu quy trinh nhu vy moi ngay.

Cong nghé “két ndi” nay hd trd tao ra nhiing trang chi tiét don
(Single Detail Pages — SDP) gilip Amazon cung cép trai nghiém
rat tot cho khach hang. N6 phu thudc nhiéu vao cong nghé tim



kiém (su dung A9), phan loai tu dong, nhiing nguyen tac vé tap
quan va cac ky nang hoc qua mday méc dé thanh cong. Ung vién
ly tudng sé phat trién manh trong mét mdi trudng cé nhip dd
nhanh, hiéu vé cic thanh phan ctia viéc “két noi”, tim kiém va
hoc may (machine learning), tit d6 gitp ching t6i xay dung
nhiing tinh ning cé thé gitp ngudi ban vin hanh tron tru hon
va mang lai doanh thu cho Amazon.?

Mb ta theo cach nay cé vé thuc té hon, thim chi 1 hién nhién.
Nhung khi d3 biét cau chuyén phia sau d4, ban cé thé thay rang
phit minh ra Item Authority va nhiing thianh t6 khac cfia
chuong trinh cho ngudi ban & bén thi ba cia Amazon r6i don
gidn héa ching vi loi ich clia méi ngudi ding thudc nén tang -
hoan toan khéng don gian chut nao.

Fulfillment by Amazon - FBA

Nhiéu trudng hop kinh dién vé sing tao va don gian hda tai
Amazon.com 14 nhitng qud trinh va kha ndng hiu ky trong viéc
thuc hién bon phan va dich vu khach hang. Mot vi du d6 1a
Fulfillment by Amazon, mot y tudng dudc thic diy bdi su
thanh céng trong céng viéc kinh doanh ctia bén thit ba. Sau hon
mot thap ky ton tai, Amazon.com di Xay dung dugc mét hé
thong 16n cac khu vyc luu trix hang héa, cac hé thong cong nghé
va quy trinh g1up t6i uu hda vi tri cAc mit hang trong moi tuong
quan vdi nhu cau khach hang. Khi thi truéng ngudi ban ctia bén
thit ba bat dau phat trién manh, rd rang raing néu chung téi cho
phép nhiing bén khac tin dung cic kha ning trén thi cong viéc
kinh doanh mdéi ctia bén thit ba va cd Amazon.com sé dugc nang
tam manh mé.

¥ tudng nay ndy mam khi Amazon.com ky cac thoa thudn hop
tac vdi cong ty Toys “R” Us va Target dé van hanh hé thong
thuong mai dién tit. Khi ca hai céng ty bat dau luu trit hang héa
tai hé théng clia Amazon, rd rang 1a cd s& vat chat ctia chiing toi



da cho phép cac cong ty nay md rong quy md va tin dung t6i vu
hé thong ciia Amazon.

Pinh nghia FBA rit don gidn: “Ban ban né; chiing t6i sé van
chuyén né.” Véi FBA, ban luu trit sin phé°m & cac trung tdm xit Iy
don hang cia Amazon.com, nhén vién clia Amazon sé 13y hang,
dong 801, chuyén hang va cung cap dich vu khach hang cho cac
san pham do6. Amazon da tao ra mot trong nhiing hé thong hau
can cao cap nhat trén thé gidi, va bat ky doanh nghiép nao cling
c6 thé huang 1di tit diéu do. Trong mét cude khao sat dugc tién
hanh nim 2013, 73% s6 ngudi tra 16i di bao cdo rang lugng
hang héa ban ra cﬁa ho da tang 1én trén Amazon.com hon 20%

k€ tit khi gia nhap FBA.*

Thém vao d6, cac san pham dudc dua vao danh sich FBA cé 41
tiéu chudn dé s dung dich vu giao hang mién phi Super Saver
Shipping, chiét khau giao hing Amazon Prime, gbi qua, dich vu
khach hang 24/7 clia Amazon, va kiém tra hanh trinh van
chuyén don hiang theo titng phut ddi véi nhitng don hang giao
trong ngly. Néi cach khéac, ngudi ban cé thé mang mac thuong
hiéu manh nhat thé gidi vé ban 18. Pay phai ching 1a mét hiéu
ung banh da tuyét vai!

Trong 14 thu giti ¢6 déng nam 2011, Jeff viét:

Dich vu Fulfillment by Amazon (FBA) dd vdn chuyén hang chuc
triéu san phdm thay cho nhiing ngudi bdn. Khi ngudi bdn st dung
dich vu FBA, hang héa ciia ho du tiéu chudn dp dung Amazon
Prime hay Super Saver Shipping va qud trinh hoan tra hang hda
ctia Amazon ciing nhu cdc dich vu khdch hang khdc. FBA la mét
dich vu ty van hanh va ban diéu khién qudn ly hang téon kho khd dé
dé st dung nhu mét phan cua Trung tdm bdn hang Amazon. Vé
mdt ky thudt, né ciing cé thé dudc cung cdp cung vdi mét loat cdc
API sao cho ban c6 thé sit dung mang ludi trung tam xit 1y don hang
toan cau ctia ching téi gidng nhu mot mdy vi tinh ngoai vi khong
16.°



Amazon Web Service

Viéc ban luin vé cic nén ting phuc vu kinh doanh ctia Amazon
sé khong tron ven néu khéng phan tich dén Amazon Web
Service — AWS. Pay 14 vi du dién hinh minh hoa cho nguyén tic
“sang tao va don gidn hda” ctia Jeff. AWS cung cap cho cic cong
ty cong nghé kha ning phat trién hé thong co s3 ha tang ngay
1ap tic ddng thdi co hep né lai khi can thiét. Tinh dan héi trong
viéc st dung tai nguyén nay mang lai cho cac céng ty da phat
trién véi mot quy md mdi rdong 16n.

Bing viéc xay dung mot trong nhiing hé thong co sé ha tang 16n
nhat thé gidi cho thuong mai dién t, Amazon.com khéng chi
don gidn mudn ddy manh céng nghé mdéi nay cho coéng viéc
kinh doanh ctia chinh minh. Thay vao d4, Amazon clng trd
thanh ngudi di dau va nha cai cich quan trong trong linh vuc
dién toan dam may, tao ra mot céng viéc kinh doanh udc tinh
hién nay khoang 3,8 ty d6-la vé 1gi nhuin (2013), hinh thanh
mot cong ty cé gia tri tit 19 dén 30 ty d6-la néu 1a mot cdng ty
ddc 1ap.®

Trong 14 thu giti ¢6 déng nam 2011, Jeff viét:

Amazon Web Services (AWS) dd I6n manh va co hon 30 dich vu
khdc nhau, cung véi dé la hang nghin doanh nghiép 1dn, nhé va
nhitng nha phdt trién don 1é tré thanh khdch hang. Mot trong
nhitng 10i chao dau tién cia AWS, dich vu luu trit hang don gidn
(Simple Storage Service — S3), hién dang nam giti trén 900 ty di
liéu san phdm vdi hon 1 ty dudc thém vao mdi ngay. S3 thuong
xuyén xit Iy hon 50.000 giao dich méi gidy va dinh diém dat gan 1
triéu giao dich méi gidy. Tat ca cdc dich vu cia AWS déu la dung
bao nhiéu trda bdy nhiéu va triét dé chuyén doi chi phi von thanh
chi phi bién doéi. AWS la dich vu tu phuc vu; ban khéng phdi dam
phdn vé hop dong hay lam viéc vdi ngudi ban — ban chi can doc cdc
tai liéu truc tuyén va bat dau sit dung. Cdc dich vu ctia AWS c6 tinh
dan hoi tot — chiing vita dé mé rong vita dé thu hep.”



Ban c6 thé thay khudén miu: su chuyén d6i triét dé ctia mot
nganh céng nghiép mong mudn tim ra mé hinh van chuyén
mdi, trong trudng hdp nay 1a ddi véi cac dich vu cong nghé dua
trén dién todn ddm may; su phat trién clia mot quy trinh nham
gidm dang ké chi phi thong qua viéc cung cap cac kha ning tu
phuc vy; va xu huéng hudng téi quy mé kinh doanh nén tang
trung gian. (Xem Phu luc A, “Dich vu tu phuc vu chuin bi cho
tuong lai” dé€ hiéu rd hon tai sao khai niém tu phuc vu lai 12 mot
chién ludc tao ra gid tri 16n dén nhu vay.)

Sao chép su canh tranh, va diing so that bai

Trong kinh doanh, d6i mdi 14 rat tot nhung rd rang, trong nhiéu
linh vuyc i ro cao, su sao chép con dem lai hiéu qua tot hon.
Hiy dé mot tay nao d6 dua ra y tudng ban dau, dau tu von, phat
hién mot thi trudng, va phat trién cac quy trinh vin hanh. Sau
dé, ban trugt vao, in cap ban thiét ké, phat trién dua theo @4, va
ma& réng nd cho téi khi tay d6 phai rdi cudc chai. Viée sao chép
thudng cé mot 1oi thé rat khac biét trong canh tranh; nhiing nha
sang ché ban dau thudng bi kich thich manh vé tam ly d6i véi y
tudng ban dau va thudng rat ngai thay ddi né. Su sao chép cé loi
thé vé tinh khach quan va sin sang diéu chinh né néu can thiét.

TU rat sém, Amazon.com di cd gang dé dua viée dau gid vao
hoat déng kinh doanh, nhung khoéng thé thing eBay. Hoc héi ti
su that bai nay, ching téi di 14y y tudng clia eBay va lam lai né
bang céng nghé khac biét clia Amazon.com dé tao ra chuong
trinh bén ban tht ba cuc ky thanh céng nhu hién nay. Jeff rat
thich néi cAu: “That bai 13 chuyén thudng tinh.” Vap ngi 1a
chuyén thuong tinh trong ddi. Va tai Amazon.com, ban budc
phai hoc dudc diéu gi @6 hitu ich tit chinh nhiing that bai nay.

Ping bao gid sg that bai 1a mot trong nhiing Vv tudng tot nhat tai
Amazon, xuat phat ti nhiing 1an that tran. Nhung néu ban hy
vong c¢6 mot su nghiép 1au dai tai Amazon, hdy dam bao rang



that bai khéng xay ra qua nhiéu 1an - dit cho ban hoc dudc bao
nhiéu tu nhitng 1an that bai dé.



VAP NGA LA CHUYEN
THUONG TINH TRONG DOl
VA TAI AMAZON.COM,
BAN BUOC PHAI HOC
PUCC MOT BIEU Gl DO
HUU ICHTU CHINH NHUNG
THAT BAI NAY.
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Lanh dao tai Amazon ludén dung -

tuy khéng phai luc nao cdng vay,
nhung phan lon la thé. Ho co cainhin
sau sac veé cong viéc kinh doanh, va
truyén cam hing doé téi nhing nguodi
xung quanh bang céach gidi thich ré
rang vé cac muc tiéu va so liéu su

dung dé do ludng su thanh cong.

- 9

héng ai muén mac sai lam va that bai 1a diéu dudc chap

B nhin tai Amazon.com. Mot vin héa d6i mdi thuc su

thanh cong sé khong thé thiéu su that bai. Nhung diéu

ma Jeff Bezos khong thé chap nhan 1a mét ngudi et lién tuc mic
mdt 16i hoic that bai vi nhiing nguyén nhan hét stic ngd ngan.

Chinh vi thé, cic 1dnh dao tai Amazon dudc ky vong phai ding
nhiéu hon s 1an ho mac sai 1am. Va khi ho mac sai 1am - mot
diéu tat yéu sé xay ra doi v4i mot cong ty dang lam viée vugt
qué gidi han ctia minh nhu Amazon - ho phai hoc héi dugc ti



nhiing sai 1am d¢, giai thich nguyén nhan cu thé cho ting sai
lam, va chia sé cac kinh nghiém d6 véi toan thé céng ty.

Nén vin héa yéu thich su hoc hdi, ting trudng va tinh than
trach nhiém sé khong thé cé dude néu thiéu di su quan tdm dic
biét d6i véi viée gitt gin sy minh bach - trong viéc dit ra cdc muc
tiéu, tuyén truyén nhitng muc tiéu d6 dén toan b t6 chuc, thiét
1ap cac chi s6 va st dung nhitng chi s6 d6 dé do ludng sy thanh
cong hay that bai cfia bat ky y tudng nao. Nhitng hanh dong
nhu “bia ra cic con s6”, “udc doan”, “lam tron” hay “bé cong cac
luat 16” cling nhu 1a “han chét” khong thuc su 1a “han chét” va
cac muc tiéu don thuan chi mang tinh chit tao cAm hing chu
khong phai 13 nhitng muc tiéu thuc su - tat ca nhitng hanh déng
nay déu bi 1én 4n manh mé tai Amazon.com.

Nhu tbi d3 dé cap, mot trong nhiing 1y do dé t6i cé thé viét vé 14
bi méit trong phong cach 1inh dao ctia Amazon sau nhiéu nim
rdi khéi céng ty nay l1a vi ching t6i di lam viéc an khép véi
nhau trong mot nhém va mdt t6 chiic duy nhit. Nhitng nha
lanh dao vi dai (nhu Jeff Bezos) thudng cd gang hinh thanh mot
o cau td chic vitng manh va minh bach; sau d6, ho sé lién tuc
ap dung cd cau dé va tuyén truyén lai cho nhém ctia minh. Néu
lam dugc diéu dé ngay tit dau thi ban sé c6 mot co cau to chuc
tuyét voi gop phan dua ra nhitng quyét dinh ding din tit cip
trén xudng cac cap thap hon.

Mét diéu thu vi 1a, véi cuong vilanh dao tai Amazon, chung toi
dugc yéu cau viét ra cic y tLIdng cua mmh dudi dang van xudi,
diéu d6 cé vé nhu trai véi nguyén tic vé su rd rang, minh bach.
Xét cho cuing, khong phai phan 16n cac budi thuyét trinh vé
cong viéc kinh doanh déu lién quan dén cac slide PowerPoint,
mot c:ong cy giup c6 dong cac khai niém phtic tap thanh nhiing
cum tif ngin gon va sinh d6ng.

Tai Amazon, nhiing slide PowerPoint khéng dudc stt dung. Néu
ban can phai gidi thich vé mét m6 hinh hodc khoadn dau tu cho



S-Team hay cho mét minh Jeff, ban phai bit dau bang viéc viét
né ra thanh nim dén bay trang gidy. Sau khi hoan thanh viéc ds,
ban phai kiém tra va cit got né thanh hai trang gidy dé gti téi
ngudi kiém dinh. Khéng thé tinh dudc viée viét va hiéu dinh
nay di tiéu tén bao nhiéu ngay cudi tuan clia téi. Sau dd, vao
thdi gian dau ctia budi hop, ban sé phai giti ban viét d6 cho tat ca
moi ngudi va ngdi im ling trong 10 phut dé moi ngudi doc né.

Van ban dai hai trang d6 13 mot cong cu hitu ich dé chia sé cac y
tudng véi dong nghiép. Nhung diéu quan trong hon 13 trong
qua trinh 1am viéc véi ké hoach hay ban dé nghi dé, ban mo ta
né bang vin néi sao cho nhiing nguyén tic va y tudng doc ddo
trd nén rd rang. Nhu Dwight D. Eisenhower di néi: “Nhiing ké
hoach ching c6 nghia 1y gl c3, viéc 1én ké hoach mdi 1a tat ca.”
Jeff tin rang viéc qui phu thudéc vao thuyét trinh qua
PowerPoint sé khién cudc d6i thoai trd nén ngd ngan va khéng
thuc day cac thanh vién trong nhém suy nghi da chiéu vé mot
chtt d6. Nhu 6ng da giai thich trong chuong trinh Phdng van
Charlie Rose nim 2013: “Khi ban budc phai viét y tudng ra
thanh nhitng ciu va cic doan viét hoan chinh, ban budc phai
suy nghi mot cach rd rang va siu sic hon.” Ngudc lai, trong mét
budi trinh chiéu PowerPoint théng thudng, “ban cé rat it thong
tin, chi cé cac gach dau dong. Piéu nay rat thudn tién cho ngudi
thuyét trinh, nhung lai rat khé cho ngudi nghe.”! Nhitng vin
ban viét ra thudng chia sé nhiéu théng tin hon ma khéng can
phai c6 gii thich di kem. Khi ban phai trd nén dac biét, né cang
thic ddy manh mé hon nita van héa minh bach, tinh cam két va
tinh than trach nhiém.

Jeff cling tin rang nhiing nha lanh dao thanh céng, khi dugc
nghe trinh bay nhitng din chiing va s6 liéu mdi, thudng dé dang
di dén déng tinh hon. Theo d4, éng 4y ludn tim kiém nhiing
ngudi thudng xuyén kiém dinh lai sy hiéu biét ctia minh va
quay trd lai nhiing van dé ma ho nghi rang minh di gidi quyét
6n théa. Ong cling tim kiém nhitng nha linh dao cé thé duy tri
dude su hiéu biét siu sic vé cong viéc kinh doanh théng qua



viéc kiém soat so liéu, cudng @6 coéng viéc va nhiing chuong
trinh 1am viéc tuyét voi. (Pay 1a mot nguyén tic toi sé dé cap sau
hon & Chuong 12, “Pi sau vao ting khia canh céng viéc”.) Ong
:?{y tin rﬁng hé théng truyén théng clia céng ty c6 thé phat trién
cacy tLIdng mot cach hiéu qua, siu sic va nhanh chong théng
qua viéc viét ra cac v tudng theo 16i vian xubi thay vi chi don
gian héa qua muc thong qua nhiing gach dau dong va biéu do.

Thong cao bao chi trong tuong lai

Phong cich va dinh dang ctia nhiing tuyén bd vé tam nhin du
an ctia Amazon cho thay moét vi du tuyét voi khac vé viée coi
vin xudi nhu 1a moét chiic ning bit budc. Vi viée viét bai ngin,
don gian, rd rang va dé hiéu, “théng cdo bao chi trong tuong lai”
clla Amazon tao ra rat it khodng trong va lam néi bat nhiing
diém néng ctia nhém bang viée gidi thiéu cac tham s va han
chét cu thé ky vong pha1 dat dudc. Ky nang nay hitu ich dén
muc viéc ra mat sdn pham cila Amazon ludn bat dau véi cai
chiing t6i thudng goi 1a thong cdo bao chi trong tuong lai —- mot
tuyén bd vé sdn pham dugc viét trudc khi qua trinh phat trién
san pham d6 chinh thiic bat dau, chi dudc st dung véi muc dich
ndi bd. Viéc tao ra cac thong cao bao chi tuong lai budc ching
t6i phai 1am rd véi chinh ban than vé gid tri méi clia sdn pham
vao giai doan cudi clia qua trinh phat trién san pham.

Pay 13 cach tuyét voi dé xac dinh nhiing muc tiéu, yéu cau rd
rang va dé xay dung nhiing sy hiéu biét sdu rdng tit dau ctia mot
chuong trinh hoic sy thay ddi trong céng viéc kinh doanh. Bat
ct khi nao t6 chtic ctia ban bit dau moét céng viéc kinh doanh
quan trong hoic nd lyc canh tranh — ra mat mét sin pham mdi,
thuc hién moét su chuyén d6i, hoic 13 budc vao mot thi trudng
mdi — thi ki ning viét mot théng cdo bio chi tuong lai rat can
thiét. Hiy van dung nhiing nguyén tic sau dé khién k¥ ning
nay tré nén c6 hiéu qua:



e Viét ban théng cdo bio chi @6 nhu thé ban viét né vao thoi
diém da dat dudc suthanh cong va dugc cong nhan. Vi du,
khi chd doi ban gidi thiéu vé mot san pham mdi, viée viét
mdt théng cdo bio chi nhu thé vao ngay san pham dudc
cong bo 1a rat tot, nhung con tot hon néu d6 1a ngay sau khi
ra mat san pham thanh céng.

e Thdo luin tai sao y tudng dé lai quan trong véi khidch hang
hoic cic bén lién quan. Lam thé nao dé nang cao trai
nghiém khach hang? Khach hang da nhan dugdc nhiing lgi
ich nao? Va sau dé, thao luan vé cic nguyén nhan khéc
khién y tudng dé quan trong.

e Ditranhiing muc tiéu tdo bao, rd rang va cé thé do ludng
dudc, bao gom cac két qua vé mait tai chinh, muc tiéu vin
hanh va thi phan.

e Vach ra cidcnguyén tic can stt dung dé din dén thanh coéng.
Pay 1a budc phtc tap nhung lai quan trong nhat. M6 ta
nhiing thach thiic 43 vudt qua, cic quyét dinh quan trong
cling vdi né va hinh thanh nhiing nguyén tac dé di dén
thanh cong.

Ban thdng cdo bao chi trong tuong lai 1a mét dang chic nang
bat budc. N6 vé 1én tam nhin rd rang dé kich thich su hiéu biét
va cam két. Mot khi né dudge kiém dinh va théng qua, cdc nhém
sé c6 khodng thdi gian khé khin trong viéc minh bach héa va ho
trd nhitng du dinh @4. Khi du 4n tiép tuc, mot linh dao cé thé
trich din théng c4o bao chi @6 dé nhac nhd va giit cho cac nhém
cé tinh than trach nhiém.

Sau diy 1a mot thong cdo bao chi ma ching t6i di viét nim
2002 khi ra mat viéc kinh doanh ban hang ctia bén thi ba:

Amazon xin théng bao su ting truéng chong mat trong viéc
ban hang cua bén thi ba dang lam hai long khach hang va
nguodiban



Tai Seattle, Amazon di thong bao vé nhiing két qua kinh doanh
ban hang cfia bén tht ba vao ngay hém nay. S dung nén tang
bdn hang cda bén thit ba, khich hang cia Amazon bay gid cé
thé mua sim rat nhiéu nhém hang héa, bao gom hang dét may,
san pham thé thao, trang tri nha clta, trang stc va hang dién t
vdi nhiéu Iua chon, gia ca tuyét vdi va 1a mot trai nghiém khoéng
khac gi nhitng don hang dugc chinh Amazon phuc vu.

“Khach hang ctia Amazon bay gid ¢ thé nghi vé Amazon khi ¢
nhu cau vé hang héa ban 1, nhd cé céng viéc kinh doanh ban
hang ctia bén thi ba. Hon 30% don hang tai Amazon hién nay
dudc ban va hoan thanh bdi bén thi ba theo mudi danh muc
san pham mdi va van tiép tuc dudc md rong,” theo 15i gidi thich
clia Gidm ddc phu trach mang két néi ngudi ban bén thi ba,
John Rossman. “Chting t6i di gidi quyét mot vai khé khin dé
qua trinh nay vin hanh thanh cong, vdi chia khoda trai nghiém
tuyét vdi clia ngudi ban. Bay gid, ngudi ban cé thé ding ky, 1én
danh sach san pham, nhin théng tin don hang va hoan thanh
cac don d6 ngay trong dém ma khéng phai trao d6i vdi bat ky ai
tai Amazon.”

Néu ban mudn ting kha ning dat dudc cdc muc tiéu khi ra mit
bat ky y tudng mdi quan trong nao, hiy ddm bao rang ban dinh
nghia va giai thich rd rang nhitng muc tiéu nay ngay tit dau. Ban
théng cdo bao chi tuong lai 14 céng cu hitu ich dé bién nhiing
diéu nay trd thanh hién thuc.

Tinh r6 rang va vian héa tap trung vao hiéu qua coéng viéc

Sé khong cé gi phai gidu giém néu ban that bai trong mot méi
trudng vian héa ma ai cling phai cé tinh than trach nhiém cao
véi nhiing chi s6 minh dé ra. Nhu Manfred Bluemel, nha nghién
cttu thi trudng trude day tai Amazon, titng néi: “Néu ban cé thé
d6i mat véi mot hang dai cac cau hoi, tic 12 ban di chon dugce s6
liéu do ludng chinh xac. Nhung ban nén dua ra tat ca cic con sd
cting mot ltic. Con sd tot nhat sé gianh phan thang.”?



Bluemel d3 vi vin hdéa clla Amazon gidng nhu “vin héa clia
nhiing vo si giac dau”. B&i vi nhﬁng con sd co thé cung cap cac
bang ching dé hiéu, khong giy tranh cai vé viéc cac nha lanh
dao d3 dting nén Amazon.com cd gang van hanh gan v6i ché do
trong dung nhan tai nhat cé thé. T6i khong hé néi qua 1én vé
tam quan trong clia viéc nay trong viéc gidm thiéu su quan liéu
trong t6 chtc. Khi Jeff mua t& Washington Post nim 2013, mot
nha bdo tai tap chi nay d3 phdng van t6i vé hién tudng vin héa
nay tai Amazon.com. Tdi gidi thich nhiing cdch dadnh gid quan
trong ma to6i da trai qua trong nhitng nam lam viéc tai cong ty:
“P6 khong phai 1a danh hiéu ma 13 ai c6 dudc y tudng tot nhat.
Ai dua ra giai phap? P6 mdila diéu quan trong nhat.”?

No6i ngan gon, véi vai trd 14 mét 1anh dao tai Amazon.com, ban
khoéng c6 nhiéu cd hdi d& mac sai 1am. Mic sai 1am trong thdi
gian @ dai hay vi nhiing 1y do khong thé chap nhin dugc thi
ban lanh dao sé bd phiéu dé ddy ban ra ngoai. N6 1a vin héa lam
viéc khic nghiét nhat ma t6i da ting trai nghiém, lién quan truc
tiép téi nhiing thong s6 va két qua.

Cau tra 16i cia mot ki su cho cau hoi: “Cé phai hdom nay t6i da co
mot ngay lam viéc tot khong?”

Tai Amazon.com, mot thé diém cin bang dudc thiét ké ki cang,
duge kiém tra hing ngay, hang tuan sé cung cap moét cai nhin
su sac vé diéu cé thé va khong thé thuc hién dudc. N6 cling dit
trach nhiém duy nhat d6i véi thanh céng va that bai vio ban
trong vai tro mét nha lanh dao.

Viéc thuc hién lip lai khéng ngling va bén vitng nhu vay dugc
phan 4nh qua cac théng s6 13 tiéu chuan vang cho thanh cong
tai Amazon. Néu khong dudc tiép cin téi cac thong s6, mdt nha
linh dao tai Amazon.com van cé thé thanh céng nhung lai dé
dang bi mat phuong hudng, va diéu nay khéng dude chap nhian
tai Amazon. Amazon.com phu thudc vao nhiing théng sé thuc
té hoic cic céng cu do ludng hon bat ky céng ty nao khéc toi



tiing 1am viéc. Nhitng théng s6 va nhan thic thuc té ti trai
nghiém ctia khich hang dudc stt dung lién tuc dé tra 16i cau hdi:
“C6 phai hom nay t6i di cé mdt ngay 1am viéc tot khong?” Néu
ban cé dudc thdng so kip thoi véi thdi gian thuc, nhém ctia ban
va cac quy trinh sé st dung chiing. Ciu tra 16i cho ciu héi nay
chi don gidn 12 “C6” hodc “Khéng”.

Dé 1lanh dao théng qua cic con s6 mdt cach chinh xac, yéu cau
ban phai biét nhin xa tréng rdng. Ban phai dua vio tAm tri minh
cac thong s6 thdi gian thuc ngay khi bat dau mét chuong trinh,
bdi chiing gan nhu khéng thé dudc b sung vé sau. Trai nghiém
ctia Amazon cho ching ta thay rang cd hoéi 16n nhat duy nhat
cho cac cong ty dang van hanh ngay nay la dinh hinh lai toan b6
khai niém ctia ho vé céc s6 liéu. Phan 16n cac cong ty st dung cai
goi 13 kién trdc theo khoi dé ghi lai lugng 16n cac giao dich hoic
cip nhat s lugng khac va dé xi ly ching theo chu ky (hing
ngay hoic hing tuan 13 thoi gian thong thudng). Kiéu kién tric
theo khoi nay thuc ra di 16i thoi. Ngay nay, ban can nhitng dit
liéu thdi gian thuc, gidm sat thdi gian thuc va bao dong thai
gian thuc khi ric rdi bat dau phat sinh — khéng phai 1a nhitng so
liéu bi 1éch thdi gian thuc, an di nhiing van dé thuc su trong
vong 24 gid hodc 1du hon. Céng viéc kinh doanh ctia ban nén
dugce van hanh nhu moét 16 phan tng hat nhan. Néu mot van dé
ndi 1én, ban can phai nhan thiic vé né ngay 14p tc.

D¢ 1a 1y do tai sao tit cong cu do ludng la hitu ich. N6 cho moét
cam nhin khac han ti s6 liéu hoiché thong phan tich doanh
nghiép thong minh (business intelligence). Phi cong lai méy bay
can cé nhiing dii liéu thdi gian thuc mot cach chinh xac. Viéc
gidi thiéu khai niém vé céng cu do 111cjng 1a mot su thay déi 16n
lao va quan trong tai Amazon.com, né gin sat vdi cam két clia
chiing t6i vé cac giao dién 1ap trinh ing dung (API) va kién truc
hudng dich vu (service-oriented architectures — SOA). Cong cu
do lu0ng la mét dac trung quan trong cung cap bang diéu khién
dé hiéu dudc su thuc thi va cic van dé theo tip quan thdi gian
thuc. V&i muc tiéu tim kiém céng cu do ludng, Amazon.com



thudng phat trién nhiing tinh ning thoi gian thuc cfia minh.
Trong khoadng thdi gian téi lam viéc tai ddy, Amazon.com da
theo déi qué trinh vin hanh khoang 500 muc tiéu cé thé do
ludng dudc, gan 80% trong sd d6 cé lién quan tdi cac muc tiéu
lién quan téi khach hang.*

Nhu d3 dé cap & Chuong 3, trong qua trinh t6i phu trach hoat
doéng kinh doanh véi ngudi ban bén thi ba, chiing t6i mudn
khach hang c6 dudc niém tin gidng nhu mua hang truc tiép tit
Amazon.com. Chung t6i di s dung nhiing cdng cu do ludng
thdi gian thuc ngay ti dau, liéu ching t6i cé thé hdi mot ngudi
ban 3 bén thu ba: “Tai sao ban khéng hoan thanh viéc nay dung
thoi han?” hodc, “Tai sao mit hang nay cé & trén trang ctia ban
ma khong xuit hién trén Amazon.com?” Piéu cot 16i 14 cic céng
cu do ludng cta chiing t6i phai thuc su vin hanh dugc va cé
tinh cip nhat - cang sat vdi thoi gian thuc cang tot. Ching t6i da
bat dau véi khai niém “cdc don hang hoan hao”, tiing dudc sit
dung trong kinh doanh ban 1é cia Amazon nhu mot cach do
ludng hoat dong ctia ngudi ban hang. Cac chi s6 cu thé chiing tbi
da phat trién dé do ludng hiéu qua hoat ddng clia ngudi ban
hang bao gom:

Ty 16 don hiang nhin phan héi tiéu cyc (Order Defect Rate -
ODR). Pay 14 ty 1é phan trim don hang ctia mot ngudi ban bi
phan hdi tiéu cuc (nhut 1 sao hay 2 sao theo binh chon ctia khach
hang), yéu cau bao linh tit A dén Z (A-to-Z Guarantee claim),
hoic mot yéu cau boi hoan phi dich vu tin dung (khi mét khach
hang tranh cii vé viéc tinh phi thé tin dung vdi ngin hang).
ODR cho phép Amazon.com do ludng két qua hoat d6ng véi mot
chi s6 don nhat. R6 rang 13, moét ngudi ban duy tri tj 16 don hang
phan héi tiéu cuc cao dang that bai trong viéc bat nhip vdi triét
1y cia Amazon l1a dat khach hang vao vi tri trung tim.’

Ty 1¢ don hang bi hty trude khi hoan thanh. bay la ty 18 phan
trdm don hang bi hity bdi ngudi bdn vibat ky ly do nao trudc khi
viéc van chuyén hang chinh thic dugc xac nhan.



Ty 16 don hang vin chuyén mudn. Pay 1a ty 1é phan trim don
hang d3 dudc xic nhan vé viéc van chuyén bi qua han 3 ngay
hoic 14u hon. Nhitng don hang bi xac nhin 1a mudn cé thé din
dén viéc khach hang phai lién hé nhiéu hon va giy ra nhiing tac
dong tiéu cuc téi tam ly khach hang.

Ty 1€ hoan hang. Pay 1a ty 1€ don hang ma ngudi ban phai hoan
tién cho khach hang vi bat ky ly do nao.

Tat ca nhitng ngudi ban hang phai dat dudc va duy tri mic do
dich vu khach hang théa man nhiing muc tiéu vé hiéu qua hoat
déng nhu sau:

e Ty1é don hang nhin phan héi tiéu cyc: < 1%
e Tylé don hangbi hty trudc khi hoan thanh: < 2,5%
e Ty 1é don hang vin chuyén mudn: < 4%

Viéc that bai trong viée dat dude nhitng muc tiéu trén thudng
din dén viéc bi loai bd cic dic quyén ban hang. Trong ndi bo,
nhiing chi s6 ctia ngudi ban bé budc véi nhiéu su do ludng hon
vé tinh hiéu qua va chat lugng ctia hoat ddng clia ngudi ban, bao
gdm danh gia clia khach hang va s6 1an lién hé véi dich vu cham
séc khach hang.b

Cac k¥ su hé thong va phan mém sé ludn ludn & vi tri hang dau
trong mot nén vin héa d6i méi va sb liéu cu thé bdi ho chinh 14
nhiing nguoi tao ra cac thuét toan doc quyen glup cho nhlmg
nha 1anh dao cé thé tham gia truc t1ep Vao cac cong viéc kinh
doanh bat ky gidy phut nao trong ngay. Jeft Bezos va Amazon co
mot niém tin sit d4 rang nhiing nhém nhd gdm cac ki su dang
cap thé gidi cé thé 1am thay d6i cic co quan quan liéu. Tai sao lai
nhu vay? Diéu @6 biat ngudn ti s& thich ban ning d6i vdi su
minh bach ma cac k§ su cé thé phat trién trong sudt cudc ddi
1am viéc vdi nhitng con s6 va nhitng yéu cau hé théng. Trong
khi cac quan chic tu dong lam xao trén moi thu thi nhiing ky su
cling tu déng 1lam r6 chung. Su minh bach 1a cich lam cuaa



Amazon va 12 diéu co ban trong vin héa trach nhiém giai trinh
ma Jeff tu hao da tao ra.



"KHIVIET CACY TUONG RA
THANH NHUNG CAU VA
DOAN VAN HOAN CHINH,
BAN BUOC PHAI SUY NGHI
MOT CACH RO RANG VA
SAU SAC HON?

m Jeff Bezos
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HAY KHONG NGUNG HQC HOI VA LUON
TO MO

Y

Cac lanh dao khdong bao gid nging
hoc hdi va ludn tim cach nang cao
trinh do cua ban than. Ho rat td mo
vé nhing tinh nang maoi va luén tim
cach dé kham pha chung.

- 9

anh dao tai Amazon khéng chi dudgc ky vong la luén

L ding, ho con dude coi 1a chuyén gia 3 rat nhiéu linh vuc

khéac nhau. Rii ro clia viéc “nam chic van dé”, lai chinh

1a sy ngao man va khéng nhin nhin van dé ra ngoai tu duy

théng thudng. Khi tAm tri qua tip trung vao moét van dé nao 49,

ban sé khong thé nhin ra dudc nhiing y tudng va con dudng

mdi. Dé tranh diéu nay, cidc nha 1dnh dao cia Amazon dugc

khuyén khich khéng ngiing hoc héi, ludén td0 mod vé moi thit

xung quanh, tim cach dé thuyét phuc moi ngudi néi “Péng y”,
va tu duy nhu ngudi mdi bat dau.

Po6 van la Ngay dau tién



Bezos c6 mot thong diép nhat quan doéi véi cac nha dau tu, nhan
vién va phan con lai clia ngénh cong nghiép - “Day la Ngay dau
tién (Day 1) cia ky nguyén Internet. Chung ta van con rat nhiéu
th phai hoc hdi.” Nhu dé nhic nh3 vé niém tin cd ban nay,
Amazon di dit tén cho hai tdéa nha van phong 16n & Seattle 14
Day 1 North va Day 1 South.

Trong khi cdu chdm ngdn Ngay . dau tién dugc st dung dé nhic
nhd rang ky nguyén Internet van con non tré va tran day hua
hen, nguyén tac linh dao Khdng ngiing hoc héi va luén td mo vé
moi tht xung quanh di nhan manh dinh huéng co ban ctia cac
nha linh dao gidi tai Amazon - ngiing hoc héi ttic 1a ngiing d6i
mdi.

DAY 1 NORTH

"There’s so much stuff that has yet ta be invented.

There’s so much new that's gaing to happen.

People don't have any idea yet how impactful the Internet

I5 going to be and that this is still Day 1 in such a big
way."”

leff Bezos

TAm bang tai tda nha Day 1 North Building cia Amazon. Tam
dich: “Cé nhiéu thit chua dudc phat minh. Cé nhiéu diéu mdi sé
x4y ra. Moi ngudi dudng nhu khéng biét ring Internet sé cé tac
déng manh dén nhu thé nao va hdm nay mdi chi 1a Ngay dau
tién ctia hanh trinh vi dai dé.”

Kimberly Reuter 1a mot cuu lanh dao ctia Amazon vdi nhiéu
nam lam viéc trong nganh hai quan va gidm sat. Ba da hoc dudc
sy dic thi clia van tai va gidm sat quoc té trong hon 15 nim
lam viéc tai mot s6 céng ty hang dau vé vin tai hang hda.
Amazon di tin dung su hiéu biét ctia Kimberly dé md rong
manh mé hon ntia céng viéc kinh doanh xuyén bién gidi ctia



minh cho cac khach hang va ngudi ban bén thi ba. Chinh vi vay,
theo 18 tat nhién, Kimberly cho rang cong viéc méi ctia ba tai
Amazon sé thtic day khong chi cong viée chuyén moén ciia ba,
ma ca nhitng quy trinh ma ba di s dung lién tuc trong suét su
nghiép ctia minh.

Kinh nghiém va ngudi huéng dan di day ba rang cac tha tuc
phai tuin theo trong nganh hai quan 14 mét hé théng nhiing
quy trinh va quy dinh di dinh. Cong viéc ciia mot ngudi lanh
dao tuin thii thanh céng 13 biét dudc nhiing quy trinh va quy
dinh pht hop dé c6 thé 1am rd va bao cdo vé xuat nhip khau &
muc d0 giao dich thong thuong.

Chao miing dén vdi Ngay dau tién trén quy mé 16n

Amazon cung cap nhiing loai quy trinh va quy dinh khac nhau
cho K1mberly & vi tri Giam déc chubi cung Ung toan cau va gidm
sat ma ba ddm nhiém - tat ci déu dudc diéu chinh. Piéu l4u nay
ba vin xem 1a mo6t mo hinh tinh than hiéu qua va khan truong
thi nay lai chdm chap va qud thién vé giao dich & cdng ty méi.
Véi vai tro 13 moét chuyén gia va ngudi diing dau, cac quy dinh
chi 13 diém khéi dau. Khéng chi can biét vé cac quy dinh, ba con
pha1 md rong quy mo téi hang triéu glao dich dang d1en ra vdi
toc d6 rat nhanh. Nhu K1mberly md ta: “T6i thuc syt mat phuong
hudng. T6i da danh vai thang dau tién dé néi: ‘Khong, diéu dé
khong thé rat nhiéu lan.”

M6t nha 1linh dao 1au niam, va cling 1a ngudi hudéng dan cta
Kimberly tai Amazon, da cho ba mét bai hoc quan trong. “To6i da
thuc su no°i dién khi 1an dau tién tham du va khéng ai nghe
nhiing quyét dinh ctia t6i, phan ldn moi ngtidl déu néi ‘Khong’ ”
Kimberly chia sé. Khi ba tham van ngudi huéng din dé xin y
kién, 6ng 4y da giai thich cho ba vé tu “khéng” tai Amazon.
“Nguoi hucng din moi téi ngdi Xudng va cho tbi biét rang
khong co tu ‘khong tai Amazon. Néu mudén thanh cong, toi pha1
tim ra cac gidi phap, bat ké né phtc tap nhu thé nao, va tdi can



phai 1am diéu d6 that nhanh.” Thém vao d6, Kimberly van cé
trach nhiém duy tri viéc gidm sat cac quy trinh va quy dinh.
Néu muodn d6i mdi, ba phai cé kha ning dua ra su lua chon,
d4anh ddi va nhiing co hoi. Piéu nay yéu cau ba ay phai két hap
ca nhiing kinh nghiém chuyén mén vdi cach tu duy cia ngudi
mdi bat dau. Cach tu duy nhu mét ngudi méi rat md, day to mo
va hoan toan tuci mdi. “Téi phai tit bd cai tdi cho ring minh
ding va trd lai 1a mot ngudi to mo. T6i ép ban thidn minh phai
nghi vé moi thi v8i moi kha ning, giéng nhu véi mit hang thdi
trang.” Kimberly 3 dé minh tham nhuan 16i suy nghi nhu Ngay
dau tién. Loi suy nghi vé Ngay dau tién khong cho phép nhiing
quan niém trudc va chuyén mon trd thanh vat can doi véi ddi
mdi va phat trién.

Trong cudn sich cta Jim Collins, Good to Great (Tit tot dén vi
dai), mot trong nhiing chia khéa dan téi sy vi dai clia t6 chiic 1a
su hién dién ctia nhiing 1anh dao & cdp d6 5 - nhiing ngudi cé
thé két hop hai hoa giita su khiém nhudng va y chi kién dinh.
Collins néi: “Gidng nhu nhiing nha khoa hoc td6 mo, cic nha
lanh dao tap doan t6t nhat ma ching ta di tim kiém van duy tri
cai nhin cia nhiing sinh vién mdéi vao nghé trong céng viéc clia
ho, khéng ngling dua ra nhiing ciu héi - tai sao, tai sao va tai
sao — va c6 su thoi thic manh mé trong viéc tiy nio toan bd
nhiing ngudi ho gip.”! Su ngao man da 1a nguyén nhan gy sup
d6 ctia rat nhiéu x3 hoi, cong ty va linh dao. Viée 4p dung 16i tu
duy nhu ngudi méi bat dau bang cach danh gia cao su hoc hdi,
trd nén td mo va ludén dit cau hoi “tai sao”, dong thdi luén tim
kiém cédc cd hoi cling nguy cd canh tranh trong nhitng ndi bat
thudng sé gitp mdt nhém lam viée thanh céng cé thé tranh
khoi su kiéu ngao va su sup d6 tai hai kéo theo.

Chu cho nao khéng sua?
Két qua tdi quan trong ctia viéc hoc tap, su khiém nhudng va tu

duy nhu ngudi méi bat dau 1a su chuin bi cho viéc nhén thic
nhiing thach thic tiém tang & bat c noi ddu. Khéng cé doanh



nghiép nao cé quyén luc va thanh céng téi muc cé thé biét trude
dudc nhitng déi tht dang noéi 1én — ké ca nhitng cong ty tréng cé
vé v6 hai hodc thdm chi dang gitp ich cho chinh céng ty minh.

Trong tip truyén “Silver Blaze” (Ngon lita bac) ctia tdc gia
Arthur Conan Doyle, tham ti ling danh Sherlock Holmes phai
giai bi 4n vé su mat ich ctia mdt chd ngua dua va vu giét ngudi
ltc nita dém. Sherlock Holmes cudi cling d3 suy luin ring thii
pham gay ra t0i ac 1a ngudi ndi bd vi chi ché tai hién truong vu
an mang d3 khoéng stia — cho thay tén st nhin phai 13 ai d6 ma
chii ché rat quen thudc. Jeff thich st dung ciu chuyén vé “su
kién day to mo vé chu chd lic nta d8m” nhu mét cach dé mao
dau cho cudc thio luin vé nhiing yéu cau cap bach ddi véi cac
nha lanh dao trong viéc ban bac k§ ludng vé nhitng diém mu
clla Amazon trong vai tro 1a mét céng ty.

Tai mot cude hop vé quan 1y dich vu danh cho ngudi bén,
Clifford Cancelosi k& cho t6i cAu chuyén ma mdt linh dao cap
cao clia Amazon ting ké vé cach S-Team di st dung phuong
thitc “cht ché khéng stia” dé nhan ra mot trong nhiing thach
thic 1au dai va 18n lao ctia cong ty khéng ai khic ngoai Google.
Nhin bé ngoai, Google dudng nhu khéng gidng mdt ddi thl
canh tranh truc tiép. Thuc té, ho giéng nhitng ngudi ban va
déng minh tiém ning. Nhung khi cic 1anh dao ctia céng ty thao
luan vé nhiing kha ning cia Google cing mdt sd san pham va
dich vu sang tao ma ho d3 va dang phét trién, hQ nhin ra rang
Google dang ngay cang c6 kha ning xadm lan vao linh dia clia
Amazon. Viéc tim k1em nhiing chu cho “khong sua” da giup
Amazon nhin ra mdi nguy cd canh tranh tiém 4n ngay trudc
m{ii ma ho khéng thé nhin ra bang mat thudng.

Dé dap lai, Amazon d3 gidm su phu thudc vao Google bang viéc
phat trién kha niang tim kiém cta riéng minh, tao ra nhitng vi
tri ma khach hang cé thé st dung truc tiép dich vu Amazon
ngay trén trang web ma khéng can théng qua Google.



San sang tham gia tu kiém tra thudng xuyén - ca véi vai trd ca
nhan cac lanh dao va toan bo td chiic - 1a diéu tdi quan trong dé
duy tri su thanh céng. Va ban khong thé thuc hién viéc tu kiém
tra d6 hiéu qua ma khéng cé su khiém nhudng, san sang nhin
vao guong va trung thuc thita nhan nhitng gi ban thay & dé.
Trong phan 16n cic td chic, suy nghi thong thudng 1a: “Cé
nhiéu nhu cau va moi de doa rd rang, t6i khong thé danh thdi
gian tim kiém nhitng modi de doa khoéng rd rang.” Théng qua
nhiing viéc 1am nhu viy, cdc nhém tai Amazon cé thé chon mot
nhém y tudng, xay dung chuong trinh xoay quanh va phat trién
ching. Nhiing nd luc nay thudng tao ra nhiing su d6i mdi va
nhiéu 1di ich khéc, chi bdi duy tri su da nghi lanh manh va luén
tim cach dé cai tién 1a mét vu tién hang dau va 1a gid tri cla nha
lanh dao.



‘DAY LA NGAY DAUTIEN
(DAY 1) CUA KY NGUYEN
INTERNET. CHUNG TA VAN
CON RAT NHIEU THU
PHAI HOC HOI”

m Jeff Bezos
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Lanh dao tai Amazon luén tim cach

nang cao nang luc cho nhirng ngudi
ho tuyén dung va dé bat. Ho tim
kiém nhang tai nang va luan chuyén
trong té chirc mot cach co chu dich.
Lanhdaothucsusédaotaoranhing
lanh dao khac va luén khuyén khich
cac nha lanh dao mdi dao tao théem

nhiéu lanh dao khac.

- 9

am 2009, Amazon.com da mua lai mét cong ty thu’dng

mai dién ti chuyén ban glay co tén Zappos.com Vi tri

gid 807 triéu do-la bang co ph1eu Amazon.com, cong
thém mot khoan 40 triéu d6-la bang tién mit va c¢d phiéu han
ché.! Moi ngudi déu ngac nhién véi thuong vu nay clia cdng ty,
con t6i thi lai rat an tugng vdi nd - khdng phai vily do dude dua
ra trong tuyén bo chinh thitc ctia Jeff Bezos khi néi rang “Zappos
la mot céng ty cé dinh hudng tap trung vao khach hang. Chiung
t6i thay nhiing cd hdi 16n lao dé hoc hdi 14n nhau va tao ra trai
nghiém t6t hon nita cho khach hang.” Mic du diéu nay van
ding, nhung mai lién hé co ban chinh gitta hai céng ty lai 13 cac
chinh sach vé tuyén dung nhan su.



Gidm ddc Piéu hanh cfia Zappos khi d6 1a Tony Hsieh, mot hinh
maAu tiéu chuin cho mdt vin héa céng ty dudc thic diy bédi
gidm doc diéu hanh thanh céng. Ong thudng dude nhic téi véi
ciu ndi cho rang viéc sai 1am trong tuyén dung di gay thiét hai
cho Zappos 100 triéu dé-la. Va dé khic phuc diéu dé, éng da ap
dung mdt chinh sach kh4 mdi, d6 14 tra tién cho nhiing nhan su
mdi dé ho roi khdi céng ty. Pé khong phai 14 mot quyét dinh
cam tinh ma 12 moét chién luge rat sing sudt, toi ngay lap tuc
nhd dén Jeff Bezos.

Vay thi diéu gi ndm sau viéc tra tién cho nhan vién dé roi bd
cong viéc ctia minh? Rat don gian. béy don glan 14 mot bai kiém
tra vé sy trung thanh véi cong ty. Neu san sang nhan 2.000 d6-
la @€ rdi Zappos (d6 12 muc dé nghi gan nhat ma t6i biét), thi 16
rang ban di khong hoan toan tin tudng vao nhiing gi cong ty
dang ¢ gang dat dudgc. T6i khéong ddm chiac, nhung t6i doan
rang chinh yéu ciu cao ctia Hsieh trong viéc nhin vién phai
toan tAm toan V vdi cdng ty 1a déng luc chinh dé Jeff quyét dinh
mua lai Zappos.

Jeff khong dé nghi mot khoan tién danh cho t6i dé téi rdi khéi
Amazon tai bat ky thoi diém nao trong nhiém ky, nhung (nhu
t6i d3 dé cap) toi da trai qua 23 cudc phdng van trong vong sau
tuan 18 trude khi duge tuyén dung. T6i da nghe nhfing ngLIdi
khac so sanh quy trinh d6 vdi bai kiém tra miéng ma mot Ung
vién tién si phai vudt qua. Qua trinh kiém tra, danh gia dién ra
rat chit ché. Mot ngay phéng van thong thudng tai Amazon cé
thé kéo dai tdi 9 tiéng dong hoé. Ban phai ndi chuyén véi mot
nhém ngudi sé 1am viée cho ban néu ban dudc nhan. Ban phai
ngdi trong mdt cudc hop chién luge véi nhitng nhin vat quan
trong ctia cong ty. Ban dudc ky vong déng gép giadi phdp cho mét
van dé thuc té. Ban cé thé bi sa thai ngay trudc khi thuc su bat
dau coéng viée. Pay 14 mot bai kiém tra vé su trung thanh va né
rat giong 15i dé nghi rdi cong ty véi 2.000 dd-la clia Zappos, nd
cling phan 4nh niém tin tuong tu ddi vdi tam quan trong clia
viéc tuyén dung va giit chan nhitng ngudi thuc su pht hap.



Ngay tit dau, Jeff @3 hiéu dudc tam quan trong clia viéc dua vao
Amazon nhiing con ngudi 1a hién than ctia thi vin héa ma éng
ay mudn - nhan vién cfia ban chinh 13 c6ng ty ctia ban. Két qua
13, nhitng tiéu chuin ctia Jeff thuc su rat cao. Nhu Jeff thudng
néi, viéc dé mét ngudi hoan hio ra di con tot hon 13 tuyén dung
sai ngudi va phai gidi quyét nhiing van dé phat sinh tit su chia
ré. Tai sao lai nhu vay? BGi nd 1a mét quy trinh khé khan, tiéu
ton thdi gian va dit @ dé loai bd nhfing cudc tuyén dung tc"Si -
trong khi do, ho sé kéo nhting nguoi xung quanh mlnh xudng
bdi cac sai 1am trong viéc gilt banh da clia cong ty tiép tuc ting
trudng va nhiing cai thién dudc tdi da héa.

Nang cao tiéu chuin tuyén dung

Khi méi thanh 1ap cong ty, Jeff dd tuyén dung tat ca nhiing ai
dén véi minh. Sau nhiéu nam, vi nhiéu Iy do, diéu d6 khéng con
tiép dién nita. Va vi thé, dé€ duy tri nhitng tiéu chuin cao ciia
minh trong mot td chic ngay cang dudc ma rong, dng di bd
nhiém mdt ngudi ma 6ng goi 1a ngudi nang cao tiéu chuin.

Ngudi ning cao tiéu chuin 1a mdt c4 nhan dudc bd nhiém dé
thuc hién budc kiém dinh cudi cfmg nhém dam bao nhﬁ_’ng tiéu
chuin cao cua Jeff. Ngum nay co quyen phil quyét do6i véi bat ky
cd nhan tiém nang nao - bat chap xuit than hay dac diém noi
trdi clla ing vién so vdi toan thé nhém ting tuyén. Nhiém vu
clla ngudi nay 13 ddm bao ring Ung vién tuyén dung tiép theo c6
thé 1am ting chi s6 théng minh tip thé, kha ning, trinh d6 cla
cong ty. Ngudi nay cling phai danh gia dugc kha niang thay thé
clia Ung vién - nghia 12 ho ¢6 khd ning ddm nhin mo6t nhiém vu
mdi va linh vuc mdi clia cong ty. Jeff cling rat noi tiéng khi dua
ra triét Iy theo cich nay: Nam nim sau khi moét nhan vién dudc
tuyén dung, nhin vién d6 phai nghi dugc ring: ‘Téi rat vui vi da
dugde tuyén dung vao thoéi diém d6, bdi vi téi sé khdng dudc
tuyén dung vao thdi diém nay.”?



D6 thuc su 13 mot niém vinh hanh khi dudc goi 13 ngudi nang
cao tiéu chuin. Lua chon dua ra phu thudc vao sy thanh céng va
kha nang duy tr1 trong cac lan tuyen dung cda ban. Nhung
quyen phi quyét trudc mot Ung vién thudng dat ban vao tinh
thé d6i 1ap truc tiép v4i nhém dang 1am cdng tac tuyén dung.
Nhu mot v kién tit bén ngoai, cong viée clia ban 13 mot ngudn
luc doc 14ap, hoan toan nim ngoai nhiing 4p Iuc vé yéu cau cong
viéc, diéu khién cac nhém tuyén dung dua ra nhiing quyét dinh
néng voi va thién cin.

Ngay cd khi ban khong phai 13 ngudi néng cao tiéu chua°n
nhiém vu ctia ban trong qua trinh tuyén dung cung rat quan
trong. Jeff thudng xuyén noi voi chung t6i rang tuyen dung co
thé 1a mot quyét dinh quan trong nhat ma chiing t6i c6 thé 1am
khi 13 thanh vién clia cong ty. Chtng tdi déu biét rang su nghiép
thanh c6ng cia méi tng vién gin bé mat thiét véi chinh chiing
t6i. Va diéu nay, khong phai ban cii gi nita, 13 nhiém vu budc
phai hiéu qua nhat d6i véi sy hoan ho.

Mot cd ché khac trong qua trinh tuyén dung cua Amazon.com
chinh 13 ban ding ky tuyén dung truyén thong, m01 ung vién
budc phai ndp lai mdt doan vin dai phan tich vé ban than va
mdt 161 @é nghi c6 hoic khong (khéng cé lua chon “cé thé”). Bai
viét clia ban phai da chi tiét & c6 thé ching minh cho dé nghi
clia ban; viéc dit cau hdi sau phéng van cé thé cing thang va
t6n thdi gian cho ngufﬁ phéng van cung nhu ngu(‘ﬁ dugc phéng
van. Cac dit liéu sé ngay 14p tic dugc xu ly va st dung cho vong
phéng van tiép theo. Quy trinh phdng van hiéu qua dén ndi cac
nhém tiép theo cé thé dua trén nhiing ciu tra 16i ma tng vién
d3 dua ra chi trong 1 hay 2 tiéng trude d6 dé dit cau héi cho ho.
Vi vai trd cia mot ngudi phdng van, d6i khi toi cling quén lang
nghe cac ciu tra 16i ciia Uing vién vi t6i dd qud ban rdn vdi viéc
dinh hudng dat cidu hdi cho phu hop vdi nhiing dit liéu phéng
van trudc dé hay ghi chép nhiing gi dudc néi ra.



Sau khi cac cudc phéng van dude hoan thanh, ngudi phu trach
tuyén dung va nguéﬁ nang cao tiéu chuan sé kiém tra lai mét 1an
nita cac ghi chép va phiéu bau cho mE)i cudc phong van. Néu 1a
moét cudc phong van quyét dinh thi tat ca moi ngtIdl bubc pha1
tham gia. V3, tat nh1en nguoi nang cao tiéu chuin van cé quyén
phi quyét viéc tuyén dung ma khoéng can 1y do nio hét, bat
chap nhém va ngudi phu trach phéng van cé cam thay thé nao
di chang niia.

Pé 12 mdt qud trinh khat khe nhung vé Iy, ¥ kién cia mot ca
nhan cé thé dudc coi trong hon hau hét cac y kién khac. Nhung
néu ban thuc su tin rang ngudi ctia ban chinh 14 c¢dng ty clia
ban, thi tai sao ban khéng dau tu thdi gian va nd luc can thiét dé
tim kiém va tuyén dung nhiing ngudi tot nhat cé thé?

Tuy nhién, do cic tiéu chuin ra{t cao nén viéc tuyén dung cuia
Amazon cing gap phai nhiéu van dé. Cé mot diduitaidéydsdla
Amazon.com gan nhu d3 pha san vao nam 2000, khong lau
trudc khi t6i gia nhap cong ty nay. Nguyén nhan la do cong ty
khong 1am ra da 10i nhuan va chi phi vAn hanh qué cao. Gia ¢d
phiéu suy gidm tit 100 d6-la xudng con 44 doé-la, 20 d6-la va sau
d4 tham chi 13 dudi miic 5 d6-1a. Céng ty di phai tam ding dich
vu khach hang va sa thai rit nhiéu nhan vién. Trong vong vai
nim tiép theo, céng viéc tuyén dung nhan vién cang trd nén
kho khin hon vi chtung t6i khdng thé tra luong xtng dang cho
ho va quyén mua cd phiéu khong con kich thich ho. Pi cé rat
nhiéu rii ro va lic @6 chiing t6i rit mong moi ngudi gidm ky
vong vao muc luong va gia nhap Amazon.

Nhung su cam két dang kinh ngac d6i vdi viée tuyén dung ngudi
t6t nhat van khong thay d6i. Mot ddng nghiép ctia téi da khong
thé tuyén dung dudc ngudi thich hdp trong vong hon hai thing,
va ho chi don gidn 14 loai bd vi tri @6 va néi vdi Jeff raing néu 6ng
di khong thé dua ra quyét dinh tuyén dung, thi rd rang ong
khoéng can ngudi dé ngay ti dau.



Tat nhién, Amazon khéng phai tin dung nhiing phudng phap
dot chay giai doan trong viéc tim ra cdc tai ning 16n. Trong mot
bai bdo ndm 2012 trén CNN Money, Adam Lashinsky da giai
thich cdch ma Amazon.com ap dung mot “phuong phap tuyén
dung ctia quin d6i” béi Jeff &3 rat an tudng vdi véi bi quyét hau
can va su thién 1éch trong hanh d6ng.? Thuc ra, Amazon.com da
c6 mot trang web tuyén dung doéi vdéi nhiing ngudi phuc vu
trong quan ngii va mdt diéu khoan ghi nhé dic biét déi véi viée
tuyén dung va gilt chan nhitng ngudi ting phuc vu trong quian
ngi.

Hanh d6ng tuyén dung nhiing cuu chién binh khéng phai dé
thé hién long biét on ddi véi nhiing cong hién ctia ho danh cho
nudc My. Nhiing cuu chién binh rat phit hop véi mé hinh kinh
doanh clia Jeff. K&t qua 13, Amazon.com di khéng phai dua ra
mdt chién dich truyén théng 16n vé chuong trinh tuyén dung
quin nhin cfla minh. Jeff don gidn chi nhan thdy diy 13 mét
cong viéc kinh doanh t6t ma thoéi.

Piém quala A

Hanh dong dan dén that bai tai Amazon.com dudc biét dén nhu
la mot “anh chéng cling ran”. Trong khi diéu dé cé thé gi(”)'ng
nhu mdét sy md ta hoan hio cé thé chap nhan dugc tai mot cong
ty khac thi Jeff lai nhén thtc khac. Nhu nhiing gi éng ay quan
tdm, tat cd moi ngudi tai Amazon thuc sy rat ‘may man dé cé
mat trong céng ty. Nhitng ngudi khong gidi cong viéc chuyén
mon dang khéng thé déng gép thich dang, va két qua 1a ho song
phu thudc vao nhiing ngu(ﬁ khac. Vdi vai tro 1a ldnh dao, ching
toi dugc ky vong phai lam viéc vdi nhtIng ngudi nhu vy dé tang
cudng kha nang lam viéc 1én dén miic A+ hoidc phai tim cach dé
dong vién ho rdi khdi cong ty.

Két qua 13, Amazon.com d3 ting truéng doanh sé nhanh chéng
va 6n dinh trong khoang thdi gian t6i & d6. Jeff da ndi véi chiung



toi pha1 tap trung hé trd tich cuc cho nhiing ngudi & muc A+;
ong ay sé khong vui véi muc thap hon.

Chién lugc @6 dugc nhan manh bang chinh sich dii ngd. Tai
Amazon.com, mdt lugng 16n céc lya chon vé ¢d phiéu déu danh
cho cac nhin vién & muc A+; chi mét phan nhé 1a danh cho
nhiing nhan vién cé két qua cdng viée & miic B hay C. Va vi mic
luong kha thap (t6i udc chitng mtic luong cao nhat 3 thdi diém
dé6 12 155.000 d6-la moét ndm), phan 16n sy dii ngd ctia ching
t6i dén dudi dang c6 phiéu. Chinh vi thé, viéc “duy tri 12 mot
nhan vién & muc B” ddng nghia véi viéc khéng cé nhiing lya
chon ¢d phiéu tot va cling it co hoi thing tién hon. P4 14 toan bod
nhitng gi ma Jeff 43 1am dé dua tinh than vé quyén s3 hitu lan
tda trong cong ty: VAn may vé tién bac clia chiing t6i lién quan
truc tiép téi thanh céng clia cong ty.

Chi bang cach tim kiém, tuyén dung va giii chin nhiing c4 nhin
xuat sac thi ban mdi cé thé ddm bao cac tiéu chuan cao nhat
trong cong viéc hang ngay tai cdng ty ctia minh.



CHI BANG CACH TIM KIEM,
TUYEN DUNG VA GIU CHAN
NHUNG CA NHAN XUAT
SAC THI BAN MOI CO THE
DAM BAO CACTIEU CHUAN
CAO NHAT TRONG CONG
VIEC HANG NGAY TA|
CONG TY CUA MINH.
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Céc lanh dao tai Amazon ludon dat
ra nhing tiéu chudn cao dén muc
nhigu ngudi da nght la vé ly. Khéng
nhang thé, ho con lién tuc nang
cao muc tiéu chuan va héi thuc cac
nhéom lam viéc dat duoc nhdng muc
chat luong cao chua tung cé. Cac
nha lanh dao cang dam bdo muc tdi
thiéu vdi cac 16i gay anh hudng dén
quy trinh chat luong va nhing van
dé sé duoc ciing co dé duy tri tinh
than do.

44

rong nhitng chuong dau, toi di liét ké mat loat cach thiic
ma Jeff Bezos va nhém lanh dao tai Amazon.com duy tri
chat lugng “cao mot cach vo 1y”. Cau héi dit ra 1a: Lam
thé nao dé mot t6 chiic 16n va phiic tap nhu vay lai c6 thé dua
cac tiéu chuin vao bd gen clia td chiic, tit cip d6 dai dién chim
séc khach hang cho téi chinh cic gidm ddc diéu hanh? Ciu tra
15i bt dau ti sy nghiém tdc va nhat quan trong viéc 4p dung
cac gia tri ma cong ty tuyen b6 - nhitng nguyén tac linh dao caa
Amazon. Nhiing nguyén tic trén chita dung rat nhiéu thach



thic — dit c6 kha ning truyén cdm hiing - nhung ciing 13 yéu cau
vO cung nghiém ngat.

Piéu quan trong nhat vé cic nguyén tic la: phan 16n chtng lién
quan dén ky vong cia Amazon ddi véi nhiing nha lanh dao.
(Ban c6 thé dé y thdy t6i da lap di 1ap lai nhiing ti ngit 46 trong
cudn sach nay) Jeff dd gti di mét thong diép nhé nhung manh
mé giup moi nhén vién tai Amazon.com pha1 hanh d6ng va suy
nghi nhu moét nha linh dao. Khi tit cd moi ngudi hanh déng
nhu mdt nha 1anh dao, moi thit sé hoat ddng nhu mét co ché bat
budc dap ing nhiing tiéu chuin vo cing cao ma Jeff luén doi
hoi.

]eff tin rang luc lugng lao dong ciia 6ng glong nhu cong nghe
cia Amazon, c6 the ting trtidng bén viing. Ong tin tudng moi
ngudi dude tuyén dung sé phai nang cao chat ludgng ddi ngit
nhin vién, cling nhu quy trinh c6ng nghé mdi phai ning cao
tinh hiéu qua va gidm bét su tri tré mang tinh hé thong. Va khi
t6 chtc phat trién ngoai muic ma Jeff cé thé tu ap dit cac tiéu
chuin cao trong coéng viéc, 6ng di phat trién coéng cu va thudc
do dé gitip minh 1am nhiém vu d4. Mot trong nhiing cdng cu dé
ap dit nhitng tiéu chuin nay 1a nhiing thoéa thuin vé muic do
dich vu (Service Level Agreement — SLA).

Nhiing théa thuian vé mic d6 dich vu (SLA)

Théa thuin vé muc d6 dich vu 13 mét dang hdp déng xac dinh
rd nhiing tiéu chuan chinh xac danh cho mét loai dich vu nhat
dinh. M6t SLA dudc trinh bay rd rang sé xic dinh dau vao, dau
ra va nhitng théng s6 sé dudc st dung dé xac dinh chat luong
cong viéc cé thé chap nhin dudc. Tai Amazon.com, cic SLA
duge st dung dé xac dinh nhiing ky vong déi véi cac dich vu
dugc cung cap cho ca khach hang bén trong va bén ngoai.

Trai nghiém khach hang té hon 1 diéu khong thé chip nhan
dudc tai Amazon.com, nén cac SLA dudc viét theo cach ma trai



nghiém t6i nhat van 1a rat tot so v4i toan thé nén cdng nghiép.
Khi ban dat ra mic trung binh, thi muc d6 thap sé dugc thiét lap
ngay lap tic. D6 la diém ma nhiéu cong ty hiéu sai vé cac SLA.

Jeff @3 khéng ngling truyén dat cho nhém lam viéc ctia minh
rang ké ca moét sai 1am nhé trong dich vu ciing 13 van dé 16n. Vi
du, moét trong nhiing thong s6 clia Amazon chi ra rang ké ca su
chim tré nho kéo dai 0,1 gidy trong viéc tai mdt trang web cé
thé 1am gidm 1% hiéu qua hoat déng ctia khach hang. Vily do
dé6, SLA clia Amazon xac dinh rang thdi lugng 1du nhat cho thdi
gian tadi mot trang mang — do khach hang trai nghiém khéng
qua 1/10 ctia 1% thdi gian - t6i da chi 3 gidy. Nhitng SLA nay
dudc ddm phén rat k. Viéc kiém tra nhiing thong sd nay hing
tuan dudc dua ra thio luan dé hiéu nhitng nguyén nhan cot 16i
din dén cac that bai clia SLA ciing nhu cic ban stta 16i du kién.
Piéu an tudng nhat dé 1a moi thi tai Amazon.com déu cé mot
SLA - tat cAd moi thit. Vi du nhu, thdi gian gifia viéc tai 1én mot
btc dnh va thdi gian né xuat hién trén trang mang cé mot SLA,
thdi gian can thiét dé thay d6i lugng hang ton kho ctia bén thi
ba ciing c6 SLA. Néu c6 thé do ludng dudc, sé cé mot tiéu chuin
cao khong ngd cho dich vu di kem véi né.

S6 liéu thdi gian thuc va cac SLA 13 nhitng khia canh dic biét
ctia Amazon.com. Phan 18n cac t6 chic khong c6 kha ning dé
thu thap va x{ ly nhitng s6 liéu gan thdi gian thuc dén vay. Ho
khong cé kha ning bam sat véi cac cong cu kiém soat SLA va cac
thdéa thuin hoic tinh than dau tu dé khién diéu d6 trd thanh
hién thuc. Lam diéu nay khong hé ré nhung tai Amazon.com,
cong cu do ludng nay 1a moét yéu cau khéng ban cii cho moi
chuong trinh méi dua vao hoat déng.

Két qua 13, Jeff va nhém linh dao ctia 6ng luén cé mot biic tranh
rd rang vé hiéu ning 1am viée clia t6 chitc. Khong can phai noi,
néu cac con s6 khong phan anh su ky vong ciia Jeff, ban sé phai
nghe vé né sém théi.



“Cookies” hay “Cookies & Crumpets”

Vao thoi diém nam 2003, t6i di trg gitp bén thi ba ra mit clia
hang chuyén ban thuc pham cho ngudi sanh dn. Amazon.com
da stt dung mét hé thong phan tang “cac nut chi muc” (browse
nodes) dé sap xép cdc mit hang ban ra. Méi ntt thé hién mét
nhém mit hang dé ban thay vi tiing mit hang - vi dy, nhém
sach truyén Harry Potter hon 13 tling cudn trong loat sich cta
nha vin J. K. Rowling. Cac ID ctia nut chi muc 13 s6 nguyén
duong dé xac dinh tinh duy nhat ctia mét nhém san pham, nhu
Van hoc va Vién tudng (17), Dudc pham (13996), Huyén bi va
Kinh di (18), Phi hu ciu (53) hoic Ngoai trdi va Thién nhién
(290060). Amazon.com st dung trén 120.000 ID nut chi muc
chi tinh riéng tai thi truéng My.!

Du sao di nira, Jeff vA m6t nhom nhd ddm nhén viéc gidi thiéu
da cé mot cudce trd chuyén vé nhitng ntt chi muc lién quan dén
ctta hang thuc pham danh cho ngu(ji sanh an. b6 di la mcf)t
trong nhiing 1an hiém hoi ma Jeff cAm théy hai long. Ong cdm
thay vui vé vdi chinh minh. C6 thé mét phan vily do nay, chung
t6i da tiéu ton khoadng 20 phut dé thao luin siu vé viéc liéu nén
dé nut chi muc 14 “Cookies” hay “Cookies & Crumpets”. Banh
crumpet, theo nhu binh luin cta Jeff, thuc su 13 loai banh day
ngon lanh, khéng giéng nhu banh quy (cookies), va xing dang
dé dugc cong nhan nhu vay.

Mtic d0 chi tiét lién quan trong cudc thao luan gan nhu 1a nhiing
diéu v 1y, nhung Jeff thuc su di toan tAm toan y vao nd va cuc
ky nghiém tiic vé tam quan trong clia quyét dinh dua ra. Pén
tan bay gid, bat c khi nao t6i thay minh dang nghi rang mot
quyét dinh “khéng quan trong dén muc ay”, tdi déu hoéi ban
than: “Cookies” hay “Cookies & Crumpets”?

Sau khi doc cdu chuyén nay ban cé thé nghi: “Trdéi dat, quan ly
cau toan va chi ly dén vay! Lam sao cé thé hoan thanh dugc moi
viéc co chii?” Ban cé thé thay nhiéu tiéu chuan cta Jeff déu cao



mot cach vb ly. Va hé qua 1a d6i khi khéng dat duge hiéu qua.
Thuc t&, modt trong nhitng nha lanh dao tdi nhat toi tiing gip tai
Amazon.com 1 ngudi tron tranh nhiing 15i phé binh nham nhi
vé chat ludng Ho trd thanh ngudi chi biét noéi vé nhitng diéu md
tLIdng thay vi ap dung chung trong thuc té. Gidng nhu bat ky y y
tLIdng hay khai niém tot nao, y tudng vé cc tiéu chuin cao cudi
cting c6 thé din tdi tinh trang khéng sinh 16i.

Tuy nhién, phan 16n nhiing con vet quan liéu thuéng khéng ton
tai dugc 1au. Bdi Amazon.com 13 mét nén vin hda ctia cac thong
s6 va hiéu suit cong viéc, moi thi khac cudi ciing sé tan theo
bot nudc.

Nhiéu nhan vién titng 1am cho Amazon.com di moé ta t6 chuc
nay nhu mét céng ty 16n van dang van hanh theo cach cia mét
cong ty khdi nghiép, nghia 13, ho dudc yéu cau phai lam viéc
that tot véi tdc d6 nhanh chéng, dién cudng trong khi vin phai
tén trong quy trinh tiéu ton thdi gian nhu viét bai tudng thuat
dai dong va cac quy trinh truyén théng phtic tap khac.

Toi gla st tat ca déu dung. Nhung day mdi 12 van dé. Néu mudn
lam viéc cho Jeff, ban phal hiéu rang cac nguyen tac lanh dao
khong ch1 la nhung ch1 din md ho. Khong c6 nguyén tac nao
trong s6 14 nguyen tic dé cap dén viéc can thiét phai cé su can
bing giia cong viéc va cudc song. P6 khdng phaila mét so suat.
Jeff ky vong tat cd nhan vién clia 6ng phai lam viéc nhu nhitng
lanh dao thuc su. Ong mudn ban 1ai céng viéc kinh doanh nhu
thé né 1a chiéc xe clia chinh ban, khéng phéi 14 xe thué theo
tuan.

Va su that, viéc ton tai nhitng tiéu chuin cao mdt cach vé Iy ctia
Jeff1a cé Iy do. C6 rat nhiéu bén lién quan khi mit tién cta hang
ctia ban 1a mo6t website. Nam 2012, trang Amazon.com da bi sap
trong 45 phut. DS c6 phai 1a mot truc tric nhd? Cé thé. Nhung
két qua 13, cdng ty d3 mat 5,7 triéu d6-la doanh thu.?



Mot trong nhitng cai tén dau tién cila Amazon.com la
Relentless.com*.3 Cuéi cling cai tén nay da bi bd di bdi né di cé
qua nhiéu y nghia, nhung né vin séng trong su kién dinh clia
Jeff v4i nhiing tiéu chuin cao nhat. Phai cé mét tinh cach nhat
dinh d€ c6 thé thanh céng trong mot cdng ty nhu Amazon.com.
La mot nhan vién, ban thuc su phai dan quen véi tam nhin xa
trong rong, nhu clia Jeff vy, va thuc su tin rang ban 14 mét phan
clla mot cai gi @6 rat 16n lao - mot thit dang 1am thay d6i thé
gidi.

* Trong tiéng Anh, tit relentless c6 nghia 1a tin nhan, khéng
thuong x6t/bén bi, khéng hé nao ning. (BTV)



JEFF KY VONG TAT CA
NHAN VIEN CUA ONG PHAI
LAM VIEC NHU NHUNG NHA
LANH BAO THUC SU. ONG
MUON BAN LAI CONG VIEC
KINH DOANH NHU THE NO
LA CHIEC XE CUA CHINH
BAN, KHONG PHAI LA

XE THUE THEO TUAN.
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Viéc suy nghi nho nhat dé khién con

ngudi tu hai long véi ban than. Cac
lanh dao tai Amazontaoravatruyén
dat mot dinh hudng tao bao truyén
cam hing cho cac két qua. Ho nghi
rat khac va nhin vao moi goc khuat
dé tim kiém nhuang diéu mai mé, tét

dep hon nham phuc vu khach hang.

eff Bezos cuc ky quan tim tdi mot td chiic cé tén The

Long Now, dudc nhiing ngum quan tdm tdi kha nang tap

trung ngay cang ngan han cta x4 hoéi 14p ra. Tai mot tru
s& 8 phia Ty Texas, ho d3 xay 1én mot chiée ddng ho véi kim chi
niam chi dich chuyén mét 1an mdi nim. Kim chi thé ky chi di
chuyén mét 1an mdi 100 nim, va chd chim cu sé 16 dau ra mot
1an méi 1.000 nim trong vong 10.000 nim tdi day.!

Jeff thudng dua y tudng 16n vao cac hinh tugng. Chiéc ddng ho
10.000 niam la biéu tugng cho khat vong clia éng trong viéc
luén mudén nghi 16n va nhin dai han - nhu 12 mét cong ty, mot
nén vin héa va moét thé gidi. Bezos nhin ra rang “rat nhiéu



ngudi tin rang ban nén séng cho hién tai”. Ong khéng phai 1a
mdt trong s6 d6. Ong dé nghi moi ngudi “nghi vé su mé rong 16n
lao ctia thdi gian trudc mit va c6 gang ddm bao rang ban cé ké
hoach cho né theo cdch ma né cé thé khién ban cadm thay hai
long trong tuong lai.”?

T6i luén nhd téi cdu ndi nay mbi khi téi doc vé nhiém vu ciia Jeff
trong viéc cttu hd mét trong nhitng déng cd F-1 clia con tau
Apollo 11 tit ddy Pai Tay Duong. Chila do tdi tu suy dién nhung
t6i hinh dung Jeff di coi chuong trinh khéng gian clia NASA -
mdt khi dude dinh nghia 1a nghi 16n — nhu viée mat di déng luc
hoan thanh bat ky diéu gi vi dai 16n lao nhu bay t6i mit tring.
Poi véi 6ng Ay, viée truc vét ddng cd nay tit trong béng téi 1a
mdt phép an du tuyét voi cho mdt nhiém vu mdi di tim kiém su
vi dai - 18i kéu goi moét 1an nita danh cho ngudi My vé viéc phai
nghilén.

Hoic cé thé 6ng chi quan tAm t4i nhitng thit lién quan téi khong
gian vii tru don thuan. T6i cling khong dam chac vé diéu dé.

RS rang rang viéc nhan manh phai nghi 16n ctia Jeff @3 dudc ap
dung vao phan 16n cudc doi 6ng. Ban va tdi cé thé nghi Jeff 1a
mdt huyén thoai vé viéc thanh cdng trong linh vuc kinh doanh
va 13 mdt trong nhiing ciu chuyén vé su thanh céng vi dai nhat
trong lich st hién dai. Nhung trong dau Jeff, dng vin con mot
con dudng dai dé di. Ong rat c4i mé khi néi raing minh vin chtIa
xdy dyng dudc mot “cdng ty ton tai dudc trong thoi gian dai” v
rang “ky nguyén Internet nhin chung va Amazon.com néi r1eng
van con trong nhiing ngay dau tién”. Jeff khong ch1 ban sach lich
st ma Ong con viét lai chiing. Va néu ban mudn mot chd ngdi
cling thuyén vdi Jeff, ban phai sin sang véi suy nghi “lam 16n
hoic di vé nha”.

Mot dong nghiép ké cho t6i cdu chuyén xay ra trong cudc hop
cia S-Team ndm 2002, khi ho thao luin vé viéc lya chon mit
hang ma Amazon sé cung cap cho khach hang. Trudng b phin



théng tin va Phé Cht tich Rick Dalzell d4 héi Jeff khi nao “dudc
coi 1a d0”. Jeff tra 16i: “Khi mot nha may tai Paraguay cé thé mua
mdt toa tau xe Ita chd day quing bd xit tit mdt md tai Trung
Quoéc va vin chuyén né téi cho Amazon, khi dé chiing ta cé thé
la dadga”

Sau gidy phut d6, Dalzell da héi liéu ching ta cé thé ban tinh
tring bd hay khéng. Jeff néi: “Tot thoi, tai sao khéng? C6 rat
nhiéu khoan 1di tif @6 cd ma.” Sau dé, 6ng ay quay lai noi vdi Jeft
Wilke, vao thai dlem dola truang bd phin chudi cung c:ap “Anh
sé khong bao gid can phai udp lanh hang héa lam gi ca.”

CAu chuyén nay da minh ching cho su that rang sé khong cé gi
1a “qud 16n” tai v tru cila Amazon.com va tai sao “nghi 1é6n” lai
an siu vao trong hanh déng cta tat cd moi ngudi dén vay.

Cac nhi linh dao hinh thanh va truyén dat mét hudng di kién
dinh gitp truyén cdm hiing dé tao ra nhitng két qua cu thé. Nhu
t6i d3 giai thich, thach thiic cta téi 1a viéc thiét k& va van hanh
mdt hé thong gitp cac bén thit ba c6 thé ban hang tai Amazon -
khong phai cho 100 hay 1.000 ngudi dung ma 1a cho hang chuc
nghin ngudi. Vi quy mé suy nghi nhu vay ti ngay dau tién, dua
trén tAm nhin réng, ban dang san sang dau tu theo cich ma ban
sé khong 1am véi mét tAm nhin han hep cfia viée tao ra nhitng
thay ddi nhé nhit. Pay 13 moét trong nhitng bi mat khién
Amazon.com thém phan thud vi - dé nghi vé tiém ning 16n lao
ctia mot du 4n ngay tit ngay dau tién va tao ra mot nhém day
cam hing nhu dang cd.

Dong tién tu do - diéu bi mat céia viéc nghilén

Trong bic thu giti cac c6 ddng vio thing 4 nim 2013, Bezos
trinh bay mot trong nhiing yéu té quan trong nhat giai thich
cho thanh céng 18n lao ctia Amazon.com, d6 14 su san sang hy
sinh nhiing khoan 1gi nhuin trong nim nay dé dau tu vao su
trung thanh 13u dai ctia khach hang trong dai han va cac co héi



vé san pham sé tao ra Igi nhudn 16n hon vao nim tiép theo va
rat nhiéu nim sau nita.> Nha bdo va tiing 1a nha phan tich Pho
Wall Henry Blodget da tra 18i biic thu viét ngay 14 thiang 4 nam
2013 cua Jeff, bai bdo ding trén tap chi Business Insider dd phan
4nh tam nhin xa cfia dng vdi su tip trung vao nhiing diém mau
chdt ngay nay di hinh thanh dic diém ctia phan 16n cic cong ty.
Blodget phat hién ra rang:

Viéc 4m anh vé nhiing khoan 1gi nhuin ngin han di lam nay
sinh cac tinh hudéng khong t6t hay pha v& su 6n dinh, nhitng
yéu t6 dang phan anh nén kinh té M§ hién nay: Ty suit 1di
nhuan clia cic tip doan M§ hién tai rat cao, cao nhat trong lich
su, trong khi mutc luong trd cho nhin vién tai cac tdp doan nay
lai thap nhat trong lich sit ctia quoc gia nay. Trong khi dé, ty 1é
phan trim nhiing ngudi trudng thanh & M§ dang lam viéc lai
thap hon bat ky thdi diém nao ké tit cudi nhitng ndm 1970.4

Amazon.com khéng bao gid dit lgi nhuin ngin han 1én trén
nhiing khoan dau tu dai han va tao ra gia tri - mot chién lugc rat
nhiéu ngudi tin rang di cé tiém ning thiic ddy toan bd nén kinh
té My. D6i khi can phai nhin nhin dya trén su thit 1a viéc duy tri
mtic ty suat lgi nhuan thap - va ¢d tinh bd qua nhitng khoan 1gi
nhuan thap - 12 mét chién Iuge cuc ky théng minh vao théi ky
nao nhiét cfia ky nguyén Internet nhu thé nay. Gia thap khong
phai 13 yéu t6 duy nhat thu hit sy trung thanh cia khach hang,
nhung ching ciing 1am gidm di su canh tranh. Néu mudn vuon
1én trd thanh d6i thd canh tranh véi Amazon.com, ban khéng
thé chi d6i dau vdi ho vé gid tri — ban phai chién thang ho hoan
toan. Nhung néi thi dé hon 12 1am. Jeff chita rat it khoang tréng
dé cé thé canh tranh vé gid ci clia cic mit hang ban trén
Amazon.com, vugt mit phan 16n cic ddi thii.

“Chung ta 3 nghién cttu &t vé viéc linh hoat trong dinh gia,” i
c6 1an Bezos ndi nhu viy. “Va cau tra 16i ludn 1a chdng ta phai
ting gid. Chung ta khong lam diéu dé, bdi ching ta tin - va
ching ta phai nghi t4i diéu nay nhu 1a mét niém tin sit da -



rang bang viéc giii cho gia rat thap, ching ta mdi cé thé cé duge
long tin ctia kKhach hang theo thdi gian, va diéu dé thuc su cé
thé tang to6i da dong tién tu do trong dai han.”’

Dong tién tu do 1a thuit ngii cd ban cho nhin dinh dé. Jeff quay
trd lai van dé nay trong mot cudc phdng van vao ngay 3 thang 1
nim 2013, cla tap chi Harvard Business Review: “Phan tram ty
suat 1oi nhuin khéng phai 13 mét trong nhitng thi chiing ta can
phai toi uu hda. Méi dong tién tu do trén mot cd phiéu mdi 1a
tht chting ta phai toi da héa. Néu ban cé thé 1am diéu dé bang
viéc gidm ty suat 10i nhuén, ching tdi sé 1am diéu d6. Dong tién
tu do (Free Cash Flow — FCF), d6 1a mét thtt gi d6 ma cac nha dau
tu cé thé dem di tiéu dung.”®

Dong tién tu do biat dau trd thanh phuong thiic do ludng tai
chinh cd ban tai Amazon.com moét cich nghiém tic khi Warren
Jenson trd thanh CFO vao thang 10 nam 1999. D6 1a thdi gian
ma t6 chtic tai chinh bat dau ti1 bd viée tap trung vao phan traim
ty suat loi nhudn dé tip trung vao 1gi nhuin bang tién mit. Jeff
rat thich viéc hét toang 1én va dua ra mdt dinh 1y: “Cac con sd
phan trim khéng trd dudc cidc hdéa don & muc chi tiéu nhd
nhung tién mait thi c6 thé!” Va 6ng tiép tuc vdi cau hdi: “Anh
mudn mdt cdng ty 200 triéu db-la véi ty suat 10i nhuan 13 20%
hay mét cong ty 10 ty d6-la véi ty suat 1gi nhudn 13 5%? Va tbi
biét diéu minh mudn!” Mét 1an nita, 6ng ay lai hét toang 1én.

Nhu da giai thich trong 14 thu gti c6 déng vao nim 2004, Jeff
thich m6 hinh FCF bdi né dua ra mdt cai nhin chinh xac hon vé
lugng tién mit dudc tao ra trong qua trinh van hanh
Amazon.com, chii yéu 1a doanh s6 ban 1é, duge st dung thoai
mai dé 1am hang ta céng viée.” Trong md hinh ma Amazon.com
stt dung, chi phi von dugc trit ra ti téng dong tién luin chuyén.
Diéu nay c6 nghia rang tién mit cé sin dung dé phat trién céng
viéc kinh doanh bang cich thém nhiing hang muc mdi, tao ra
nhiing céng viéc kinh doanh méi, md& rong théng qua co6ng nghé
(duge 1am thudng xuyén va rat tot tai Amazon.com), hoic tra



hét cac khoan nd (nim 2004, Amazon.com di cé 4 ty d6-la va
mdt s6 FCF di dudc stt dung dé cat gidm mtic tién dé). Tat nhién,
mdt khodn tién mit du ra cling cé thé dudc gt trd lai cho ¢d
déng theo hinh thic 1gi tic (khéng bao gid dudc can nhac thuc
su) hoic dua lai cho céc ¢6 déng théng qua quyén mua c6 phan
(c6 thé mot ngay nao d6 - khong han 1a nhu vay).

Khi dé va bay gid cling vay, Jeff tin ring néu khong d6i mdi
thudng xuyén, cong ty sé bi tri tré. Va mot thanh phan co ban
cho viéc dau tu vao su d¢6i mdi chinh la FCFE.

Triét Iy nay va nhu cau 4p dung né vao thuc té di thanh cong
trong viéc tao ra nhiing kha ning khéic, nhu su bung né ciia
Amazon, dic biét 13 mé hinh kinh té don vi cuc ky chinh xAc.
Cong cu nay cho phép ngudi ban, cac nha phan tich tai chinh va
cic nha thiét ké t6i vu hda (dudc biét dén nhu nhiing hat nhan
ding dau tai Amazon.com) hiéu dudc nhﬁtng quyét dinh mua
khac nhau nhu thé nao, quy trinh XII ly, cac cach thic dé thuc
hién diéu d¢, va nhlmg vién canh vé nhu ciu sé anh huang téi
1gi nhuan déng gop ctia mot sdn pham. Nguogc lai, diéu nay glup
Amazon.com hiéu dudc nhiing su thay d6i trong cac bién s nay
sé anh hudng téi FCF nhu thé nao. Rat it nha ban 18 cé cai nhin
tai chinh siu sic vé cac san phﬁm ctia ho; chinh vi thé, ho rat
kho khan trong viéc quyet dinh va xay dLIng cac quy trinh cé thé
t6i wu héa vé kinh té. Amazon.com st dung kién thtic nay dé
lam nhitng viéc nhu quyét dinh s6 lugng nha xudng dé luu gitt
hang ton kho ho can va vi tri @it ching, nhanh chéng tiép can
va phan Ung véi nhiing 16i dé nghi vé cic nha cung cap, do
ludng mot cach chinh xac tinh hinh ty suit hang ton kho, tinh
todn dén tiing dong vé chi phi luu gitt mét don vi hang ton kho
trong mot khodng thoi gian nhat dinh, va nhiéu hon thé nita.

Trong khi cdc nha dau tu ngén han ctia Amazon.com c6 thé
phan nan rang Amazon.com nén “kiém nhiéu tién hon” ]eff van
t1ep tuc xay dUng mot trong nhiing doanh nghiép quyen luc,
bén viing va cé gia tri nhat trén thé gidi. Trong khi dé, cic cong



ty khac dang tan dung su bung no ctia Internet bi that bai ning
né, phan 16n vi ho dd qua coi trong viéc sinh 16i ngan han va
that bai trong viéc dau tu du dé tao ra gia tri dai han.

Jeff gidi thich diéu dé: “Thuc hién tAm nhin dai han, 1¢i ich ctia
khach hang song song véi 1i ich ¢6 d6ng.”® P 1a triét 1y da 1am
nén thanh céng thuc su cila Amazon.

MO0 hinh kinh doanh thoi hién dai 1a phai nghi 16n.

Khuon khé gidm thiéu su hdéi tiéc (Regret-Minimization
Framework)

Mét trong nhitng khai niém ua thich cta Jeff 13 y tudng vé
khuén khé gidm thiéu su hoi tiéc. P 13 thit 6ng thudng Xuyén
nhac téi khi cé dip, dic biét 1a khi chung t6i dang nghi 16n va
chuin bi 1am mét dleu g1 d6é ma moi ngu:dl nghi 14 dién 16..
chang han nhu ra mit mang ban hang ctia bén thit ba.

Khi Jeff quyet dinh sé bé viéc va thanh 14p mét cong ty ban sach
truc tuyén, sép cua 6ng tai D. E. Shaw dé khuyén ong nghi ve
diéu @6 trong 48 t1eng dong ho trude khi dua ra quyét dinh cudi
cung. Va Jeff da ng01 Xuong, cO gang tim ra mot khuon kho thich
hdp ma chi né mdéi cé thé dua ra mot quyét dinh 16n nhu viy.
Vi 16i suy nghi dai han, 6ng 3 tham khio mot thit goi 1a khudn
kho gidm thiéu su hoi tiéc. Nhu 6ng 4y di giai thich trong mot
cudc phéng van nim 2001:

T6i mudn 1én ké hoach cho ban than téi tdn nim 80 tudi va ndi:
“Tot théi, bay giG t6i dang nhin lai cuéc doi minh. T6i muén
gidm thiéu so 1an t6i phai hoi tiéc.” T6i biét rang khi 80 tudi, toi
sé khong phai héi tiéc vi d3 c6 gang 1am diéu d6. T6i sé khong
héi tiéc khi di thi tham gia vio Internet, thit ma t6i nghi rang
sé trd thanh mot diéu rat 16n lao. T6i biét raing néu 1am sai, t6i sé
khong hoi tiéc vé diéu d6, nhung khong thit né, chic chan t6i sé
phai héi tiéc. Piéu @6 sé 4m anh tdi mdi ngay, chinh vi vay, khi



nghi vé diéu dé theo cach nay, t6i da quyét dinh rat dé dang.
Néu ban cé thé tu dit ké hoach cho ban than dén nim 80 tudi va
suy nghi xem: “Téi sé nghi nhu nao vao thoi diém d6?” N6 sé
gitip ban thoat khoéi moét sd van dé nhé nhit thudng ngay dang
lam ban r6i tri. Ban biét khong, t6i rdi cong ty & Pho Wall nay
vao gitia nam. Khi ban 1am diéu @6, ban da tit bd mot khoan tién
hau hinh hing nim. P4 14 suy nghi trong ngan han cé thé 1am
rdi tri ban, nhung néu nghi trong dai han, ban cé thé dua ra
duge nhitng quyét dinh quan trong sé khong 1am ban phai héi
tiéc vé sau.’

Pay 12 mdt 161 khuyén rat t6t danh cho nhiing quyét dinh vé su
nghiép ca nhan. N§ ciing tot khi diing dé€ dua ra quyét dinh vé
tudng lai clla céng viée kinh doanh ctia ban. Quyét dinh nio sé
14 tot nhat, khong phai trong vong nlta nim hoic mot nim tdi
ma 13 hang thip nién trong tuong lai? Nhiéu kha ning dé 1a mét
lua chon chinh x4c - lua chon ddm bdo 16i hita thuc hién nhiing
diéu thuc su 16n lao.



'‘CAC CON SO PHAN TRAM
KHONG TRA BUCC CAC
HOA BON O MUC CHITIEU
NHO NHUNG TIEN MAT THI
CO THE! ANH MUON MOT
CONGTY 200 TRIEU BO-LA
VOITY SUAT LOI NHUAN
20% HAY LA MOT CONG TY
10TY BO-LAVOITY SUAT
LOI NHUAN 5%? VA TOI BIET
DIEU MINH MUONY

m Jeff Bezos
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Cac lanh dao tai Amazon luén danh
gid vé nhing rudi ro duoc tinh todn
cung téc dé anh hudng dén viéc
kinh doanh. Ra&t nhiéu quyét dinh
va hanh dong co thé ddo nguoc va
khéng can phai nghién clru nhiéu. Vi
thé, khi ban dang phan van, hay cu
thd mot phuong an va tan dung cac

co héi ngay tu dau.

44

uan tinh trong vit Iy cho chtng ta biét mét cd thé dang

nghi ngoi c6 moét xu hudng tiép tuc nghi ngoi. Trong

cuén The Wall Street Journal Essential Guide to
Management (tam dich: Huéng dan can thiét trong quan 1y ctia
tap chi Wall Street Journal), Alan Murray da chi ra rang moét hé
qua ctia nguyén tic vat ly nay d6 1a: Diing moi thit khi né dang
dién ra thudng dé hon 1 1am cho né xay ra.!

Tai Amazon.com, c6 mdt xu huéng tu nhién dé day moi thi 1én
phia trudc vao moi thoi diém. Kiéu ngudi phu hop vdi
Amazon.com 1a ngudi thuc su tinh té va sac sdo nhung trudc hét
phai c6 kha ning phan tich — kiéu ngudi nay ludn tién 1én phia



trudc ma khong dgi bi thic giuc. Pay 1a mét trong nhitng khia
canh to6t nhat khi 1am viéc tai Amazon.com. Khéng cé hién
trang cd dinh - chi 12 moét nd luc lién tuc dé day moi viée 1én
phia trudc. T6i d3 doc & dau dé rang huin luyén vién déi tuyén
Hall of Fame NFL Bill Parcells d3 viét mot khau hiéu trong
phong thay d6: “Ping trach bat ky ai. Biing ky vong gi ca. Hiy
lam mot cai gi d6.” Ong 4y cé thé trd thanh nha linh dao tuyét
v0i tai Amazon.com.

Jeff ludén tran an nhin vién ring ho sé khéng bao gid bi triing
phat vi hanh d6ng sai 1am. Piéu nay d3 dan téi ca chién thang
(viéc tao ra trang mua sam bang mot ci nhap chudt) va nhiing
that bai 16n (tao ra danh muc Pau gia trén Amazon). Cé mot gia
dinh théng thudng rang diéu quan trong 1a phai biét dudc chinh
xac hanh ddng ding nao can thuc hién trudc khi thuc sy 1lam
bat ky diéu gi. Pay khong phai 1a cich nhin nhin tai Amazon.
Nhu Jeff tiing néi: “Néu khong bao gid mudn bi chi trich thi ban
ditng 1am diéu gi mdi cd.”? (Tat nhién, su thién 1éch trong hanh
dong nay va sy sin sang dé mac sai 1am khéng cé nghia riang
ban cé thé sai hét 1an nay dén lan khic. Khdng gidng nhu
Thomas Edison, cdc nha 1dnh dao tai Amazon khong tht di thi
lai 2.000 1an chi @& phat trién day téc béng dén).

Po6i khi chi can mét moi de doa cho mét y tudng 16n 1a da da

Ngay 1 thang 12 nim 2013, trong cudc phéng van truyén hinh
véi Charlies Rose, Jeff di khién gidi truyén thong phai chéng
mat khi tiét 16 ké hoach st dung may bay khéng ngudi 1ai @é hd
trd cho viéc giao hang trong ngay. Jeff thita nhan rang dich vu
nay rat khé cé thé thuc hién trong tuong lai va d6i mat véi
nhiing rao can nhu cic quy dinh cia FAA va gidi han vé kich c&
giao hang, nhung cau chuyén may bay khong ngudi 1ai 1a mét
ciach 1am truyén théng tuyét voi, dudc dua ra vao thdéi diém
thich hgp - mdét ngay trudc Ngay thit Hai Dién t (Cyber
Monday), khi cidc phéng vién & moi noi tip trung vao nganh
cong nghiép ban 1é. Vi né da phat huy tic dung. Doanh s6 di



vUugt tran vao sang ngay hom dé, sau khi cudc phéng van dugc
phat di, mot phan bdi nu cudi ranh minh ciia Jeff va thuong
hiéu Amazon.com dudng nhu di xuit hién trén khap céc
phuong tién truyén théng va blog trén Internet.

Thoéng diép chinh ma t6i nhin ra dudc ti cudc phdng van rat
don gidn: Sy tip trung clia Jeff vio tAm nhin dai han va nghi1én
1 rang khéng thay déi. Néu ban khéng cé phat minh gi mdi cho
khach hang va ning cao trai nghiém ctia ho hing ngay - ké ca
theo nhiing cach cé thé giy hai tdi cic két qua tai chinh ngin
han - thi mét ngudi nao dé sé 1am diéu d@o.

Ké ca néu cac may bay khong ngudi 14i khéng van chuyén 16
hang héa nao cho Amazon, ho van tao ra mét hinh tuong rat
hiéu qua vé cam két trong viéc tiép tuc phat minh va don gian
héa viéce thuc hién chiing. Du cho viéc van chuyén qua may bay
khong ngudi 14i cé tién bd va giy tranh cii nhiéu nhu thé nao
va0 thoi diém hién tai thi y tudng nay van thuc st hoan hio. V3,
thang than ma ndi, toi sé khong bi bat ngd néu Jeff tim ra cach
nao dé @é khién chiing cé thé van hanh dudc.

Piing dé nhitng diéu don gian trd thanh khoé khin

Mot su thién 1éch trong hanh déng luén ton tai phan thap hon.
Rat nhiéu nhan vién ca hién tai va trudc day tai Amazon.com —
dac biét 1a nhitng ngudi tham gia tu nhiing ngay dau da phan
nan vdi toi rang doi khi ho khong duge cung cip ngudn tai
nguyén can thiét dé xay dung cac ké hoach phtt hop. Lién tuc cé
stic ép dé moi thit hoan thanh cang nhanh céng tot, difu dé dan
moi ngtidl tdi viéc ap dung nhtIng su trg glup tlc thdl dé doi
pho vdi van dé trudce mat thay vi g1a1 quyét van dé goc ré ctia no.
Mot s6 ngudi néi rang Amazon nén phuc vu véi tdc @6 thap hon
va hudng tdi toc 6 phat trién cham rii hon.

Dé phan tng lai, Jeff d3 néi: “Néu ting gap do6i s6 1an thit nghiém
mdi nim, ban sé ting gap d6i tinh sang tao.”? Ban cé thé cé hoic



khong dong y vdi triét Iy nay nhung khé ma tranh luan dudc véi
Jeff - bGi 6ng da chiing minh né kha thi.

Du sao di nita, cé mdt sy thuc rang sy thién 1éch trong hanh
doéng dudng nhu cé xu hudng khuyén khich viéc dua ra quyét
dinh dua trén ban nang. C6 mét ly do giai thich vi sao su thién
1éch trong hanh dong thudng dudc dé cap téi nhu 1a dic diém
dac trung ctia nhiing c6ng ty khéi nghiép thanh céng. Quy thoi
gian va tién bac clia cic cong ty khai nghiép khéng cho phép su
phan tich thi truong cham rai. Va né ro rang 1a Jeft thucng
xXuyén nghe theo ban ning ctia minh qua cac ndm. Ong ay ton
trong cac nhi linh dao, nhitng ngudi sin sang lam diéu tuong
tu.

Tuy nhién, diéu nay cé thé day mot nha linh dao di vao con
duong nghich ly. Amazon.com c6 cai ma toi goi la van héa hai
huéng. Cac nha linh dao rat muoén dung. Ho dudc khuyén khich
dé€ mao hiém, nhung su mao hiém nay phai dudc tinh toan ki
cang. Va mot nha linh dao khong thé that bai qua nhiéu 1an ma
khong bi sa thai.

Vay lam thé nao ban cé thé thanh céng trong viéc cAn bang gitta
su thién léch trong hanh déng vdi kha nang dung trong nh1eu
truang hdp? Bang viéc phat trién va quan ly cac thong s6. Nhu
mot ciu ndi ua thich chia Jeff: “Pliing d€ nhiing diéu don gian trd
nén khé khin.” Pdi mdi san pham, ting doanh thu, thué nhiing
tai ning 1én... déu 1a nhitng viéc khé. Cac cong viée thll tuc
hanh chinh nhu thu thip dit liéu phai dudc don gidn héa. Vi thé,
cau héi: “Chung ta c6 cip nhit cong viéc thu thip hay khong?”
c6 thé dé tra 16i. Nhung tai nhiéu cdng ty, thong tin dé tra 16i cac
cdu héi nhu viy lai khéng cé.

D6 12 noi ma cac thong s6 dude dua vao dé giai quyét. Tao ra mdi
truong hoat dong cé thé tu dong hoda cac quy trinh va lam cho
chung tré nén ré rang, minh bach gitp ban c6 thé dau tu nhiéu



thdi gian va ning lugng hon vao nhitng van dé can kip hon, yéu
cau nhiéu céng stc va su sang tao.

Vi vy, mét trong nhitng chia khéa dé tao ra va duy tri su thién
l1éch trong hanh ddng thanh cong 14 cé s6 liéu chinh xac trudc
mit ban vao mot thdi diém chinh xac. Tat nhién, ban phai cé
niém tin rang s6 liéu thuc su dang tin va chinh xac, 6 1a I do
tai sao Jeff lai danh nhiéu céng stic dé tuyén dung nhiing ky su
hang dau theé gidi.

Su nghiém tdc trong nhitng cam két d6i véi su thién 1éch trong
hanh d6ng clia Jeff duge thé hién qua y tudng vé tudng thudng
va danh gid cao nd. Vi du nhu, hé thong biéu tudng cia
Amazon.com trao thudng va dong vién nhitng nhan vién phat
trién ki niang va tai ning mdi. Nhitng “tAm bang danh du nay”
xuat hién bén canh s6 dién thoai ctia ho trong danh ba néi bd
clia Amazon. Ban sé rat bat ngd vé hiéu qua ctia hoat déng nay
trong viéc thtic ddy moi ngudi xtt 1y cac thach thitc mdi.

Sau d6 sé c6 muc Gidi thudng Just Do It (Ctt 1am di) dudc céng bo
tai cudc hop toan thé hing quy tdi cdc nhan vién néu guong
thuc hién céc gia tri ctia su thién léch trong hanh dbng, su s&
hitu, tinh tiét kiém va su cht dong. Phan thudng cé thé chi 1a
mdt chiéc gidy tennis cli dd bac mau, nhung vin dugc moi
ngudi thém muoén, mét bidu tugng chiing minh rat rd rang rang
ngudi chién thing luén dudc vinh danh tai vin phong lam viéc
cta ho.

Cac nha lanh dao hiéu rang chic chian 100% vé trién vong clia
bat ky céng viée kinh doanh mdi ndo gan nhu khéng bao gid sin
c6. Du1 cho ban cé thuc hién nhiéu nghién cttu va phan tich dén
dau thi tuong lai cling khong bao gid duge dam bao. P6 1a ly do
tai sao Amazon lai tuédng thudng cho cic nhan vién “ctt 1am di” -
nhiing ngudi phan Uing vdi sut khong chic chan bang cach chap
nhan rdi ro (mot cach thdng minh) va hoc héi tit nhitng két qua
nhan dudc.



"NEU KHONG BAO GIO
MUON B| CHI TRICH THI BAN
DUNG LAM DPIEU Gl MOI CA”
"‘NEU TANG GAP BOI SO LAN
THU NGHIEM MOI NAM,

BAN SE TANG GAP DO

TINH SANG TAC!

m Jeff Bezos
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Lanh dao tai Amazon.com cé gang
khong tiéu tién vao nhang thu
khong lién quan dén khach hang.
Tiét kiém sé giup ngudn tai nguyén
ludn doi dao, tu cung tu cdp va phuc
VU Su sadng tao. Khong co thém diém
thudng nao duoc trao cho sé luong

nhan vién va quy méo ngan sach.
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mazon.com luén suy xét nghiém ttic vé vin héa chi phi,

ké ca vdi miic chi phi ré. Jeff c6 mot niém tin sat da ring

tiét kiém cé thé thic ddy d6i méi. b6 1a moét trong nhitng
co ché bat budc yéu thich clia 6ng. Nhu 6ng titng néi vé né:
“Cach duy nhat dé thoat khéi moét chiée hdp hep 13 phai tim
duge con dudng ra clia riéng minh.”! Mbi ddng d6-la tiét kiém
dudc 1a cé mét co hdi khac dé dau tu kinh doanh. Loai bd co ciu
chi phi ra khdi céng viéc kinh doanh sé thuc day gia ca thap,
diéu nay sé thtic ddy hon nita vong tron phat trién.

Khi t6i con lam viéc 8 Amazon.com, khong ai bay mtic vé hang
nhat. Tat cd moi ngudi déu & trong nhiing khach san binh dan.
Céng ty khdéng tra tién cho hda don dién thoai cta bat ky ai.



Piéu quan trong nhat 13, vin héa chi phi thap dudc thuc hién
nghiém tdc tit cap cao tdi cap thap. Jeff 14i chiéc xe Honda nhd
hang niam trdi sau khi sang 14p ra Amazon.com. C6 thé diéu phi
thudng nhat, d6 12 mtc luong ciia Jeff vao khoang 81.840 d6-la
— chi cao hon 14.000 d6-la so véi muitc thu nhip trung binh cta
mot thuc tip sinh tai Facebook.?

Ciing nhu viéc 6ng 4y 1am nim 1997, Jeff tin rang Amazon méi
budc vao Ngay dau tién, va vi thé, 6ng van hanh céng ty véi
nhiing nguyén tic lién quan dén chi phi don gidn 4p dung cho
cac cong ty khéi nghiép hoan toan mdi. Hon hét, 6ng sg va cim
ghét su tu min - dic biét khi cdng ty van con hoat ddng dua
trén muc ty suit 1oi nhuan thap, dua chii yéu vao doanh sé cao
va dang ting trudng dé chi trd cac hda don. Giit cho chi phi thap
12 mé6t cach dé tranh khéi su tu min. N6 cling ngin viéc nhan
vién khéng do dém sut quan trong ctia ho bang so tién ho chi tra.
Khéng cé thém diém thudng nao dudc trao cho viée dém dau
ngudi hodc muc chi tiéu. Pé ché dang dugc cic nha quan ly xay
dung gan nhu bat kha thi, mdt phan don gian vi khéng cé tién
chi trad cho né.

Huyén thoai vé chiéc ban lam viéc lam ti canh ctta

Ngay tit dau, Jeff d3 kién quyét rang Amazon sé khong tao ra
nhiing vin phong véi cic diy ban 1am viéc 16n, phiic tap. Piéu
tat cA moi ngudi can 1a mdt noi dé 1am viée - va ca ban 1anh dao
cap cao cling vay. Ngay tit khi méi thanh 14p cong ty, ai d6 da cé
y tudng déng chan cho cac canh cita dé tao ra nhiéu ban lam
viéc hon. Cudi cling, “chiéc ban 1am viéc 1am tit canh ctta” di trd
thanh biéu tugng ctia Jeff d6i v4i vian héa chi phi thap va binh
dang ma 6ng dang cd gang tao ra. Thuc té, cdng ty vin dang trao
gidi thudng Chiéc ban 1am viéc 1am tit cdnh cla cho nhiing
nhan vién cé “y tudng dudc thiét ké tot”, gitp tiét kiém cho céng
ty va gidm gia cho khach hang.



Trd tréu thay, chiéc ban 1am viéc 1am tit canh cita, mot trong
nhiing biéu tuong t6i hiéu qua chia Jeff d6i vdi su tiét kiém ctia
cong ty, sau dé da trd thanh biéu tuong clia su quan liéu ngu
ngdc va gan nhu di 1am 6ng phat dién 1én. T6i da phat hién ra
diéu d6 tai mdt cudc hop toan thé khi ma Jeff néi vé su quan
liéu. Piéu gi di 1am cho 6ng ay ttc gidn dén nhu vay? Dudng
nhu, ai dé di chuyén nhiing chiéc ban 1am tit canh clta téi vin
phong tai London. “Ban biét raing minh dang trd thanh mot
ngudi quan liéu khi ban quyét dinh chi tién dé chuyén [15i 1&
chim biém] biéu tugng téi tAn chau Au!” Ong dy hét toang 1én.

T6i gan nhu chac chin ring cé mét s6 ngudi di mat viée sau khi
lam chuyén @dé.

Piéu d6 khong ngin dudc Jeff tim kiém cac co hdi tao ra cic biéu
tugng mdi vé su tiét kiém. Vi du nhu, tai cudc hop c¢d d6ng hang
nim clia cong ty vao nim 2009, Bezos di tiét 10 rang tat ca dén
dién da dugc thao bd khoi cdc may ban ca phé tu ddng. “Mbi may
ban hang tu ddng cé nhiing chiéc dén trong @6 dé khién quang
c4o trd nén hap din hon,” Jeff gidi thich. “Vi thé, ho di xung
quanh tat ca cac trung tdm xu 1y don hang va thio béng dén
ra.”?> Amazon.com udc tinh sé& tiét kiém khoang hang chuc
nghin doé-la tién dién mot nam. Khong phai 14 médt con sé 16n,
nhung hanh ddng d6 lai néi 1én rat nhiéu vé cich céng ty nhiéu
ty d6-la nay suy nghi.

Ngiing cung cap mién phi thudc giam dau

Gidng nhu bat ky muc tiéu hay chinh sach nao, mét y tudng tot
c6 thé di rat xa. Chinh sich tiét kiém cé thé cé diém bat 1gi khi
thong diép né dua ra khong quan tam téi nhan vién va khach
hang. Hay thit vao Glassdoor.com, trang web dé ciac nhan vién
dua ra danh gia vé céng ty ma ho dang 1am viéc, va doc xem cé
bao nhiéu 1an nhan vién cli cla Amazon dua ra Iy do viéc duy tri
chi phi thap cia Amazon 12 1y do hang dau khién ho bd cong ty.
Rat nhiéu ngudi di canh bao rang chinh sach cia Amazon.com



trong viéc thué nhitng nhan céng hdp déng tam thoi cé thé dan
tdi chat lugng cong viéc thap, hiéu qua cong viéc khéng 6n dinh
va lang phi tai nguyén dé dao tao.

Amazon.com ciing tung bi chi trich vi da thué gia coéng phan
mém hé trg khach hang truc tuyen tit An P3. M6t khach hang
ngudi My di ding tai doan trich vé cudc thio luin cuc ky rdi
loan véi mot dai dién chim séc khach hang truc tuyén cé tén
“Farah”, mot ngudi phu nit rd rang 13 yéu kém vé tiéng Anh.*
Mic du diy khoéng phai 13 ciu chuyén hiém hoi trong lich sl
dich vu khach hang cda cic céng ty My nhung cidc nha phin
tich di chi ra su c6 khéng may d6 1a dau hiéu cho thay
Amazon.com dang phat trién véi quy moé qua 16n dé cé thé gitt
viing dudc nhitng nguyén tic di tuyén bé.

Poi véi cd nhan t6i, nhitng cau chuyén dugc dua 1én tap chi
Business Insider cho thdy Amazon.com vin dam bdo tiéu chuin
vang khi s& hitu nhitng tiéu chuin dich vu chim séc khach
hang & muc cao. NhUng né cling chi ra rang nhiém vu cta
Amazon.com d6i véi viéc glam chi phi cling bao ham rai ro khi
can bang nhiing tiéu chuan nay mdt thach thiic ma téi chic
rang Jeff Bezos dang tip trung x ly.

Trong cudn Jeff Bezos va ky nguyén Amazon, Brad Stone da viét
vé cdch ma cdc nhan vién bi tdc ddng bdi tinh than tiét kiém:

P4 xe tai cac vin phong clia cdng ty & South Lake Union tiéu tén
220 d6-la mot thang, va Amazon hoan tra lai cho nhan vién 180
d6-la. Day ban trong phong hdi thio déu lam ti canh cla gb
mau vang dudc ga vao vdi nhau. Cac méy ban héng ty dong
chap nhan thé tin dung, va d6 4n tai cdc quén ca phe clia cong ty
thi khong dugc trg gid. Nhan vién mdéi dugc tuyen dung sé dudgc
cung cap mot tii xach, mét & sac dién, mot may tinh xach tay va
nhiing vat dung lién quan. Khi tit chtic, ho dudc yéu cau tra lai

toan bd vat dung — bao gom ca chiéc tii.”



Stone tiép tuc dua ra thong tin rang, vao cudi nhiing nim 1990,
mdt diéu 1énh méi dude ap dung 1a “cat gidm tién phu cap vin
phong, thudc gidm dau Advil mién phi, nhiing thit ma Jeff coi 14
khoan chi phi khéng can thiét”. Budc di dé da cham ngdi cho
“gan nhu mot cudc ndi loan clia nhan vién”, nhung né van
khong cé gi suy chuyén.

Tat cd nhitng ngudi dé néi rang, diéu quan trong can nhin
manh 14 Amazon.com cé bao hiém stic khée va ké hoach chim
séc nha khoa dic thiy, cling nhu nhitng phan thudng vé ¢ phiéu
hang nim cho nhan vién va ché d6 huu tri 401k. Céng ty sin
sang tra tién dé thu hut nhan tai nhung khéng 1am cho nhin
vién béo mip va hanh phtc hoic tao ra moét méi trudng két hop
cong ty véi cau lac bd ma Jeff dang cd né tranh. P4 1a mdt su can
bang mong manh dé tao ra phan ing tiéu cuc cho ca khiach hang
va nhan vién.



MOI DONG BO-LATIET KIEM
PUCC LA CO MOT

CO HOI KHAC BE PAUTU
KINH DOANH.
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TAO DUNG LONG TIN G NGUGI KHAC

I

Cac lanh dao tai Amazon thuc su
cdi md, biét 1dng nghe va khiém tén.
Su ¢cdi md gitip ho ¢cd thé tin tudng
nhing ngudi xung guanh va cdng
dé ho co duoc long tin clia nhing

ngudi khac.

—

i @3 ndi vé tAm quan trong ctia viéc khach hang tin

I tudng coéng ty. Amazon cé tu duy doc 1ap vé viée phai

tim moi cach @é cé dugc long tin cia khach hang hing

ngay. Nhung long tin bén trong cong ty cling quan trong khong

kém - diéu @6 cé nghia rang cac linh dao tai Amazon phai hoc

cach tin tudng ddng nghiép dong thdi tao dung 1ong tin & ho

théng qua su minh bach, cam két va tén trong 1an nhau. Poi véi
nhiéu ngudi, thuc hién diéu d6 khong phai dé dang.

Lan dau dén véi Amazon.com, t6i cim théiy nhu bi vach tran va
dé bi tén thudng T6i lo lang rang mlnh c6 thé bi du01 viéc bat
ky lic nao béi cac tiéu chuan va yéu cau dong gop rat cao. Két
qua 13, t6i 3 khing khing doi x 1y rat nhiéu viéc ctia nhém, vi
cam thay qua lo lang va khong tin tudng dé Gy thac coéng viéc
cho d6ng nghiép.



Tat nhién, t6i d3 nhanh chéng hoc dudc rang tu minh lam ban
than qud ban roén 12 mdt cdng thiic din dén tham hoa - t6i don
gian 1a khong c6 thdi gian, ning luong hoidc k§ ning dé lam tot
moi thi. Téi cling khong thé gitip nhan vién phat huy hét kha
ning cta ho; t6i dang 1am hai té chttc bang viée khong dao tao
cic lanh dao cho tuong lai, diéu nay 1a mot toi 16i 16n tai
Amazon.com. T6i d3 phai hoc cach @é tin tudng.

Cac coéng ty phat trién thinh vugng déu cé nhitng con ngudi
thuc sy tai ning, nhitng ngudi cé thim quyén dé dat dugc mot
diéu gi dé nhung ciing cé 1dong tin rang néu ho that bai, s& cé
mdt ai @6 &8 ho day, gitp ho stia chita sai 1am va hé trg ho ¢d
gang mot 1an nita. Amazon 13 mdt céng ty nhu viy. Mot 1y do
khién t6i thuc su thich thd véi thdi gian tai day 14 moi ngudi cé
thé hop tac 1am viéc ma khong can phai lo 1ldng vé danh hiéuy,
cac bang biéu t6 chuc va vai trd trong vin phong. Tat ci nhiing
thtt d6 chi dinh ngoai ctta, dé chiing t6i c6 thé danh ning luong
d6i phé véi cac van dé ndy sinh. Pay 1a diéu rat khac so véi phan
16n cac td chiic, ndi ma cac nhém va ca nhan phi thoi gian dé
choi cac trd dun day trach nhiém, chi tay sai bdo va c6 ging
gianh 14y cd hoi thiang tién tit nhitng ngudi khac.

Sau chia khéa dé c6 dudc long tin ctia ngudi khac

Su hgp tac thuc su chi kha thi trong mot mdi trudng co su tin
tudng. Va moi trudng do luén dudge dit ra bdi mot vi 1ldnh dao,
ngudi di tim kiém dudc 1dong tin cfia cic thanh vién trong nhém
va cling 14 ngudi ludn tin tudng nhan vién cia minh.

Khoéng may 13, phan 16n moi ngudi di cé mot vi sép, vao mot
thdi diém nao d6, khéng dang dé dudc tin tufing. Ong ay cé thé
s& hitu tri thong minh bam sinh cdp MENSA va stic hit nhu
George Clooney, nhung ban sé lubn trong tam thé chd doi bi
mang, kiém tra lai nhting g1 da lam va thudng xuyén bi “di dao”
vao lung dé thic ép 1am viéc.



Jeff hiéu rang viéc thiéu 1ong tin sé duy tri su sg hii lau dai. Néu
ban thit bai trong viéc tao dung long tin cia ciac thanh vién
trong nhém, ndéi sg hii cudi cling sé trd thanh déng luc chinh
ctia ho. Ho sé sd hii trudc nhiing y kién ctia ban. Ho sé sg cac
quyét dinh va danh gia ctia ban. Ho sé sg that bai. Ho sé sd ban.
Mot khi néi sg hii bao trum, t6 chitic hau nhu khong thé vin
hanh, chua néi dén viéc mdi cad nhan tu phé binh.

May main 13, cé nhiing cich di dudc chiing minh gitp tao dung
1ong tin 6 ngudi khéc. Sau ddy 1a séu cach t6i da vén dung tu
blog ctia chuyén gia vé nghé thuit 1dnh dao 1a Michael Hyatt:

e Hiy cdibd chiéc 4o kimono. Hoc cdch nhan trach nhiém va
chap nhan sai 1am - khéng phai theo cach liéu linh hoic dé
cho ngudi khéc 10i dung ma 14 thé hién sy thanh that va
mong muon su phat trién. Hiy sin 1ong thita nhin sailam
ctia ban than. Néu ban xay dung nhiing bic tudng xung
quanh minh, nhém ctia ban ciing sé 1am diéu tuong tu.

e Hiy @3 don. Khi diéu toi té xay ra, hiy o ging khong d6 16i
cho ai d6. Véi vai trd 1a 1anh dao nhém, ban can phai chiu
trach nhiém cho cd nhiing diéu tot va diéu toi té. Khi cac
thanh vién trong nhém thay ban sin sang nhan nhiing 16i
trach méc ké ca cho nhitng 16i 1am khong phai truc tiép do
ban gy ra, ho sé bat dau tit bd ndi sg hii va tin tudng ban.

e DPOng vién cac thanh vién trong nhém. Piéu nay trai ngudc
vdi su chi trich. Bat ctt khi nao thich hop, hiy ddm bo rang
ban ludn dua ra nhiing 16i khen danh cho cac thanh vién
ctia nhém trude mit nhitng ngudi khac va cap trén. Dling
bao gid c¢d ging nhan hét cong cho nhiing gi tot dep ma
nhém ctia ban lam dudec.

e Ndildng su kiém soat. Cho phép cac thanh vién trong nhém
thoai mai kham pha nhiing y tuéng mdi va dudgc sang tao.
Néu moi ngudi cam thay rang ban dang kiém soat ho ti
nhiing diéu nhd nhat, ho sé ngitng tin tudng ban. Hiy dé
khong gian cho nhiing sai 1am, va diéu quan trong hon 14 cd
hoéi @é hoc hdi tit nhitng sai lam.



e Chapnhin su phan d6i. Mau thuan khong phai 13 diéu tot,
nhung thda hiép sai lam cling vay. Khi xuat hién nhiing y
kién khac biét, hiy thiic ddy mot cudce thio ludn md. Kham
phé nhiing gidi phap véi muc tiéu gidi quyét cac van dé. Néu
su d6ng thuan kh6ng bao gid xuat hién, d6 1a ddu hiéu canh
bao rang nhém cta ban dang sg pha1 noi véi ban su that.

e Timkiém gla tri & moi ngtidl Mbi ngtIdl déu cé nhting diém
manh, diém yéu riéng. Vi thé, quyét dinh cia mbi ngudi sé
dem lai mét diéu gi d6 khac biét cho nhém. Tim kiém diéu
dic biét d mbi cd nhan va st dung né nhu mét diém manh
c6 mot khong hai 13 diéu tot cho nhém.!

Long tin va nhom Hai chiéc pizza

Trong 14 thu giti c6 déng nim 2011 cé tua dé “Stic manh clia su
sang tao”, Jeff Bezos viét: “Su sang tao dén tit nhiéu hinh thic va
& nhiéu quy md. Dang co ban va bién d6i nhat ctia sy sdng tao
thuang lacacy tuang cho phep ngudi khac dugc g1a1 phoéng su
sang tao clla ho — dé ho cé thé theo dudi nhitng gidc mo cla

chinh minh.”?

Jeff @3 néi rat ki vé kha ning clia viée kinh doanh dua trén nén
tang nhu mot cong cu dé trao quyén cho moi ngudi, nhung t6i
nghi su mé ta tuong tu cling dung khi néi vé 1ong tin tai noi lam
viéc. Long tin 1a nén ting d€ nhém ctia ban thuc su cé stc
manh.

D3 cé rat nhiéu bai viét vé nhém Hai chiéc Pizza néi tiéng clia
Amazon.com — ttc 12 nhém 1am viéc dudc gidi han ti sau dén
mudi ca nhan - s6 ngudi ma ban cé thé “nudi séng” chi véi hai
chiéc pizza. Tuy nhién, phan 16n moi ngudi déu khéng hiéu
ding vé diéu nay. biéu thuc su quan trong khéng phai 1a quy
md ctia nhém ma 13 tinh ty giic va tinh than trdch nhiém.
Nhém Hai chiéc Pizza thé hién su tin tudng vao mot nhém nhd
trong t6 chiic dé c6 thé van hanh ddc 14p va nhanh chéng.



Tai Amazon, cic nhédm Hai chiéc Pizza 1am viéc nhu nhiing
doanh nghiép nhé khép kin. Pudgc cach ly véi nhiing cd quan
hanh chinh cfia t6 chtc 16n hon, cic nhém Hai chiéc Pizza
khuyén khich nhiing nha lanh dao tré day tham vong, cung cap
co hoi va 1am thuin nhuan tu tudng vé su s3 hitu.

Liéu moéi t6 chiic trén thé gidi c6 nén thanh lap cdc nhém Hai
chiéc Pizza dé d6i phé vdi nhiing van dé va thach thic mdéi?
Khong, bdi mdi td chiic can xiy dung vin hda vé long tin dé
khién ciac nhédm doc 1ap cé thé 1am viéc hiéu qua. Néu ban lam
viéc trong mot cong ty véi su sg hii bao trum, hiy tim cach thay
d6i méi trudng dé xem sao. Mot khi 1ong tin bat dau nay nd, su
sang tao va d6i mdi cling cé thé nay nd theo.

Hiy thi tim kiém trén mang cum tit “nhém 1anh dao Hai chiéc
Pizza” (two-pizza team lead), ban sé tim thay nhiing théng tin
tham khdo va vi du tuyét voi vé diéu ma mot nhém Hai chiée
Pizza lam.



CAC LANH DAO TA|
AMAZON PHAI HOC CACH
TIN TUONG DONG NGHIEP
DONG THOI TAO DUNG
LONG TIN & HO THONG QUA
SU MINH BACH, CAM KET VA
TON TRONG LAN NHAU.
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PI SAU VAO TUNG KHIA CANH CONG
VIEC

I

Céac |anh dao tai Amazon tham gia
vao tat ca cac cdp, ludn quan tam
dén tiéu tiét va thudng xuyén kiém
tra chung. Khéng ¢d nhiém vu nao
khong thuodc trach nhiém cua ho,
bdi ho biét rang chi khi di sau vao
ting chi tiét cia mot qua trinh, ho
ma&i cd thé thuc su tim ra nhing co
hoi va giai quyét cac van deé trudc
khi chdng tré nén qua muodn.

44

ai Amazon.com, su s& hitu déng nghia véi trach nhiém.

T Nha 1ldnh dao cé trach nhiém véi toan bd quy trinh cta

mdt du 4n hay mdt giao dich va tit ca nhiing hé qua cé

thé xay ra cia nd. Néu 1a nha linh dao, ban phai sin long vugt

ra khoi nhitng cdng viéc dudc phin céng dé ning cao trai
nghiém khach hang.

Hé qua 14 cic nha ldnh dao hiéu sau hon nhiing chi tiét va thong
sO gap hai dén ba 1an cac nha quan 1y 14u ndm tai phan 16n cac



coéng ty. Ho nhén thic siu sic dudc su phu thudc ctia minh va vi
thé cé thé thado luin chi tiét vé bat ky du 4n nao dudi tham
quyén cua ho.

M6t ddng luc clia triét Iy di sdu vao van dé dé 1a tinh td mo
khéng ngung, thuan tiy ma Jeff Bezos 1a mot dién hinh va rang
ong ay khuyén khich diéu d6 & tat cd nhiing ngudi 1am viéc cho
minh.

Jeff danh thdi gian 1am viéc tai cac trung tdm xu ly don hang
clia Amazon.com, diéu nay di dude thong bio rdng rii. Pay
khong chi 13 moét cach PR tuyét voi; thuc té, Jeff khong mdi gidi
truyén théng tham gia vdi 6ng ay trong cac hanh trinh nay. Jeff
thich lam viéc bén canh nhitng nhan vién binh thudng vi 6ng to
mo vé diéu ho phai néi va mudn ty minh xem chinh xac hiéu
qué ctia qud trinh hoan thanh nhitng don hang.

Su to mo khéng ngiing nghi 13 moét trong nhiing dic diém noéi
bat va khac biét clia Jeff - va 6ng yéu cau diéu tuong tu ddi véi
nhin vién ctia minh. Theo d6, nhiing cudc tht nghiém dudc
khuyén khich nhung két qua phai dudc do ludng nghiém ngit.
Su két hop gitta tu duy tu do va phan tich quy cti rat hiéu qua va
lam cho viéc ddo sau vao cong viée trd thanh thuc té dién ra
hang ngay tai Amazon.

Triét ly vé dio siu vao céng viéc cling dudc khuyén khich béi
Jeff nhan thtc rﬁng mbi cong ty rat giong mot hé sinh thai. N6
phtc tap, phat trién khong ngtIng va da dang. Dleu nay cé nghia
rang hang ta nhiing kha ning that bai lién tuc xuat hién.

Vi vay, khi bat ky sdng kién 16n nio dua ra tai Amazon.com, Jeff
sé sat canh cling nhém du 4n va tim hiéu s6 liéu gan nhat cé thé
c6, khong chi dé kiém soat ma con dé dit cau hdi xung quanh du
an d6, phan bién né vi kiém tra tiing khia canh tit nhiing chi
tiét nhoé nhat. TAt ca linh dao tai cong ty déu dudc ky vong cé
hanh d6ng tuong tu. TAt cd cac nha quan ly duge ky vong duy tri



su luu tAm dic biét trong sudt qua trinh trién khai du an, khong
ngiing di sdu nghién cttu cac so liéu, quy trinh va hiéu qua céng
viéc ctia moi thanh vién trong nhém. Théi quen dé di gitip moi
nha lanh dao tai Amazon.com vugt qua cac rao can vé td chic
truyén théng - mot dang khac clia sy bung nd théi quan liéy,
diéu loai bd dugce nhitng trd ngai cé thé 1am tri hodn hoic 1am
hdng tién trinh phat trién hay hoc tap theo chiéu huéng hoat
dong mdi. Cac nha lanh dao, nhiing ngudi lién tuc dao sau vao
mot thach thic - cac 1anh dao t6 mo - thdo d& dudc nhiing can
trd tiéu cuc gitta cdc bd phan trong céng ty cling nhu su quan
liéu.

Tat nhién, dé cé thé dao siu vao moi van dé, ban can cé cac
thong sd va hé thong dudc thiét ké dé thu thip va phan tich
chung mét cach chinh xdc, lién tuc va nhanh chong. Cac nha
lanh dao phai san long dao sau, trong khi truyen thong ndi bat
vé cac thong so cia Amazon.com lai cung cap cac so liéu ho trg
cho nhiing nd Iuc trén. Nhu Gidm ddc Piéu hanh cia B6 phan
Khich hing todn ciu tai Amazon, Jeff Wilke titng néi: “Cac
quyét dinh toan hoc luén phan 4nh rd nét y kién va nhin dinh.
Phan 16n cac tip doan dua ra quyét dinh dua trén danh gia hoic
so liéu thue.”!

Khat khao mudn di sau vao van dé cling xuat phat ti viéc (nhu
t6i da thao luin & Chuong 4) Jeff d3 cAm s dung PowerPoint va
yéu cau phai thuit lai rd rang qua trinh dua ra quyét dinh. Cho
tat ca vio mot slideshow khién moi thit trd nén qua don gian,
cac nhan vién chi néi ngin gon vé y tudng ctia ho dong thdi tao
ra su mu md cho mét cudc tranh luin théng minh. Bang viéc
cong khai trinh bay mét bai luan chuyén sau véi dong nghiép va
cap trén, ho budc phai di sdu vao van dé hon. Piéu d6 gitp taora
moi trudng trach nhiém bdi né déng nghia véi viée ban phai
thuc su hiéu va ndm dudc ¥ tudng ctia minh trudc khi trinh bay
vdingudi khac.

Nam cau héi Tai sao



Lam viéc dudi ap luc ctia han chét 1a cdm gidc thong thudng néu
chiing t6i khéng cé & thdi gian dé di sdu va thuc su hiéu van
dé, cong nghé va tinh hinh. C6 mdét su can bang gitta kham pha
tri thic va tdn dung né; phai cé thoi gian dé cé thé nghiém ra
khi ndo can thiét dé di sdu va khi nao t6t hon 1a dé van dé & muc
do tritu tuong hoic téng hop. Nam cau hdi Tai sao 1a ki thuit
dat cdu héi ma chung t6i di st dung lip di ldp lai tai
Amazon.com dé kham pha mdi quan hé nhan qua an sau mot
van dé cu thé. Kinh nghiém cho thay rang s6 nim 1 con sé lip
di 1ip lai dic trung phd bién dudc yéu cau dé xic dinh va stta
chita nhiing nguyén nhan siu xa cla mot van dé. N6 vin hanh
nhu sau:

e Viét mot bAn mo ta van dé. N6 sé gitip ban céng thiic hda
van dé, ddm bao rang toan bd nhém hiéu dudgc va tip trung
vao cling mot van deé.

e Dit cdu hdi Tai sao van dé d6 lai xay ra, va viét cu tra 18i
xudng dudi phan mo ta van deé.

e Néu ciu tra 16i ban dua ra khéng xac dinh dudc nguyén
nhan cot 16i cia van dé, @it cau hdi Tai sao mot 1an nita, va
tiép tuc viét cau tra 18i xuéng dudi.

e Lip lai budc thit hai va thi ba téi khi nhém cling théng
nhat ring nguyén nhan c6t 16i cia van dé di dudc xac dinh.
S6 1an dit cau hdi Tai sao ¢ thé it hon hoidc nhiéu hon, phu
thudc vao su phtic tap ctia van @é.

Sau day 1a mot vi du vé cAch ma Nam ciu hdi Tai sao cé thé thuc
hién trén thuc té. Gia s@, ban dang rdi vao trudng hdp coéng
nghé bi 16i. M6 ta van dé cé thé 1a: “Khach hang khéng thé tiép
cin dich vu ctia chting ta trong vong 45 phut vao tdi ngay thi
Bay.” Khi ban dit cAu hdi Tai sao, ciu tra 15i dau tién cé thé la:
“P3 cé mot nhu cau chua ting cé tit nhitng dich vu khac.”

Tuy nhién, ban va nhém ctia ban cé thé déng v ring diéu nay
khong phai 1a nguyén nhan cét 16i gdy nén viéc dich vu bi gian
doan. Vi thé ban dit cau hdi Tai sao thit hai, cau héi dé dua dén



cau tra 16i 1a: “Dich vu ctia chung ta dua trén dich vu khéc va
dich vu nay khéng thé gidi quyét dugc nhu cau.”

Theo d6, giiéu nay budc ban phai dit cdu hdi Tai sao thi ba, cdu
tra 10i tiép theo sé la: “Dich vu ching ta dang st dung khéng
dap iing dudc cam két chat lugng dich vu SLA ctia ho.”

Piéu nay din tdi cau hdi Tai sao thit tu véi cau tra 16i 1a: “Dich vu
khac khong cé kha ning cung cap dich vu phtt hdp dé dap ting
SLA clia ho.” Nhung diéu nay din ching ta téi viéc chi don gian
1a d4y trach nhiém cho mot ai dé. Trach nhiém cfia chiing ta 1a
gi?

Va diéu nay dan téi cAu hdi Tai sao thit nim véi cau tra 16i: “Vi
t6i dd khong thiét ké né dé xt ly cac diéu kién va ngoai 16.”

A! Va ban d3 c6 dap 4n. Cudi cling, sau khi bat dau véi mot cam
gidc md ho vé nguyén nhin cfia van dé, thi co ban lai dan dén
viéc chi tay “d6 12 16i ctia ho”, cau tra 18i cudi cing di xuit hién:
“T6i can phai thiét ké dich vu céng nghé dé cé thé xt 1y ngon
lanh bat ky yéu cau nao trong bat ¢t hoan canh nio. Va bay gis,
ban x4y dung né nhu thé nao?”

Bing viéc di siu vao cac hoan canh thuc té va kiém soat nhiing
van dé phu thudc, ciu trd 16i thuc su cho van dé sé dudc tim
thay.

Goi lai cac chi tiét

Quy trinh 14p k& hoach hing nim cia Amazon bat dau vao
thang 8 va két thuic vao thang 10. P4 12 mét quy trinh di sdu &
muc do td chiic dudc thiét ké dé tao ra su thong nhat toan ven,
noi ma cic ngudn tai nguyén (bao gom ca con ngudi va von) sé
dugc phan phdi trong nim tiép theo. Cic nhém sé x4y dung cac
ban bio cdo dai tit 6-8 trang gidy mo ta vé céng viée kinh doanh
ctia minh, nhiing co héi ting trudng ma ho hinh dung, cic ké



hoach dé tan dung 1di thé ctia nhitng co hoi nay va cic ngudn tai
nguyén can thiét.

Nhitng bdn moé ta niy sé dudc phé duyét qua titng cap linh dao,
dudc goéi gon thanh cac bao cdo dai 2 trang va sé dugc doc tai
cudc hop S-Team. Tai mbi budc di ctia cudc hanh trinh, cic ban
bdo cdo md ta dudc kiém tra tai cdc cudc hop chién ludc, chiing
dugc bat dau véi khoang thdi gian tit 15-30 phut trong yén ling
trong khi moi ngudi doc ban bao cdo ké hoach. Va khi cudc thao
luan bat dau, né cé thé di rat xa hoic tip trung vio mot hoic hai
diém hay vao khd nang cia mét s6 tinh nang. Véi nhiing ban
md ta chi tiét viét tay dugc cung cap ph01 hgp VO'l cac cudc thao
luén di thang vao van dé, nhlmg quyet dinh cuéi cling tr3 nén
sau sic va chon loc hon so véi qua trinh 1én ké hoach ciia tip
doan.

Quy dinh khong st dung thuyét trinh PowerPoint ma thay bang
cic ban bdo cdo tudng thuat viét tay (théng thudng 1a dai sau
trang, d6i khi chi vdn ven hai trang gidy) 1a vi du tuyét vdi ctia
mot cd ché bude mot t6 chiic di sdu vao moi van dé. Nhu Bezos
d3 nhan manh trong mot cudc phdng van véi Charlie Rose nim
2012: “Khi ban phai viét cac ¥ tudng cia minh ra thanh ciu va
doan vin hoan chinh, né budc ban phai suy nghi sau sic va rd
rang hon.”? Viéc viét ra cic bdo cdo md ta budc ban phai trinh
bay rd rang, tip trung va trich nhiém déng thdéi budc ngudi
nghe phai hiéu & mtic 6 sau hon.

Ngudc lai, su kém hiéu qua trong cach td chtic va qua trinh ra
quyét dinh khi phu thudc vao PowerPoint di dudc céng nhan.
Trong mot bai luin cé tua dé “Dumb-Dumb Bullets” (tam dich:
“Nhiing gach dau dong ngd ngan”), moét si quan hai quan nghi
huu d3 dua ra y kién clia minh: “PowerPoint khéng phai 13 mot
cong cu trung hoa - né cuc ky co hai cho viéc dua ra mét quyet
dinh thau ddo. N6 di thay ddi cd ban vin hda clia chiing ta bang
cach thay d6i ky vong cia nhiing ngudi ra quyét dinh, nhiing
quyét dinh ho dua ra va cach ho dua ra quyét dinh.”3



Bit budc st dung bao cdo viét tay cé tinh rd rang két hap vdi quy
trinh 1én ké hoach cuén chiéu 1a cdich ma Amazon.com thu thap
y tudng va théng tin dau vao xuyén sudt td chuc, gitp su ddi
mdi dude ddm choi, va hdp nhat tat ci lai véi nhau dé chuin bi
t6t nhat cho tuong lai ctia t6 chite. Tinh than dé rat rd rang: Tai
Amazon, khéng cé quyét dinh 16n lao ndo dudc dua ra ma khong
dam bdo rang né dua trén mdét su dao sdu nghién cttu téi tiing
chi tiét, nhitng yéu to sé quyét dinh su thanh cong clia quyét
dinh dé.

“Chung ta tin vao Thugng dé; tat ca nhiing ngudi khac déu
phai dua ra so liéu”

Khau hiéu quan 1y néi tiéng nay tuy khéng phai 1a mot nguyén
tac 1anh dao cia Amazon nhung né hoan toan cé thé trd thanh
mdt phuong thic 1lanh dao clia cdng ty. Kha ning két hop dit
liéu, su kién va cach tiép can lay khach hang lam trung tam,
cung vdi kha nang phi thudng trong viéc dao sau vao tung chi
tiét — day 1a nhiing céng cu cd ban ctia cic nha linh dao tai
Amazon.com.



TAI AMAZON, KHONG CO
QUYET BINH LON LAO NAO
PUOC PUA RA MA KHONG
PAM BAO RANG NO DUA
TREN MOT SU BAO SAU
NGHIEN CUU TSI TUNG CHI
TIET, NHONG YEU TO SE
QUYET DINH SUTHANH
CONG CUA QUYET BINH DO.
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cO CHINH KIEN - DAM PHAN BIEN VA
BAO VE QUAN PIEM

a6

Lanh dao tai Amazon la nhing ngudi

céd quan diém manh mé. Ho budc
phai giai thich mot cach ré rang va
lich su khi phan déi moét hay moét vai
quyét dinh duoc dua ra, ké ca khi
viéc do tiéu tédn nhiéu thdi gian va
suc luc; ho khong bao gid danh daéi
guan diém ca nhan dé co cac mdi
quan hé tét vai dong nghiép. Nhung
moét khidua ra guyét dinh nao do, ho
sé toan tam toan y chiu trach nhiém
trudc quyét dinh cta minh.

44

eff Bezos rat thich thii khi néi rang Amazon.com cé mot

van hoda lam viéc than thién nhung vdéi cudng d6 cao va

cling khéng quén ndi thém riang: “Néu stc ép cé hoi
nang mot chut thi chung téi chi don gidn coi d6 14 cudng d6
coéng viéc cao ma théi”! Néu ban 12 mét thanh vién thudc S-
Team, Jeff rAt mudn ban phan bién 6ng ay. Ong ludn do6i hdi mot
cudc tranh luan biing né véi nhan vién ctia minh.



Piéu nay khéng hé phd bién trong thé gidi cac tip doan 16n tai
My. Trong phan 16n cac t6 chiic, nhiing nha quan 1y cip cao
thudng rat ngai thé hién su bat déng quan diém. Véi vai tro 1a
nha tu van, t6i khong thé nhd néi vi gidm ddc diéu hanh nao
tiing phan nan vdi toi vé viée chang cé ai ding ra phan bién
quan diém ctia dng ta ca.

Ngudc lai, Amazon.com dudc vi 13 c¢é vdn héa ctia nhiing “vo si
gidc dau”. Va khong ai roi khéi “san dau” ma khéng “bi thuong”,
tuy nhién cé co may 12 néu manh mé chién dau thi ban hoan
toan cé co hdi gianh chién thing, con néu khong thi it nhat ban
c6 thé gili mang sdng cho cac cudc chién vé sau. Nhung néu tat
cd moi ngudi déu thong nhit quan diém thi sé ching cé cude
chién nao dién ra va moi ngudi déu lanh 1an trd vé.

Tai Amazon.com, t6i d3 hoc dudc rang viéc bat ddng quan diém
véi Jeff va cac nha 1anh dao cip cao khéc trong cong ty khong
chi c6 10i cho ban than tdi (vdi vai tro “ngudi 1am chl” thuc su)
ma d6 con 1a nghia vu t6i can phai 1am d6i véi khach hang, véi
c6 ddng va véi cong ty nay. Jeff ndi rang: “Néu tdi dua ching ta
t&i mot b vuc nao dé thi tdi clia cac anh ciing ching kém gi t6i
dau.”

Trong nhitng nim lam viéc tai Amazon.com, t6i da chiing kién
Jeff gidinh chién thing hoic thua trong cic “cudc chién”. Piéu
quan trong 13 viéc t6i sin sang “duong dau” véi Jeff da tao dong
luc cho nhiing ngudi khac 1am diéu tuong tu. Khi thay tdi va Jeff
tranh luin, moi ngudi déu trd nén can ddm va cling bit dau
thao luan day bung nd vdi éng dy hoidc vdi nhitng ngudi khac -
tat nhién ban dau thi moi ngudi c6 vé thin trong nhung vé sau
thi moi chuyén trd nén tu nhién hon. P6 1a cach ban cé thé tao
ra mot van hda gan giii gitta 1dnh dao cip cao va nhin vién -
bang viéc tu minh minh hoa cic nguyén tic; chit khéng phai chi
dan ching lén tudong.

Tam quan trong ctia viéc giii viing tinh than



Ban can chuin bi mét tinh than viing vang khi dLIng 1én phan
bién mot nhém nhiing b6 6c kinh doanh sutng sé nhat trén thé
gidi va bao vé quan diém clia riéng minh. Bic sitdm 1y hoc Amy
Morin d3 1én danh sich mot loat dic diém nhan biét kiéu nguoi
c6 tinh than manh mé. Kh1 doc danh sach dé6, ngay lap tic to1
nghl t3i van hoéa ctia cac “vo si glac dau” tai Amazon.com. Néu
mudn thanh céng trong thé gidi canh tranh bién déng manh
mé, khong ngung ctia Jeff, thi ban khéng dudc:

Cam thay thudng x4t bin than

Cho di quyén Iuc ctia ban thin

Tranh né viéc thay d6i

Ton stc vao nhitng thit ban khong thé kiém soét
Lo ling vé viéc phailam hai 1dng ngudi khac

Sd chap nhan nhiing rdi ro d3 dudc do dém

Pam chim trong qua khit

Mic phai nhiing sai lam tuong tu hét 1an nay dén 1an khac
Buc ttc trude thanh céng ctia ngudi khac

T bd sau khi that bai

C6 cAm giac thé gidi nay dang mac ngban

Ky vong dat dudc két qua ngay 14ap tiic?

Tuong tu, nha tAm 1y hoc ddng thdi 14 tac gia viét sich Angela
Duckworth di thuc hién mot s6 nghién cttu ndi bat dé kiém
chiing tAm quan trong cta diéu ba goi 13 “su bén chi”. Ba lap
luan rang thanh céng chi moét phan xuat phat tit tai ning - nhu
viéc mét ai d6 c6 kha ning bam sinh trong viéc choi dan piano,
danh chinh xac vao qua béng chay hay luét trén con séng cao 6
mét. Viéc kiém chiing kha ning cia mot ngudi cé thé vuon 1én
din dau phu thudc nhiéu hon vao su kién gan, bén chi ma ho
thé hién khi pha1 duong dau véi tré ngal hay mau thuan.? Mic
du nghlen clfu cia Duckworth cht yéu tap trung vao ty 1é thanh
cong clia cac sinh vién tét nghiép tit trudng West Point va
nhiing ng vién cfia cudc thi ddnh van “Spelling bee” néi tiéng,
thi t6i van tin rang ly thuyét clia ba cling ding d6i véi trudng
hdp clia Amazon.com. Nhiing ngudi thanh c6ng nhat 13 nhiing



ngudi c6 thé 1am viée dudi ap luc cdng viée cuc 16n, ngay nao
cling nhu ngay nao, gat béd dudc nhitng 16i 1am théng thudng
cling nhu cic cudc cii va trong cdng viée, dé tit dé 6 thé danh
toan tam toan y cho cong viéc.



‘NEU TOI DUA CHUNG TA
TOIMOT BOVUC NAO BO
THI TOI CUA CAC ANH CUNG
CHANG KEM GI TOI DAU!

m Jeff Bezos
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PAT PUGC KET QUA

e

Lanh dao tai Amazon rat quan tam
téi cac két quakinh doanh cotldicla
codng ty va truyén tai chung vaéi chéat
luong tot nhat va thdi gian chuan
xac. Mac du su tr tré doéi khi van xay

ra nhung khong kéo dai duoc lau.

oy

6i da ké cho ban rat nhiéu ciu chuyén va trich dan rat

T nhiéu ciu néi ctia Jeff Bezos véi muc dich dé ban thay

diéu gi dang thtic ddy ngudi dan 6ng néy va c6ng ty ma

éng dy di xay dLIng Nhung chuong cudi cting nay mdi chinh 1a
trong tAm ctia cudn sach.

Vao cudi ngay 1am viéc, diéu quan trong nhat tai Amazon.com
chinh 12 két qua cdng viéc. Néu ban vi pham tat cd cic nguyén
tac - nhu that bai trong viéc 4m dnh khich hang, sao nhing
trong viéc giao tiép véi ben ngoal tuyen dung nhén lyc chat
lugng thap, bd qua cac tiéu tiét va nhiéu nguyén tic khac —
nhung van dat dudc nhiing két qua kinh doanh ding né thi tat
ca nhiing vi pham nguyén tac G trén déu trd nén vo nghia Sau
cung, muc dich clia tat ca cac nguyen tac ch1 don gian 1a dé ho
trg va cling c6 cho nguyén tic cudi cling t6i quan trong nay — dé
12 dat dugc két qua.



Chinh vi vy ma 16i khuyén cudi ciing cia t6i danh cho ban
chinh 13 hdy quén toan bd 13 nguyén tac & trén di. Béi viéc dat
dugc két qua mdéi thuc su la diéu quan trong nhat.

Thuc ra 12 t6i dang dta day.

Piéu @6 chi ding phan nao thoéi.



DIEU QUAN TRONG NHAT
TAl AMAZON.COM CHINH LA
KET QUA CONG VIEC. NEU
BAN VI PHAM TAT CA CAC
NGUYEN TAC NHUNG VAN
DAT BUOC NHUNG KET
QUA KINH DOANH DANG
NE THI TAT CA NHUNG VI
PHAM NGUYEN TAC O TREN
DEUTRO NEN VO NGHIA




KET LUAN

dao ma t6i dé cip khong cé gi 1a bi mit ca - chiing dudc

cong khai dang tai trén cac bang tin cila Amazon.com
cung nhu thuwng xuyen dugc dua ra lam dé tai thao luan trong
cong ty. DPiém cot 16i clia cac nguyén tac nay 1a & viéc chung
duge két hop véi nhau va cach chiing dudc stt dung trong qua
trinh ra quyét dinh hing ngay tai Amazon. P& t6i nhac lai cho
cic ban nhd rang: Nhitng nguyén tic nay dudc 4p dung cho cac
tinh hudng bat budc phai dua ra quyét dinh hang ngay, & moi
khia canh va cap @6 trong Amazon.

C 6 thé cac ban ciling nhin ra rang nhiing nguyén tic lanh

Gidng nhu bat ky triét Iy kinh doanh nao, cic nguyén tic lanh
dao & trén phai dude stt dung nhu mét chi dan hanh c’[C)ng, thay
vi ké hoach dugc vach san. Ké cd nhiing hoc thuyét sdng gid
nhat cling sé sup d6 néu cé sy can thiép ctia nhLIng ké c:uong tin.
biéu quan trong la Jeff cling nhén ra duge diéu nay. Ong ay cé
thé di co gang thé hién diéu @6 khi néi rang “Néu khoéng pha1 la
nhLIng ké ctiing dau, cic anh sé dé tit bd viéce thit nghlem cai mdi.
Va néu khong pha1 la nhiing ngudl linh hoat, cac anh sé chang
thé tim ra dugc g1a1 phap cho van dé cia minh di1 ¢ co gang thé
nao di nita.” Jeff hiéu dudc tAm quan trong cua V1ec pha1 co6 dudc
su can bang trong tu duy chu khong chi ¢6 ging dé theo dudi
mdt chudi luat 18 véi niém tin rang ching 1a thanh phan duy
nhat tao nén su thanh céng.

Coi trong qua muic bat ky nguyén tic nao ciing cé thé 1am dao
16n moi thit va hity hoai tdc dung ma chdng ta mong mudn. Vi
du nhu, néu ban coi trong qua mtc viéc tu phé binh ban than
(nguyén tac 10), ban cé thé khdng ngiing dit cdu hdi cho ban
than va khéng con su thién 1éch trong hanh déng (nguyén tic



9). Viéc ¢6 gang tao dung 1ong tin & ngudi khic bang viéc nhan
moi nhiém vu dudc giao (nguyén tic 11) sé budc ban phai gidm
céc tiéu chuén cao trong céng viée clia minh (nguyén tic 7). Bic
tranh co ban la nhu vay dé.

Khi lam viéc tai Amazon vao khodng gitta nhitng ndm 2000, t6i
nhd& 13 cac nguyén tic lanh dao & trén da dudc st dung cling nhu
dua ra thdo ludn ma khéng cé bat ky khéa dio tao hay vian ban
viét tay chinh thtc ndo vé chiing ci. Con hién tai, nhiing
nguyén tac nay lai dang dudc trich dan va cht déng s dung
trong cac budi hudng din, dao tao, ddnh gia chit ludng coéng
viéc va nhiéu hoat ddng khéc. T6i c6 mot khach hang, hién dang
phu trach diéu hanh mét mang céng nghé rat 16n ctia mot céng
ty cong nghé cao khac, tung lam viéc mot nadm tai Amazon
trudc khi quyét dinh quay trd lai cdng ty cii. Trong mot 1an gip
mit, vi khach nay da ké cho t6i vé bai hoc cfia anh: “T6i khéng
thé cho ciu biét cac nguyén tic 1anh dao ciia céng ty tdi dang
lam viéc hién nay 13 gi. Dudng nhu cic nguyén tic nay dudc
phat trién bdi mdt nha tu vin. Va ching cling chang dudc su
dung dé ho trg qua trinh dua ra quyét dinh mét cach cht ddng.
Cac nguyén tac 1anh dao cla Amazon dic biét 5 ché ching dugc
st dung mot cach tu nhién va khéo 1éo — néi ding hon 1a chung
dudc cac nhan vién tai céng ty nay st dung hiang ngay dé gép
phan phuc vu t&t hon cho qué trinh ra quyét dinh.”

Véi nhiing diéu di trinh bay & trén, hoc thuyét cudi cling trong
viéc phat trién vian héa doanh nghiép riéng ctia Jeff @6 la: “Mot
phan vin héa cdng ty phu thudc vao con dudng coéng ty dé lua
chon - hay ndi cach khac d6 chinh la nhiing bai hoc ma ban hoc
héi dudc trén hanh trinh cia minh.”! 14 bi mat vé su linh dao
nay 1a mot vai trong s6 nhitng bai hoc ma Jeff Bezos va cong ty
Amazon dia hoc dugc trén con dudng ma ho da chon. To6i hy
vong rang ddc gid sé cam thdy nhiing nguyén tic nay hitu ich
cho ban thin trong mdt thé gidi kinh doanh day thach thiic,
biing nd, phtic tap va ciing day hita hen nhu ngiy hém nay. Téi
hy vong ban sé hai 1ong véi mét vai théng sé do ludng su thanh



céng ma Amazon di st dung. Mong rang ban da cé khoang thoi
gian ly thu véi cudc hanh trinh trong cuén sach nay.



‘NEU KHONG PHAI LA
NHUNG KE CUNG DAU, CAC
ANH SE DE TU BOVIEC THU
NGHIEM CAI MOI. VA NEU
KHONG PHAI LA NHUNG
NGUOCI LINH HOAT, CAC
ANH SE CHANG THE TIM

RA GIAI PHAP CHO VAN BE
CUA MINH DU CO CO GANG
THE NAO BI NUA!

m Jeff Bezos




PhulucA

DICH VU TU PHUC VU CHUAN BI CHO
TUONG LAI

trong phan phu luc nay 1a lic t6i dang lam viéc tai

Alvarez & Marsal. T6i dua né vao cudn sich vi né di
phan nao tdng hop lai nhiéu bai hoc t6i cé dude tit nhitng nim
thang 1am viéc tai Amazon. Vi du trong phan phu luc niy sé
minh hoa cho tdm quan trong cia viéc phai nghi 16n trong qua
trinh xdy dung nén tang bén ban thi ba. Hién tai cé trén 2 ty
ngudi ban bén thu ba dang st dung nhiing cong cu ma ching
t6i tao ra vao thoi diém d6, va doanh sd ban hang ctia ho chiém
40% ludng don vi hang héa duge van chuyén téi khach hang
clla Amazon.com.

G hi cht ctia tac gia: Lan dau tién t6i viét nhitng ndi dung

*® %

Khi xem xét k§ hon vé viéc Google mua lai Frommer’s va Zagat,
chung ta c6 thé thay xu hudng phat trién ky vong ctia khach
hang trong vong tam nam tdi.

Xu hudng d6 1a gi vay? Cac dich vu cung cap theo chudi ciia
Google dang gitp céng ty nay nhan thic rd hon vé moi linh vuc
kinh doanh théng qua cac vu mua lai doanh nghiép nhu trudéng
hop clia Frommer’s va Zagat, tit d6 mét diéu 16n lao hon da xuat
hién: mét trai nghiém dudc tich hop day di cé tén “diém cubi
tdi diém cudi va quay trd lai” (end-to-end-and-back).

Mot cai nhin vé dich vu khach hang trong tuong lai



Hiy hinh dung diéu nay: Mot vi khach du lich vita dén Rome va
rat thém mét bita in chuidn Y. Tim kiém trén dién thoai théng
minh, c6 4y c6 mdt loat Iua chon sip xép theo thi tu khoang
cach tinh tit khach san. Nhitng danh gia vé tiing nha hang, ké ca
ctia mot sd ngudi ban va thim chi 1a nhitng vi khach ¢6 méi gip
trudc d6, déu duge hién thi trén man hinh. €6 4y lua chon nha
hang cho minh va phat hién ra rang bo phim c6 mdi xem tuan
trudc cling dudc trinh chiéu & gan dé. Nhu viy, c6 ay di cé thé
tim dudc mot noi dé dn udng véi ing dung ban dd va nhin ludt
qua hinh anh bén trong nha hang cling nhu xung quanh khu
vuc d6 nhd stt dung Ché d6 xem phd (street view). Chiic ning
Google Offers clia Google sé théng bao cho c6 ay biét mén ¥ ua
thich ctia c6 ay chinh 13 mén an dic biét cia nha hang ngay
hom d6. Sau bita dn, cb Ay sé thanh todn héa don théng qua Uing
dung ngan hang va sé cé nhiéu ting dung truyén théng mang xa
hdi khac nhau giti 16i mdi ¢6 ay gidi thiéu vé nha hang dé tdi
nhiing nguoi khac.

bung nhu vay d6, day la mét bic tranh quen thudc vao thoi dai
ngay nay. Nhung trong tinh hudng nay, méi budc dé thuc hién
muc tiéu cta vi khach du lich nay - d6 1a viéc cé mot trai
nghiém thuc su ddng nhé - déu hoan toan dudc tién hanh qua
mdt chiéc dién thoai théng minh.

Hon nita, c6 dy cé thé dua ra lua chon lién quan mét cach don
gian, dé dang ma khong tén chit chi phi nio ngay tai mot quoc
gia khac. Va c6 4y hoan toan cé thé tu lo liéu dudc cho ban than
cling nhu 1am diéu minh muén trong moét khoang thdi gian va
tai mot dia diém ma c6 ay cam thay phit hop nhat.

Phép mau nao khién mét chiéc dién thoai théng minh 1am dudc
tat ci diéu dé? b6 chinh 14 hé théng tu phuc vu cé thé hiéu va
phuc vu c6 ay mét cach tot nhat.

Cong ty phuc vu nhanh chong



Chao mitng ban dén véi dich vu clia tuong lai, ndi nhiing coéng
ty hang dau cé su khac biét vé tdc d6, quyén han, tinh bao mat
va kha ning dap Ung theo yéu cau ma dich vu tu phuc vu cia
cic cong ty cé thé cung cap cho khach hang. Nhiing coéng ty
“phuc vu nhanh chéng” cling sé:

e Du béo va thay ddi theo nhitng yéu cau ctia khach hang véi
tdc d6 nhanh chua ting cé;

e Tim hiéu xem nhiing tudng tac nao ctia khach hangla gia
tri va dat gid nhat;

e C6mot cau tric cling nhu vin héa gitip ho trg viée 1am
gidm hoic xéa bd nhiing quy trinh tiéu tén nhiéu stic lao
dong tha cong;

e HO trg nhan vién chim séc khach hang va khich hang tim
kiém tat cA nhiing théng tin can thiét khi ho muén thuc
hién mét thao tac nao dé.

Tom tat

Tai ddy, chiing ta d4 kham pha tac déng cta dich vu tu phuc vu
1én trdi nghiém mua sam ctia khach hang, tinh hiéu qua trong
hoat ddng, su d6i méi va tinh nhanh nhay ctia dich vu.

Chung ta cling di kiém ching nhiing nguyén tic cd ban trong
viéc thiét ké ra cic dich vu lay khach hang 1am trung tam -
nhiing thiét ké d6 ngay nay dang anh hudng téi trai nghiém
khach hang, tinh hiéu qua trong hoat ddng va gép phan ting
cudng su trung thanh ctia khiach hang trong tuong lai.

Ban phac thdo mudi budc can thiét d€ chuin bi cho dich vu
khach hang tu phuc vu trong tuong lai gan sé dugc nhic dén
dudi day, cung véi nghién cliu trudng hop la cach thitc
Amazon.com tao ra hé thong dich vu tu phuc vu rat thanh céng
cho nhiing ngudi ban bén thu ba.

Tai sao su tu phuc vu lai quan trong hon chang ta nghi?



Dich vu tu phuc vu vin hanh hiéu qua va gitp céng ty khong
phai chiu 16 ngay ca trong trudng hop khéng ban dugc hang. Chi
riéng chi phi vin hanh & muc thap cling di kich thich cac cong
ty phat trién mot hé thong tu phuc vu cho riéng minh. Va mot
khi cac tinh niang phat trién, cac chic ning tu phuc vu ciing sé
dugc cai thién vé mit chat ludng, gitip 1am gidm thdi gian xoay
vong, ddng thoi ting cudng su hailong cia khach hang.

Khach hang thuong thich tu phuc vu hon

C6 thé diéu ma moi ngudi khéng dé y nhat dé 1a miic 6 hai long
ctia khach hang c6 dugc tu viée tu phuc vu. Thay vi c6 cam giac
nhan vién cham séc khich hang lanh nhat va vd cdm, cadc khach
hang lai trd nén quen vdi su kiém soat 16n hon. Két qua khao sat
cho thay:

e Hai trong s6 ba ngudi dugc héi néi ho thich dich vu tu phuc
vu hon 1a néi chuyén véi nhan vién cham séc khach hang
vé nhiing yéu cau ctia minh.!

* 60% khach hang dugc khao sat bdi cong ty Corporate
Executive Board di chon st dung mdt trang web ctia cong
ty co d1ch vu tu phuc vu nhu mét gidi phap dé gidi quyét
mdt van dé nao d4.2 Mot cude khao sat tuong ty dugc thuc
h1en bdi Forrester ciing dua ra két qua vdi con s6 1én t6i

72%.3

Véi viée cé nhiéu ngudi trén thé gidi dang st dung céac thiét bi
dién thoai di déng ngay cang thong minh, khach hang cé nhiéu
quyén hon d6i véi trai nghiém st dung dich vu cia minh. Néu
cé cdng ty khong dap ting theo ky vong ctia khach hang thi cong
ty ‘d(”)'i tht hoan toan cé thé dé dang thay thé coéng ty trén lam
diéu doé.

Dich vu tu phuc vu c6 thé danh gia kha ning ting truéng ctia
mot to chiic



Viéc lan tda cic ning luc tu phuc vu clng gop phan thac day
nhting 1di ich 16n cho t6 chtic, mot vai trong sb nhtIng nang luc
nay di dudc 4p dung vao hé thong ndi bd. Khi Gy quyén cho
khach hang, dai ly va cac nha ban buén “tu phuc vu”, cac cong ty
khong thé 1am gi khac ngoai viéc:

* Loaibd cic hoat ddng khong tao ra gia tri ting thém;

e Thiét ké cho viéc “lan tda” ning luc va tich hgp céc chic
ning va hé thong sé tu déng hda cic quy trinh “diém cudi
t4i diém cudi” (end-to-end):

* Lam cho moib¢ phén trong toan thé cong ty nhén thtc
dugc rang cac kha nang d6 phai dugc chuyén “ti trong ra
ngoai” dé phuc vu nhiing ngudi khac;

e (it gidm thdi gian xoay vong, gidm thiéu 16i va tranh ling

phi cac ngudn luc;
e Khuyén khich d6i mdi theo nhiing cach thuc té va cé thé do
luong dugc.

“T6i dang nhan manh dic diém tu phuc vu clia nhitng nén tang
nay béi né quan trong vi mét lIy do ma téi nghi khéong dudgc rd
rang cho 1am,” Jeff Bezos viét trong 14 thu gti c¢d déng vao nim
2011. “Ké ca nhiing ngudi gic cong cd thién chi cling c6 thé Iam
chim qua trinh d6i mdi. Khi mot nén tang & ché @6 tu phuc vu,
ca nhiing y tucng khong tLIdng cling cé thé dudc thi nghlem
bdl khoéng c6 ngudi gic cdng chuyén nghiép nao & do dé néi
rang: ‘Piéu d6 khong kha thi daul’ Va hiy doan xem - rat nhiéu
trong sd nhiing y tudng khong tudng dé di thanh hién thuc, va
chinh x3 héi dugc hudng 1di tit su da dang d6.”*

Tac dung “phu” ma cac cdng ty cd dudc tit viée st dung dich vu
tu phuc vu 1a hoat déng hiéu qua hon, dap iing nhanh hon nhu
cau ctia khach hang va dé dang d6i méi trong dai han hon.

Tai sao phai thay ddi dinh nghia vé dich vu tu phuc vu



biéu khach hang tim kiém khong phai 1a “dich vu”. Ho don gian
chi muon thuc hién viéc gi d6 hoic giai quyét van dé nao dé. (Cé
thé 13 theo déi dudng di cia mdt géi hang, thay déi lich trinh
mdt chuyén bay, gidi quyét mot van dé,..) Va ho ngiy cang
mudn 1am nhiing diéu dé mdét cach nhanh chéng va hiéu qua
sao cho khéng phai goi mo6t cudc dién thoai, giti mo6t e-mail hay
1én ké hoach cho mot cudc hen.

Nhiing gi dudc coi la tu phuc vu?

Bay gid, hdy tudng tugng t8i mot tuong tac phic tap hon. Mot
khich hang diang ky mét khodn vay tli trang web ctia ngin
hang. M6t khi c6 Ay gtii di ban ding ky, né sé xuit hién trén ban
ctia mdt nhan vién ngin hang va phai trdi qua mot vai su kiém
duyét, ca tu déng va thl cdng - tat ca déu sé tiéu ton thdi gian
va chi phi. Vi khach hang dé phai ddi mét cudc goi dé kiém
chiing thong tin va danh gia cic thong sd clia khoan vay. Sau dé,
c6 dy sé phai tiép tuc chd ddi khi ban diang ky dugc kiém tra mot
lan nita, cling vdi ban chit ky duge giti téi glti lui... Tit khi khach
hang c6 thé bat dau thuc hién quy trinh truc tuyén, rat nhiéu
cong ty da dinh nghia né la “dich vu tu phuc vu”.

Dich vu tu phuc vu phai thong suét

Nhung néu qué trinh thuc hién khoan vay trén thuc su 1a “dich
vu tu phuc vu”, khach hang cé thé thuc hién tit khiu diang ky tdi
viéc nhin tién trong khoang thdi gian nhu mong dgi ma khéng
phai néi chuyén véi bat ky ai. Qua trinh dé sé hoan toan théng
sudt tit diém cudi téi diém cuodi.

Viéc chia mot dich vu tu phuc vu thanh mét hoac hai budc hay
tich hdp véi toan thé quy trinh ma khong suy nghi can thén,
cudi cing cling sé yéu cau khach hang phai cé nhiing can thiép
tht cong. D6 khong phai 1a sy théng sudt, khéng phai 1a dich vu
tu phuc vy, va diéu nay rat phd bién:



e Hbidong quan tri bao cdo cd téi 57% cudc goi tit trong nudc
xuat phat ti nhitng khach hang 1an dau c6 gang giai quyét
van dé clia ho trén mdt trang web ctia cdng ty.”

e Theo mdt nghién cttu gan day clia Customer Respect Group,
dich vu tu phuc vu truc tuyén ctia phan 16n cac nha cung
cap bao hiém tu déng - bao gdm ca State Farm, Travelers va
Nationwide - thuc sula vé ich.®

e Forrester cling chira rang c6 t&i 49% khach hang khéng hai
1ong v8i nhitng trang web hod trg va muc “Nhiing cau héi
thudng gip” dudc tim thay trén website clia cong ty.”

Dich vu tu phuc vu ctia ban dang truyén tai diéu gi?

Khach hang mudn thuc hién cidc muc tiéu clia ho nhu ho dinh
nghia va mong dgi. Dich vu tu phuc vu can théa min nhu cau
d6 ctia khach hang. Khi khéong lam dudc diéu @6 - khi su thong
sudt bi ngit quing - 1a ltc cong ty phai tu hdi liéu minh con
nam dugc chinh xac cic muc tiéu ctia khich hang hay khéng.
V3, théng thudng, muc tiéu ctia khach hang 1a thi dé dang nhat
dé c6 thé thuong thuyét khi st dung dich vu tu phuc vu. Pic
biét, cac cOng ty thudng that bai theo hai cach sau:

e Thiéu hut sulinh dao do6i véi su thay d6i. Mic di cé rat
nhiéu dit liéu trai ngude, nhung lo ngai vé viéc dich vu tu
phuc vu sé lam gidm luong dich vu ma khach hang nhin
dugce thi van con dé. Chi duy nhat diéu nay cé thé taora
nhitng luc can 16n. Va vi vay, nhitng lo 1ang vé su mat kiém
soat hay kha ning tu diéu chinh ciing cé thé giy ra diéu
tuong tu. Can phai cé mot su linh dao thuc sy dé thac day
cidc nhém 1am viéc vugt qua dude nhiing nhan thtc sailam
va nbi sd hii nay, va di cé qua nhiéu 1an viéc 4p dung dich
vu tu phuc vu bi dinh tré vi thiéu su din dit can thiét.

e Khéng sin sang duong dau véi nhiing van dé ton tai tit thdi
ky trudc. Tit quan diém vé ky thuit va dit liéu, viéc 4p dung
thanh céng dich vu tu phuc vu sé dudc tién hanh véi khéng
it thach thic can gidi quyét. Va thich thic 16n nhat trong so



d6 chinh 14 viéc gidi quyét cac van dé ton tai tit thdi trudc
dang c6 xu huéng ndy sinh manh mé. Nhiing quyét dinh
cling ran gitip moi chuyén tién trién di 1én thudng khong dé
gi tim thay.

Muoi thuc hanh tot nhat can thiét dé chuin bi cho tuong lai
cua dich vu tu phuc vu

Hiéu dudc muc tiéu ctia khach hang 13 diéu téi quan trong
nhung dé nhiéu céng ty hiéu dudc diéu dé thi khong hé don
gidn. Qua so sanh, diéu nay con don gian hon rat nhiéu viée duy
tri muc tiéu dé vdéi rat nhiéu quan niém sai 1am, cac chuong
trinh hoat déng khac nhau, va nhiing quyét dinh khé khin déu
lién quan dén viéc 4p dung dich vu tu phuc vu. Chinh diéu nay
d3 khién phan 18n cac coéng ty that bai va khach hang chinh 1a
nhiing ngudi phai chiu thiét hai. Theo mét nghién cttu gan day?®
clia Forrester, trai nghiém d6 ctia khiach hang cé thé tac dong
siu sic tdi két qua hoat ddng:

e Cac td chttc vdi chi s6 trai nghiém khach hang & muc thap
nhat c¢é doanh thu trung binh hang nim 13 -46%, trong khi
nhiing td chitc & tang trén vé trai nghiém khach hang
thuong c6 muc doanh thu cao hon téi 23%.

e Khi cdc cong ty dich chuyén tit muic chi s6 thap 1én mic chi
s6 trung binh, ho thudng tao ra mic doanh thu gia ting dua
trén su trung thanh cia khiach hang tit 31 triéu d6-la doi
véi nganh ban 18 cho téi 1,4 t§ d6-1a d6i véi nganh kinh
doanh khach san.

Dich vu tu phuc vu - loai dich vu hoan toan 1a d& dap ting nhu
cau ctla khach hang - sé gitp trai nghiém ctia khach hang ngay
cang md rdng manh mé. Kich hoat dich vu tu phuc vu “diém
cudi téi diém cudi” khong hé don gidn nhung khach hang ctia
ban sé khdng ddi nao chap nhan mét dich vu thap hon.



Sau cling, néu trong qua trinh trdi nghiém, khach hang nhan
thay su thiéu hiéu biét cia ban vé cidc muc tiéu ctia ho, cé bat
hdp Iy khoéng khi ho cho rang ban chang hiéu gi vé khach hang
cia minh?

Kinh nghiém xiy dung moét hé thong tu phuc vu trong nhiéu
kiéu moi trudng di hé 16 10 thuc hanh tot nhait can thiét dé
cong ty ctia ban cé thé gitip khach hang tu thuc hién cac muc
tiéu ctia minh. M6t vai trong s6 dé mang tinh chién lugc, trong
khi s6 khac ¢ tinh k§ thuit va vin hanh.

1. Thiét k& moi thi ti quan diém ctia khach hang. Hiy dé cac
khach hang, do6i tic va doanh nhan tham gia vao viéc thiét ké
cic tinh ning tu phuc vu. Hiy theo déi khi ho ¢ gang hoan
thanh cac hoat d6ng ma ho cho 14 quan trong v4i minh. Hay cd
gang dé hiéu nhiing yéu cau va muc tiéu thuc su cia ho, va tim
cach ting cudng kha ning dap ting ching. Sau d6, hay thiét ké
cic dich vu va quy trinh chuin hda tit quan diém ctia khich
hang, bat chip viéc cac hé thong dude diéu hanh tit bén trong.
Chi cho khach hang tiép cin nhiing dich vu gitp ho dat dudc
cac muc tiéu ctia minh (cac tinh nang va lua chon). Hay loai bé
nhiing thit khéng lién quan.

2. Can nhac céc chinh sdch va sy can thiét cla nhiing can thiép
tha cong Hay diéu chinh cac van dé lién quan dén dich vu trong
mot so trucng hgp ngoai 1é. Dleu nay sé giup mét lugng 16n
khach hang cé thé dua ra cac quyét dinh trong thdi gian thuc va
hoan thanh muc tiéu cfia ho trong khi ban van cé thé xac dinh
dugc nhitng vin dé hién tai. V6i nhiing phén tich va thuit toan
chinh xac, hé thong tu ddng hda cé thé dua ra cac quyét dinh cé
tinh chat Lip lai song song véi mét quy trinh ngoai 18 tich biét
cho mot Iugng nhé khich hang yéu cau su can thiép va kiém tra
ctia nhan vién phuc vu.

3. Yéu cau tu déng hda toan bd quy trinh. Khi toan bd quy trinh
— khéng chi cac bude don 1é — budc phai dugc tu ddng hda, nhin



thic cia ban vé hoat ddng thuc su tao ra gia tri ting thém sé
duge md rdng hon. Cac quy trinh khong két thdc bang su tu
doéng hda sé trd nén hién nhién va dé dang dudc diéu chinh,
diéu nay sé gitp ich rat nhiéu cho viéc gidm thiéu chi phi va
tang toc d6 thuc hién méi quy trinh. N6 ciing sé gitip gidm thiéu
cic 16i hé thong tit gdc va nang cao chat lugng hoat déng clia
cong ty. Tu ddng héa qui trinh ti diém cudi téi diém cudi 1a
mdt cd ché bat budc tuyét vdi cho sut ddi mdi.

4. Cung cip mot quy trinh chuin héa cho phan héi ctia khach
hang theo thdi gian thuc. Hiy thiét k& mot quy trinh chuin héa
tu phuc vu dé hd trg tit ca cdc budc diang ky, chuan bi, dinh
dang va hiy bd ding ky ngay ti dau. Sau d6, hiy thiét ké cac
dich vu co ban dé hé trg cho cic quy trinh chuin hdéa d6 nham
kiém soat moi cong doan. Ban hiy cung cap cho khach hang kha
ning theo déi truc quan vé vi tri cdng doan trong quy trinh va
ho con bao xa nita dé dat dudc muc dich cia minh. Hiy cho
phép ho tam ding & bat ky cong doan nao va khéi ddng lai tit
diém tam diing gan nhat.

5. Tao ra mdt bd s6 liéu cin bang d6i véi trai nghiém tu phuc vu
ctia khach hang. Hay tao ra so liéu dé do ludng cic khia canh vé
tai chinh, hoat doéng, chi phi va chat lugng ctia trai nghiém d6i
véi dich vu tu phuc vu ctia khach hang. Hay tach cac thong sd
ra, sip xép chiing thanh cac quy trinh nhd mot cach chi tiét va
phan quyén phu trach cho nhﬁng c4 nhan cu thé trong ndi bo.
Sau do, danh gié lai cac s6 liéu va khuyén khich cac déng nghiep
tranh ludn véi nhau dé nang cao chat luong nh11ng mang cong
viéc yéu trong toan bd quy trinh théng qua cac budi giao ban
thuong nhat.

6. Tao ra va ho trg chUdng trinh gidm thiéu lién lac mét cach cé
hé thong. S dung cac phudng phap nhu Six Sigma, tim va xtt ly
nhiing khu vuc cé van dé dang tao ra nhiéu lién lac va chi phi
phat sinh. Sau d6, hiy thiét ké sao cho cac tuong tac ctia khach
hang cang don gian, rd rang va dé hiéu ma khoéng can cé nhiing



vin ban ho trg. Néi cach khac, hiy 1dm moi trai nghiém “don
gidn nhu viéc ban mua hang tit Amazon.com”. Hay ap dung cac
quy trinh lién quan dén “phan hoi ctia khich hang” dé khach
hang cé thé dua ra phan hoéi truc tiép ctia minh. Piéu nay sé
gitip nhédm phan hdi vy kién ctia khach hang cé thé dinh huéng
cac nd luc thay do6i va uu tién xuyén sudt toan cong ty. Viée cé
nhﬁng su ho trg hé th6ng thich dang cho nhém phan hdi nay
cung rat quan trong, vi ho chinh la nhiing ngudi dang tap trung
gidi quyét cac cam xtic tiéu cuc ctia khach hang.

7. M3 khéa dit liéu va cic hé thong théng qua Kién tric huéng
dich vu (Service-Oriented Architectures — SOA) va Cac dich vu
Web. Cic quy trinh bén ngoai dudc diéu hanh bdi cac hé thong
cii da ton tai tif trudc 13 mot trong nhitng thach thic 16n nhat
doi vdéi viée thiét 1ap dich vu tu phuc vy, nhung van dé nay hoan
toan cé thé gidi quyét dugdc. Hiy dau tu vao viéc déng lai cac hé
théng cii k§ nay véi cich tiép cdn SOA, sao cho cic nha phét
trién cé thé dé dang tiép can cac dit liéu co ban va logic nghiép
vu. Cau trtc SOA ciing sé gitp don gian héa trai nghiém ctia
khach hang bang viéc 1am gidm hoic 4n di nhiing su phtc tap
coban.

8. Pau tu thiét ké giao dién ngudi dung dé moi tuong tic cla
ngudi dung déu noi bat. Ludén tim moi cidch @& ddm bao trai
nghiém t6t nhit cho ngudi dung & moi tuong tac, ké ca khi
ngudi dung 13 ngudi ban hang, d6i tac 1am in va chinh nhan
vién clia cong ty. Diéu nay sé ting s6 lugng ngudi st dung dich
vu tu phuc vy, tit @6 gidm thiéu hon nita nhitng ho trd can thiét
tl t6 chiic clia ban. Viéc yéu cau muc d6 cao nhu viy sé tao ra
nhiing thoi quen va vin hda clia “thiét ké xuat sic”. Steve Jobs
da ting yéu cau cac bd phan bén trong chiéc may tinh cung phai
dugc thiét ké don glan va dep dé giong nhu voé may vay. Tai sao
lai nhu vay? Béi vi diéu d6 da tao ra mét vian hda trong toan
cong ty vé thiét ké xuat sic va chu trong tdi titng chi tiét.



9. Phan tich dii liéu dé phat hién khach hang méi. Hiy thu thip
cang nhiéu dii liéu vé tudng tac vdi dich vu tu phuc vu clia
khach hang cang tot. St dung nhiing dit liéu nay dé hiéu khach
hang tudng tac vdi hé thong theo cach nao. St dung théng tin
c6 dudc nay dé phan hodi véi khach hang va cidc nhém lam viéc
ndi bd. Cong khai minh bach cho khich hang thay nhiing dit
liéu nay, bao gdm ca cac théng tin tiéu chuin, va thiét 1ap mot
tiéu chudn cao cho chit lugng cdng viée cling nhu @6 tin ciy ctia
nén tang dich vu tu phuc vu. Thudng xuyén do ludng va kiém
tra chat ludng cac dich vu “dd dua vao hoat déng” clia ban.
Khoéng ngiing tap trung vao viéc ning cao muic tiéu chuan bang
cach do ludng va bao cdo lai d6i véi nhitng trai nghiém toi té
nhat, chtt khéng phai 14 tot nhat, ctia khach hang.

10. Phat trién gidi phap tich hdgp va nhanh chéng. Hiy phd bd tu
duy vé moét du 4n 18n véi thoi gian xoay vong von dai bang cach
dau tu vao cac phuong phap phat trién nhanh chéng. Hiy tao ra
moOt nhém du an tich hgp gilta viéc kinh doanh, céng nghé va
vin hanh. Pam bao riang nhiing nhém nay thuc su cé cic kha
nang tich hop va phé bd nhitng rao cdn truyén thong ciing nhu
cac luit 18 vé sut cam két. Hay thach thiic chinh té chtc mang lai
1gi ich dang ké trong nhiing phan doan voi thO'l glan moi phan
doan khong qua ba thang Hiy c6 ging giai quyet cdc nhém van
dé khé tit sém va tim cach nhanh chéng tién vao thi trudng.
Mot su thién léch trong hanh dong sé gitip ban “nhin vao moi
ngdéc ngach” va phat hién ra nhiing van dé ma chua ai tiing gip
trudc dé, diéu nay cling sé gép phan vio su d6i mdi.

NGHIEN CUU TINH HUONG - AMAZON.COM: HO SO VE CAU
TRUC DICH VU TU PHUC VU CHO NGUGI BAN BEN THU BA

Van dé ditra

Pau nim 2002, Amazon.com muén md rong thi trudng truc
tuyén téi hang nghin ngudi ban hang bén thu ba. Dich vu tu



phuc vu mdi coé tén “Ban hang trén Amazon” (Selling on
Amazon) phai dap ing dudc mot muc tiéu thiét ké khat khe:

Mot ngudi ban mdi phai cé kha ning dang ky, 1én danh sach va
ban sdn pham ké ca luc nita dém, ma khong cé ai tai Amazon
biét hodc giup dé.

N6i cach khic, mdi budc - ti lde bat dau cho téi khi két thuc
viéc ban hang - phai tu phuc vu 100%.

Piy 12 mot chuong trinh 16n dnh hudng tdi cac hé théng réng
16n tai Amazon, bao gobm hé thong website, quan ly vat tu,
thanh toan, dich vu khach hang, chéng gian 14n va dit hang.
Riéng coéng viée diang ky tai khoan théi da yéu cau su tu dong
héa va tich hop clia khodng 40 hé thong phu trd khac nhau. Va
can nhd thém ring, mbi ngudi ban mdi ctia Amazon.com lai c6
kha ning cong nghé khic nhau.

Giai phap

Nhém lam viéc tai Amazon di quyét dinh xdy dung nhiing con
dudng va cong cu khac nhau cho mot nhém cac kiéu ngudi ban
khi dang ky ban hang trén Amazon.com.

Piéu nay doi hdi mdt nhém yéu cau phic tap, cling nhu sut am
hiéu sdu sac vé ca trai nghiém khach hang va trai nghiém ngudi
ban hang, véi mét mic d6 tham vong vira phai.

Bing viéc thiét ké dich vu tu phuc vu ngay tit dau, nhém lam
viéc di tao ra nhiing quy trinh tu déng rd rang va dé hiéu - vuot
xa nhiing gi ma mét quy trinh chi danh cho ndi bé titng yéu cau.
Cac tinh ndng dich vu ty phuc vu chinh duge xay dung bao
gom:

e Véviéc ding ky: mot quy trinh chgz?{n héa day dt cho phép
ngudi ban cé thé dang ky va bat dau 1én danh sach, ban
hang va dudgc chi tra bdi Amazon.



o Vé gidy to tailiéu: mot gbi cac chi dan chi tiét, day di vé gidy
td va giao dién 1ap trinh 'ng dung (application
programming interface — API), bao gdm ca tai liéu tham
khéo.

e Kiém tra méi trudng va su xac nhan: nhitng trudng hop
kiém tra dugdc luu lai trong ho so, phan hoi va tién hanh
nhiéu khai thac tht nghiém cting c6ng cu dé ho trg hoat
dong ctia ngudi ban trén hé thong trudc khi ho bat dau ban
hang cho cac khach hang thuc su.

e Nhiing gidi phap tich hgp khac nhau: kiém dinh theo dinh
huéng kiém thit cic giao dién 14p trinh tng dung (API),
ding tai tap tin hoidc cic céng cu “giao dién d6 hoa ngudi
ding 1x1” (GUI) ma ngudi ban cé thé stt dung hoic tu déng
hda no.

e Quan ly phan héi va tai khoan: thiét 14p cong th6ng tin
“Trung tam Ngtidl ban” trong d6 ngudi ban co thé quan ly
mdi quan hé cia minh véi Amazon, bao gdm ca nhiing cai
dat quan trong, cac bao cao va théng bao.

e Ditliéu thdi gian thuc md réng: cung cap cac don dit hang,
phan hoi ctia khiach hang, va nhitng thong tin vé hoat dong
khac dé gitp ngudi ban cé thé 1am tét cong viéc cia minh
cting nhu kiém duge nhiéu tién hon.

Cac két qua dat dudc

Trong vong 18 thang, Amazon.com di chuyén ti viéc khong cé

ngudi ban nao dén c6 hang chuc nghin ngudi ban bén thit ba &
hon 20 danh muc hang héa khac nhau.

“Dé 1a vao cac nam 2002, 2003 va 2004, khi t6i cé co hoi dong
vai tr0 quan trong trong viéc khéi déng va md réng linh vuc
kinh doanh nay,” John Rossman néi, ngudi hién dang la Giam
déc Piéu hanh tai céng ty Alvarez & Marsal va tiing 14 Gidm doc
phu trach mang két noi ngudi ban bén thit ba tai Amazon.com.
“Ngay nay, né chiém tdi 40% toan bo lugng hang héa ban ra clia



Amazon.com.” Trong vong nam nam, ty 1& dé dudgc ky vong sé
tang 1én thanh 55%.°

Nhiing bai hoc rut ra

Dich vu tu phuc vu khéng con 1a mét thit “cé-thi-t6t”. Khach
hang ngay nay khéng chi don gidn chap nhin dich vu tu phuc
vu nhu trudc kia, ma ho thuc su chd ddi diéu @é. Khi su tiép cin
cac thiét bi di ddng tan tién, am hiéu vé web ting 1én, nhu cau
kiém soat kiéu tuong tdc ma khach hang chon va thdi gian ho
can dé dat dudc muc tiéu sé tiép tuc phat trién.

Dich vu tu phuc vu phai két néi “tit diém cudi téi diém cudi”.
Tuy nhién, thi ma nhiéu cdng ty tu nhan 1a dich vu tu phuc vu
sé khong thé da dé dap tng ky vong ngay cang ting 1én va thay
d6i ctia khach hang.

Thay vi tiép cin tiing phan, phin tan kha ning tu phuc vu trén
mot hodc hai linh vuc clia qué trinh, nhiing céng ty “phuc vu
linh hoat” d4 tich hdp cac quy trinh tu phuc vu tit diém cudi téi
diém cudi. Ho sé gitip khach hang khong chi bat dau mét quy
trinh ma con cé thé dat duge muc tiéu cudi cing ma khong phai
“néi chuyén” véi bat ky ai.

Muoi thuc hanh tot nhat can thiét dé chuin bi cho tuong lai

cta dich vu tu phuc vu

Véi kinh nghiém trong viéc tao ra cac cau tric dich vu tu phuc
vu tai rat nhiéu méi trudng khac nhau, chiing t6i da xac dinh 10
hanh ddng thuc tién t6t nhat — ca vé mit chién ludc va ki thuét
— can thiét d& 1anh dao mot t6 chiic cung cap dich vu linh hoat:

1. Thiét ké moi thit tif quan diém ctia khach hang.

2. Can nhic lai cac chinh sich va su can thiét clia nhitng can
thiép tha cong.



3. Yéu cau toan bo quy trinh dudc tu ddng héa.

4. Cung cip mot quy trinh chuin héa cho phan héi ctia khach
hang theo thoi gian thuc.

5. Tao ra mdt bd s6 liéu cin bang d6i véi trai nghiém tu phuc vu
ctia khich hang.

6. Tao ra va hd trg chuong trinh gidm thiéu lién lac mot cach cé
hé thong.

7. M3 khéa dit liéu va cac hé thong thong qua Kién trac hudéng
dich vu (Service-Oriented Architectures — SOA) va Cac dich vu
web.

8. Pau tu thiét ké giao dién ngudi dung dé moi tuong tac cta
nguoi dung déu nodi bat.

9. Phan tich diiliéu @€ phat hién khach hang mdi.
10. Phat trién gidi phap tich hgp va nhanh chéng.
Két luin

Kich hoat nhiing tinh ning can thiét gitp ich cho dich vu tu
phuc vu tu diém cudi tdi diém cudi khéng hé don gidn. N6 yéu
cau sy thay doi 6 cap d6 ma rat nhiéu cong ty chua tiing nghi
tdi.

Trong khi d6, cdc cdng ty thay ddi da va dang git hai dugce thanh
cong tu viéc doanh thu tang 1én, chi phi phuc vu khach hang
gidm va c6 thém nhiéu thi phan hon. Ciing theo @4, cic cong ty
nay di hoat ddng hiéu qua hon, c6 dinh huéng vé hiéu qua hoat
déng hon va tap trung vao khach hang nhiéu hon.

Khi ky vong ctia khach hang tiép tuc ting 1én, dich vu tu phuc
vu khong con chi 1a mot thi gi d6 “co-thi-tot”. Hon thé nita, kha



ning cung cap dich vu tu phuc vu diém cudi téi diém cudi sé
ngly cang ting lén trong viéc ai 13 ngudi gitt chan dudc nhiéu
khach hang hon, ai 13 ngudi dang di dau trong d6i mdéi va ai 1a
ngudi thiic day tang trudng.



Phu luc B

NHUNG NANG LUC QUAN TRONG DE XAY
DUNG VA VAN HANH TOT MOT cONG TY
NEN TANG

nghiép” dang nhanh chéng ddy manh ty 1é d6i mdi trong

cong viéc kinh doanh. Cho du d6 1a “dién toan dam may
nhu moét dich vu” hay cic kha ning thién vé quy trinh hon nhu
“giao hang nhu moét dich vu” hodc “quan 1y ndi dung nhu mot
dich vu”, cic nha lanh dao dang thic ddy su thay ddi ciing nhu
canh tranh véi téc d6 nhanh hon, gia ca ré hon va mic rdi ro
thap hon théng qua viéce tan dung “cic nén tang”.

S U phat trién cta thi trudng “ning luc nhu moét doanh

Nhu t6i d3 mé ta chi tiét qua cac chuodng ctia cudn sach nay,
Amazon.com va Jeff Bezos da rat nodi tiéng trong viéc thiic day
chién lugc va tién hanh mét “nén tang”. Thém vao d4, chung t6i
d4 phat trién nhiing chién ludc va ning luc nén tang nay trong
quing thoi gian t6i diéu hanh céng viéc kinh doanh ban hang
ctia bén thit ba va sau dé 1a cong viéc kinh doanh dich vu ctia ca
doanh nghiép - noi ma chiing t6i quan 1y cic cd sd ha tang
thuong mai dién td cia cic nha ban 1é 16n khac (nhu
Target.com, Toys“R”Us.com, Mark & Spencer).

Tuy nhién, thuc chit Amazon.com 13 su pha trdn clla mot vai
nén tang khac nhau. LA mét “doanh nghiép nén ting trong linh
vuc ban 18”, Amazon.com cho phép khoang 2 triéu ngudi ban
bén thi ba dudc tin dung co s& ha tang khach hang cia Amazon
lam don bay d& ban san phim, dong thdi cho phép chinh nha
ban 18 nay ban va giao hang. Cong ty ciling cé nén tang “dich vu



danh cho ngudi ban” cung cip nhiing tinh ning toan dién va
cau thanh cac chiic ning thuong mai dién tit ma khach hang s
dung dé xiy dung va vin hanh cdng viéc kinh doanh thuong
mai dién tit cia ho. Nhiing chtic ning cé thé dua ra lam vi du
bao gom “thanh toan trén Amazon”, “dich vu hiu can dugc
Amazon thuc hién”, va “cac giao dich thanh toan trén Amazon”.
C6 mdt hoat déng kinh doanh co sé ha tang dién todn ddm may
tai Amazon dudc biét dén dudi cai tén Amazon Web Services
(AWS), day 1a mot co s3 ha tang vé cdng nghé di dau trén thi
trudng vé nhiing ning luc trong linh vuc dién todn dam may.
Mot s6 vi du vé ning luc AWS ciia cdng ty bao gom “thuc hién
thuit todn”, “luu trit”, va nhiing dich vu phtc tap dugc quan ly
nhu “co s& ha tang dit liéu 16n” dudc biét dén nhu Elastic Map
Reduce va Redshift. Nhiing cd s ha ting nay cho phép mot
cong ty c6 thé nhanh chéng cung cip cd sd ha ting nam ngoai
ning luc ki thuat ma ho cé thé cé.

Tuy nhién, viéc tao ra mot nén tang cé tinh toan dién hon nhiéu
so véi viée chi don gidn thém mdt cdng nghé hoic diéu chinh
hoat déng. N6 sé chuyén d6i mo hinh ban hang cta cac kénh
hang héa ban dang st dung; dong thdéi diéu chinh qua trinh
quan ly du an ctia ban va thay doi ca ban chat cot 16i nhat cla
cidc moi quan hé cling nhu doanh thu ban c¢é dugc tit cdng viéc
kinh doanh. P& 1am dudc diéu nay, ban can phai cé sy kién nhan
va chién lugc dai han. N6 sé thay d6i tat cd moi thi day.

Pé hiéu rd duge ddng luc thtc ddy nén ting nay, diéu quan
trong 1a ban phai xac dinh dudc su khéc biét cd ban va nhiing
ning luc quan trong ma né dem lai. Ngay nay, trong mot thé
gidi ma thuit nglt marketing bi st dung mét cach bita bai thai
qua thi dudng nhu ai cling dang goi tén cong viéc kinh doanh
ctia minh 14 mét “nén ting”. Nhung diém nao tao nén su khac
biét quan trong gitta mot cong ty nén tang véi mot cdng ty cong
nghé va dich vu dit liéu thong thuong?



Nhing ndi dung dudc phéac thio thanh mét khung & trang bén
sé dugc diing dé tra 16i cAu hdi trén. Tuy nhién, t6i e rang rat
khé dé mot cong ty c6 thé dap ting dudc 100% céc tidu chi dudi
day. Thuc chit, chang cé tac dung gi khi mét cong ty dap LIng
toan bd nhiing tiéu chi d6 cd. Hon niia, “la mét cong ty nén
tang” chua chic di 1a chién lude ding dan do6i véi cong ty clia
ban. Khung ndi dung phac thdo nay sé gitip ban danh gia truéng
hdp va 1am thé nao dé vita cé thé chuyén d6i thanh cong ty nén
tang vila c6 thé 1am viéc vdi cdng ty nén tang.

Su phan chia nhiing ning luc nay dudc thé hién trong Hinh C-1:

B su PHAN CHIA CAC MANG LUC NEN TANG
Che thusfe tind e mé Hinh kinh doanh 1o r2 i khic b8t cia doanh
m Cac Thi a | w30 Ranh CHNg Ty T30 /@ S KNAC IS cia doanh
ghlép n g.

Cac thude tinh cilla hé sinh thal tic ddng manh mé hadc taa ra su khic
bt ciia doarh aghlép ndn thng,

Miuirg \-gl £ elviic NG guan trong phuc v khich hang cudl
ng hod a|1 i trang hé s M:nl
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Hinh C-1. Sy phdn chia cdc ndng luc nén tang
Nhiing thay d6i d6i véi mé hinh kinh doanh

Rat nhiéu doanh nghiép khac nhau dang tim cich dé tai cd ciu
st dung mot mé hinh nén tang. Viéc thanh 14p doanh nghiép
nén tang yéu cau phai cé cac cau tric chi phi va mé hinh doanh
thu mdi, déng thdi doi héi su kién nhin va mot quan diém mdi
mé. Nhiing thubc tinh sau diy sé phan biét mdt doanh nghiép
nén tang véi mot mo hinh kinh doanh céng nghé truyén thong.

Chi phi ¢6 dinh. M6t doanh nghiép nén tang cé dac trung 1a cé
chi phi c6 dinh 16n, vdi rat it chi phi phat sinh moi khi c6 thém



ngudi ding mdi stt dung nén tang. Vi viée xay dung nén tang
kinh doanh d6 doi hdi mét lugng von 16n cting qua trinh nghién
cttu va phat trién, cong viée kinh doanh sau dé sé hoat déng dua
trén “hiéu tng mang” (network effect). Su phd bién va hiéu qua
ctia mdt nén tang sé ting 1én nhanh chéng tuong ng véi soé
lugng ngudi st dung ma né dang hd trg. Nhu Facebook chang
han, cang c6 nhiéu ngudi st dung ting dung nay thi trai nghiém
cang tot va mang ludi cang phat trién 16n manh — né gidng nhu
mdt hé théng tu van hanh vinh cftu. M6t khi nén tang dé dugc
thiét 14p, cac chi phi sé dat can bién. Néi cach khéc, ban sé phai
tra trude phan 16n cac khoan dau tu.

Ty vio ting loai hinh kinh doanh khac nhau, nhiing chi phi c6
dinh ban dau nay cé thé dudc dau tu vao cd s ha tang san xuit
(TSMC, Samsung, Intel), hé thong phan phoi sin phim va hang
héa chuyén phat nhanh (FedEx, UPS), hé thong vién thong (ATT,
Verizon, Cox), ndi dung (Netflix, Hulu), va chac chan 14 ca co s&
ha ting cdng nghé (Amazon, Amazon Web Services). Trong
danh sach nay, chi c6 Amazon 14 cé thé tu t6 chiic nhu mot cong
ty nén tang.

Céc chi phi cin bién. Cac chi phi ciAn bién cho mébi khich hang
thuc su ton tai, nhiing chi phi cdn bién trén moi khach hang nay
sé gidm xudng qua thoi gian khi ngay cang c6 nhiéu khach hang
ding ky st dung cling nhu quy md ctia nén tang dude ma rong.
Cong viéc nay dudc tién hanh khéng chi béi viéc thu mua theo
quy md va quan 1y tot cic nha cung céip, ma con th6ng qua viéc
két hdp cic yéu to6 hang héa ngly cang gia téng vao cd sd ha
tang va xay dung g1ao thuc Internet (IP) tai cac tang 16p quan ly
nén tang d6c quyén. Viéc lién tuc glam IP ctia cac yeu to bén thu
ba va xay dung nhitng kha ning nay thanh kha ning nén tang
ctia ban 13 mot phuong phap c6 dién trong viéc thic diy hang
héa héa (commoditization) va gidm su phu thubc vao cic bén
doi tac khac.



Vi du, Amazon Web Services gidm cdac chi phi cidn bién ctia co s&
ha ting cdng nghé bé sung bang viée tiép tuc st dung cd s3 ha
tang hang héa héa cé kha ning mé rdong cao va xay dung két cau
dién todn ddm may dé diéu hanh co sd ha tang dé. Trong trudng
hdp clia Microsoft, cic chi phi can bién bao gom viéc phat trién
phan mém mdi hoidc sin xuit nhitng chiéc vé hdp dung dia CD
bang nhua.

Nén tang 4n. Khach hang cudi cliing trong chudi gia tri thudng
khong nhan thiic hét dudc nén tang an dudc st dung. Mot cach
dé nhan biét mot doanh nghiép nén tang dé 1a cac khach hang
cudi cung khéng dé y dén nha cung cip nén tang an. Piéu nay
tao ra mot thach thiic vé marketing cé thé dugc minh hoa rd nét
nhat bdi chién dich “Intel Inside” hoic su thit ring Netflix sit
dung Amazon Web Services nhu mét nén tang - day 1a mot thuc
té ma kha it khach hang nhan ra. Marketing truc tiép, bdn hang
truyen thong c6 thé khoéng can thiét nhu marketing truyen
thong va cac kénh ban hang. Viéc lam cho cac tuang tac vdéi nén
tdng “tu phuc vu” cang thuin 1gi thi quy mé ctia cong viéc kinh
doanh cang linh hoat va cé khid ning md& rong.

Mb hinh doanh thu. Déi véi moét doanh nghiép nén ting, doanh
thu dudc tidp hgp tit nhitng khoan thu nhd lién tuc, thay vi
nhiing khoadn thu 16n theo tiing quy tu viéc ban dudc lugng
hang héa 16n thudng tao ra téi 90% doanh thu ctia mét céng ty.
Doanh thu thudng cé xu hudng dinh ky va dua trén thué bao
(subscription-based) hon 13 cap phép “dung mot 1an” hoic
doanh thu tit dich vu thudng thay & cic céng ty phan mém hoic
dich vu truyén thong. Chinh béi hiéu ting mang dé cip dén &
trén, “sy hailong clia khach hang” tai cic cong ty nén tang quan
trong hon tai cac cdng ty truyén thong.

Doanh nghiép nén tang cling phai diéu chinh theo tinh chat hay
thay d6i ctia khach hang. Su don gidn trong viéc cung Ung cac
dich vu nén ting 1am gidm nhiing khé khin khi truy cip va s
dung, déng thdéi dan dén viée stt dung thudng xuyén hoic theo



muia. Mot doanh nghiép nén tang thanh céng sé nhan ra ty 1é
phan trim doanh thu sé thay d6i 16n khi nhiing ngudi dung
théng thudng bat dau stt dung dich vu va budc céng ty phai
thay d6i su tap trung vé mat marketing va hoat déng dé ho trg
kiéu khach hang mdi nay.

Cudi cling, cic cdng ty nén tang cé thé sé phai diéu chinh theo
hudng gidm 1gi nhuin bién va ting muc d6 da dang cta cong
viéc kinh doanh, cling nhu tinh toan 1gi nhuin thu vé tit cac
khoan von dau tu dai han hon cidch nhin nhin théng thudng.

Chién Iuge dai han. Cac doanh nghiép nén tang thudng can
duge nhin nhan véi tAim nhin dai han, theo titng giai doan cu
thé 1lién quan dén viéc dau tu von va phat trién san pham. Viéc
cung cap cac dich vu cé tiém ning md rong va dang tin cay theo
thdi gian sé can phai dudc 1én ké hoach va thiét ké can thin véi
su kiém soat chit ché 1au dai qua ting giai doan. Nén tang dé
phai cé kha ning vin hanh mdt cach hiéu qua vé mit kinh té &
ca quy md nhd va 14n.

Viéc xay dung dudc mdt nén tang tot cling yéu cau khoan dau
tu 16n. Mot khi hoan thanh viée dau tu, ban phai chd dén lic
hiéu ing banh da phat huy tac dung. Doanh nghiép nén tang sé
khoéng c6 dude doanh thu nhanh chéng. N6 yéu cau mdt chién
lugc dai han.

Nhiing thay doi vé hoat dong

Viéc thiét 14p mo6t doanh nghiép nén tang yéu cau nhing dic
tinh vé hoat ddng hoic nhitng quy trinh cét 16i khac hon so véi
md&t mo hinh kinh doanh truyén théng. Khi tién hanh cung cap
mdt dich vu nén tang, diéu quan trong nhat 13 phai cé su két ndi
chit ché véi khiach hang va cic théng s6 danh gia ndi bd trong
khi vin phai ddm bao qua trinh hoat ddng tron tru, ning suat
1am viéc va muc dd san cé ctia hang héa & mtic cao.



Nhitng théa thuin vé muc d6 dich vu (Service Level
Agreements — SLA). Cac muc d6 dich vu dugc xac dinh va phan
chia rd rang, kiém soat vé an ninh va quyén riéng tu, cting véi
cac dit liéu hoat d6ng thdi gian thuc quan trong san cé 1a nhiing
yéu td cuc ky can thiét & moi ngudi cé su tin tudng va cung
hoat d6ng trén mot nén ting chung. Néu cac bén thi ba khong
thé diéu hanh hoic cé su kiém soat vé hoat dong trong moi
trudng nén tang, thi viéc “dit cudc ca céng ty cia minh” dé 1am
in sé bi Anh hudng nghiém trong. Cic nén tang tot nhat cung
cap nhiing muc d6 dich vu va su kiém soat hoat ddng vuct xa
nhiing gi mét cdng ty thong thudng cé thé xay dung va cung
cap cho chinh né. Pay chinh 13 dé xuat gia tri cot 16i trong viéc
s dung nén tang.

Viéc duy tri hoat déng kinh doanh théng suét. Cic doanh
nghiép nén ting phai diat muc tiéu 100% cic mit hang déu phai
san cé trong kho khi dudc dit mua. Piéu ndy dong nghia véi
viéc 1én k& hoach cho mét dich vu cung cap that bai bang cach
ngay lap tttic hudéng khich hang tdi cac dich vu thay thé khac. Ly
tudng nhat 1a khong dé khach hang biét ho dang st dung nhiing
dich vu gi va ching dudc dit & dau. Viéc duy tri hoat déng kinh
doanh théng suét lién quan dén su du thita va bén viing clia
toan bd hé thong mang ludi dich vu. Piéu nay thuc su rat quan
trong. Hiy nghi tdi nhiing phan Ung tiéu cuc khi mang xa héi
Facebook bat chot bi sip va lugng doanh thu mat di khi trang
web Amazom.com khong thé truy cip trong vong vai gid dong
ho.

Hiéu suat cong viéc va su san 6 clia hang héa & mtc cao. Nhiing
nén tang cé cac dic tinh vé hiéu suit cong viéc ciing nhu tinh
san cé ctia hang héa ma nhiing céng viéc kinh doanh khac
khong thé cé (& cing muc chi phi). Tuy nhién, @€ canh tranh tot
v6i nhitng doanh nghiép thong thudng, nhiing doanh nghiép
kinh doanh nén ting thanh céng phai hoat ddng hiéu qua va
lién tuc khéng ngung nghi. Cac tinh ndng mdi va viéc bao tri hé
thong phai dudc tién hanh ma khong giy ra bat ky tac dong tiéu



cuc nao téi khach hang ¢ ddm bao duy tri hoat ddng kinh
doanh théng suot. Hiéu suat cong viée cao chinh 13 yéu td cot 16i
dé gitt chan khach hang, nhitng ngudi thudng rat phan van khi
c6 mot doanh nghiép kinh doanh nén ting khac canh tranh trén
thi trudng. D6 cling chinh 1a diém cot 16i trong dé xuat gia tri
ctia bat ky nén tdng nao va né cling tao ra 1di thé canh tranh cho
chinh nén tang d4. Tiéu chuin vang cla cic nén tang dich vu
web, vi du nhu AWS ctia Amazon, d6 1a via dat hiéu qua cao
trong cdng viéc vita duy tri su san cé ctia hang hda 8 muc cao.
Pay 1a diéu ma cac cong ty théng thudng khong thé 1am dugc
ngay ti dau.

Viéc stt dung tot cac cdng cu 13 ning Iuc cot 16i. Piéu téi quan
trong d6 1a nén tang, dong thoi cac td chiic phai xdy dung, diéu
hanh cong viéc kinh doanh ctia minh vdi kha nang giam sat,
dua ra cac thong s, phin tich va tu glam sat dang cap the gldl
Nhitng kha ning va théng s6 dit liéu nay phai dudc truyén tai
mdt cach thich ddng dén cac d6i tac va khach hang. Néi tém lai,
ban can phai do ludng va kiém soat moi thit dé cé thé danh gia
va ning cao hiéu suit céng viéc. Néu cic cong cu khoéng dudc sit
dung mdt cich pht hdp thi nén ting cia ban ciing chi giong
nhu “dang bay do dam trén khéng trung” ma thoi.

Phan tich dich vu. Su minh bach 14 quan trong nhat. Cac khich
hang st dung nén ting phai cé ciing muc d6 cAm nhin vdéi hiéu
suat cdng viéc, su quan 1y cac trudng hdp ngoai 18, va hanh vi
ctia cac khach hang cudi trung khép vdéi du tinh cia nha cung
cap dich vu. Mot s6 khia canh thudc nén tang phai kin nhu “mot
chiéc hop den”, nhung cic khach hang st dung nén tang can
lién tyc dua ra 3'/ kién phén hoi cfmg nhu danh gia phén tich
glao dién nén tang dé goép phan nang cao chat hIdng nén tang
ma ho dang st dung. May man thay, ban chat cua doanh nghiép
nén tang cho phép su gidm sat toan dién - tat nhién 1a trong
trudng hap cé cac cong cu can thiét hd trg.



Nhiéu ngudi dung. Mt nén tang nhiéu ngudi diing c6 thé thém
lugng khach hang, thuong hiéu hoic “d6i tac trong hé sinh thai”
16n ma khong phai diéu chinh, tach biét co s3 ha tang hoic tao

a “phién ban” mdi. Mot nén tang hd trd cho tinh ning nhiéu
nguoi dung théng qua viéc cung cap cac tinh ning tiy chinh,
nhiing quy dinh trong kinh doanh va cac chuc néng khac ma
khong pha1 thay do6i nén tang tit bén trong. Piéu nay thudng
yéu cau nén tang phai cé kha nang “két hop” nhiing nhém
khach hang lai véi nhau trong khi van cé thé phan chia cac dit
liéu quan trong hodc chiic ning dic thil. Két qua 13, viéc chia sé
o s& ha tang nhu thé nay yéu cau phai cé su quan ly dii liéu phu
hop hoic nhiing chinh sich chung dé cé thé gidm thiéu mau
thun, d6 v& trén cing mdt cd sé ha tang.

Nén tang toan cau. Mot yéu t6 xac dinh doanh nghiép nén tang
d6 1a viéc moi ngudi cé thé diéu hanh va s dung cd sd ma héa
chung, tao ra mot giao dién hoan toan théng nhat. T @6 din
dén md hinh “mét vi du dién hinh” so véi mé hinh cé nhiéu vi
du dién hinh cling van hanh song song véi nhau. Viéc cung cap
cong nghé cé kha ning mé& réng nay rat dé tién hanh, ning cip
hay trién khai; mC)t diéu quan trong khéc nita d6 1a né chi yéu
cﬁu cac giai phap xtt 1y “16i & g dau thi sta G dé” (one bug, one fix).

Két qua 13 ta sé cé mot cd mday hoat ddong tron tru cung cap
nhiing giao dién va trdi nghiém khach hang théng sudt — day
chinh 1a nhiing khia canh quan trong ctia qué trinh duy tri hoat
dong kinh doanh théng suét. Vi du nhu AWS ctia Amazon cé thé
bd hoan toan mdt trung tam dit liéu ma khach hang khong biét.
Thuc té, Amazon.com thudng xuyén kiém tra nguyén ly nay
bang cich c6 tinh déng mot sb trung tam di liéu.

Khoéng can hé trg. Viéc thém ddi tic hoidc khach hang khong
lam phat sinh thém chi phi cfia mot céng ty nén tang do dic
tinh tu phuc vu ctia loai c6ng ty nay. N6i cach khac, mét thuc
thé tit bén ngoai néu mudn stt dung cac tinh ning ctia céng ty
ban thi hoan toan cé thé diang ky va st dung ching ma khéng



can cé sy ho trg nao ca (xem thém Phu luc A, “Dich vu tu phuc
vu chuan bi cho tudng lai”).

“Hay trd thanh khach hang ctia chinh minh.” Cic nha phat trién
phai st dung giao dién 14p trinh tng dung (API) trong ndi bd dé
tiép can cac dich vu va tinh ning nhu chinh nhitng nha phat
trién bén ngoai phai lam. Piéu nay tit trudc dén nay déu rat cé
ich trong viéc ning cao hiéu qua cta cic tinh nang. Viéc st
dung chinh nén tang cia minh gitip ban cé dudc phan hoéi chi
tiét tit bén trong va thic diy cac tinh ning phat trién hon nita.
Cau chuyén Amazon.com dich chuyén sang hoat dong kinh
doanh cung cip dich vu mang (cho phép luu trit hang hda,
thanh to4n va cung cap co s& ha tang biang théng cho cac céng
ty khac ma moi ngudi biét dén 13 dién toadn ddm may), ban dau
bat nguodn tit viée dap tng nhu cau céng nghé ctia cong ty.

NhfIng tinh nang nhu dich vu cot 16i. Cac cong ty kinh doanh
nén tang can phai tiép can viéc quan ly san phe{m theo mot cach
khac so vdi nhtIng cong ty san xuit san pham thong thucng
Cac cong ty nay can phai xac dinh ré nhiing tinh nang tao gla tri
gia ting cot 16i ma ho dang nam giit hoic cé thé phat trién 1én
va dua ra quyét dinh vé phuong thiic nhim diy manh nhiing
tinh nang dé tré thanh céc dich vu toan dién, hoan thién. Viéc
suy nghi rong ra vé nhiing dich vu tiém ning 1a diéu hét stc
quan trong.

Nhiing dic tinh cia hé sinh thai nén tang

Cong ty nén tang khong chi cho phép ma con gitip @8 cac cong
ty khdc stt dung nén tang cfia céng ty minh. Trudng hdp ly
tudng 1a khi mét nén tdng manh cé thé thu hut cic bén thit ba
tham gia til @6 phat trién va xay dung nhiing tinh ning mdi
cuia riéng minh. Vi du, Amazon Web Services, Fulfillment by
Amazon va Kindle Direct Pubhshlng dang tao ra nhiing nén
tang dich vu tu phuc vu rat manh mé cho phép mot Iuong 16n
ngudi dung cé thé thit nghiém va hoan thanh nhitng thao tic



ma trudc dé khong thé thuc hién dude. Trong 14 thu gl c6 déng
niam 2011, Jeff Bezos di giai thich vé cich ma “nhiing nén tang
c6 tinh sang tao va quy mo 16n khong giy bat 1oi cho bat ky ai —
chiing tao ra thé cling thing va nhiing gia tri 16n cho cic nha
phét trién, doanh nhan, khach hang, tic gia va doc giad.” Theo
d6, moét trong nhitng diéu quan trong nhat d6 1a ban phai cht
dong xac dinh kiéu doi tac nao cé thé xay dung nén tang riéng
dua trén nén tang ctia ban — day chinh 1a co hdi dé ban phat
trién nhiéu kénh phan phéi cac loai hang héa khac nhau ciia
minh.

P6i mdi tit bén ngoai. Cac doanh nghiép khac khéng chi cung
c:?{p mét kénh cung cdp méi hodc don gidn chi “ban hang” trén
nén tang (nhu trong tru’dng hgp truyen thong VAR hodc cac
kénh ddi tic), ma ho con g1up nén tang d6i méi — ma khong can
phai thong bio cho bat ky ai trong t6 chic quan 1y nén tang ca.
Noi cach khéac, khéng cé bat ky su han ché nao ddi véi viée nay.
Bezos luén nhan manh dich vu tu phuc vu chinh 13 ban chit ctia
cac nén tang bdi “ké ca nhitng ngudi gic cong cé thién chi cling
c6 thé 1am chim qué trinh d6i mdéi”. Trong 14 thu glii c6 ddng
niam 2011, Bezos tiép tuc gidi thich lai rang: “Khi mot nén tng
& ché d6 tu phuc vu, cd nhiing y y tucng khong tudng cling cé thé
dugc thi nghlem bdi khoéng c6 nguoi gac cong chuyén nghiép
nao & dé dé néi rang: ‘Piéu d6 khong kha thi dau!’ Va hiy doan
xem - rat nhiéu trong sé nhiing y tudng khoéng tudng dé di
thanh hién thuc, va chinh x3 hdi dugc hudng 1gi tit su da dang
do.”

Nhitng su hop luc tu nhién. M6t doanh nghiép nén tang tao ra
su hgp luc cé hodc khong c6 cht dich — diy chinh 1a hiéu tUng
vong tron phat trién hay con goi 1a hiéu ting banh di. Nhiing su
hop luc nay gitp gia ting gia tri va luc kéo ctia nén tang v4i méi
doi tac ting thém. Vi du nhu, viée stt dung Fulfillment by
Amazon cho phép céc san pham clia ngudi ban cé thé dudc vin
chuyén theo hinh thiic Amazon Prime. Viéc dap ting &0 cac tiéu
chuin d@é dugc stt dung hinh thiic vin chuyén Prime sé 1am ting



doanh s6 ban hang ctia mdt san pham trén Amazon.com. Pong
thdi viéc ting doanh s6 ban hang thi t6t cho ca ngudi ban va
Amazon.com (va ca nhitng khich hang cudi cuing). Nhu vay, cé
thé mot 1an nita thay rang, khi mdt nén tang cang dudc stt dung
nhiéu, chi phi c6 dinh ctia né cang nhanh dudc thu héi va hiéu
Ung banh di cang hoat ddng hiéu qui. Piéu dé cé nghia ring
viéc stt dung nén tang di ting thi nay lai tiép tuc ting manh
hon ntia.

Mot san choi mé va binh ddng. Cac luat 16, xung d6t tiém ning
va su canh tranh gifta cdc nén tang, chinh sich cling nhu cac déi
tac trong hé sinh thai phai cong bang, dudc diéu hanh tot va én
dinh. Cac d6i tac trong hé sinh thai phai cé kha niang kinh
doanh trén nén tang ma it phai lo ling vé nguy cd bi thau tém.
Néu mudn nhiing céng ty khic dit cudc tuong lai ctia ho vao
ban, ban phai thuc su minh bach va céng bang trong moi van
dé. Mot vi du dién hinh vé viéc hiéu sai van dé nay ma nhiéu
chuyén gia thudng nhic téi 1a viée khéi ddng Nén tdng mang x3
hoéi Facebook ctia Mark Zuckerberg vao nim 2007. Mic du y
tudng ban dau rat hita hen - cho phép bat ky nha phat trién nao
c6 thé xay dung mot cach hiéu qua cac tng dung day di trén do6
thi x3 hoi, trong khuén kho Facebook — thi viéc gidm sat diéu
hanh da bi danh gid thap trong vong 18 thang chi vi cong ty nay
da thd o véi viéc tao ra mot san choi binh dang va ho da thém
vao nhitng tinh ning 1dm han ché kha ning ctia cic nha phat
trién dang x4y dung nhiing san pham tudng tu nhau. Ngay nay,
nén tang Facebook bi coi 13 @3 mat di mot cd hdi 16n véi tri gia
udc tinh hang chuc ty dé-la doanh thu.

Nhitng khich hang va su d6i méi khong ludng trudc. Peter
Drucker di viét rang nhiing diéu khéng dudc mong ddi chinh 1a
ngudn luc 16n nhat dé tao ra nhitng co héi thanh céng trong ddi
mdi. Hay chuin bi d6i phé véi nhitng khach hang va su d6i méi
ma ban khéng ludng trudc dude hoic thuc té chua tiing ton tai.
Nhiing nén tang thanh céng phai ludén sin sang trudc nhiing
tinh hudng “bat ngd” dudc tao ra bdi sy d6i mdi va nhiéu kha



ning khac nhau. Piéu nay yéu cau doanh nghiép phai hoat déng
hiéu qua trong viéc xac dinh nhiing phan khiic khidch hang méi
va nhanh nhay trong viéc d4p ng nhiing nhu cau mdi. Viéc tao
ra moi trudng va cac céng cu (nhu API) gitip khach hang va déi
tac dé dang st dung ciing nhu d6i mdéi nén tang khi khong cé su
can thiép truc tiép tit chinh doanh nghiép 13 mé hinh quan ly
mdi hién nay.

Nhiing nang luc quan trong

C6 mot sd khia canh quan trong ma mdt nén tang thanh cong
phai cé 1a kha ning cung cap cho cic bén lién quan. Nhiing ning
luc san pham nay sé thic day d6i mdi, ting trudng, do ludng dit
liéu, ty 1é 4p dung, su tuln thu cic luit 1é va ddm bao an ninh.
Néu khong cé nhitng niang Iuc nay thi bat ky nén tang nao cling
sé gap khé khan trong viéc tan dung hiéu ing banh da.

Giao dién 14p trinh Ung dung (API) vin hanh véi s6 hIdng 16n.
“N hUHg khdp noi” hay nhu:ng giao dién dudc dinh nghla r0 rang
ma qua dé moi ngudi c6 thé tuong tac vdi nén tang thu’dng la
cic API phan ctng. API 13 can thiét trong viéc 1am lan téa anh
hudng ctia né. API cé thé ting cudng trao ddi thong tin vé dit
liéu, quy trinh va nhiing kha ning cip cao va cap thap khic
nhau. Sy can thiét cia API 13 khong phai ban cii, nhung viéc
pha1 c6 API phu hop voi nhLIng tinh nang vé mat chién lugc va
chién thuit la rat can thiét dé cé thé phat trién moét mod hinh
kinh doanh nén tang.

Tuy nhién, API khong phai 13 nhiing giao dién duy nhat. Cac
cong théng tin, ho so tai liéu, SLA va nhiing dii liéu van hanh
thdi gian thuc 13 tat ca cac vi du vé nhiing khia canh khac ctia
cic giao dién phan cting. “Phan cting” cé nghia 12 giao dién dé
phai bén viing va cé thé phat trién dude qua thdi gian nhung
doéng thoi cling phai c6 mdt 16 trinh dudc 1én ké hoach can than
va viéc kiém soat su thay d6i can thiét. Nhiing tinh ning nay



thudng cé tinh tuong tic ngudc va can phai dudc 1lam rd véi
nguoi dung.

Phan tich. Cac nén tang can phai tao diéu kién cho khich hang
va hé sinh thai ctia ho théng qua viéc cho phép ho tiép cin
nhiing phan tich siu va rong — hon nha cung cap théng thudng
thudng truyén tai.

Ty phuc vu. Mot doanh nghiép nén tang tao ra quy mé va hiéu
qua hoat ddng bang cach gitip cac doi tac, khach hang va ngudi
st dung nén tang “tu phuc vu”. Khach hang phai c6 kha ning
hoc héi dan tit qua trinh kham ph4 quy trinh hoat d6ng ctia cac
nén tang ma khong phai tham khao y kién tit nhan vién dich vu
khach hang. Thong thudng sé cé cic céng dong dudge hinh
thanh dé hd trd nhung nhiing cdng ddng nay biét 1ap vdi cong
ty nén tang va gitp tao ra su hing khdi cling nhu ning cao
nhin thiic clia ngudi dung (xem thém Phu luc A, “Dich vu tu
phuc vu chudn bi cho tudng lai”).

Pinh gia dan ting phan. M4t phan trong dé xuit gia tri clia
doanh nghiép nén tang 1a dich vu sé chuyén déi von cd dinh va
chi phi hoat d6ng truyén thong thanh chi phi linh hoat va bién
d6i. Kha ning nhanh chéng thay doi quy m3, cd m&rdng 1an thu
hep, chinh 1a chia khéa ctia md h1nh nay. Qua trinh thay doi quy
md phai dién ra trong thdi gian ngan hon nhiéu so véi cac cong
viéc kinh doanh theo truyen thong Piéu nay hd trg rat nh1eu
cho khach hang théng qua viéc chuyén tit nhitng chi phi von co
dinh thanh nhiing khoan chi phi vdn hanh linh hoat hon. Vi du
nhu, néu ning lyc ctia mét “trung tam x{ Iy don hang” 1a cung
cap dich vu, mot céng ty theo truyén thong cé thé sé can phai
xay dung, von hdéa cac trung tAm va thiét bi phin phéi, thudng
kéo dai khoang mot dén vai nam. “Dich vu hiu can nhu mot
dich vu” cho phép khach hang thay d6i nhiéu tinh nangdichvy
hiu can, dé dang diéu chinh s6 lugng don hang va lam diéu dé
voi khoang thoi glan rat ngin (mot thang cho téi mdét ngay).
Thém vao d4, cic nén tang khong yéu cau khach hang phai ky



vao mdt ban hop dong 16n, diéu nay cang thiic diy qua trinh sit
dung.

Kha nang tuin th “nhu mét dich vu”. Vin hanh trong mot moi
trudng yéu cau cao hon vé mit phap 1y, tinh toan cau va kha
ning tuin th, cic doanh nghiép nén tang cung cap cho khich
hang su kiém soat cao hon mtc théng thudng va ddm bao cd
nhiing cudc trd chuyén va hd trd cling nhu quan ly vé kiém toan
va thué. Ca su quan tri va tinh tuin th déu dudc tao diéu kién
thuén 1gi béi nhitng théng s6 va céng cu von ¢ clia nén tang.
Ciing nhu viy, mot nén tang phai cé kha ning thé hién dudc
muc d0 an toan thong tin cao.

Quan ly di liéu va ndéi dung. Thu hut nguoi dflng su dung mot
nén tang yéu cau muc do tin tudng cao d6i véi dich vu ma ban
cung cap. biéu quan trong 12 mot nén tang phal dua ra dugc
nhiing chinh sach va su ddm bao rd rang, dé st dung vé viéc bao
mat thong tin, gidi quyét tranh chap va quyén xda tai khoan.

Kha ning thay d6i. Hiy 1a mdt canh cita cht ditng 13 bic tudng.
Du1 théng qua viée thu mua, ban lai hay thay d6i co cau, mot nén
tang can phai hd trg chit khong phai 1a trd ngai cho ngudi dung
trong viéc thay ddi cd cau. Cac md hinh dii liéu, cau hinh, luu
trif va cac tinh ning quan trong dudc thiét ké dé thich nghi va
quan ly su thay doi.

Két luin

Trd thanh céng ty nén ting khong chi 1d mét thay déi 16n, né sé
thay doi tat cd moi thi! Doanh sd ban hang, marketing, quan ly
san pham, diéu hanh, hoat dong, trich nhiém, phuong phap -
tat ca déu bi anh hudng do su thay d6i chién ludc dé trd thanh
mdt cdng ty nén ting. Viéc tao ra cic tinh ning ma ngudi khac
c6 thé dua vao d6 dé phat trién dich vu cfia ho tao ra mot co hdi
16n lao cho su d6i mdi.



Nhitng cd héi trong linh vuc cia ban 12 gi? Bing viéc nhin nhin
chudi gid tri cia mdt nganh céng nghiép va nhan thay nhitng su
yéu kém, cii k¥ va nhitng “ngudi gic cong” dang 1am khé dé cho
khach hang, ban c6 thé phat trién cac chién ludc dé lién tuc ddi
mdi véi mot nén tang. Vi du nhu nganh may mic cia Amazon.
Chung t6i d3 bat dau cdng viée kinh doanh d6 nhu 14 mdt nén
tang bén ban thi ba khéc. Sau d6, Amazon bat dau ban hang ton
kho ma ho cung cap. Hién tai, Amazon dang thiét ké nhitng san
pham pht hdp clia riéng minh va xiy dung cac tinh ning quy
trinh dét may dac biét nhu Amazon Photo Studios ma nguci
khac cé thé dé dang tin dung nhu mét dich vu. Rat khé dé cé
thé xay dung cac nén tang ding cach. Cac céng ty ma moi ngudi
cho rang thanh céng trong viéc nay lai thudng khong phai vay.
Steve Yegge, cuu Ky su cia Amazon, ki su 1du ndm ctia Google
da chia sé: “Cé mot diéu duy nhat ma Google 1am khéng tot d6 1a
cic nén tang. Chung téi khong hiéu vé cic nén tang. Ching tbi
khong cé dude nén tdng.”! Nam 2007, Facebook tuyén bd sé md
ra mot nén tang. Lam thé nao ma nhiéu coéng ty lai cé thé thuc
hién céng viée kinh doanh cia minh trén nén ting clia
Facebook dén nhu vay??

Chiang ai mudn pham sai 1am ca. Chung ta dang & “Ngay dau
tién” cda viéc xay dung va st dung cac tinh nang nén tang dé co
badn dinh hinh lai cich 1am viéc. Vay thi chién lugc ctia ban 13 gi?



LOI CAM ON

6i tot nghiép nganh Ky thudt cong nghiép nh11ng lai 1a

mdt chuyén gia tu van. T6i kiém tién bang viéc tao ra

nhiing ban thuyét trinh PowerPoint, nghia 13 t6i viét
nhiing gach dau dong dé thuyét trinh con nhiéu hon 1a viét mot
cudn sach.

Du an nay thuc su khéi déng khi Clifford Cancelosi, ngudi ban
than thiét va cling 1a déng nghiép clia téi tai Amazon va sau dé
la tai Alvarez & Marsal, ng01 vdi t6i tai tru sd cong ty trong mot
ngay trdi mua tai Seattle dé 1én y tLIdng vé nhiing nguyén tic
cho bai bao “Dich vu tu phuc vu chuin bi cho tudng lai” (Phu luc
A trong cudn sach nay). Viéc viét ra bai bio d6 di gitp téi hiéu
rd minh di hoc dudc nhiéu diéu nhu thé nao tai Amazon va t6i
thyc syt c6 mdt cau chuyén thu vi dé ké. Clifford da déng gop rat
nhiéu ciu chuyén va glup t6i 1Am ré nhiéu khai niém xuat hién
trong sach. Néu khong co nhu:ng y tuang va goi y clia anh, cac
ndi dung trong cudn sach sé rit nghéo nan va kém di sy tha vi.

Greg Shaw tai Bill & Medinda Gates Foundation va hién dang
lam viéc tai Microsoft 1a moét trong nhiing ngtIdl dau tién
khuyén khich, dong vién toi viét cudén sich nay Anh 4y coi
nhiing nguyén tic linh dao nay 14 trung tdm d&é xay dung moi
viéc lién quan, va anh 3y da gitp t6i hoan thanh cudn sach mot
cach nghiém tuc.

Tom Elsenbrook, ngudi diéu hanh céng viéc tu van kinh doanh
tai Alvarez & Marsal d3 nhin ra tiém nang ctia du dn va cung t6i
dinh huéng dé hoan thanh né.

Randy Miller, ddng nghiép cii clia téi tai Amazon va hién 1a dong
nghiép tai Alvarez & Marsal, tung phu trach vé tai chinh va



phan loai sin phdm tai Amazon, d4 rat hao phéng khi chia sé véi
t6i thoi gian va kinh nghiém ctia anh ay.

Cay but tai ndng Ryan Masters déng vai tro quan trong trong
viéc chuyén thé nhiing bian nhap ndéi dung va cau chuyén ctia
t6i thanh mdt cudn sach ddc ddo va thi vi. Anh ay thuc su hiéu
nhiing thong diép ma t6i mudén truyén tii va mong mudn ciia
doc gid ma t6i dang c6 ging dé dap Uing, cac ciu chuyén va vi du
dd dudc anh trinh bay mot cach ré rang. CAm on vi su trg gitup
h{tu ich, Ryan!

Va bién tdp vién cua td6i, Karl Weber, ngudi di danh béng lai
tung cau chit va dua ra nhiing 16i danh gia tuyét voi dé cau
chuyén dugc ké trd nén hap dan hon.

John Rossman



THONG TIN TAC GIA

ohn Rossman tiing cé thoi gian 1am viéc véi nhiéu cong

ty khac nhau dé phat trién va tng dung cdc md hinh

kinh doanh d6i mdi, cac chién ludc cong nghé va nang
cao hiéu qua vin hanh cda nhiing cong ty trong danh sich
Fortune 500 thudc nhiéu nganh céng nghiép, tit cong nghé cao,
tl thién tdéi ban 18. Hién nay, 6ng dang 1a Gidm ddc Piéu hanh
clia Alvarez & Marsal (A&M), mot cong ty toan cau chuyén cung
cap dich vu hé trd ning cao hiéu qua cdng viéc, quan 1y quay
vong va tu van kinh doanh cho cac t6 chtc dang tim kiém su
chuyén ddi trong hoat déng, ting trudng d6t pha va ning cao
két qua théng qua hanh ddng quyét doan.

Trudc khi 1am viéc cho A&M, John d3 1am Gidm d6c mang dich
vu kinh doanh tai Amazon.com, noi ma 6ng dy da phat trién
chuong trinh thuong nhan, mot mang 1uéi doanh nghlep téi
doanh nghlep (B2B) cho phép hang triéu I‘lglIO'l ban hang cé thé
cung cap san pham thong qua Amazon, va dang chiém 40% don
dit hang ctia cdng ty nay. Ong ciing c6 quan hé véi cac khach
hang doanh nghiép 16n nhu Target.com, Toys “R” Us, Sears.ca,
Marks & Spencer va cd NBA.

]ohn hién dang song tai San Clemente, California, vGi Vo va hai
ciu con trai cung mdt chu bulldog giéng Phap Ong tot nghiép
nganh K thuit cong nghiép tai Pai hoc Tiéu bang Oregon State.
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