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“Sau qud trinh phuc vu véi vai trd gidm d6c diéu hanh & ‘hau
trudng’ trong gan nhu toan bd su nghiép ctia minh, hau hét
nhiing gi Steve Anderson kham pha vé Jeff Bezos vi Amazon di
khién t6i nhé vé di san ctia Walt Disney. Walt d3 c6 mdt tam
nhin va thuc hién né; Jeff c6 mot tam nhin va cling d3 bién né
thanh hién thuc; va ban ciing hoan toan cé thé hién thuc héa
tam nhin ctia minh, ddng thdi gitp tam nhin dé dién ra nhanh
hon va dé dang hon khi vin dung cic nguyén tic ma Steve dua
ra trong cudn sich ndy. T6i nghi rang c6 kha nhiéu ‘ma thuat’
trong cudn sich nay! Lam t6t 1am, Steve!”

Lee Cockerell

Cuu Phé Gidm ddc Piéu hanh, WALT DISNEY WORLD® Resort
T4c gid cudn sach ban chay Creating Magic: Common Sense
Leadership Strategies from a Life at Disney

“T6i vita dén chau Au va thic diy vao ntta dém vi chénh 1éch
mui gid. T6i 1dy iPad clia minh ra va bat dau doc The Bezos
Letters. T6i khong tai nao c6 thé dit cudn sach nay Xudng T6i
muong tuong rang an phiam nay sé tréd thanh mot cudn glao
trinh dai hoc, mot cAm nang ma tit ca nhiing ngtIdl tre tudi can
phai ndm lay. Cudn sich chita dung tam nhin sau sic phit hop
v4i moi Itta tudbi! Lam tot 1am, Steve. T6i sé con gidi thiéu cudn
sach nay nhiéu, nhiéu nita.”

Jim Hackbarth
Cht tich & CEO, Assurex Global

“Théng thudng, moi ngudi déu nghi rang nhitng doanh nghiép
thanh cdng déu giii riéng cho minh nhiing bi m4t khéng bao gid
tiét 16 véi bat ky ai. Nhung, vdi cudn sach nay, Steve Anderson
da chia sé mdt cach cong khai nhiing 14 thu gti téi ¢d dong clia



Bezos va chat loc nhitng nguyén Iy cot 16i cho tat ca ddc gia.
Khong hé cé bi mat an sau btic rém, Jeff Bezos tiét 16 nhiing suy
nghi va chién ludc clia minh tit nhitng ngay dau tién thanh lap
Amazon cho téi tin ngay nay. Néu ban dang kiém tim mot ban
hudng din xiy dung va phat trién doanh nghiép, thi dich thi 1a
day r6i.”

Dan Miller
T4c gid cudn sach ban chay 48 Days to the Work You Love

“Trong mot thé gidi tran ngip nhiing 18i néi phéng dai vé thanh
coéng, cudn sach nay tda sdng vdi dd tin cay va tinh xac thuc cao.
Mbi 14 thu déu chita dung nhitng nguyén tic 13 két qua cia
nhiéu nim can dam thi nghiém, rit ra bai hoc kinh nghiém tit
that bai, va nhitng kham pha d3 din dudng chi 16i cho Amazon
vuon téi cdt moc hién tai. Néu ban dang phat trién mot doanh
nghiép, thi day chinh 13 cudn cAm nang hiiu ich danh cho ban.
Hiy doc di doc lai cudn sidch nay. Néu ban khéng cé v dinh phat
trién kinh doanh, thi mudi bén nguyén tic thuc té nay van sé 1a
nén tang gitp ban trd thanh ngudi gidi nhat trong bat ky linh
vic ndo ma ban mong mudn. Pay 1a cuén sach t6i sé chon dé
ting cho ban bé cia minh.”

Ken Davis
T4c gid cudn sach ban chay Fully Alive

“Nhu Steve Anderson di chi ra mot cach khéo 1éo, Jeff Bezos
ludn chtt d6ng chip nhan thit nghiém dé& nhanh chéng nhan ra
nhiing gi nén 1am va nhiing gi khong nén lam. Viéc thit nghiém
nhu vay sé gitp cho bat ky ai cling déu cé thé tip trung vao
nhiing diéu thuc su quan trong. Néi tém lai, cuén sich nay la
mdt 4n pham can phai doc.”

Greg McKeown



T4c gid cudn sidch ban chay Essentialism: The Disciplined
Pursuit of Less

“Cha t6i thudng néi: ‘Khi moi thi trd nén tbi té, khi con da dén
dudng cling, con sé dua ra nhiing quyét dinh sang sudt, b&i con
khoéng con su chon Iua nao khac. Con khi moi thit déu tét dep,
con sé thudng lam cho moi thi réi tung 1én, bdi con cb qua
nhiéu lya chon’. Nhitng phan tich va hiéu biét clia Steve
Anderson vé cich tin dung nhitng ‘that bai thanh céng’ clia
Bezos/Amazon di ching minh phat biéu trén 1a khong dung.
Steve chi ra cach thiic Amazon ap dung dé tao ra nhiing quyét
dinh tuyét v&i ngay ca khi moi thit déu dang dién ra tét dep,
mac di1 3 vi thé ctia ho, s6 lugng lua chon gan nhu 13 v6 tin. Pay
14 mét cudn sach tuyét vdi, mot phan tich tuyét vdi.”

Duke Williams
Nha sang 1ap cong ty Simply Easier Payments, Inc.

“Anderson di vén md& nhiing biic man bi mat, chit loc nhiing
yéu td quan trong va nhit quan nhit clla Amazon, va chia sé
nhiing diéu nay trong cudén The Bezos Letters. Viéc nghién cttu
tiing 14 thu cia Bezos giti cho c6 d6ng hang nim khéng nhiing
cung cap cho ddc gié nhiing cau chuyén vé cong ty, ma con hé 16
nhitng nguyén ly vla thu vi vita mang lai hiéu qua cao giup
Amazon tang trtIdng nhu vi béo. Mot cudn sach hap dan chia
day nhiing bi quyet dé phat trién doanh nghiép nhu Amazon -
Mau le, than toc, va tuyét voi.”

Stephen Roney
Pong sang 1lap & CEO cong ty Roney Innovation
(thudc tdp 5% cong ty ban hiang chay nhat trén Amazon)

“Bat ké 1a mdt 6ng 16n céng nghé tri gid hang ty d6-1a hay 1a mot
cdng ty gia dinh, thi trong boi canh kinh doanh hién tai, viéc



gidm chan tai chd dong nghia véi viée di thut 1ti. V8i The Bezos
Letters, Steve Anderson di cung cap mot cai nhin dic biét mang
tinh thuong hiéu ctia cd nhan 6ng vé cach thiic Amazon giit Iita
thang tién trd thanh mot trong nhiing doanh nghiép thanh
cong nhat lich s hién dai. Nhitng phan tich clia Steve vé cac
nguyén 1y cot 16i ctia Amazon 13 v6 cling thiét tht_Ic, chia dung
déy nhiét huyét va that su can thiét ddi v4i tat cid moi ngudi -
du & géc d6 cad nhan hay chuyén mon - dac biét doi véi nhtIng
ngudi tién phong luén khat khao nam bit c¢d hdi méi va mudn
leo 1én nhiing dinh cao md&i.”

Amy Zupon
CEO, Vertafore

“Ban nghi thé nao néu Jeff Bezos tu nguyén dua cho ban céng
thtc d€ dat dudge muc ting trudng vugt bdc nhu Amazon, va
ban c6 thé ap dung tuong tu? Thuc té thi anh 4y di 1am nhu vay
roi, théng qua nhu’ng 14 thu glti ¢d d6ng hang nim. Trong cudn
sach tuyét phim nay, Steve Anderson di gidi mi mudi bon
nguyén ly ting trudng gitip ban cé thé 4p dung dé dat dudc
thanh céng nhu Amazon!”

Mike Michalowicz
T4c gid cudn sach ban chay Profit first va Clockwork

“Trong cudn sich The Bezos Letters, Steve Anderson di cung
cap cho chiing ta mét cai nhin sau réng vé tu duy va ddng co clia
vi doanh nhan thanh cong nhat trong lich s. Bing cich van
dung mudi bon nguyén Iy ting trudng ma Steve da chat loc ti
nhiing 14 thu gli c6 d6ng clia Bezos, bat ky ai cling c6 thé don
gidn héa va hién thuc hdéa mic ting trudng dang kinh ngac.”

Chris Tuff

T4c gid cudn sadch ban chay The Millennial Whisperer



“Ban c6 phai 1a ngudi va mao hiém? Nhiéu 1an t6i tu thii nhan
rang minh rat hay bin khoin vi luén @it ra cau héi ‘Chuyén gi
x3y ra néu...?, @6 1a 1y do vi sao t6i rat thich cach tiép can ctia
Anderson. Ong ay di 13y di ndi sd rti ro bang cach cung cap cho
chiing ta mot ké hoach va mot chiéc du thong qua viéc phan
tich nhitng cach thtic ma Jeff Bezos di phat trién cdng ty bang
tam thé chap nhin rdi ro, ngay ca khi nhitng ciu hdi ‘Chuyén gi
x3y ra néu...?’ cé thé can trd anh 4y. C6 thé thay, néu rii ro @
khong mang lai su thay d6i nhu chting ta mong doi, thi rat cé
thé né sé thap sang nhitng kha ning tot dep hon: c¢é thé st dung
de Xéy dung doanh nghiép, mé réng pham vi, hoac nﬁng cao
cudc séng. Cudn sach nay tran ngap nhung phan thudng quy gia
danh cho nhiing ngudi san sang md vé nhiing cau chuyén vi dai
hon.”

Patsy Clairmont
Gidm ddc sang tao
T4c gid cudn sach ban chay You Are More Than You Know

“Tai sao ting trudng doanh nghiép van la mét bai toan kho giai
trong khi cé hang loat chién ludc di dudgce chiing thuc ngay
trudc mat ching ta? Pay 13 cudn sich ngin gon, chtta dung
nhiing nghién cttu ky ludng ctia Steve Anderson - tip trung
phan tich nhiing nguyén ly kinh doanh thanh cong dudc truc
tiép rut ra ti vi doanh nhan duge ménh danh 14 bac thay vé viéce
chap nhén rii ro clia thdi dai nay. Néu ban muén dua ra nhiing
quyét dinh sang sudt hon va kiém dudc nhiéu tién hon, hiy tim
ngay an ban The Bezos Letters va bat dau doc théi. Téi chang thé
bd cudn sach nay xudng dugc.”

Janet Switzer

Pong tac gia cudn sach ban chay



The Success Principles: How to Get from Where You Are to
Where You Want to Be

“Véi tdc pham cung cip nhiéu théng tin va day hap din nay,
Steve Anderson da dua chung ta vao mét hanh trinh tuyét voi
théng qua nhiing 14 thu ctia CEO Jeff Bezos, khdm pha nhiing
nguyén tic va phuong phap da giip Amazon ting truédng ngoan
muc tit mdt cta hang ban sach truc tuyén trd thanh moét doanh
nghiép s3 hitu stic manh 4p dao. Pay 13 mot 4n pham phai doc!”

Ian Morgan Cron
T4c gid cudn sach ban chay The Road Back to You

“La mot nha tiép thi truc tiép trong gan bdn mudi nim, téi hiéu
rd tam quan trong clla viée ting cudng gia tri d6i v4i moi mat
héng cung cap, va Amazon ludn din dau trong viéc ting cudng
gia tri ngay tu nhiing ngay dau tién Bezos md ctta hang ban sach
truc tuyen vao nh11ng ndm 1990. GiG day, Steve Anderson da bo
sung gia tri vd cling cho tat ca ching ta bang cach 1at md& bi mat
thanh cong cia Amazon théng qua mudi bdn nguyén ly ting
trudng.

T6i tin rang nhu:ng gi dugc tiét 16 trong The Bezos Letters thuc
su cé tiém ning thay ddi glup thé gldl trd nén tot dep hon. Cim

|))

on, Steve. That 1a mét mén qua quy gia!
Brian Kurtz

Titans Marketing

Cuu doanh nhan tai Boardroom Inc.

T4c gid cudén sach ban chay Overdeliver

“Thé gldl kinh doanh ctia ban tua nhu mét thudéc phim 3D. Va
bay gid, ban sé co cap kinh DUY NHAT d€ nhin thay moi co



héi... Rat it cudn sach vé kinh doanh khién tAm tri ctia ban suy
nghi vé mét qui dao hoan toan mdi va vién canh cao xa thuc su
c6 thé trd thanh hién thuc. Cling khong cé nhiéu tac gid dua ra
nhiing giai thich ré rang va phan tich mét cich siu sic nhiing
cach thiic ma moét thién tai xdy dung doanh nghiép thuc su
nhin thay tuong lai, tuyén bd ménh 1énh va kiém soat tat ca
nhiing gi cé thé.

Steve Anderson di thuc hién mét hanh trinh v6 cling hiém cé
(nhung rat rd rang) d6 1a phan tich, dién giai sdu sic, va st dung
phép loai suy mot cach cAn min d6i véi ting 14 thu cla Jeff
Bezos glii cho cac ¢6 d6ng hang nim. Steve Anderson di tim ra
mat ma chung cho su ting trudng kinh doanh vugt bic ma
Bezos truyén dat.

Véi kha niang giadi ma sau sic, m316i dan dén nhitng mat ma ciia
Bezos, Steve Anderson gi téi ddc gia mot bai dién giai 360 do
cting ban dich hoan chinh vé cich thitic ma Bezos titng budc gay
dung Amazon. Steve ciing tiét 16 Iy do tai sao éng lai chon
nhiing quy trinh chién luge, dudng 16i, va biéu thdi gian ma éng
theo dd&i. RAi Steve cling chi rd cho ddc gid thay dudc 1am thé
nao dé thich nghi theo dting nghia va 4p dung nhiing ‘hormone
tang trudng’ theo phong cich Amazon vao bat cit viéc gi ban
dang thuc hién.

Steve khién ngudi ta phai ring minh bdi phuong phap tiép cin
siéu 16-gic, kha nang phan tich va dién giai déng kinh ngac, giai
thich can ké y nghia thuc su ctia nhu’ng phat ngén va hanh d6ng
ctia Bezos. Téi chua ting thay mot cudn sach kinh doanh hay tu
truyén/tiéu st nao bao ham téng hoa nhiing yéu t6 dé.

T6i xin ching thuc cudn sach nay (bang toan bd nhiét huyét) véi
tat cd moi ngudi trong gidi kinh doanh, nhiing ai muén vugt xa
hon muc phat trién théng thuong.”

Jay Abraham



Chién lugc gia kinh doanh néi tiéng thé gidi

T4c gid cudn sach ban chay Getting Everything You Can Out of
All You've Got

“Trong lich st, chi mdt vai cuén sich cé thé gin mac ‘hitu xa tu
nhién huong’. Cé qua it nhitng an pham khién cic 1inh dao
doanh nghiép phan ting va thay d6i huéng di cia minh. La mot
nha xuit ban sach, chiing t6i thau hiéu stc manh ctia nhiing
cudn sach dé, va 1am thé nao chiing cé thé thay ddi ca thé gidi.
Jeff Bezos c6 kha ning chiéu roi tudng lai va dua sin pham téi
tan tay ngudi tiéu ding trén toan cau bang nhiing cach thic
chua tling tudng tuong ra trudc d6. Va bay gid, chung tbéi vb
cting tu hao trd thanh nha xuit ban cia mot trong nhitng cuén
sach nhu vay. The Bezos Letters sé gitp cac doanh nghiép trén
toan thé gidi phat trién va tiép tuc lan tda nhitng tu tudng,
nhiing dich vu gitip dinh hinh va cai thién thé gidi giéng nhu
Jeff Bezos @i thuc hién. Lam tot 1dm, Steve a!”

David L. Hancock

Sang 1ap nha xuit ban Morgan James



LOI MO PAU

thi trong kinh doanh 13 gi, t6i thudng tra 16i: “Hay tim

mdt ngudi thay”. Hai muoi nim qua véi cuong vi 1a cuu
Ch tich kiém CEO cia mdt doanh nghiép xuat ban tri gia 250
triéu do-la My, va hién tai dang giit vi tri nha sang lap kiém CEO
mdt cong ty phat trién linh dao clia riéng minh - t6i luén dam
bao minh phai dudc 1am viéc cling nhitng ngudi gidi nhat va
théng minh nhat dé gitp téi dat dude nhitng két qua dot pha, ca
vé phuong dién cd nhan va su nghiép.

K hi moi ngudi héi t6i diéu ho can nhat dé dat loi ich tic

Thoéng qua qua trinh huin luyén, t6i di khai thac tri tué, minh
triét va kinh nghiém ctia rat nhiéu ngudi. Nhitng ngudi thay ctia
t6i dd chia sé bai hoc ma ho duic rat duge ti nhitng thanh céng
ctia minh va ti thit gi4 tri hon nita @6 13 “nhiing that bai”. Ho
cho t6i mot géc nhin khac ma t6i khéng thé nhan ra do nhan
thic gidi han ctia minh. Su théng thai va von hiéu biét cfia ho
dé gitup t6i cheo 14i doanh nghiép ctia minh trong nhiing thoi
diém thuan 1gi va khé khan. Thuc té, téi c6 thé khang dinh
khéng chut do du rang nhd nhiing ngudi thay cia minh ma t6i
d4 tién xa va nhanh hon rat nhiéu so véi khi t6i tu minh budc di.

Diéu gi tao nén mot ngudi thay tot? Ho chic han phai 1a ngudi
tién xa hon ban, titng trai hon ban, that bai nhiéu hon ban theo
mdt cach thu vi, va ho thudng d6i mit véi nhiing thit thach gay
nan 16ng hon so véi thit thiach ban tiing d6i mit. C6 kha nhiéu
ngudi thda min nhitng diéu kién ké trén, nhung véi bdi canh
hién tai, c6 mot ngudi dic biét noi bat.

Héy tudng tugng Jeff Bezos - ngudi sang 14p kiém CEO cua
Amazon - trG thanh ngudi nam tay diu dat ban. T6i sé chdp lay



co hoi dé va dit ngay mot cadu héi hdc biia “Chinh xac thi anh da
gdy dung Amazon nhu thé nio?”. Va t6i tran trong cd hoi ap
dung nhitng kién thttc va kinh nghiém cfia anh ay vao viéc gay
dung va nhin réng coéng viéc kinh doanh cia minh. Ai ma
khong 1am nhu thé chi?

Tiéc 13, diéu d6 cé 18 khong xay ra véi ban hoic véi téi. Nhung
may man thay, v4i cuén sach nay, anh ban Steve Anderson clia
t6i dd mang dén diéu tuyét voi tudng tu. Poc cudn sich nay
cling giéng nhu cé dudc Bezos 1am ngudi thay cho minh. Ban ¢
thé nhin thay nhiing gi Bezos nhin thay, nghi nhitng diéu Bezos
dang nghi, r6i 4p dung ching vao cdng viéc kinh doanh ctia
riéng ban theo nhitng cach thitc ma ban chua titng nghi dén
trudc day - nhitng cidch thiic ma Bezos di st dung dé dua
Amazon 1én vi tri la mét trong nhitng céng ty thanh céng nhat
theé gidi.

Steve di lam diéu @6 nhu thé niao? Anh iy di nghién ngim
nhiing 14 thu ctia Bezos glii tdi cdc ¢d d6ng clla Amazon va nhan
dién dudc mudi bdn nguyén 1y ting trudng. Mot s6 nguyén ly
duge thé hién rd rang trong cac bic thu, mot sé6 khac thi 4n
ding sau ciu tit. Nhung Steve di cho thdy cach thic nhiing
nguyen ly nay phoi hop hoat dong giup Amazon mé rong quy
moé khéng glong nhu bat ky cong ty nao khac. Nhitng hiéu biét
nay dudc an glau trong mot tAm nhin rd rang, nhung t6i nghi
chi c6 Steve mdi nhin nhin dudc chiing theo cdch anh di lam.

Steve di danh nhiéu thip nién dé nghién cttu, phan tich cic xu
hudng trong kinh doanh va céng nghé, dic biét tap trung vao
rii ro, vd nhin dinh cfla anh ay khac véi nhiing gi hau hét
chting ta cé thé nghi Itic ban dau. Anh iy ludén dai theo sat sao
tiing thay d6i nhé nhat trong tam nhin va biét 1am thé nao cé
thé tan dung nhitng cd hdi sé xuit hién trong tuong lai.

Hiy coi Steve nhu 13 ngudi huéng dan cho ban tim hiéu tam tri
cua Jeff Bezos. Anh ay tua nhu mot nha khao c6 hoc nghién cttu



chuyén sau vé Amazon (xin thit 16i cho t6i vi su vi von nay),
kham phda ra mét ciu trdc tuyét vdi ma it ai cé kha ning hiéu
dugce hay mdét hé thong ban khic phic tap ma it ai ¢ thé giai
ma. Steve di gidi ma dudc logic an ding sau nhiing 14 thu ctia
Bezos dé tat ca chuing ta déu cé thé hiéu dudc, va chuyén thé
chiing sang mdt thi ngdén ngit dé dang tiép nhan, cé thé ap
dung vao hau hét cac cong ty hoic t6 chiic kinh doanh.

Hon thé nita, Steve con mang dén nhiing ciu chuyén hap din
trén moi phudng dién, tll viéc Bezos d3 ném trai “that bai mang
tinh thanh céng” nhu thé nao, téi viéc Bezos khao khat chinh
phuc khéng gian ra sao. Nhiing cdu chuyén nay trd thanh canh
clta m3 ra nhiing con dudng ching ta cé thé van dung dé tao ra
su tang trudng trong tudng lai.

C6 Bezos lam thay va Steve 13 ngudi két noi, ban sé nhin thay
mdt cach rd rang 1am thé ndo dé dua doanh nghiép ctia minh
1én moét tam véc mdi, ning suit hon, cé tAim anh hudng hon.
Khi ban 4p dung mudi bdn Nguyén ly Ting trudng clia Steve
dugc tiét 16 trong cudn sach nay vao cong viée kinh doanh ctia
minh, ban sé cé moi thit ban can dé phat trién doanh nghiép ctia
minh giong nhu Amazon.

Michael Hyatt
CEQ, Michael Hyatt & Company,

T4c gia cudn sach ban chay Free to Focus va Your Best Year Ever



Loi Tua
RUI RO VA TANG TRUONG

doanh, t6i cho rang thuc chat chi ¢6 hai loai: rii ro ddm
trach va ri ro ti bd. Néi cach khac, nhiing rii ro ma ban
chap nhin va nhiing rii ro ma ban khéng chap nhén.

S au hon ba mudi nim nghién cttu vé rdi ro trong kinh

Nhd vao tai xoay x4 ctia Jeff Bezos, Amazon da trd thanh cong ty
dat dugc doanh thu 1 ty d6-la My nhanh nhat trong lich st.

Vay, anh iy d3 1am thé nao?

Jeff Bezos chac chin phaila bic thay veé rii ro.

ok okl

Danh phan 16n su nghiép ctia minh dé gidng giai va tu van vé
cong nghé va rii ro, toi biét rang rat nhiéu ngudi nghi viéc quan
trong nhat 1a ludn luén dudc bao vé khéi rii ro. Rai ro von duge
xem 12 “t6i t&”, va moi ngudi ludn c6 gang 1am moi thi cé thé dé
dam bao ho dudc bao vé néu cé bat ky bién c6 gi xay ra khién ho
bi ton that va nguy hiém vé mat tai chinh.

Tuy vdy, téi khéng nhin nhén rdi ro theo cach dé... va téi phat
hién ra rang Jeff Bezos cling thé.

T6i nhin ra cé mét méi quan hé nhin qua giita ri ro va ting
trudng kinh doanh ma nhiéu ngudi thudng bd qua. TU gbc dd
thudn 10i nay, rii ro cé thé dude nhin nhin theo hudng tich cuc.
D6 1a 1y do tai sao cudn sich nay lai nhin nhan su ting trudng



cia Amazon ti mdt géc nhin kha khac biét — théng qua lang
kinh rdi ro.

Vang, moi doanh nghlep déu phai chap nhéin ri ro, tuy nhién
mao hiém mot cach ngau nhién sé chang khac nao gleo mot
vién xudc xac. Ban sé chang thé biét duge diéu g1 sap xay dén.
Nhung Bezos ludn tiép nhan rii ro mot cach ¢é chu y, diéu ma
hau hét cac doanh nghiép, néu nhin thic dude, cling cé thé
khai thic dé dat dudc két qua tuyét voi hon.

T6i tin ring ngudn nhién liéu thiuc diy su ting trudng clia
Amazon chinh 13 phudng phap tiép cin doc ddo clia Jeff Bezos
vdi viée chap nhan rdi ro va st dung né nhu don bay, ciing nhu
su quyét tAm citia anh véi viée xdy dung mdt nén vin hda thi
nghiém va sing tao. Tat ca nhiing diéu nay déu dua trén quan
diém ctia Bezos vé thanh céng va ca that bai.

BUGC KHGI PAU

Vao thang 7 nim 1994, Jeff Bezos, ba mudi tudi, mé mot cita
hang sach truc tuyén nhd cé tén 13 Amazon.com, dugc dit tén
theo con soéng dai nhat & Nam My (That thd vi, Amazon.com
suyt nita dd dudgc goi la “Cadabra”, nhu trong tu “abracadabra”
(than chtl). Bezos di quyét dinh ddi tén khi luit su ctia anh nghe
nham thanh “cadaver” (xac chét)).

Thay vao d6, Amazon dugc dit tén theo dong séng vi hai ly do.
Tht nhat 13 dé 4m c:h1 quy mo (Amazon.com dugc ra mat véi
khau hiéu “Nha xuit ban siach 16n nhit thé gisi”) va thi hai 1a
do thdi dé cac trang web thudng dudc liét ké theo thi tu bang
chit cai, vi thé Amazon sé xuat hién dau tién trong danh sach.

Khdi dau bang moét y tudng don gidn nhung di nhanh chéng
16n manh trd thanh mét trong nhitng céng ty cé gia tri nhat thé
gidi (dua trén von hdéa thi trudng), sanh vai cting cic 6ng 16n
Apple, Microsoft, va Google, Amazon la cong ty dat mic doanh
thu 100 ty dé-la M§ vdi toc d6 nhanh nhat, va 1a mot trong



nhiing céng ty dau tién dudc dinh gid mdt ngan ty dd-la My.
Amazon cé quy md hon 647.000 nhin vién, d6ng hon ca dan sd
ctia nhiéu qudc gia nhu Luxembourg, Iceland va Bahamas. Vao
nim 2010, Bezos phat biéu rang:

“Y tudng thanh 1p Amazon di nhen nhém trong téi tit mudi
sau nim trude. T6i tinh cd biét dudc su that 1a nhu cau st
dung web dang khéng ngiing gia ting & mic 2.300 phan trim
mdt nim. T6i chua tiing chiing kién hay nghe dén bat ky thi
gi ting trudng nhanh dén thé, va y tudng giy dung mot clia
hang sich truc tuyén vdi hang triéu dau sich, moét thit hoan
toan khong thé ton tai trong thé gisi vat ly, di chiém tron
hing thu cta toi.

T6i vita bude sang tudi ba muoi, va mdi két hon dude mot
nam. T6i ndi véi vg t6i, MacKenzie, rﬁng t6i mudn nghi viéc va
bat tay vao tién hanh y tuong dién rd nay, moét y tudng cd 1€ sé
chudc lay that bai bdi hau hét cac cong ty khai nghiép déu
nhu vay, va to6i cing khoéng ddm néi chic vé tuong lai.
MacKenzie (cling tot nghiép Pai hoc Princeton va dang ngdi
day, d hang ghé thit hai) néi rang t6i nén thuc hién y tudng do.

Khi con 1a mot cau bé, toi da 1a mbt nha phat minh trong ga-
ra. T6i d3 phat minh ra bd phin déng clta tu ddng bang 16p xe
chita day xi ming, mdt ndi cdm ning lugng mit trdi hoat
dong khoéng tot cho 1am tit mdt chiée 6 va giay thiéc, chudng
bio ddng chio nudng dé lita may 6ng anh ba chi cta téi. Toi
ludén ludén mudn trd thainh moét nha phat minh va ¢6 &y muén
t6i theo dudi dam mé ctia minh.”

- Bai néi chuyén trong 18 trao bang tot nghiép & Pai hoc
Princeton nam 2010

Trong hai muci nim dau kinh doanh, Amazon da song sét sau
su kién v3 bong béng dot-com dién ra vao dau nam 2000, cudc
Khiing hodng Tai chinh va Dai suy thodi ti ndm 2007 dén nim



2009, va vb s6 cudc khiing hoang tai chinh khac di loai bd
nhiéu doanh nghiép cung thai véi Amazon.

Vao thoi diém Amazon dat miic dinh gia mot ngan ty dé-la vao
niam 2018, Bezos da vuot qua Bill Gates, Warren Buffett va bay
ty ngudi khac dé trd thanh ngudi gidu nhat thé gidi, vdi tai san
rong tri gid 137 ty d6-la.

Vay diéu gi di thtc diy muc ting trudng chua tiing cé tién 18
nay?

Va 1am thé nao Bezos cé thé bién mot cita hang sich truc tuyén
thanh mét cong ty tri gla ngan ty d6-la trong mot thoi ky chLIng
kién su sup d6 ctia vo s6 nhiing cong ty cong nghé va cac cta
hang sach khac? Ban sin long bd ra cai gi dé dlIQ'C nghe chinh
Bezos giai thich nhﬁ.’ng bi mat d& dua Amazon trd thanh mot
cong ty ngan ty va gitp anh 4y soin ngdi doanh nhin gidu cé
nhat thé gidi?

May man thay, Bezos d3 khong hoat ddng mot cach bi mét, che
gidu cac cd ché va chién luge clia minh nhu Phui thiy xt Oz.
Phép mau clia Bezos an chtta bén trong nhiing 14 thu gdi cho c6
déng hang nim. Nhitng 14 thu 4y tiét 16 suy nghi va chién lugc
clia Bezos tif nhitng ngay dau thanh 14p Amazon cho dén nay.

Bezos d4 rat tinh tdo trong qud trinh phat | trién Amazon: anh ay
biét ring cé6 mot mdi quan hé nhén qua gilta rui ro va tang
truang Ban sé chang thé ting trudng néu khdng san sang mao
hiém chdp nhdn rii ro.

Nhung day mdi 1a diéu Bezos 1am ma t6i cho rang vd cling sic
sdo: anh ay chon tham gia cudc choi mot cach khac biét bang
cach ludén danh gia “lgi nhuén tu rai ro”.

“Lgi nhuln ti rii ro”, hay ROR (return on risk), 1a mét thuit ngit
t6i dung dé chi moéi quan hé gitia phi tén cta rii ro va 1gi nhuin
ctia né (ma khéng phai luén thé hién & mat tai chinh). Thuit



ngit nay duge hiéu tuong tu nhu cich ban hiéu “Loi nhuin tit
dau tu”, hay ROI (return on investment).

LOI NHUAN TU RUI RO

T 6ng chti cho dén nhan vién 18 tan, tit cA moi ngudi trong linh
vuc thuong nghiép déu hiéu rang moi hoat ddng ma ching ta
thuc hién déu c6 mdt muc chi phi va 1di ich cu thé. M6i mot do-
la chi tra cho chi phi quing céo, tra luong, mua nguyén vit liéu,
phin phoi sin phiam, xidy dung trang web va moi thi khéc
chiing ta 1am, déu phai mang lai lgi nhuin nhiéu hon moét d6-la.
Tuong tu, méi mot phut chiing ta 1am viée cling phai tao ra miic
thu nhip xting dang véi khodng thdi gian ma minh b ra.

Mic dit hau hét cac céng ty xem cac khoan chi phi tiéu tén cho
hoat ddng kinh doanh déu thudc mét khung dau tu, nhung hau
nhu khéng ai nghi vé rlii ro kinh doanh nhu 14 mét khoan dau
tu - ngoai tru Jeff Bezos.

Khi Internet 1an dau tién buing né thanh xu thé, Bezos @i nhanh
chéng nhan thdy rang toc d6 ting trudng 2.300 phan tram 14 vo
cuing dic biét. Anh di quyét dinh tit bd cong viée 6n dinh tai Pho
Wall dé khéi nghiép kinh doanh truc tuyén, khi ma hau hét cac
doanh nghiép truc tuyén lic bay gid déu trong tinh trang “bi dit
dau hdi” vé kha niang thanh céng. Anh 4y di vay 300 ngan d6-la
M3 tit cha me va ddi nha dén dau bén kia dat nudc dé khéi dau
mdt doanh nghiép day rdi ro, bat dinh.

C6 mao hiém qua khong? Téi cho 1a cé.

Hiy nhd rang, khi Amazon budc dau dudc giy dung, Jeff Bezos
dad ra mat mot ctra hang sich truc tuyén. Lac d06, khéng ai biét
mét ctta hang sdch truc tuyén la gi.

Vao nim 1997, hau hét moi ngudi khong thé truy cap Internet
tai nha va néu ho lam dudgc diéu d6 thi chi 1a két ndi rat cham
thong qua duong day dién thoai (hdy nhdé lai bo phim You’ve Got



Mail?). Thuc té, trong Thu giti ¢6 d6ng vao nim 1997 clia minh,
Bezos di goi Internet 12 “World Wide Wait” (tam dich: “Ca thé
gidi cho dai”).

Pay 13 chin dung cia nim 1997, khi Bezos 1an dau tién khéi
chay Amazon: cudn sich Harry Potter dau tién, Harry Potter and
the Philosopher’s Stone, viét bdi tac gid Rowling (bay gid 1a ty
pht) vita méi ra mit & Anh. Khéng cé mét tip truyén Harry
Potter nao khac, cling khong cé nhiing bo phim, hay nhiing
cong vién chtt dé, chi duy nhat mot tip truyén Harry Potter
danh cho tré em.

Nim 1997 cling mang dén cho chuing ta Téng thong Bill
Clinton, loat phim truyén hinh Friends, phim Titanic, va dong
d6 choi Beanies Babies; khong cé khai niém “dién toan dam
may’ (dam may van & trén bau trdi xanh cao). Netscape 13 trinh
duyét pho bién cho nhiing ngudi cé thé truy cap Internet, va dia
DVD van dang thinh hanh béi live stream van con nam & thi
tuong lai hai muoi nam nita.

Va Bezos nghi viéc dé khdi nghiép mot ctta hang sach truc tuyén!

Bezos chic chian di mao hiém khi thuc hién céng viée kinh
doanh truc tuyén cia minh tai thoi diém ma moét doanh nghiép
truc tuyén bi coi 12 mot trd nham nhi hét sttc. Chi moét nam sau
khi thanh 1ap Amazon, Bezos viét:

“Chung t6i du dodn ba nim rudi téi day sé con nhiéu diéu thi
vi hon nita. Ching ta dang no luc xiy dung mdt noi ma hang
chuc triéu khach hang cé thé vao dé tim kiém va kham pha
bat cit thi gi ho muén mua truc tuyén. P thuc su 13 ngay dau
tién ctia Internet va, néu ching ta thuc hién t6t ké hoach kinh
doanh cila minh, thi d6 van Ia ngay dau tién cda
Amazon.com. Dua vio nhiing gi dang dién ra, v1en canh dé cé
thé khé ma tudng tugng, nhung ching t6i nghi rang co hoi va
rti ro trudc mat thim chi con 16n hon nhiing gi 6 sau ching



ta. Chung ta sé phai dua ra nhiéu lua chon tinh tdo va cé tinh
todn, mot s6 sé phai tdo bao va khong theo quy udc thong
thudng. Hy vong, mot s6 lua chon sé thanh cdng. Va chic
chin, mot s6 sé 1a sai lam.”

- Bezos (trich Thu giti c6 d6ng nim 1998)

Nhin lai, Bezos qua 13 di cé mdt vai “sai 1am”, nhung anh ay
cling da dat dugc miic ting trudng chua tung thay.

Gia c6 phiéu Amazon vao ngay 31/12 hang nim
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C6 thé ndi, du bat dau véi mot y tudng cht dao cling mot mo
hinh kinh doanh, diu cho cé vé anh 4y di dit “tat ci tring vao
mdt 16”, thi ké hoach ctia anh iy di dude da dang héa ngay ti
dau. Sy khéc biét 1a anh 4y ludn thit nghiém dé xem thi trudng
mong mudn diéu gi va phat minh dua trén nhu cau ctia khich
hang, ngay ca khi ho khéng biét nhiing gi ho muén. Nhitng rii
ro cia anh 12 cé chd y va dugc tinh todn, nhung dau sao van 1a
rui ro.

Bezos bit dau bang cich chap nhan rai ro véi mot y tudng vé
mdt doanh nghiép dot-com? va, véi s6 tién anh danh dum dugc


clbr://internal.invalid/book/OEBPS/contents/BezosLetters145.xhtml#footnote-020

cting véi mot khoan vay tif cha me, anh da trién khai y tudng dé
bang viéc 14p nén Amazon, mot céng ty dudc ca thé gidi céng
nhan va bién anh thanh ngudi dan 6ng giau c6 nhat trén thé
gidi.

1 Doanh nghiép dot-com hay céng ty dot-com chi nhiing mé hinh
kinh doanh hoat ddng chil yéu trén internet, théng qua mot trang
web, st dung tén mién cao cap va phé bién nhat la “.com” (dot-
com).

Va dé1aly do tai sao Bezos 12 mot bac thay veé rii ro.


clbr://internal.invalid/book/OEBPS/contents/BezosLetters145.xhtml#footnote-020-backlink

TAISAO PHAI NOI VE NHUNG LA THU
GUI cO DPONG CUA BEZOS?

“... chuing t6i lua chon uu tién tang truéng bdi chiing t6i tin
rang quy mo la trong tim dé mo hinh kinh doanh ctia chiing ta
dat dugc tiém nang toi da.”

- Bezos (trich Thu giti ¢d ddng ndm 1997)

vién chuyén diéu tra vé ban chat bién thién ctia rdi ro.

T6i bat dau nghién ctu vé cht dé rhi ro trong kinh
doanh khi tinh c& bit gap nhung la thu ma Jeff Bezos, ngudi
sang lap Amazon, glii cho cac c6 ddng hang nim, trong hai muoi
mot nim qua.

V ai nam trudc, t6i tham gia vao mét nhém cac chuyén

T6i d4 12 mét nha nghién cliu doanh nghiép, ca 16n va nhj,
trong hon bdn muoi nim, va t6i luén dao siu, suy luan, mo xé
moi khia canh dé tim ra diéu gi tao nén su khéc biét gitta thanh
cong va that bai.

Khi t6i nghién cttu cic 14 thu nay, nhiing y tudng va mé hinh bat
dau 16 dién. Téi nhén ra Bezos thét sy da tiét 16 trong nhiing 14
thu ctia minh cich thic ma Amazon trd thanh cong ty tang
truang nhanh nhit va cung c6 thé néi rang 1a céng ty thanh
cong bac nhat ma thé gidi titng dudc ching kién.

Theo thoi gian, khi t6i phan tich va nghién ctiu nhﬁng l1a thu
ndy, t6i nhin ra diéu hién nhién rang that sy c6 mot Chu ky
Tang trudng va c6 mudi bon Nguyén tac Tang trudng ma cd thé
gitip ich cho moi doanh nghiép trong bat ky linh vuc nao.



Va con gi nita, hién nhién 1a ban khéng can hang ty d6-la mdi cé
thé van dung nhiing nguyén ly dé. Ngay ca Amazon ciing khong
nam trong tay khoi tai sin kéch xt1 nhu thé tit nhitng ngay khéi
nghiép (Thuc té 14 Bezos di khdi nghiép v4i mot khoan vay ba
tram ngan do6-la ti cha me minh).

Phan 16n cac nguyén ly déu khéng tdn mdt xu. Ban cé thé van
dung chung vao mdét doanh nghiép tai Thung liing Silicon,
Nashville, London, hodc Des Moines. Ban cé thé dé dang van
dung chiung vao mot céng ty cdng nghé, mét clia hang pizza,
hoic mét t6 chitc phi lgi nhuén bat ky.

Ban dau, t6i di hoi ngac nhién khi biét rang chi cé mudi bon
Nguyén ly Tang trudng di giip Amazon tréd thanh doanh
nghiép ty d6. T6i d3 miét mai tim kiém thém, nhung moi thit
rot cude déu khdp vita vin véi mot hodc mot vai nguyén 1y
thudc mudi bon nguyén ly dé thoéi.

Va, gibng nhu hau hét y tudng cé tam anh hudng, musi bén
Nguyén ly Téng trudng nay khd don gian (khi ban hiéu r6 vé
chiung) - nhung chiing khong hé sa sai.

Ban khong can cé trinh @6 cao siéu hay mot doi nglt hung manh
moi ap dung dudgc cac nguyen 1y nay. Thuc té, sau khi tim hiéu
chung, tdi tin chac rang moi cht doanh nghlep déu cé thé bat
dau van dung nhitng nguyén 1y nay ngay ttc thi.

T6i dam ndi vy, du t6i khong biét chut gi vé ban hay vé doanh
nghiép clia ban. Thuc té, t6i di 1am viéc vdi cac cong ty dai
chung va tu nhén trong hang thdp nién, va t6i khong ngh1 ra bat
ky ai trong so nhiing khach hang t6i cé sudt nhIIng nim ay ma
lai khéng thé bat dau 4p dung tic thi nhiing nguyén 1y nay.

Bat luin 12 mét tip doan da qudc gia, hay chi 12 mdt ngudi tién
phong tu thin hodc mét ctta hang khdi nghiép ban sach truc
tuyén, thi budc dau tién can lam dé phat trién doanh nghiép ctia



ban giéng nhu Amazon d6 13 khdi dau véi nhitng nén tang ma
Bezos da tiét 10.

P& bat dau, tdi xin ndi rd raing day khong phai nhitng nguyén ly
ma Bezos hay Amazon tuyén bd; chiing 1a ctia téi — nhiing
nguyén ly dugc t6i chit loc duge khi nghién citu nhitng 14 thu
Bezos giti cho cac c6 ddng clia anh dé cung cap tu liéu vé vi tri va
muic ting trudng clia Amazon trén thi trudng.

Thoat nhin thi nhiing 1a thu glIl co dong ctia Bezos (ma tdi goi
tat 1a thu glii c6 déng) cung cap mot cai nhin thoang qua kha
thu vi vé moét trong nhitng cong ty thanh cong nhat thé gidi.

Nhung néu ban dio siu, nghién cttu va doc k§ nhiing 14 thu giti
c6 doéng nay nhu 14 mot bai tudng thuat thay vi 1a hon hai muoi
14 thu thudng nién riéng 1€, thi nhu t6i dd ndi, nhitng md hinh
sé 16 dién. Va khi ban doc nhitng 14 thu giti ¢6 dong nay trong
b6i canh kinh doanh ctia Amazon, va véi tinh hinh thé gidi vao
thdi diém mdi 14 thu dudc viét ra, ban sé thay néi bat 1én trong
d6 vo s6 diéu cé thé ap dung cho doanh nghiép ngay nay.

T6i phan tich hai muci mot 14 thu ¢d déng tit nim 1997 dén
nim 2018. T6i xem xét nhiing gi Bezos thuc su phat biéu vé
cach thuC Amazon hoat dong ti ndm 1994 dén nim 2018, va
nhiing yeu t6 nao da dan dén su ting trUdng mang tinh h1en
tLIdng cua Amazon. T6i kiém tra nhtIng yéu to nao cé hiéu qua
va nhiing yéu td nao khoéng. Tdi doc, r6i doc lai, nghién cttu, va
md xé tat cd moi thit trong mdi 14 thu gl ¢6 ddng dé biét dugc
lam thé nao Bezos da bién mot clia hang sich truc tuyén trd
thanh mot cong ty tri gid hang ty d6-la chi trong hai thip nién.

Ban cé thé thic mac rang cé phai Jeff Bezos di khéi dau véi
nhiing nguyén ly ting truéng nay trong dau khéng?

Cha, cé va khong!



Khong, bdi vi ching khéng dude dién dat rd rang nhu thé nay
bdi Bezos. Chiing dén tu su nghién cttu va phan tich ctia toi véi
nhiing 14 thu ctia anh. Hién nhién, anh iy khéng “chi mat dit
tén” va déng khung ching & van phong minh, bdi anh khéng
viét ra ching. Cai dudc anh trung bay ndi bat & vin phong minh
12 Nguyén tiac Linh dao cia Amazon (ma t6i d3 1liét ké trong
Nguyén ly Tang trudng #11). Noi dung giong nhu dudc tuyén bo
trén website cila Amazon:

Nguyén tic linh dao cia Amazon 1a mét bd tiéu chuin ma
moi nhan vién tai Amazon huéng dén mbi ngay; ching an sau
vao van héa cta cong ty chiing téi. Cac nhin vién yéu thich
nhiing nguyén tic nay bdi chung ly gii mét cach rd rang cac
kiéu hanh vi ma ching t6i coi trong. La mdt nhan vién clia
Amazon, ban s& hiém khi cé mét ngay tréi qua ma khoéng
nghe thdy ai dé nhic dén Nguyén tic Linh dao cia Amazon,
nhu 12 mdt cich néi tit clia viée lam diéu dtng dian. Nhiing
nguyén tic nay 13 phuong phép tiép can phd quat vé cach thiic
chiing t6i lam viéc & day.

Hau hét moi ngtIdl sé dong tinh rang moét cong ty khong thé
tang trudng dén muc toi da clia tiém nang néu thiéu di thuat
lanh dao tuyét v&i. Linh dao chinh 13 yéu t6 chti chot clia ting
trudng doanh nghiép va di in siu vao ban chat clia Amazon.

K€ tir ngay khdi nghiép, Bezos di ludén chi tdm khich 18 tinh
than 1anh dao trong moi bd phin ctia Amazon.

Nhung lianh dao doanh nghiép hoan toan khac biét véi ting
trudng doanh nghiép.

Vi vay, dé tra 18i cho ciu héi liéu Bezos cé khdi nghiép véi nhiing
nguyén ly ting trudng hay khdng, téi tin 1 cd; chi 1a anh iy da
khong dién dat chtng theo kiéu dinh nghia ma théi. Bezos da
khoéng gidi thich chiing rd rang nhu véi nhitng Nguyén tic Linh
dao ctia Amazon, nhung ngay tit 14 thu giti cd ddong dau tién, thi



mudi bon Nguyén 1y Tang trudng ma t6i kham phd dugce di luén
1a hong tAm cho sy phat trién vugt trdi clia Amazon. Ching 1a
truc gidc doéi véi Bezos. Ching hién ra tit tinh cach va kinh
nghiém kinh doanh ctia anh.

Nhung khéng phai béi vi nhiing nguyén ly nay la tryc gidc cua
Bezos trong kinh doanh ma ban khéng thé st dung cung nhiing
nguyén ly dé cho doanh nghiép cia minh. Téi muén ndi rd, muc
dich ctia cudn sach nay khong phai 1a gitip ban trd thanh mot
Amazon tiép theo (mic diu diéu nay cé thé xay ra va that ra
Bezos dang du tinh cho khd ning Amazon trd thanh 16i thdi,
nhung d6 1a mot cau chuyén khac).

Viéc ma t6i dang dé xuat 1a ban hiy nhin vao cAich ma Amazon
phat trién théng qua viée dp dung mudi bén Nguyén ly Ting
trudng nay va cin nhic nhitng nguyén ly ban cé thé ap dung doi
v4i doanh nghiép hoic td chiic cia minh, déng thdi md rong
theo cach thiic ma sé dit ban vao vi tri hang dau giong nhu
Amazon.

Nhiing chu ky ting truéng va mudi bon nguyén ly ting
truéng

Khi nghién cttu nhitng 14 thu gt c¢6 d6ng, t6i nhin ra rang
ching dudc chia thanh nhiing chu ky ting trudng cé tinh lap
dugc Bezos ap dung vao hau hét moi nd luc: tht nghiém, thiét
lap, ting toc, va md réng quy md, véi cac nguyén ly dudc chia
vao tung chu ky ting trudng.

Ba nguyén ly giip Amazon tdng truéng thoéng qua viéc thd
nghiém chién lugc:

e Khich 18é tinh than “that bai thanh céng”
e DPanh cudc vao nhiing y tuédng 16n
e Thuc hanh sidng tao va d6i mdi ning dong



Ba nguyén Iy gitip Amazon thiét 1ap tuong lai:

e Am anh vé khach hang
e Apdung tu duy dai han
e Thau hiéu banh da cia ban than

Bon nguyén ly gitip Amazon ting tdc su ting trudng ctia minh:

e Thuc day quyét dinh siéu toc

e Thuc hién don gidn héa van dé
e Giatdc thoi gian nhd céng nghé
e Ting cudng quyén sd hitu

Va bon nguyén 1y gitip Amazon mé réng quy mo:

e Duy tri vin hdanén ting

e Chu trong nhiing tiéu chuin cao

e Do ludng cic van dé, xem xét nhitng gi da dudc do ludng, va
tin tudng truc gidc cila minh

e Ludn gill vitng tinh than clia Ngay dau tién

Mic di nhitng khai niém thi nghiém, thiét lap, ting téc, va md
réng quy mé déu rat quen thudc doéi véi nhiéu chii sé hitu doanh
nghiép, nhung trong boi canh 13 nhitng 14 thu gli c6 déng thi
chiing lai mang nét nghia khac biét.

Néu c6 mot sy khac biét dang ké doi vdi y nghia ctia nhitng khai
niém thi nghiém, thiét lap, ting téc, va mé réng quy mé tai
Amazon, thi d6 chinh la viéc Amazon khong coi nhiing thuit
ngilt nay 13 hoc thudt. Tai Amazon, moi ngudi sé bién nhitng chu
ky nay trd thanh moét phan thudc qua trinh 1ap ké hoach ciia
minh, theo cting kiéu ¢d chil y nhu Bezos dd danh cho céc rii ro
vay.



Doi v6i Bezos, doanh nghiép ludn ludn thay d6i va chuyén dong.
Nhitng doanh nghiép dang phat trién sé ludn trong qua trinh
tht nghiém mot diéu gi d6, thiét 1ap cai gi d6, ting toc mdt yéu
t6 nao d6, va mdé rong quy mo clia khia canh nao dé.

Va mdt khi d3 tim ra yéu td nao cé hiéu qud, ban hiy lip di lip
lai viéc 6.

LA THU GUI cO PONG PAU TIEN CUA BEZOS

Jeff Bezos viét 14 thu dau tién glii ¢d ddng vao ndm 1997 (Mbi 14
thu thudng dude cong bd vao thang Tu nim sau. P& xem thém
nhiing bai binh luin cling nhu nhiing phén tich ctia nhiing 1a
thu glti ¢d d6ng trong tuong lai — tit ndm 2019 trd di - hiy truy
cap trang TheBezosLetters.com).

Ludn gitt vitng tinh than ctia Ngay dau tién tai Amazon 1a dang
noéi dén tat ca su phan khich, cam két phuc vu khach hang vugt
xa mong doi ctia ho, va nhiing dich vu vugt trdi di gitp thdi
bung ngon Ita khéi nghiép.

Mot diéu vb cing thd vi 13, & cudi 14 thu gl ¢d déng vao nim
tiép sau dé — nim 1998, Bezos di din vao 14 thu ndim 1997. Anh
cling 1am tudng tu & cudi 14 thu nim 1999, ciling din lai 14 thu
nim 1997. Nim tiép theo, va nhitng nim tiép theo nita... tit ci
cic nim sau d6, anh déu lam nhu vay. Bezos luén luén nhac lai
la thunam 1997.

Thdi gian tréi di, cAu két & phan cudi clia tat ca cac 14 thu gl co
dong déu gitt nguyén ndi dung nhu thé, cé ching chi 1a tré nén
c6 dong hon ma thai:

“Nhu thudng 1€, téi dinh kém ban sao Thu gui cd déng nim
1997. Hay ludn git vitng tinh than ctia Ngay dau tién.”

Mot 1an niia, khi t6i doc lai toan bd hai muoi mot 14 thu gt ¢d
déng va suy ngam vé stc ting trudng dang kinh ngac caa



Amazon, t6i tu héi vi sao anh iy luén dé cip dén 14 thu nim
1997, ndi ma lan dau anh néi vé tinh than Ngay dau tién.

Vabaly do da dugc hé 10.

Mot 13, tAm diém ctia Thu glti ¢6 ddng nim 1997 1 cam két clia
Amazon cht trong vao dai han.

Bezos khéng mudn nhiing nha dau tu chi quan tdm dén 1gi ich
chéng vanh trudc mat. Bezos mudn chu trong vao két qua dai
han. Bezos mudn xiy dung mot cong ty ma sau nay cé thé ké lai
vGi con chau...

Hai 13, Thu giti 6 déng nim 1997 bdc 16 rd nét nhiét huyét clia
Bezos d6i vdi cong ty va nhiing thanh td “khdi nghiép” can thiét
dé tao nén mot doanh nghiép thanh céng va bén viing - chang
han nhu trd thinh mét doanh nghiép 4m anh vé khich hang va
d6i méi khong ngiing vi khach hang. Pay 1a nhiing yéu t6 cho su
thanh cong trong kinh doanh ma anh goi moét cach triu mén 1a
“tinh than Ngay dau tién”.

Thit ba, biang cach nao d6, y niém vé sy rti ro vin luén hién
hitu. M& dau Thu gm c6 doéng nam 1997, khi néi vé tudng lai va
nhLIng yéu cau can cd, Bezos viét mdt cach rd rang rang “Chién
lugc nay khong phai khéng cé rii ro...”. Anh ciing néi vé nhiing
thach thic tdng trudng va rudi ro thuc hién, cling nhu nhiing rai
ro trong viéc md rong san pham va quy mod dia Iy. Tém lai 13,
tang trudng than tdc ludn di lién véi rtii ro.

Tuy nhién, gitta mot loat ting trudng va rui ro, Bezos ludén dinh
r0 gia tri cot 16i ciia minh d6 1a: &m anh vé khach hang.

Nhu t6i d3 néi, nhitng nguyén tic 1anh dao ctia Amazon 13 mot
phan khoéng thé tach rdi ctia vin héa Amazon. Nhiing nguyén
tic nay khéng dudgc danh s6, nhung chiing khdi ngudn tit
nguyén tic 4m anh vé khich hang:



“Nguyén tic linh dao cia Amazon - Am anh vé khach hang:
Ngudi linh dao coi khach hang 13 diém xuit phat va truy
ngudc lai nhitng gi can 1am. Ho phai 1am viéc miét mai dé cé
duge va dé gitt vitng duge niém tin ctia khach hang. Mic du
ngudi linh dao thudng phai tip trung vao viéc quan sat ddi
th@, nhung ho van luén bi 4m anh vé khach hang ctia minh.”

Va ban hiy nghi ring 4m anh vé khach hang chinh 13 géc ré cho
su ting trudng ctia doanh nghiép, bdi kinh doanh “luén luén
lién quan dén khach hang”. Tuy nhién, day cling chinh 14 ché su
lanh dao va tang trudng kinh doanh bat dau di chéch hudéng.

Pé phat trién doanh nghiép ctia minh, ban phai lam viéc hét
minh, tuy nhién “nudc cd” sau cung ctia ban sé khac vdi viéc chi
don thuan tap trung vao khach hang.

N6i mét cach don gian, cic nguyén tac lanh dao tip trung vao
con ngudi, con cac nguyén ly ting trudng tip trung vao toan bd
doanh nghiép. TAt nhién, 3 diy cé su chdng chéo, nhung nhiing
nguyén tic lanh dao dudc ap dung vao cach thic lam viéc cla
con ngudi, con nhitng nguyén ly tang trudng thi dudc ap dung
vao cach thiic hoat déng ctia doanh nghiép hoic t6 chiic. Pé 1a
1y do vi sao danh sach nhiing nguyén ly ting trudng lai két thuic
vdi “tinh than Ngay dau tién” thay vi bat dau & day. Pé ting
trudng kinh doanh, ban sé phai di hét mét vong nhu thé.

Sau khi nghién cttu hét hai muoi mét 14 thu giti c6 dong clia
Bezos trong suot hai muci mot nam qua, t6i da phat hién ra mot
diéu khac thuong.

Sau khi nhén ra chu ky tang tru’dng va mudi bén nguyén ly ting
trudng la nhiing thanh t6 vO cling quan trong giap Amazon
phat trién than toc, toi da 14t lai nghlen cltu, kiém nghiém, va
nhan thay toan bé mudi bon nguyén ly ting trudng déu xuat
hién trong 14 thu dau tién vao nim 1997. Va d6i véi t6i, d6



chinh 1a ly do vi sao Bezos luén luén dan lai 14 thu nim 1997
trong tat cad nhitng 14 thu sau nay.

Biy gid ban cé thé thic mac riang t6i chua ting lam viéc tai
Amazon hodc lam viéc cho Amazon, viy diéu gi cho t6i du tu
cach dé viét cuén sach nay?

Poi khi, mot ngudi ngoai cude cb thé sd hitu géc nhin rd hon
ngudi trong cude. Va thuc té 13 téi nhan ra su ting trudng ciia
Amazon théng qua mét lang kinh hoan toan khac biét, d6 chinh
1a sy rti ro.

Ban biét day, trong sudt su nghiép clia minh, t6i di 13 mot nha
phin tich doanh nghiép va rti ro. Ling kinh cta t6i da tlng
“s0i” qua nganh bao hiém vdi vai trd 1a nha tu van cdng nghé va
tién doan tuong lai dé gitip d& cac doanh nghiép 3 moi quy mo,
va tl ca hai phia (phia céng ty cung cip san pham va ca phia
khach hang can dugc bio vé), nham danh gia va quan Iy rdi ro.

D6 chinh 14 cach tu duy ma t6i cé khi tiép can nhiing 14 thu glti
c6 déng va kham phda dudc rang trong sudét hon hai mudi 1am
nim qua, Bezos st dung rti ro mét cach chién luge va tan dung
10i thé ti dé.

Khéng may 13, hau hét moi ngudi déu khéng danh thdi gian doc
hét hai muci mot 14 thu giti c6 déng nay (mic du téi luén chan
thanh khuyén rang moi ngudi nén doc, bdi chiing v cling siu
sic). Va bdi vi nhiéu ngudi coi viée doc hai mudi mét 14 thu 1a
“thach thuc”, nén t6i khong trinh bay lai néi dung ctia hai muoi
mot 14 thu d6 & day. Nhlmg Xuyen sudt cudn sach, toi sé sit dung
kha nhiéu trich dan va y tudng ti nhiing 14 thu d6 dé biéu thi
hoidc minh hoa cho nhiing chu ky ting truéng v mudi bon
nguyén ly tang truéng ctia minh.

T6i dd miét mai nghién ctu va tim ra nhiing thong tin vo cung
hitu ich d6i véi ban. Va dé ban cé thé dé dang nhan thay, t6i da
in ddm nhiing cau chi thé hién y tuéng cot 18i ctia Bezos trong



phan trich dan & dau mdi chuong (Bezos khéong bao gid in dam
bat ky cau chii nao trong nhiing 14 thu cia minh, vi thé nhiing
tll in ddm trong cic phan trich dan déu 1a do t6i muén nhan
manh vdi ban doc).

Mbi mo6t nguyén 1y trong bd mudi bén nguyén 1y ting truéng
déu hoat dong doc 1lap — nhung khong mot nguyén ly nao c6 thé
hoat dong riéng 1é. NhLIng nguyen ly nay dudc thé hién hoan
toan rd nét trong tat cd moi viéc ma Amazon thuc hién dé xay
dung nén mot codng ty nhu ngay hom nay.

Vi thé, sau day 1a nhitng dé nghi ctia t6i gitip ban doc dtic ruat toi
daloiich tu cudn sach:

e Pautién, hay nam long nhitng chuky ting trudng va muoi
bon nguyen ly tang tru’dng ma tdi chat loc dugc tu nhiing la
thu ctia Bezos. Viéc do sé giup ban co cai nhin téng quan vé
nhiing gi dugc ban luin tiép sau do.

e Tiép theo, hiy danh thdi gian doc 14 thu giti ¢d déng nim
1997 clia Bezos. D6 1214 thu dau tién Bezos viét, cling 1a 14
thu dudc nhac di nhic lai méi nim. P4 14 cai dinh chot nén
tang ly giai cich thic suy nghi ctia Bezos cling nhu tra 16i
ciu héi tai sao Bezos lai lam nhu v4y.

e Khidocl4dthunim 1997, ban sé thay méi khi phat hién ra
mdt trong bd mudi bon nguyén 1y ting trudng thi téi déu in
dam nguyén ly dé. Nhitng nguyén ly tang truédng khong
nam theo bat ky thit tu nao trong 14 thu, nhung ban sé nhan
ra rang toan bé mudi bon nguyén 1y déu nim gon trong 14
thunam 1997.

e Sau dd, ban sé thay rﬁng t6i da chia cudén sach theo chu ky
tang trudng di kem vdéi nhutng nguyen ly tang trudng tuong
Ung. Cac nguyén 1y d6 sé dudc mo ta chi tiét thong qua
nhiing cdu/doan trich dan tit Bezos, nhiing cau chuyén vé
Amazon va nhiing bai hoc ma ho rit ra (cling nhu nhiing



bai hoc ma ban cé dugc) khi ho khdi nghiép, phat trién, that
bai, tai hop va chuyén minh xuit than nhu ngay nay.

e Cudi mbdichuong déu cé hai hodc ba cAu hdi ngin. Hiy danh
chit thdi gian dé suy nghi tim cau trd 15i cho ban. Mot y
tudng mdi cé thé din dén mot su ting trudng vugt bac.

e Sau cic chuong néi vé mudi bén nguyén ly ting trudng, toi
chon rala thunam 2018 va cling in ddm nhiing nguyén ly
ciing nhiing y tudng trong thu, gidng nhu véi 14 thu nim
1997. Va khi ban di quen véi mudi bén nguyén 1y ting
trudng, ban sé thay, bang cich nay hay cach khéc, toan bd
ching déu ludn hién dién.

e Vanéuban di bd qua phan Loi tua, hiy quay lai doc né. N6
cho thay cach Bezos nhin nhin riii ro. Va néu ban da doc né
thi tot 1am, ban d3 biét rang chién lugce rtii ro chinh 13 yéu to
chti chot dé ting trudng nhu Amazon.

Mot diéu nita can luu v trude khi ching ta bat dau dé 1a toi
mong riang khi tim hiéu vé nhiing chu ky ting trudng va mudi
bon nguyén ly ting trudng, ban sé dan hiéu dugc tai sao chting
“rd mudi mudi” trong nhiing 14 thu giti ¢c6 déng nhung moi
ngudi lai hau nhu khéng nhan the{y Va dén phan cudi, khi ban
doc tdi 14 thu nim 2018, ban cé thé tim thay nhung nguyén ly
dé & nhiing vi tri khac so vdi toi. Va tdi sé rat vui vé diéu doé.

B3i d6 chinh 13 ky vong clia tdi ddi véi cudn sach niy - tdi mong
doc gia c6 thé nhin bang ling kinh rii ro va x4c dinh rd rang noi
c6 thé tim thay mudi bon nguyén ly ting trudng dé trong chinh
doanh nghiép ctia ban.

Vay thi, Amazon c6 phai 13 mot “céng ty hoan hao” khéng?
Khoéng. Jeff Bezos c¢6 phai 13 mét “ngudi dan 6ng hoan hao”
khong? Khong.

Ban c6 thé yéu hoic ghét Amazon. Ban cé thé thich Jeff Bezos
hoic khong. Bat ké ban cdm thay nhu thé nao déi véi Amazon va
Bezos thi cling déu 6n ca.



Nhung bdi muc dich cia cudn sich nay - va vi 1di ich cho su
tang trudng trong tuong lai ctia doanh nghiép ban - t6i dé nghi
ban gat sang mdt bén cadm xtic ctia ban d6i véi Amazon va Bezos,
1tii lai mot budc, va phéng tam mit vao bic tranh toan canh dé
xem Bezos (v Amazon) d3 1am gi dé giit viing vi thé mot cong
ty dat doanh thu 100 ty d6-la nhanh nhat lich st thé giéi.
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Nguyén ly #12: Cht trong nhiing tiéu chuin cao

Nguyén ly #13: Po ludng cac van dé, xem xét nhitng gi da dudc
do ludng, va tin tudng truc gidc cia minh

Nguyén 1y #14: Ludn giii viing tinh than cia Ngay dau tién
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THU GUI cO DPONG NAM 1997 VA 14
NGUYEN LY TANG TRUONG

G tdi cac co dong ctia chung toi:

mazon.com d3 vugt qua nhiéu c6t mdc quan trong trong

nim 1997. Tinh dén cudi nim nay, mic du thi trudng

canh tranh khoc 1liét, nhung ching ta d3 phuc vu hon
1,5 triéu khach hang, dat miuc ting trudng doanh thu 838%, 1én
téi 147,8 triéu d6-la, dong thdi tiép tuc chiém linh vi tri din dau
thi truong.

Tuy nhién, ddy mdi chi 13 “ngay dau tién” (Nguyén ly #14: Ludn
gitt viing tinh than clia Ngay dau tién) ctia viée ing dung Internet
va néu chuing ta lam tot, day cung la ngay dau tién clia
Amazon.com. Ngay nay, thucng mai truc tuyén gitp tiét kiém
chi phi va thdi gian quy gid cia khach hang. Trong tuong lai,
théng qua c4 nhan héa, thuong mai truc tuyén sé thic diy qué
trinh kham pha (Nguyén ly #3: Thuc hanh sdng tao va déi mdi
néing déng). Amazon.com st dung Internet dé tao ra gia tri thuc
su cho khach hang cia minh va hy vong théng qua ciach nay sé
phat trién hoat ddng nhugng quyén thuong mai lau dai, ngay ca
& cac thi truong 16n va méi thanh 1ap.

Ching ta chi cé mét khodng théi gian ngan ngti dé nam bat co
hoi, bdi cac ddi tha dang gdm dang tap trung nh1eu ngudn luc
dé theo dudi nhting cd hoi ma ban hang truc tuyen mang lai, va
bdi khach hang, von con khé la lam vGi viéc mua sam truc
tuyén, sé sin sang xiy dung cdc moéi quan hé mdi. Bdi canh canh
tranh dang ngay cang khoc liét. Nhiéu coéng ty 16n da chuyén
sang thuong mai truc tuyén véi cac dich vu dang tin ciy, ciing
nhu dau tu ning lugng va ngudn luc vao viée xay dung d6 nhan



dién, hé thong giao thong va hoat dong ban hang Muc tiéu cta
chung ta 13 nhanh chéng ciing cé6 va mé rong vi thé hién tai
trén thi trUdng (Nguyen ly #2: Danh cudc vao nhL[ng y tudng ldn)
song song vdi viéc theo dudi cac co héi thuong mai truc tuyen
trong nhiing linh vuc khéac. Ching t6i nhin thay rat nhiéu co
hoéi chic chin trong céc thi trudng 16n ma ching ta dang nham
dén. Chién ludc nay khéng phai khéong cé rai ro; né ddi héi cac
nha nhuong quyén mdi can phai dau tu nghiém ttic va thuc thi
hiéu qua.

Luén huéng dén tam nhin dai han

Chung t6i ludn tin rang thudc do cd ban cho su thanh céng
chinh 14 gia tri c6 d6ng ma ching ta tao ra trong dai han
(Nguyén ly #5: Ap dung tu duy dai han). Gi4 tri nay 13 két qua truc
tiép tit kha ning md rdng va cling c6 vi thé din dau thi trudng
hién tai cia ching ta. Vi thé din dau thi trudng cang viing chic,
md hinh kinh té clia ching ta sé cang hiéu qua. Vi thé dan dau
thi trudng thé hién rd nét § viée gia ting doanh thu, 10i nhuin,
tdc d6 von va ty 16 hoan von dau tu.

Tat ca cac quyét dinh clia chting t6i d3 phan 4nh mot cach nhat
quan su chud trong nay. Trudc tién, ching t6i tién hanh tu do
luong (Nguyén ly #13: Po ludng cdc van dé, xem xét nhiing gi da
duogc do ludng, va tin tudng truc gidc cia minh) theo céc chi so6
biéu thi rd nhat vi thé dan dau thi trudng cdia ching ta nhu:
tang trudng khach hang va doanh thu, s6 1an khich hang quay
trd lai mua sam, va suc manh thudng hiéu cia chung ta. Chung
t6i da dau tu va sé tiép tuc dau tu manh mé dé md rong va tan
dung co sé khach hang, thudng hleu va cd sé ha tang khi thiét
lap hoat dong nhudng quyeén thu‘dng mai lau dai (Nguyénly #6:
Théu hidu banh da cia bdn than).

Do coi trong tAm nhin dai han, ching t6i dua ra cac quyét dinh
va can nhac su danh d6i mét cach khac biét so véi nhiing cong
ty khéc. Sau diy, chiing t6i mudn chia sé vdi cac vi phuong phap



nén tang trong quan Iy va ra quyét dinh ctia ching t6i (Nguyén
ly #7: Thic ddy quyét dinh siéu toc) dé cac vi, cac cd dong clia
chiing t6i, cé thé hiéu dude rang né phit hgp vdéi triét 1y dau tu
clla cac vi:

- Chling tbi sé tiép tuc tip trung khéng ngitng vao khach hang
cua minh (Nguyén ly #4: Am anh vé khdch hang).

. Chting t6i sé tiép tuc dua ra cac quyét dinh dau tu huéng dén
viéc gilt viing vi thé dan dau thi truong dai han thay vi lgi
nhuin ngan han hoic cac phan Ung tai chinh ngan han.

. Chting t6i sé tiép tuc do ludng cac chuong trinh hoat déng va
hiéu qua ctia cac khoan dau tu théng qua phan tich, dé loai bd
nhiing chuong trinh khong mang lai muc 1gi nhuan th ly,
dong thdi da{y manh dau tu vao nhiing hoat ddng hiéu qud nhat.
Chung toi sé t1ep tuc rut kinh nghiém tu ca nhiing thanh cong
va that bai ctia minh (Nguyén ly #1: Khich ¢ tinh than “thét bai
thanh cong”)

. Ching t6i sé dua ra cdc quyét dinh dau tu tdo bao néu nhin
thay da kha ning dat dugc loi thé dan dau thi trudng. Mot sd
khodn dau tu sé sinh 18i, mét s6 thi khong, va ching t6i sé nhan
dudgc nhiing bai hoc quy gia trong ca hai trudng hop.

- Khi budc phai Iua chon giiia tdi vu hda bao cdo tai chinh theo
chudn GAAP? va t6i da hda gia tri hién tai clia ciac dong tién
trong tuong lai, chtiing t6i sé 1ua chon cac dong tién.

2 GAAP la viét tat cla Generally Accepted Accounting Principles
(Nguyen tac ké todn duoc chap nhén chung), ddy la bb nguyén tdc,
chudn muc va quy trinh ké toan do Financial Accounting Standard
Board (H_oz dong Tiéu chudn Ké todn Tai chinh) ban hanh va dudc
dp dung cho tat cd cdc céng ty & My.
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. Chung t6i sé chia sé quy trinh tu duy chién luge clia chiing t6i
V@i cac vi khi chtiing t6i dua ra cac lua chon tao bao (trong pham
vi 4p Iuc canh tranh cho phép), dé cac vi 6 thé tu danh gid xem
chiing t6i cé dang dau tu huéng dén vi thé dan dau trong pham
vi dai han mot cach hgp ly hay khong.

- Chuing t6i sé chi tiéu khon ngoan va duy tri van hoéa tinh gon
ctia minh. Chung t6i hiéu rd tam quan trong cfia viéc lién tuc
cling ¢d vin héa v thiic vé chi phi, dic biét 13 trong mdt nganh
kinh doanh phét sinh 16 rong.

- Chung téi sé cin bang gilta viéc tap trung tang trudng vdi viée
chu trong 1gi nhuin dai han va quan ly von. Trong giai doan
nay, chung t6i lya chon uu tién ting trudng béi chung toi tin
rang quy mo la trong tdm dé mo hinh kinh doanh ctia chiing ta
dat dudc tiém ning toi da.

. Chiing t6i sé tiép tuc chi trong vao tuyén dung va giii chan
nhan tai, déng thdi cai thién ché d6 phic 10i cho ngudi lao déng
thong qua cac lua chon vé ¢6 phiéu thay vi tién mit. Chuing t6i
hiéu rang thanh céng ctia ching ta chiu dnh hudng rat 1én tu
viéc thu hut va duy tri d6i ngli nhan vién nhiét huyét, va dé 1am
dudc diéu do, ching t6i phai dé ho suy nghi va hanh ddéng trén
cuong vi chii s& hitu cdng ty (Nguyén Iy #10: Tdng cudng quyén s
hitu).

Chung t6i khéng liéu linh khang dinh day 1a cac triét 1y dau tu
ding dan, nhung @6 1a triét Iy dau tu cia ching t6i, va chiing tbi
sé dudc coi 1a tic trach néu khoéng 1am rd cich thic ma ching
t6i da, dang va sé tiép tuc 4p dung.

Véi nén tang nay, ching t6i mudn chuyén sang phan danh gid
trong tdm kinh doanh, nhung thanh tyu trong ndm 1997 va
trién vong trong tuong lai cia chiing ta.

Am anh vé khach hang



Ngay tit dau, chtung t6i tip trung mang dén cho khach hang
nhiing gia tri hdp dan. Ching t6i nhin ra rang web di va van sé
14 su chd ddi toan cau. Do d6, chting t6i da 1én ké hoach cung cap
cho khach hang mdét thit ma ho don giadn khong thé cé dudc
bang bat ky cach nao khac va bat dau phuc vu nhiing cudn sach
cho khach hang Chung t6i mang dén cho khach hang nhiéu lua
chon hon so v8i mét clia hang sach truyen thong (quy md clia
hang cua chung ta hién tai han phai chiém dién tich bang siu
san bong da) va trung bay sich theo nguyén tac hitu ich, dé
dang tim k1em va dé dang duyet web (Nguyén ly #8: Thuc hién
don gidn héa van dé) trong mot ctta hang luén luén md ctta 365
ngay mot nim, 24 gio mot ngay (Nguyén ly #9: Gia toc thoi gian
nhd cdng nghé). Chuing tbi tip trung cao d6 vao viéc cai thién trai
nghiém mua sam ctia khach hang; vi vay, trong nam 1997,
ching t6i da nang cap dang ké cita hang ciia minh. Hién tai,
ching t6i cung cap cho khach hang phleu qua tang, hinh thtc
mua sam “mot 1an nhap chudt” va nhiéu danh g1a ndidung, tuy
chon duyet web cling nhu cic tinh ning dé xuait. Ngoa1 ra,
chiing t6i con trién khai cac chuong trinh g1am gia dé gia ting
thém gia tri cho khach hang Truyen miéng van la cong cu thu
htit khach hang manh mé nhit, va ching t6i rat biét on su tin
tudng ma khach hang danh cho Amazon. Su két hop giita viéc
mua sam lip lai vd quing cdo truyén miéng di dua
Amazon.com trd thanh cdng ty dan dau thi trudng vé ban sach
truc tuyén.

NhG vay, Amazon.com di cé mét budc nhay vot vao ndm 1997,
cuthéla:

. Doanh s0 ting ti 15,7 triéu d6-la ctia nim 1996 1én téi 147,8
triéu do6-la - tang 838%.

- Tai khodn khach hang tich liiy tang tit 180.000 1én 1.510.000 -
tang 738%.



- Ty 1¢ don dat hang tit cic khach hang quay tr6 lai mua sam
tang tt hon 46% trong quy IV nadm 1996 1én dén hon 58% trong
cung ky nam 1997.

. Vé kha ning tuong tac, theo Media Metrix, trang web cua
chung t6i tu thit hang 90 dd leo 1én top 20.

. Chting t6i d3 thiét 14p dudce cic mdi quan hé 1au dai véi nhiéu
do6i tac chién luge quan trong, trong d6 cé: America Online,
Yahoo!, Excite, Netscape, GeoCities, AltaVista, @Home, va
Prodigy.

CosGhatang

Trong nim 1997, chiing t6i dd md roéng cd sd ha tang kinh
doanh ctia minh dé dap ing su gia ting dang ké vé luu lugng di
liéu, hoat ddng kinh doanh va dich vu:

- D6i ngli nhan vién clia Amazon.com ting tu 158 1én 614 va
chung t6i d4 tich cuc tang cudng ddi ngli quan ly ciia minh.

. Cong suit trung tAm phan phdi da ting tit 4.645 m2 1én dén
26.477 m2, bao gdm viéc md rdng 70% cac cd sd tai Seattle va
khai truong trung tdm phan phdi thd hai tai Delaware vao
thang 11.

- Hang trong kho da tang 1én hon 200.000 dau muc sich vio
cubi ndm, nhd vay chung t6i luén san sang dap ung nhu cau
khach hang mot cach tét nhat.

. Cac khoan tién mit va dau tu clia ching t6i vao cudi nim 1a
125 triéu do6-la, nhd vao dot chao ban céng khai 1an dau vao
thang 5 nam 1997 va khoan vay 75 triéu d6-la, cho phép chiing
t6i cé thé trién khai cac chién lude mot cach linh hoat.

Poi ngii nhan vién



Thanh céng trong nim vita qua la két qua clia viéc phat trién
doi ngli nhan vién tai nang, théng minh, chim chi va téi rat tu
hao dugc lam viéc cling d6i ngii nay. Viéc dua ra cac tiéu chuan
tuyen dung é muc cao (Nguyen ly #12: Chu trong nhiing tiéu
chudn cao) d3 va sé tiép tuc 1a yéu t6 quan trong nhat cho su
thanh c6ng ciia Amazon.com.

Lam viéc & diy khong hé dé dang (khi t6i phdéng van cac Ung
vién, t6i ludn néi véi ho ring: “Ban cé thé 1am viéc 1au dai, cham
chi hodc thong minh, nhung tai Amazon.com, ban khong thé
chon hai trong s6 ba cach 1am viéc nay”), bdi chting t6i dang nd
luc 1am viéc dé tao nén thi gl do quan trong, thugidocoy
nghia (Nguyén Iy #11: Duy tri vdn hda nén tang) cho khach hang
ctia chiing t6i, mot diéu gi d6 ddng dé sau nay chung toi c6 thé
ké lai cho con chau ctia minh nghe. Nhitng diéu nay khong hé dé
dang. Chiing t6i hét stic may man khi cé dudc d6i ngii nhan vién
tan tuy, san sang cong hién va dam mé xay dung Amazon.com.

Muc tiéu chonam 1998

Ching t6i van dang trong giai doan dau hoc héi dé mang dén
cac gid tri mdi cho khach hang thong qua thLIdng mai trén
Internet. Muc tiéu cda chung toi van la t1ep tuc cling c6, m&
rdng thudng hiéu va co s& khach hang. Piéu nay doi hdi chiing
t6i can phai dau tu bén viing vao cic hé thong va cd s& ha tang
dé tao su thuin tién cho khach hang ciing nhu phat trién dich
vu. Chung t6i dang 1én ké hoach bd sung 4m nhac vao hoat déng
cung cap san phé°m cia minh, sau d6 ching téi sé dau tu mot
cach thén trong vao cac san pha°m khac. Chung toi cﬁng tin rang
c6 rat nhiéu co hoi dang ké de Amazon cé thé phuc vu cac khach
hang nudc ngoai mot cach t6t hon, chang han nhu rtt ngan thdi
gian giao hang va cai thién trai nghiém ctia khach hang. Chic
chin, thich thic 16n d6i véi chiing tdi sé khdng phai 1a viéc tim
ra cach thic mdi trong céng cudc md réng kinh doanh, ma la
van dé vu tién dau tu.



Hién nay, chuing ta biét nhiéu hon vé thuong mai truc tuyén so
vdi thoi diém Amazon.com dudc thanh 14p, nhung van con rat
nhiéu diéu can tim hiéu. Mic du ching téi rat lac quan, nhung
chiing t6i van ludén phai canh gidc va gip rut trong moi hoat
doéng. Mot s6 thach thiic va rao cdn ma ching t6i sé phai d6i mit
dé bién tam nhin dai han clia Amazon.com thanh hién thuc la:
su canh tranh manh mé ctia cic d6i thd cé ning luc va tiém Iuc
tai chinh manh; ting trudng nhanh va rui ro thuc hién; rii ro
md réng quy mod vé san pham va dia ly; va nhu cau dau tu 16n
lién tuc dé dap tng co hoi thi trudng md rong. Tuy nhién, nhu
chiing t6i di ndi, thuong mai truc tuyén néi chung va ban sich
truc tuyén ndéi riéng sé 1a moét thi trudng rat 16n, va né sé mang
lai 1di ich dang ké cho mot s cdng ty. Ching t6i cAm thay hai
long véi nhiing gi da lam, va con hao hung hon véi nhiing gi
chiing t6i mudn thuc hién trong tuong lai.
Nam 1997 thuc su 13 mét nim dang kinh ngac. Amazon.com rat
biét on khach hang di ludn tin tudng ching téi, biét on d6i ngit
nhén vién chim chi 1am viéc vi cic ¢d déng di hd trg, khuyén
khich chting t6i rat nhiéu.
/ Ky tén / JEFFREY P. BEZOS
Jeffrey P. Bezos
Nha sanglap & CEO

Amazon.com, Inc.



Chu ky tang trudng
THU NGHIEM

Amazon khuyén khich tat ca cac thanh vién thit nghiém

nhiing diéu mdi mé dé cai thién cach thic kinh doanh
clia céng ty. Néu thit nghiém khéng mang lai hiéu qui, ho
khong nhiing khéng bi phat, ma con dude khuyén khich tim
hiéu nguyén nhan goc ré ctia su that bai va rt ra bai hoc.

T ai Amazon, thit nghiém 13 16i séng; diéu nay cé nghia 1a

Péi véi cac thit nghiém mang lai hiéu qué va tiém nang 16n,
Amazon danh cugc vao chung va cung cap cho tit cd thanh vién
cac cdng cu dé cé thé sang tao & moi cap do Vi viy, viéc thu
nghiém di gitp cho Amazon trd thanh mdt t chiic cuc ky sang
tao.

Tuy nhién, tht nghiém, vé ban chat, luén ton tai rhi ro that bai.
Hau hét cdc doanh nghiép coi that bai 14 mét rii ro can tranh
nhung Bezos lai suy nghi hoan toan trai ngudc.



Chuong 1

NGUYEN LY #1: KHICH LE TINH THAN
“THAT BAI THANH CONG”

“T6i dd bd ra hang ty d6-1a that bai tai Amazon.com. Nghia la da
d4anh mat hang ty d6-1a vi that bai. Ban cé thé nhé dén Pets.com
hodc Kosmo.com. Diéu nay gldng nhu le{y tly ring ma khéng
dung thuoc mé vay Ching cé g1 13 vui vé cd. Nhung day khong
phaila van dé qua quan trong.”

- H6i nghi IGNITION néi b doanh nghiép ndm 2014

ai sao Bezos lai néi rang viéc ddnh mat hang ty d6-la
I khong phai la van dé quan trong?

CAu tra 16i cho ciu héi nay chinh 13 cdch ma anh ay kiém dudc
hang ty d6-la d6 tu dau.

TU rat sém, Jeff Bezos ¢4 nhin ra rang néu khéng chap nhan rii
ro, dau tu vao rui ro va cd tinh tao ra co hoi “that bai”, ban sé
khong thé phat trién hodc suy nghi da 16n.

Thét khong may, hau hét moi nguoi (va cac doanh nghiép) déu
nghi rang can phai né tranh that bai bang moi gid. Tuy nhién,
ban sé khong bao gid cd thé phat trién nhu Amazon néu ban
khong san sang mao hiém.

Nhung néu that bai khéng phai ldc nao ciing 1a mot diéu toi té,
vay thi diéu gi khién that bai... “thanh cong”?

N6i tém lai, “that bai thanh céng” ¢6 nghia 1 nhiing gi ban hoc
duogc tu that bai va cach ban ap dung nhiing gi ban da hoc dudgc,



chinh diéu nay mdi tao nén su khac biét.
RUI RO VA KHONG GIAN VU TRU

T6i tin rang tit khi con nhd, Jeff Bezos di suy ngam veé rii ro va
dam mé khéng gian vii tru. Thoat nhin thi diéu nay cé vé khong
lién quan dén qua trinh phat trién clla Amazon, nhung thuc
chat diéu nay ndi 1én dudc Jeff Bezos 14 ai va 1y gidi dugdc cach
thuc anh suy nghi.

Bezos sinh nim 1964, giai doan dau cfia qua trinh tham hiém
khong gian tai My. Trong bai phat biéu tha khoa ctia minh tai
truang trung hoc, anh 3 ay d3 néi vé viéc du hanh vii tru va tham
hiém, va theo nhiing gi t6i biét thi Bezos bi 4m anh bdi hang
khong vil tru (t6i sé néi thém vé viée két ndi khéng gian ciia
Bezos trong nhiing chuong tiép theo).

Trong sudt thdi thd du clia Bezos, ¢ hai sy kién dién ra tai Co
quan Hang khéng va Vil tru Mj (NASA) trong khuén kho
chuong trinh Apollo di thé hién khai niém vé su thait bai va
quan diém “that bai thanh céng”. Trén thuc t&, nhiing bai hoc ti
hai su kién nay thé hién cai nhin ddc ddo ctia Bezos vé rtii ro -
mdt quan diém tién bd nhat ma toi ting biét dén.

Cung ngudc dong trd lai nhitng ngay dau ctia NASA.

Pau nhiing nim 1960, NASA di thanh 14p cic du 4n Mercury,
Gemini va Apollo vé8i muc tiéu cudi cung la dua con ngudi 1én
Mat trang va dua ho trg vé Trai dat an toan.

Nhung nd Iuc dau tién, Apollo 1,132 mét tham kich dau thuong.

Ngay 27 thang 1 ndm 1967, mo0t vu chdy da xay ra trong qua
trinh phdéng th nghiém tai Cape Canaveral. Ngon ltta dit déi
quét qua md-dun chi huy, di giét chét chi huy Virgil “Gus”
Grissom, Ed White, va Roger Chaffee.



Ngay sau d6, NASA di triéu tdp Hoi dong Panh gid Tai nan dé
xac dinh nguyén nhan vu chdy. Két qua cho thay vu chay xay ra
1a do chip dién va lan nhanh do vat liéu nylon dé chdy, cling
nhu khong khi trong cabin cé ap suit cao, oxy tinh khiét.

Hon niia, cudc giai cttu cac phi hanh gia gip trd ngai vi clta ham
khong thé ma dudce do 4p luc bén trong cabin cao hon. Ngoai ra,
cudc phéng thit nghiém di khéng duge danh gia 13 “nguy hiém”
bdi vi tén lita khéng dudc tiép nhién liéu. Qua trinh giai cttu gip
nhiéu khé khin do khau chuin bi cho céc tinh huéng khan cap
van con nhiéu han ché.

Sau do, ngudi ta xac dinh dudc rang cac phi hanh gia di chét vi
ngat khéi khi mé-dun chita day khi ddc, khéi va lira.

Su dau budn bao triim ca thé gidi.

Mic dit NASA va tat ci cic phi hanh gia déu nhin thtc 16 vé
nhiing r{i ro cé thé xay ra khi ¢d ging 1am mot diéu chua tiing
dugce thuc hién trude d6, nhung van con ton tai rat nhiéu ménh
dé “Néu... thi...”. Nhiéu ngudi tu héi liéu tham vong dit chan
1én Mit tring di két thtc hay chua, bdi vi cai gid phai tra that su
qua dait.

Tham hoa ctia Apollo 1 d4 1am NASA rung dong.

Trong b6 phim tai liéu Mission Control: The Unsung Heroes of
Apollo (tam dich: Tram Chi huy S ménh: Nhitng anh hiung
tham ling ctia Apollo), bi kich kinh hoang di dudc ké lai mot
cach chi tiét. Trong phim, Chris Kraft 1a Chi huy diéu hanh bay
va Gene Kranz 13 Téng chi huy chuyén bay.

Vao sang thi Hai sau tham kich, Kranz di triéu tip mot cudc
hop véi d6i ngii chi huy chuyén bay, bao gdbm cic coéng chiic,
kiém soat vién va cdc nha thau. TAt c ho déu & trong tAm trang
v0 cling x40 trén va van dang tim kiém nguyén nhin vu chdy.



Cudc hop bit dau bang viéc néu 1én cac su kién di duge cong bo
lién quan dén vu tai nan, sau d6 gidi thiéu Ho6i déng danh gia
mdi dudc bé nhiém va nhém diéu tra ding dau bdi gidm ddc ctia
Trung tam nghién ctu Langley, 6ng Floyd Thompson.

Kranz sau d6 chia sé rang cdm xuc clia 6ng di chuyén tit soc
sang gian dit do ddi ngti Chi huy chuyén bay dd khong thuc hién
tot nhiém vu ctia minh.

Ong cho rang tat cd ddi ngii Chi huy chuyén bay déu phai chiu
trach nhiém do6i véi cai chét ctia cdc phi hanh gia vi ho da khéng
hoan thanh tot cong viéc cia minh.

Kranz bat dau dua ra cdc phan quyét cia minh, ngiy nay dudc
biét dén la “Phan quyét Kranz” (The Kranz Dictum):

“Du hanh vi tru khong bao gld dung thi cho su bat cin, bat
luc va thd 6. & khiu nao dé va bang cach nao do¢, chung ta da
1am héng viée. Sai 1am c6 thé ndm & giai doan thiét ké, xay
dung hodc thit nghiém, nhung cho du & giai doan nao, ching
ta van phai chiu trach nhiém.

Chung ta da qua nén néong thuc hién dung lich trinh, va da
xem nhe tat ca cac van dé ma chung ta gip phai mbi ngay. Moi
yéu td clia chuong trinh déu gip van dé va ching ta cling vAy.
Cac trinh gia lap khong hoat dong, tram Chi huy St ménh thi
bd bé hau hét moi linh vuc, chuyen bay va cac thua tuc thu
nghiém cu thay d6i hang ngly. Chung ta chang lam gi nén
hon. Khéng ai trong chiing ta ding 1én va néi ‘Chét tiét, diing
lail’.

T6i khong biét nguyén nhin ma Uy ban ctia Thompson sé tim
thay 14 gi, nhung t6i di tu tim ra. Chting ta chinh 13 nguyén
nhin! Chiing ta chua san sang! Chung ta da khéng lam tron
nhiém vu cia minh.



Chung ta di tung xtc xic dé danh cudc, hy vong rang moi thi
sé hoan thién vio ngay ra mat, khi ma trong thim tAm chdng
ta biét rang chi c6 phép mau mdi lam dudc diéu @é. Chung ta
di ddy nhanh lich trinh va danh cudc rang cudc thit nghiém
tai tram Cape sé thanh cong.

TU ngay hom nay trd di, d6i ngii Chi huy chuyén bay sé phai
ghinhd hai tl: cing ci va cé nang luc.

Cung cdi cé nghia 12 ching ta sé luén phai chiu trdch nhiém
cho nhiing gi ching ta 3 thuc hién hoic khong thé thuc hién.
Chung ta sé khong bao gid 1am viéc tic trach thém mot 1an
nao nita. Mbi khi ching ta budc vao tram Chi huy St ménh,
chiing ta phai nhin thiic rd st ménh ctia minh 1a gi.

C6 nédng luc nghia 1a chung ta sé khéng bao gic xem thudng
bat ci diéu gi. Chung ta sé khong bao gid kém cdi trong kién
thic va ki nang. Tit d6, tram Chi huy St ménh sé hoan thién.

Sau khi rdi khoi cudc hop ngay hdm nay, cac ban hiy vé vin
phong ctia minh va viéc dau tién cac ban can lam 13 viét hai
chit “cling cd4i” va “c6é nang luc” 1én bang. Chung sé khéng bao
gid bi xda di. Mbi ngay vao phong lam viéc, nhitng ti nay sé
nhic nhd cic ban vé cai gid ma Grissom, White va Chaffee da
phai trd. Nhiing tli nay cling 1a cai gid caa viéc tham gia vao
d6i ngli cha tram Chi huy St ménh.”

Ed Fendell, nha diéu hanh truyén théng néi bd tai tram Chi huy
St ménh, cho rang: “T6i nghi tham kich da thay d6i toan bo thai
dd ctia chung t6i, nhiing gi ching t6i dd 1am va cach chiung to6i
du hanh v tru trong tuong lai”.

Va Chris Kraft khiang dinh: “Theo quan diém cfia t6i va clia
nhiéu ngudi khac, néu tham kich khéng xay ra, ching toi sé
khong bao gid c6 thé dit chan 1én Mit tring. Khoang thdi gian
chuyén tiép sau khi vu chdy xay ra 1a yéu td duy nhat cttu vét
chting t6i, bdi ching t6i d3 1ui lai va tu hdi ‘Minh sai & chd nao?



Can phai 1am gi d€ khic phuc?, déng thdi gin két tat ci cic bd
phin dang lam viéc tai NASA. Néu khéng c6 nhiing diéu da xay
ra, ching t6i sé khong bao gid dén dugc Mat trang”.

MOT BUGC TIEN KHONG LO POI VOI NHAN LOAL...

Sau hai muodi thang ké tit khi vu chay xay ra, khéng mot chuyén
bay cé ngudi 1ai nao duge thuc hién. Tuy nhién, do phan 1én
nhiing gi d3 hoc dudc tit tham kich Apollo 1, NASA di né luc hét
stic dé dAm bao ting cudng an toan cho cic chuyén du hanh vii
tru.

Cac chuyén bay tiép tuc dugc tién hanh vio thang 10 nim 1968
véi tau Apollo 7 tht nghiém mdé-dun Chi huy dugc tai thiét ké
va tau Apollo 8 sit dung mé-dun Mat tring trén quy dao Mit
trang.

Ngay 20 thang 7 ndm 1969, cac phi hanh gia Neil Armstrong va
Buzz Aldrin d3 bay vao vi tru véi Apollo 11 va lan dau tién
trong lich stt, ho di di b6 trén Mat trang.

“HOUSTON, CHUNG TOI GAP VAN DPE ROL...”

Chuong trinh Apollo cé nhiéu tién trién, mic du khéng phai
khoéng cé thém r1i ro. Tuy nhién, cic bién phap ting phé vdéi rui
ro di dudc cai thién dang ke.

Sau khi tau Apollo 12 ha canh thanh céng trén Mat tring vao
thang 11 ndm 1969, moi thi tai NASA dudng nhu da di vao
“quy dao”. Trong mat cdng chtiing My, khong con nhu vai thang
trudc dod, viéc ha canh trén Mat trang khéng phai 1a su kién phi
thuong.

Sau dé, vao thiang 4 nim 1970, mot tham hoa bat ngd da xay ra
vGi Apollo 13.



St ménh Apollo dugc chi huy béi Jim Lovell, phi céng mé-dun
Chi huy 14 Jack Swigert va phi c6ng mo6-dun Mit trang 1a Fred
Haise. Tau Apollo 13 dudc ciu tao bdi hai tau vil tru ddc 1ap
duge noi bdi mot dudng ham, d6 1a: tau vil tru Odyssey (mdé-dun
Chi huy nim trén dinh mo-dun Dich vu) va tau vil tru Eagle
(LEM, m6-dun tham hiém Mit tring).

Trong qua trinh hoat ddng, binh oxy s6 hai ctia mé- dun Dich vu
di nd, 1am té 1liét md-dun Dich vu dang hé trg su séng cho phi
hanh doan. Ho di théng bio cho tram Chi huy St ménh bang
ciu néi hién nay dude rat nhiéu ngudi biét dén: “Houston,
chiing t6i giap van dé roi...”.

Cac phi hanh gia dang & trong tinh trang nguy hiém dén tinh
mang.

Két qua 13 nhiém vu ha cAnh xudng Mit tring ban dau di bi hay
bd, va nhiém vu mdi dugc dua ra, d6 1a dua cic phi hanh gia
song sot trd ve.

RS rang, ngudn luc trong khéng gian 1a rat han ché. Ho phai st
dung nhiing gi ho ¢ nhung phai dung theo cach khac véi muc
dich thiét ké ban dau. Tuy nhién, NASA d3i cé thé nhanh chéng
phan ting va dua ra cac giadi phap sang tao moét 1an nita, dua trén
nhiing gi ho dd hoc dugc tir thdm hoa Apollo 1.

Sau ba ngay toi té ctia NASA va cic nhan vién gidm sit chuyén
bay lam viéc sudt ngay dém, vao ngay 17 thang 4, Lovell, Haise
va Swigert di trd vé Trai dat an toan.

Theo cudn sach Lost Moon (tam dich: Mit tring 16 mat) ctia Jim
Lovell, khi vd boc ctia tau Apollo 13 ha canh xudng dai duong va
cic phi hanh gia nhin thay nudc chiy xudng & bén ngoai clia s6
ctia ho, Lovell ling 1& tuyén bd két thiic nhiém vu: “Cac ban,
chiing ta vé nha roi”.



Nhung & day, diéu khién t6i chd ¥ trong cau chuyén phi thudng
nay la:

& phan cudi cia bd phim Apollo 13 ctia Ron Howard, Jim Lovell
(do Tom Hanks thi vai) budc ra khdi chiéc truc thing cttu ho
trén boong tau USS Iwo Jima sau khi dudc cltu G Thai Binh
Duong.

Ong dua ra nhitng binh luin cudi cling ctia minh va cho rang s
ménh Apollo 13 sé dugc biét dén nhu l1a “that bai thanh cdng”
nhat cia NASA. Ong ndi:

“Nhiém vu clla ching t6i dugc xem 12 mot that bai thanh céng,
chiing t6i di trd vé an toan nhung khong dén duge Mit tring.
Vai thang sau, ngudi ta da phat hién ra mét cuén day bén
trong binh oxy bi héong trong qua trinh khuay lanh (cryo stir)
clia chting t6i va giy ra vu nd lam té liét tau Odyssey. Pay 1a
mot khiém khuyét nhd d3 xay ra hai nim trudc khi t6i dugc
b6 nhiém 14 chi huy chuyén bay...

Doi vdi toi, bay ngay phi thudng cfia Apollo 13 1a 1an cudi
cung t6i bay ra khong gian. Gio day, toi nh1n nh11ng ngudl
khac budc di trén Mat trang va trd vé an toan, tat cd 1a nhd vao
tram Chi huy S ménh va ngdéi nha chung cta ching t6i &
Houston. P6i khi téi bat chcjt ngudc 1én nhin Mit tring, hoi
tuéng lai nhfIng d6i thay ctia vin ménh trong chuyén du
hanh dai ngay cua chung tdi, va suy ngam vé hang ngan con
ngudi di nd luc 1am viée dé dua ba chiing téi trd vé nha. Téi
nhin 1én Mit tring va tu hdi ‘Khi ndo ching ta sé quay trd lai,
va do sélaai?’”

Aok

Jeff Bezos yéu thich khéng gian. VAy anh 4y cé mudn trd thanh
mot trong nhiing ngudi sé quay trd lai Mit trang khong?



CAu tra 15i 13 cd, va khong thé phii nhan rang Bezos di 4p dung
nguyén ly “that bai thanh céng” tuong tu nhu bién c6é cia NASA
vao chién ludc kinh doanh ctia minh.

Rui ro khéng phai 1a diéu gi dé nhe nhang va Bezos khéng chap
nhin rai ro mot cdch nhe nhang.

Cling nhu véi NASA, thuc su c¢é nhiing rdi ro mang tinh song
con trong nhiéu tinh huong.

Nhung qua trinh that bai va hoc hai tit that bai 13 khi nhitng bai
hoc sdu sac nhat xay ra.

TU nhiing gi di viét trong nhiing 14 thu gt cho c6 déng va cac
tai liéu khac cfia anh cho thay Bezos tin vao khai niém “that bai
thanh céng”. Qua trinh hoc héi tit that bai rat quan trong, vi vy
anh da chd déng khich 18 tinh than “that bai thanh céng” trong
moé hinh kinh doanh ctia minh.

Néu Bezos thit nghiém mot cai gi d6 va nhin thay né hiéu quj,
diéu d6 that tuyét vdi. Nhung néu khong hiéu qua, anh ay sé tim
moi cach khong chi dé 1am cho né trd nén hiéu qua ma con
khién né trd nén ddng gid.

Trong mot cudc phdng van vao thang 12 nim 2014 véi Henry
Blodget, nha ddng sang l4p kiém nha xuit ban ctia Business
Insider, Bezos di noéi vé vai trd clia su that bai 3 Amazon. Bezos
noi véi Blodget:

“.. mot trong nhitng nhiém vu cfia t6i 13 khuyén khich moi
ngudi manh dan hon. Piéu nay cuc ky khé khin. Cac thl
nghiém, vé ban chat, dé gip that bai. P& c6 dudc thanh cong
16n thi ngudi ta can phai trai qua rat nhiéu that bai.”

Néi ciach khéc, Bezos dua “hoat ddéng thit nghiém” vao md hinh
kinh doanh ctia minh, va nhén thic rd rang ho sé phai d6i mit



vdi hang loat that bai. Bezos cling tin rang riii ro va that bai déu
rat can thiét cho tang truéng kinh doanh. Theo Bezos:

“Van dé thuc sy quan trong 13 cic cong ty khong tién hanh cac
hoat déng thlt nghiém vi ho khéng chap nhan that bai, cudi
cting ho rdi vio tinh trang tuyét vong va chi con duy nhat mét
viéc cé thé 1am 1a tin ring Plic Me Maria sé cttu v4t su ton
vong cua cbng ty ho. Nhung trai lai, cdc cdng ty dat cudc
thudng xuyén, tham chi 1a nhiing van cugc 16n, nhung khéng
dit cude chinh ho, thudng chiém uu thé. Téi khéng tin vao
viéc dat cugc chinh c6ng ty minh. D6 1a khi ban tuyét vong.
D4 1a diéu cudi cing ban cé thé lam.”

- H6i nghi IGNITION Business Insider ndm 2014

Qua nhiéu cong ty chi cé thé ton tai khi moi thi dién ra tot dep.
Néu cé su co xay ra, thi dong tién cham lai, ta1 chinh bi that chit
va nhiéu thit bi cat gidm. Pén mic moét sd doanh nghiép tham
chi chi méi gip “truc trdc” théi da phai ngling hoat ddng mot
cadch nhanh chéng.

Mot 1an nita, Amazon chi ngan sach vao “su that bai” dé cé thé
phan bd linh hoat cdc nguoén luc vao nhiéu hoat d6ng ma ho biét
sé that bai. Khong chi git hai dudc thanh céng bang viéc trai
qua nhiéu thit bai, Amazon con hoc hdi va xay dung tit nhiing
that bai dé dé khién nhitng nd luc khac dat duge thanh céng.

Nhu vay, bo phan “Nghién cttu va Phat trién” (R&D) clia Amazon
vé cd ban 13 toan bd cong ty - bat ky ai lam viéc cho Amazon,
bao gom ca Jeff Bezos.

NHUNG THAT BAI THANH CONG NHAT CUA AMAZON

Amazon di mat kha nhiéu tién trong hai 1an that bai lién tiép
(nhung cudi cung da thanh coéng).



That bai dau tién 14 Amazon di nd luc canh tranh véi eBay vao
nam 1999.

D6 14 viéec ra mit moé hinh Amazon Auctions dua trén nén tang
clia d6i thii eBay, cling v4i mdt s6 cii tién nhat dinh. Amazon
Auctions d3 thu htt nhiéu ngudi ban va moét sdé ngudi mua,
nhung cudi cing né khong thé canh tranh véi eBay. Tham chi,
Bezos cling nhan xét trong cudc phdng van clia Blodget rang
Amazon Auctions “d4 khéng phat huy hiéu qua”.

C6 nhiéu yéu t6 din dén su that bai nay, nhung cé mdt nguyén
nhan dudc nhiéu ngudi déng tinh 1a ngudi tiéu diing khong cam
thay thoai mai khi ddu gia cic sdn pham trén trang ban hang
tryc tuyén clia Amazon. Khi ngudi tiéu dung mua sém trén
Amazon, ho mudn lua chon san pham vdi mét muc gla o dinh
va ré. Vé cd ban khich hang cila Amazon mong mudén mdt su
chic chin vé gia.

Trai lai, khach hang ctia eBay lai cé tu duy mua sam khac biét.
Ho sin sang dit ra gid & mua hang, dic biét 1a nhitng mit hang
doc ddo, tham chi ho chdp nhan mua hang 1au. Ngudi tiéu dung
da quen vdi viée ddu giad d€ mua sam cac san pham trén eBay va
mua cac san pham véi muc gid c¢d dinh trén Amazon. Ho khéng
quen vdéi viéc mua sim theo mot cich khac trén Amazon.

Vi vy, dau dén nhu viéc “lay ty ring ma khéng dung thudc
mé”, Amazon Auctions da that bai.

Amazon di tit bd mo hinh diu gid va chuyén sang mot thi
nghiém khac goi 1a zShops, chinh 14 that bai thi hai cia cOng ty
nay.

zShops 12 mot nd luc sdng tao ciia Amazon, cho phép bén ban
hang tht ba s dung nén tiang 16n va dang phat trién cia
Amazon. Pay 13 moét réi ro rat 16n d6i véi Amazon, khi dé
“nhiing ngudi ban hang” khac ban trén “ctta hang” Amazon.



Véi zShops, bén ban hang thi ba cé thé dua ra danh muc céc sian
pham ctia ho bang cach st dung trang dich duy nhat trén trang
Amazon véi cdng cu tim kiém va tai khodn ding nhép riéng.
Nhirng ngudi ban nay tach biét véi Amazon va chi phai trd mot
khoan phi nhé cho Amazon.

Khach hang khéng thich phai thao tac thém mét s6 budc khi
mua hang va zShops da that bai.

Tuy nhién, sau khi déng ctia zShops, y tLIdng cho phép cac bén
th ba ban hang trén Amazon van ton tai va phat trién trd
thanh phat minh ddng gid hang ty d6-la mang tén Amazon
Marketplace.

THAT BAI DANG GIA 178 TRIEU PO-LA

That bai 16n nhit clla Amazon xét theo gid tri tién té 13 Fire
Phone, cdng ty di mat trang 178 triéu d6-la trong vong mot
nam, trong d6 170 triéu dd6-la da moét di khoéng trd lai chi trong
mot quy tai chinh.

Fire Phone clia Amazon c6 gia 649 d6-la tai thoi diém ra mat, di
kém thda thuin ddc quyén vdi nhd mang AT&T va chi danh
riéng cho khich hang ctia AT&T. Fire Phone dudgc goi 1 mot “co
mdy mua sam” bdi né dudc thiét ké dé gitip moi ngudi mua sam
trén Amazon khi ho di ra ngoai.

Chiéc dién thoai nay dudc Jeff Bezos ra mit lan dau tién vao
thang 6 nim 2014. Tai thdi diém &6, sdn phiam nay sd hitu
thong so k¥ thuit kha néi bat, chang han nhu c6 nhiéu camera
bao quanh man hinh tao ra kha ning tai tao d6 hoa 3D. Tuy
nhién, tinh nang “géc nhin linh hoat” (dynamic perspective)
khong tao stic hiit d6i véi ngudi dung. RO rang, viéc d&€ mat 178
triéu d6-1a cho thay doanh s6 ban san pham nay rat thap.

Thing 9 ndm 2014, Amazon di nd lyc gia tang doanh s6 bing
viéc bé sung mot lya chon vé hgp dong nha mang cho khach



hang. Cu thé, mtc gia cho san pham di kém hop ddng nha mang
gidm xudng con 0,99 d6-la. Vao thang 10, Amazon giam muc
gia khong kem hgp dong nha mang xuéng con 199 d6-la.

Viéc doanh s6 ban hang van tiép tuc 12 con s6 dang that vong di
ching minh mdét van dé quan trong d6 la: Khéng ai mudn st
dung sdn pham nay, va khong ai bd tién ra mua sidn pham nay.

Trong mdt bai viét trén tap chi Fortune vao thang 10 nim 2014,
David Limp, Phé chii tich cao cAp Phong Thiét bi va Dich vu clia
Amazon, thita nhin rang Amazon di that bai trong viéc dinh
gid dién thoai. Cling theo bai viét, Fire Phone chi nhan dugc
ddnh gid hai sao ctia khiach hang trén trang web riéng caa
Amazon.

Fire Phone 1a mot trong nhiing vu danh cudc 16n ctia Amazon,
nhung cudi cung da that bai. Va d6 1a mot that bai dau thuong.

Trong bao cdo thudng nién 10-K clia Amazon giti Uy ban Ching
khoan va Giao dich Hoa Ky (SEC) nam 2014, ho da nhan dinh:
“Ching t6i d3 ghi nhan cac khoan phi lién quan dén dinh gia
hang ton kho ctia Fire Phone va cac chi phi cam két ctia nha
cung cap, thuc chat tong chi phi 13 170 triéu d6-1a trong quy 3
nam 2014”.

Muc dich dinh vi thi trudng clla Amazon ti sdn pham Fire
Phone that bai nang né dén thé cling 1a mét phan trong qua
trinh phat trién (hay con dugc goi la “that bai thanh cong”).

Nhu viy, chinh xac thi “that bai thanh céng” 13 thé nao?

TU that bai é ché dé, ddi ngii sang tao Fire Phone @3 rit ra bai
hoc xuong mau cho minh, r6i day céng phat trién Fire Phone trd
thanh phan ctiing Echo va Alexa ma sau nay di dem vé doanh
thu hang ty d6-la cho Amazon.



THAT BAI THANH CONG - LOI TU DUY MANG LAI THANH
cONG

Can 1am 13, that bai 3 day khong lién quan dén bat tai hay ludi
biéng. Trén thuc té, Amazon “khéng chiap nhan nhiing ngudi
khong @ ning luc”. Poi v6i Amazon, su that bai dude chap
nhéan khi tht nghiém nhiing y tudng hodc cach thiic mdi. Tuy
nhién, Amazon sé khéng dung thit cho viéc khéng cong hién hét
suc minh.

S3 hitu mét ddi ngli hon sdu tram ngan nhan vién “cé nang luc”
va mot moéi trudng an toan dé thit nghiém nhitng thit mdi ma
khong phai sg hii diéu gi ci, ai ma biét dudc, Jeff Bezos va
Amazon c6 thé 13 cong ty tu nhin dau tién ha canh xudng Mit
trang.

AP DUNG
Khich 1é tinh than “that bai thanh cong”

Cau hdi: Hiy xem lai muc d6 chap nhan that bai tai céng ty clia
ban. That bai dugc xtt ly nhu thé nao?

CAu héi: Lan cudi cling ban coi that bai nhu 14 mot bai hoc dé cai
thién céng viéc kinh doanh ctia ban 13 khi nao?

Cau hdi: V4i cong ty hay doanh nghiép clia minh, ban cé thé 1am
gi dé truyén dat rang that bai 1a co h6i dé hoc héi va cai thién?



Chuong 2

NGUYEN LY #2: PANH CUQC VAO NHUNG
Y TUGNG LON

“Sau hai thap nién chap nhin rfi ro va nhiing né luc clia ca tip
thé cling véi su may man, gid day chting téi hanh phtc véi ba
‘ngudi ban déng hanh’, d6 1a: Marketplace, Prime va AWS. Mbi
dich vu trong s6 nay ban dau déu 1a su danh cudc tdo bao va
nhitng ngudi nhay cdm thudng lo ling rang chung sé khong
hiéu qua. Nhung dén thdi diém nay, moi thit da kha rd rang rang
cac dich vu nay dic biét thé nio va ching t6i may man khi cé
chung.”

- Bezos (trich Thu giti c6 d6ng nim 2014)

mazon Marketplace ra mit vao thang 11 nim 2000 va d3

cé su ting trudng vudt bac. Sau khi that bai trong viéc

trién khai zShops cho phép bén thit ba ban hang, diéu gi
d3 khién Amazon Marketplace thanh céng? (“Thanh céng” thé
hién & doanh sd ctia Marketplace da ting tit 3% vao nim 1999
1én dén 58% vao nim 2018).

Su khac biét 16n gilta Amazon Marketplace va zShops 1a cac mat
hang ctia bén ban thit ba xuit hién trén cling mot trang véi cac
mat hang cila Amazon. V&i Amazon Marketplace, ho tip trung
thiét 14p moét danh muc cho mbi mit hang thay vi tao ra mot
danh muc mdi cho mdi ngudi ban nhu zShops. Su thay ddi don
gian nay di gitp cho cac giao dich ctia bén ban thit ba don gian
hon rat nhiéu. Khach hang khéng con phai thuc hién nhiéu
thao tic trén trang web Amazon dé so sanh gia cia cing mot
san pham.



Vi Amazon Marketplace, khach hang cé thé Iya chon: mua mot
mit hang truc tiép ti Amazon hoic @it hang tit bén ban thi ba.
Néu bén ban thtt ba cé gia thap hon hoic néu Amazon hét hang,
Amazon sé mat don hang d6. Piéu nay cho phép bat ky nha ban
hang nao cling cé thé tiép cin hang triéu khach hang cia
Amazon mbi ngay.

Tuy nhién, bing thiét ké théng minh cia minh, Amazon di
kiém dugc mot khoan hoa hdng nhd tit cic bén ban thit ba (ngay
cd khi Amazon khéng ban dudc hang). Bén ban thit ba chip
nhan tra tién hoa hdng dé st dung nén ting clia Amazon, va
Amazon ciing hai long khi c6 thé gia ting thu nhap.

Nhu vy, Amazon Marketplace di hoat dong hiéu qua. Ngay nay,
Amazon Marketplace héi tu hang ngan ngudi ban hang ca nhan
va cidc doanh nghiép 16n ban cdc sin phim cta ho trén
Amazon.com.

Nhung khéng phai ai cling cé6 thé ban trén Amazon
Marketplace.

Mbi ngudi ban can phai dap ting dudc cac tiéu chuan nhat dinh
cia Amazon.

Amazon dm dnh vé trai nghiém ctia khach hang. Néu ban 12 moét
ngudi ban hang trén Amazon Marketplace, ban cling can phai
quan tdm dén diéu nay vi Amazon sé& bao vé khich hang clia
minh bang moi gid. Nh& vdy, khach hang luén thodi mai mua
hang tu bén ban thi ba trén Marketplace, tit d6 bao vé vi tri
viing chic cia Amazon trén thi trudng.

L& tu nhién, ngay tit khi y tudng vé bén ban thi ba dugc hinh
thanh, nhiéu ngudi tai Amazon cho rang d6 12 mét y tudng toi
té. Tai sao Amazon phai dé san pham clia cic ddi thti canh tranh
xuat hién trén trang ban hang cé gid tri cao ctia minh nhu vay
cha?



Nhung day 1a su tinh toan cuc ky théng minh. Ngudi ban trén
Amazon Marketplace phai trd phi cho Amazon dé truy cip co s
khach hang va st dung cd s& ha tang hoan thién don hang ctia
ho. Trung binh, ngudi ban tra cho Amazon khodng 15% moi
mait hang ban dudc. V4i hon moét nita s6 mit hang duge ban trén
Amazon dén tit bén ban hang thit ba, ty 1é niy sé cdng ra con sob
rat1én.

Marketplace bat dau hoat déng vao nim 1999 va dén cudi nim
2001, cac don diat hang cia Amazon Marketplace da tang 1én
6% ddi véi don hang trong nudc, con s6 ma theo Bezos 13 “vugt
xa sumong ddi cia chiing t6i khi ra mit Amazon Marketplace”.

Vao ndm 2018, 58% cac mat hang dugc ban qua trang Amazon
trén toan thé gidi 1a tu bén ban hang thu ba, tao ra doanh thu
hang ty d6-1a cho céng ty nay.

Nhu véy, khéng thé phti nhin rang Amazon Auctions va zShops
da “that bai thanh cong”.

DANH CUGC VAO GIAO HANG MIEN PHi: GIAO HANG SIEU
TIET KIEM VA AMAZON PRIME

Nam 2002, Amazon c6 mét y tu’dng ma&i mé ma ho tin rang co
thé thay d01 cach moi ngudi mua sam.

Tam nam sau khi thanh 14p Amazon ngay trong ga-ra ciia minh,
Bezos chic chin d3 nhin ra mot trong nhiing trd ngai 16n nhat
khién moi ngudi khéng mua sim truc tuyén 1a chi phi van
chuyén.

Mua sim truc tuyén cung cap nhiéu tién ich cho khich hang. N6
cling gitp cic doanh nghiép gidm chi phi bang viéc cé thé dit
kho & khu vuc néng thon noi chi phi hoat ddng va chi phi mit
bang tuong doi thap. Cac khach hang can cé dudc san pham ho
mua, nhung chi phi van chuyén rat ton kém va viéc tra tién van
chuyén ciing 13 mét trd ngai tAm ly d6i véi ho.



Chi phi vdn chuyén 12 mét trong nhiing rao can 18n cudi cung
ma khach hang cdn nhac khi mua sam tai Amazon. Bang viéc st
dung hinh anh va dua ra cdc chinh sidch hoan tra dé dang,
Amazon d3 vugt qua dudgc mot rao can, d6 14 mong muédn “cham
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vao va cam nhan” cua khach hang doéi vdi cac san pham ho mua.
Vi vdy, mua sam trén Amazon thuin tién hon 1a phai 14i xe dén
mot cta hang nao dé.

Tuy nhién, chi phi vin chuyén 1a van dé khién nhiéu khach
hang quyét dinh tiép tuc mua sam tai cdc trung tim thuong mai
va ctia hang bach hoa dia phuong. Thém chi, chi phi vin chuyen
tuong d6i thap van khién nhiéu ngudi ngai mua sam truc tuyén.

Bezos va d6i ngii clia anh d3 cé mot y tudng dé vugt qua rao can
nay bang viéc vin chuyén mién phi cho bat ky don hang nao
trén 25 d6-la - mot van cudc 16n ddi véi Amazon. Chi phi vin
chuyén khéng hé ré. b6 cling khéng phai 1a chi phi ma Amazon
c6 thé kiém soat dudc. Amazon can thanh toan cho cac céng ty
nhu FedEx, UPS va Dich vu Buu chinh Hoa Ky dé& glao san pham
dén cho khach hang. Néu cic céng ty nay ting gia, chi phi clia
Amazon c6 thé sé ting vot.

Amazon ra mat phlidng thic Van chuye°n siéu tiét kiém (Super
Saver Shlpplng) — véi phuong thuc vin chuyén h1en co6 chidm
nhat - va yéu cau don hang phal t6i thiéu 14 25 d6-la dé han ché
i ro. Tuy nhién, khoadn dau tu vao phuong thiic van chuyén
mién phi ndy van 1a moét sy danh cudc rat 16n.

Phuong thtic van chuyén nay di nhan dudc phan hdi tich cuc
cua céng chung. Cac khach hang cia Amazon tich cuc mua
thém cac san pham dé vudt qua ngudng 25 do6-la, thudng mbi
ngudi chi can mua nhiéu hon mét mit hang.

Ba nam sau, giao hang mién phi da tr8 nén phd bién dén miic
Amazon di nhin d6i so6 tién ddnh cugc cia minh bang cach ra
mat Amazon Prime.



Cau héi dit ra 13 “Moi ngudi cé chiu tra tién (tra trudce) dé dugc
‘mién phi van chuyén’ khéng?”.

Véi 79 d6-la mdéi nam, khach hang cé thé ding ky Amazon
Prime va dudc vin chuyén (trong vong hai ngay) mién phi
khong gidi han va cé thé nang cip 1én giao hang trong vong mot
ngay chi vdi gid 3,99 dé-la cho mdi don hang.

VAn cudc cia Amazon vio Amazon Prime d3 thang 16n.

VAo cudi ndm 2018, Amazon cdng bo di cé hon 100 triéu thanh
vién st dung Amazon Prime. Pong thdi, gid ding ky Amazon
Prime di ting 1én 119 d6-la moi nam, hodc 12,99 d6-la moi
thang. Piéu dang cht v 14 cac thanh vién cla Amazon Prime d3
chi trung binh 1.400 d6-la moéi ndim cho Amazon vao nim 2018,
trong khi dé cdc khach hang khong st dung Amazon Prime chi
chi trung binh 600 d6-la méi nam.

Khi Bezos danh cudc 16n vao phuong thiic van chuyén mién phi,
anh tin rang né sé giip Amazon vugt qua mot trong nhiing rao
can 16n nhat cfia khach hang, @6 1a chi phi van chuyén. Va khi
Bezos dua ra phudng thiic van chuyén trong vong hai ngay véi
Amazon Prime, anh tin rdng minh cé thé 1am cho viéc vin
chuyén mién phi trd nén tién 1di hon cho khach hang. Su d6t
phé cia Amazon Prime ban dau kha mao hiém va khong hé dé
dang.

Va diy 1a moét su that dang kinh ngac: chiriéng trong nam 2018,
Amazon d4 chi 27,7 ty d6-1a cho chi phi van chuyén.

Tuy nhién, Amazon Prime hién 12 mot dich vu nén ting clia
Amazon, gom ba muoi 1dm 1gi ich kém theo bao gém dich vu
truyén phat video, d3 tao ra doanh thu hang ty dé-la ti phi dang
ky va doanh thu ti cdc thanh vién sit dung Amazon Prime.

Trong Thu gli c6 ddng nim 2014, Bezos da nodi vé Amazon
Prime va cac vu danh cugc vao ké hoach mién phi van chuyén



ctia ho:

“Mudi nim trudc, ching t6i d3 ra mat Amazon Prime, ban dau
dudc thiét ké 14 mot chuong trinh vin chuyén nhanh chéng
va mién phi. Péng thai dé clia chiing t6i dugc cho 12 mao
hiém, va theo mdt cach ndo @4, né that su kha mao hiém.
Trong nim dau tién, chung téi dd tu bd hang triéu d6-la
doanh thu tl van chuyén va chang c6 phép toan don gian nao
cho thay rang vu danh cudc nay 13 dang dong tién.

Quyét dinh cfia ching t6i dudc dua ra dua trén két qua tich
cuc ma ching t6i nhan dudc khi trién khai Vin chuyén siéu
tiét kiém mién phi, va dua trén truc gidc raing khach hang sé
phan héi tich cuc vi cho ring chiing t6i dang dua ra thda
thudn tot nhat trong lich st mua sim. Ngoai ra, két qua phan
tich cho thay, néu dat dudc quy mo, ching tdi sé ¢ thé gidm
dang ké chi phi van chuyén nhanh.”

- Bezos (trich Thu gtti ¢d déng nim 2014)

Nhu viy, van chuyén mién phi t4i khach hang 1a mét su danh
cudc 16n, nhung cudi cung da dudc dén dap xung dang.

PANH CUQC VAO VIEC THUC PAY €O SG HA TANG: AMAZON
WEB SERVICES (AWS)

“ .. tat ca cac dich vu AWS déu 1a thanh toan theo mtc stt dung
va chuyén d6i triét dé chi phi von thanh chi phi kha bién. AWS
1a dich vu tu phuc vy, nghia 1a ban khéng can phai dam phan
hdp déng hay thuong lugng véi nhan vién ban hang, ban chi
can doc tai liéu truc tuyén dé bat dau st dung. Cac dich vu AWS
cé tinh linh hoat cao, ¢ kha nang tang gidm quy mo linh hoat.”

- Bezos (trich Thu gtti ¢d déng nim 2011)

Giao hang mién phi khéng pha1 lay tLIdng 16n duy nhit ma
Amazon danh cudc trong sudt nhiing nim qua. Bezos va d6i



ngil cia anh tin rang ho cé thé thay d6i thé gidi va phat trién
Amazon 1én mo6t tam cao mdi.

Bezos luén dua ra cac tiéu chi va cac thit nghiém hiéu qua trudc
khi Amazon tham gia vao mét thi truong kinh doanh mdi. Nam
2014, Bezos ndi (tac gid da thém dau dau dong):

“Mbt dich vu kinh doanh hoan hao ¢é it nhat bon dic diém sau:
- Dugc khach hang yéu thich

. C6 thé phat trién dén quy mo rat 16n

- Mang lai lgi nhuén trén von cao

. Bén bi theo thdi gian, vdi tiém ning ton tai trong nhiéu thip
nién.”

- Bezos (trich Thu gtti ¢d déng nim 2014)

Cong nghe luon dudgc coi 1a nhip dap tra1 tim cia Amazon. RO
rang, v6i mot doanh nghiép truc tuyén, tat cd moi hoat dong
déu xoay quanh céng nghé. Nhung trong nhitng nim dau, cong
nghé (IT) kh4 ton kém va chua thé mang lai nhiéu 1¢i nhuin.

Trong ndi bd Amazon, cac gatekeeper— ctia bd phan Cong nghe
Thoéng tin (CNTT) 12 mot nut c6 chai ngin can su phat trién
nhanh chéng clia cdc bd phan khéc. Giong nhu hau hét cic cong
ty vao thdi diém d6, b6 phan CNTT chiu trach nhiém kiém soat
tai nguyén may tinh, nhting vdi su phat trién nhanh chéng ctia
Amazon, nut that d6 trd thanh mdt van dé qud 16n giy kho chiu
cho moi nhan vién, bao gom Jeff Bezos.

3 Gatekeeper o mét phan ti mang quan trong chiu trdch nhiém
tiép nhdn, chon loc va xit Iy nhiéu dang théng tin trong tuong tdc
cua ngudi dung véi hé théng clia Amazon (théng tin dudc tham
khdo tai aws.amazon.com).
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Trong cudn siach The Everything Store (tam dich: Ctta hang ban
moi thif), Brad Stone néi vé khoang thdi gian Bezos bat gip mot
cudn sach tén 13 Creation (tam dich: Sang tao) clia Steve Grand
(day khong phai cudn sach néi vé Sach Sang Thé, ma ndi vé mot
tro choi video cé tén 1a Creatures). Co vé cudn sach 1a thit di dan
dén gidi phap dién todn ddm mAy clia Bezos va Amazon bang
cach dé xuat thiét 1ap co s& ha tang thu hep céng nghé thanh cac
phan nhé vita dd (nghia den) cho phép cac 1ap trinh vién cé thé
s dung chiing nhu nhitng khéi nén tang (building block) co s&
vdi tinh linh hoat can thiét cho cac dich vu “tu phuc vu”.

Qua4 trinh tao ra mdt nén tang phat trién tap trung, cé thé dudc
st dung bdi bat ky nhém nao trong cdng ty, d3 bat dau dudc
trién khai. Cac nhém ndi bd tai Amazon st dung cac dich vu co
s& ha tang chung ma moi ngudi déu cé thé truy cap. Moi bd
phin tuy khic nhau nhung déu can ciing moét loai dich vu céng
nghé. P4 chinh x4c 1a nhiing gi Amazon bt dau xay dung. Va dé
14 khi ho bit dau nhan ra ho cé thé cé dugc thit gi d6 cé v nghia
quan trong hon nita.

Trong mot cudc cai té d6i ngil diéu hanh vao nim 2003, cic nha
diéu hanh ctia Amazon di xac dinh rd cic ning luc cot 16i clia
cong ty. Ho biét ho cé thé cung cap nhiéu lua chon san phiam
cho khach hang. Ho cling rat gidi trong viéc xtt Iy va van chuyén
cic don dit hang, nhung khi dao sidu vao toan bd td chiic, ho
nhan ra rang ho ciing rat thanh thao trong viéc diéu hanh mot
trung tam dii liéu dang tin ciy, c6 thé ma rong va tiét kiém chi
phi. Do Amazon 13 mdt doanh nghiép cé bién 1gi nhuan thap,
nén cic trung tdm dit liéu va dich vu ma ho tao ra phai gon gang
va hiéu qua nhat cé thé.

Amazon Web Services dudc tao ra d& cung cap dién toan dam
maAy theo yéu cau cho cic cd nhan, cdng ty va chinh phi trén co
sd thanh todn theo miic st dung... va mot linh vuc kinh doanh
mdi da ra doi.



“V8i AWS, chung ta dang xay dung mot nganh kinh doanh
mdi tip trung vao ddi tuong khach hang mdi, dé 1a cac lap
trinh vién phan mém. Chtng t6i huéng dén dap ting nhu cau
ngay cang cao cua ho, nhu luu trit dit liéu va kha ning tinh
toan - day 1a nhitng van dé ho dang gip khé khin va chiing toi
c6 day du chuyén moén théng qua viéc mé rong Amazon.com
sudt mudi hai ndm qua. Chung ta cé 10i thé dé 1am diéu do,
linh vuc kinh doanh mdi cfia ching ta rat khac biét, ¢ vai trd
quan trong va mang lai 1gi nhuan hap din theo thdi gian.”

- Bezos (trich Thu giti c6 d6ng nim 2006)

Nhung 1am thé ndo dé truyén dat diéu nay dén ngudi diung?
Bezos néi rang:

“Tit mot y tudng cap tién dudc ra mit ciach diy chin nim,
Amazon Web Services hién dang phat trién rat nhanh. Cic cong
ty khdi nghiép 1a nhitng khach hang dau tién st dung cac dich
vu ndy. Luu trit ddm mAy theo yéu cau, tra tién theo miic sit
dung va cac tai nguyén dién todn gép phan gia ting dang ké toc
dd tang trudng ctia nganh kinh doanh mdéi. Cac céng ty nhu
Pinterest, Dropbox va Airbnb déu di st dung cac dich vu AWS
va cho dén nay van 1a khach hang ctia chiing ta.”

- Bezos (trich Thu giti ¢6 ddng nim 2014)

C6 phai van cudc 16n clia Bezos vao AWS da dudc dén dap? Bezos
noi:

“T6i tin AWS 1a mét trong nhiing dich vu kinh doanh hoan hio,
c6 thé phuc vu khach hang va kiém dudc 1oi nhuan tai chinh
trong nhiéu nam nita. Tai sao t6i lai lac quan nhu vay? Vi mot
diéu duy nhat, @6 1a AWS sé cé quy mo rat 16n, cudi cling sé bao
gdm chi tiéu toan cau cho cidc mday chii, mang ludi, trung tam dit
liéu, phan mém cd sd ha tang, cd sd dit liéu, kho dit liéu, va
nhiéu hon nita. Tuong tu nhu cich t6i nghi vé ban 18 tai



Amazon, déu hudng téi cdc muc dich thuc té, téi tin rang AWS
c6 quy mo thi truong khong gidi han.”

- Bezos (trich Thu gtti ¢d déng nim 2014)
DANH CUJC NHO VAO NHUNG Y TUGNG LON

Piém ndi bat nhat ti cich Amazon danh cudc vio nhiing v
tudng 16n 1a ngay cd khi mét y tudng co tiém ning 16n, Bezos
cling chi bat dau danh cugc nhé tinh theo gia tri tuong doi.

Véi phuong thic giao hang m1en phi, Amazon bat dau vdi viéc
tht nghiém V4n chuyén siéu tiét kiém mién ph1 cho cac don
hang trén 25 d6-la. Khi thu nghlem nay thanh cong, ho dit cugc
16n hon véi Amazon Prime. Y tLIdng nay cang hiéu qua, Amazon
cang dau tu vao né bang viéc ra mat thém dich vu phat truc
tuyén video va cac dich vu khéc, tit d6 ting muc gid dang ky sit
dung dich vu theo thdi gian.

Amazon di kiém dudc hang ty d6-la tit Amazon Marketplace,
Amazon Prime va Amazon Web Services. Mac du Amazon
Auctions giy thua 16 rat nhiéu tién nhung khéng cé gi Amazon
khong thé 1ay lai dudc.

Gidng nhu Bezos di néi vé that bai: “Chang cé thit bai nao 1a vui
vé cd. Nhung chung cling khong phai 13 van dé qua quan trong”.

NHUNG VU PANH cUgc LON TIEP THEO

Trong bai hit néi tiéng The Gambler (tam dich: Ngudi danh bac)
nam 1979, Kenny Rogers da cé ciu hat rat noi tiéng: “Cau phai
biét khi nao nén theo bai; biét khi nao nén bd bai; biét khi ndo
nén bd qua; va biét khi nao thi nén tau thoat?”.

4 Bai hdt The Gambler ctia Kenny Rogers chita cdc dn du vé nhitng

bai hoc cudc song va ap dung nhitng “chién thudt” ctia tro danh bai
vao “van bai” cudc song.
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Bezos thuc hién diéu nay bang cach dua ra cac tiéu chi &€ danh
gid cdc vu danh cuge 16n. Va diéu nay duge chiing minh qua viéce
Bezos di xit Iy dudc van dé ma nhiéu ngudi di hdi anh trong
nhiing nim qua, dé 1a viéc md cac ctta hang truyén thong.

Trudc khi ndi cu thé vé cic clta hang truyén thong, Bezos di tém
tat cach tiép can kinh doanh ctia Amazon nhu sau:

“Véi quy mo hién tai cla Amazon, viéc gieo nhiing hat giong
c6 thé phat trién thanh cac linh vuyc kinh doanh méi, cé y
nghia doi héi mot sd nguyén tic, su kién nhin va mét vin hda
nudi dudng.

Céc linh vuc kinh doanh d3 dugc thiét 1ap ctia ching ta giong
nhu nhiing cdy non véi b ré khde manh. Chiing dang phét
trién, dat duoc loi nhuén trén von cao va hoat dong trong cac
phan khtic thi trudng rat 16n. Nhitng dic diém nay 1a yeu cau
chiing t6i dit ra cho bat ky linh vyc kinh doanh mdi nao.
Trudc khi dau tu tién clia cac c6 ddng vao moét linh vuc kinh
doanh méi, chting t6i luén phai ddm bao ring cd hdi méi cd
thé tao ra 1gi nhuan trén von ma cac nha dau tu mong doi khi
ho dau tu vao Amazon. Va chiing t6i phai tin rang linh vuc
kinh doanh mdi cé thé phat trién dén mot quy mo dang ké,
phtt hop véi boi cdnh chung clia cdng ty chiing ta.

Hon niia, ching t6i phai tin rang s luong nha cung cip va
san pham trong linh vuc kinh doanh méi dang trong tinh
trang thiéu dap ing, va ching t6i cé di kha ning dé mang
dén cho khach hang ngudn cung manh mé trén thi trudng.
Khong dap Uing dudc diéu nay, ching t6i sé khong thé md
rong quy mo trong linh vuc kinh doanh mdéi dé.”

- Bezos (trich Thu giti c6 d6ng nim 2006)

TU @6, Bezos 1ap tic chuyén sang chii dé vé cac clta hang truyén
thong, anh noi rang:



“Moi ngudi thudng héi téi: ‘Khi nao 6ng sé mé cac ctra hang
truyén théng?’. Pé 12 mot co hdi mé réng ma ching téi da tu
choi. Trit mot trudng hgp thi tat cd cac tht nghiém vé né déu
that bai...

Tiém ning vé quy mo ctia mot mang ludi cic cita hang truyén
thong 1a rat 16n. Tuy nhién, ching t6i khéng thé mé rong
chiing véi muc von thip dé thu dude 1gi nhuin cao; ban 1é
kiéu truyén thong 12 mét nganh kinh doanh lau ddi ma hién
d3 phuc vu khich hang rat tot; va ching t6i khong cé y tudng
nao dé xiy dung trai nghiém mua sim & clta hang truyén
thong hoan toan khac biét cho khach hang.”

- Bezos (trich Thu giti ¢6 ddng nim 2006)

Piéu nay cho thay, mic di nhiéu ngudi cho raing Amazon khéng
quan tim dén viéc mé cic ctta hang truyén théng, nhung trén
thuc té nguyén nhin 14 do Bezos van chua tim ra cich nao phu
hdp véi cac tiéu chi ma anh dua ra d€ danh gid bat ky hoat dong
kinh doanh mdi nao. Do d6, anh di st dung nguyén tac va su
kién nhan dé ti choi viée chap nhan rdi ro thiéu khén ngoan,
thay vao d6 1 chd doi thdi diém thich hop dé chap nhin mot rii
ro thong minh.

Pé phat trién manh mé hon nila, Amazon di md mot so cita
hang truyén thong, bit dau bang cac clta hang sich kiéu truyén
théng, Amazon Go Stores®> va béy gic la viéc mua lai Whole
Foods®. Day 12 mo6t minh ching vé viéc chd dgi mot cd héi phu
hop vdi cac tiéu chi cila Amazon dé chap nhan rii ro nhd hon
ban dau, sau dé mé rong quy md va dit cudc 186n — van cudc 13,4
ty do-la.

2 Hinh thiic ciia hang tién loi.

& Whole Foods Market la chudi siéu thi thuc phdm chuyén cung cdp
cdc san pham hitu co, duoc thanh ldp tit nam 1980 va dd duoc sdp
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nhdp vao Amazon vao nam 2017.
TiM KIEM VU PANH CcUQC LON THU TU

“Marketplace, Prime va Amazon Web Services 1a ba y tuéng 1é6n
clla Amazon. Chiing t6i may min cé dudc chting, va ching toi
quyét tAm cai thién dé phat trién ching nham phuc vu khich
hang tot hon. Cac ban cé thé tin tudng rang chiing t6i sé 1lam
viéc cham chi @€ tim kiém y tudng 16n thi tu. Ching téi di cé
mdt s y tudng, va nhu ching t6i ¢ hita khoing hai muoi nim
trudc, chung t6i sé tiép tuc dit cudc tdo bao.”

- Bezos (trich Thu gtti ¢d déng nim 2014)
AP DUNG
Panh cudc vao nhiing y tuéng 16n

Cau héi: Lan gan diy nhat ban danh cude vao mdt y tudng that
su 16n 1a khi nao?

Cau hoéi: Ban c6 thé lam gi d€ khuyén khich d6i ngii clia ban
(ho#c chinh ban) san sang kham pha nhiing y tudng 16n mdgi mé
khac?

CAu hoéi: M6t y tudng 16n ma ban san sang danh cugc ngay bay
gigla gi?



Chuong 3

NGUYEN LY #3: THUC HANH SANG TAO
VA POI MOI NANG PONG

“M6t linh vuc ma t6i nghi chiing t6i dic biét khac biét @6 1a that
bai. T6i tin rang chd chiing tdi 1a noi tot nhat trén thé gidi dé
that bai (chtng t6i cé nhiéu thit nghiém!), dong thdi that bai va
sang tao 1a cip song sinh khdng thé tach rdi. Pé sang tao, ban
phai thit nghiém, va néu ban biét trudc viéc gi dé sé hiéu qua thi
d6 khong phai 1a mét thit nghiém.”

- Bezos (trich Thu gtti ¢d déng nim 2015)

phat minh ra bong den. Trong khi dung 1a Edison dugc

ghi nhan 14 ngudi phat minh ra bong den, thi that ra 6ng
12 ngudi sang tao ra day tdc, thit giup cho béng dén cé tinh kha
thi vé mit kinh té tai thi trudng pho thong.

N hic dén Thomas Edison, nhiéu ngudi nghi dén ngudi

Edison 1a m&t nha phat minh cuc ky ning suat. Ong thudng néi:
“Néu mudi ngan cach t6i dua ra déu khong hiéu qud, t6i khong
that bai. T6i khong nan 16ng, béi vi mbi thit nghiém sai bi loai ra
thudng 14 mot budc tién mdi”.

Ong dy khéng hé néi diia vé “mudi ngan cich khéng cé hiéu
qud”. b6 1a 1y do tai sao 6ng ay dudc biét dén vdi cai tén “Phu
thity 8 Menlo Park” - XlIdng san xuat y tudng clia 6ng, — bdi ty 1é
nhan dudc nhiéu bang sang ché va dudc ghi danh véi cac phat
minh cia minh. Trong t4m mudi bon nim cudc ddi minh, 6ng
da dudgc trao 1.039 biang siang ché. Va trong khi 6ng hoan toan
xting dang vdi nhiéu su céng nhin nhu vay, thi cich thic ma



6ng dat dén thanh tuu d6 cé 1& 14 mot trong nhiing ciu chuyén
it dugc biét dén trong lich st Hoa Ky.

Trong hinh dung clia nhiéu ngudi, Edison 12 moét hién nhan
théng thai vao cudi nhitng nim 1800 v dau nhitng nim 1900,
thudng ngdi mdt minh trong phong thi nghiém dé tim hiéu vé
cach moi thit hoat d6ng, nhung cau chuyén thuc té lai rat khac.

Edison d11 16i lac va thong minh dé khéng ¢ gang 1am moi thi
6ng muén mot minh. Khac xa véi hinh dung vé mot thién tai
gid ngdi trong mdt cin phong don ddc, Edison di xay dung mot
loat cidc phong thi nghiém & West Orange va New Jersey vao
nim 1887. Sau d6, 6ng bo tri nhan su cho cac phong thi nghiém
nay, ban dau 1a ba muoi 1dm ngudi va qua nhiéu nam cudi cling
s6 ngudi 6ng thué 1én dén hang ngan ngudi, cing 1am viéc & noi
dugc mo ta 12 “nha may phat minh”.

Chinh tai thdi diém &6, cac thi nghiém ciia 6ng di dat dén quy
md cong nghiép va c6 hé thong. Mbi kho luu trit déu dudce trang
bi tot (d4ng cht y vio thdi diém d96), vi vy nhém thi nghiém
ctia dng cé moi thit ho can dé thi nghiém va kham pha.

Do d94, chinh x4c hon, Edison c¢é thé dudc vi nhu 13 cha dé cta
loai hinh nghién cttu kiéu thuong mai va 1a nha phat minh sang
tao nhat thé gidi. Ong cling néi rd hon vé hoat ddng cdng nghiép
héa qua trinh “thd va sai” cta minh: “Thudc do that su cho
thanh cong 13 s6 lugng thi nghiém dudc thuc hién trong hai
mudi bon gid”.

Khoang hai tram nam sau, Jeff Bezos da dung cung mét phuong
phap thuong mai nhu vay dé sang tao va d6i mdi.

Thay vi thiét 14p mot bd phan chiu trach nhiém d6i méi cac dich
vu va hoat dong clia cdng ty (dién hinh nhu bd phin Nghién
cttu & Phat trién), Bezos khuyén khich thit nghiém & tit ca cac
cap clia to chifc va tai tat cd cac bd phan - vé cd ban 1a bat ct ai
dudc Amazon tra luong. Anh bién sing tao thanh mot phan



trong céng viéc clia modi ngudi, va dd 1a nguyén tic cot 16i gitp
Amazon phat trién.

Nhu vay, su khac biét gitta sdng tao va d6i mdila gi?

e Chung célién quan dén nhau, nhung sang tao cé thé dudc
dinh nghia 1a mot cai gi dé mdi mé, 1an dau tién tao ra mét
sdn pham hodc gidi thiéu mot quy trinh.

e D6imdilakhiaidd caithién hoic déng gép dang ké vao
mot sdn pham, dich vu hodc quy trinh hién cé.

e (A sangtao va d6i mdi déu can mot vin hda, moéi trudng va
tu duy cho phép nhiing diéu dé cé thé xay ra.

Nim 2011, khi néi cu thé vé Kindle (dong may doc sach dién t
dugc thiét ké va tiép thi bdi Amazon.com), Bezos di cho chung
ta manh moi vé suy nghi ctia anh nhu sau:

“P6i ngli cila Amazon hudng tdi tuong lai thong qua nhiing
d6i mdi can ban dé tao ra gid tri cho hang ngan tac gia, doanh
nhan va nha phat trién. Sdng tao di trd thanh dic trung thu
hai cia Amazon, va theo quan diém ctia t6i, téc d6 d6i mdi
ctia chiing ta tham chi con gia ting hon niia — T6i c6 thé dam
bao vdi cac ban rang ching ta dang tran day ning luong.”

- Bezos (trich Thu giti ¢c6 d6ng nim 2011)

MOt gid tri cot 161 cia Amazon la sang tao va d6i mdi ning déng,
cé nghia 1a moi ngudi luén luén tim kiém su cai tién.

Tai Amazon, sang tao (va d8i mdi) dd in sau vao vin hda hang
ngay ngay tit ngay dau tién 1am viéc. Khong quan trong viéc ban
12 mot sinh vién via t6t nghiép dai hoc méi dugdc tuyén dung
hay 1a mot dai dién ban hang day dan kinh nghiém. Bezos ky
vong ban chi y vao moi nhiém vu va tim cach lam cho chung
t6t hon hodc hiéu qua hon.



Ban cé thé thi nghiém diéu gi @é glup cho két qua lam viéc clia
minh trd nén tot hon? Amazon can nh11ng ngudi biét dit cau
héi @é. Trong thuc té, viéc dit cau hdi vé hién trang 1a hét stic
can thiét. Ngay tit dau, moi ngudi déu dudc khuyén khich thi
nhiing diéu mdi, @it cau hdi va tim hiéu cic quy trinh theo
nhiing cach khac nhau.

Néu ban tht mét cai gi d6 va né khéng cé hiéu qua? Plng lo
lang. Néu ban c6 mot thai d6 tot va ban that su c6 ging, that bai
cia ban cé thé dugdc tén vinh thay vi bi khién trach. Va né cé thé
trd thanh mot trong nhitng that bai thanh céng ma sau dé
Bezos sé “bién héa” thanh hang ty d6-la 10i nhuin.

Néu thl nghiém ctia ban hiéu qui, Amazon mong muén ban
chia sé véi nhitng ngudi khic dé gitp té chiic phat trién. Ban
duge khuyén khich thu thap nhiing dii liéu cé lién quan dé cing
6 cho cac két luan cia minh, chia sé diéu dé véi ngudi gidm sat
truc tiép va kiém tra trong mdt nhém nhd déng nghiép xem liéu
né c6 dang tin cy va c6 khd ning ldp lai hay khong.

Néu dit liéu ban dau ctia ban di dude xic nhian & quy md nhd,
ban c6 thé dugc giao nhiém vu tao mét chuong trinh dao tao
tong thé cho tat cd nhan vién.

SANG KIEN NANG DPONG GIUP GIAI PHONG KHA NANG
SANG TAO

Amazon nhan manh vio viéc thyc hanh sang tao ning déng
trong toan t6 chuc. Pay 1la mdét trong nhiing nguyén ly tang
trudng nén tang bdi nhiéu ly do, trong dé cé hai ly do noi bét.

Pau tién, hoat déng nay gitip xac dinh cac thanh vién sang tao
nhat trong nhém cta ban.

Véi hon sau trim ngan nhan vién, viéc khuyén khich méi ngudi
trong s6 d6 th nghiém va chia sé nhiing y tudng tot nhat sé de
dang hon nhiéu so véi viéc c6 gang xac dinh ai trong s6 hon sau



trim ngan nhan vién d6 1a “nha phat minh” ra cic san pham, y
tudng, nén tang hoic quy trinh méi. Hiy dé nhiing nha phat
minh trdi diy bang cach khuyén khich moi ngudi dé xuit cac
phuong thuc tao ra cdi mdi va cai thién tinh hinh hién tai (ban
c6 thé ngac nhién vdi két qua thu dugc).

Tht hai, hoat déng nay cho phép nhiing ngudi tham gia thuc
hién ting nhiém vu dé dua ra nhiing cach thic mdéi nham thuc
hién c6ng viéc ctia ho hodc cai thién cac quy trinh.

Néu quan sat k¥, ban sé nhin thay nhiing nhan vién lam viéc
hiéu qua nhat dang tim cach tao ra nhitng cich 1am viéc mdi
hon, tot hon hoic nhanh hon so véi nhitng nhan vién khac. Ho
c6 thé dua ra cac y tudng mdi khi ngdi trong phong hoi thao ba
tang, ndi ma khong cé ngudi quan ly ciia ho.

Tat nhién, ngudi c¢é con mait ldo luyén thudng cé thé nhin ra
nhan vién 1am viéc hiéu qua nhat va diéu gi khién ho lam viéc
hiéu qua nhu vdy. Nhung nhiing y tudng tot nhat hau nhu luén
bat ngudn ti d6i ngii nhin vién thuc hién nhiém vu thay vi
nhiing ngudi & vi tri 1anh dao chinh thitc. Amazon cho phép moi
ngudi thit nghiém va khuyén khich ho chia sé nhiing y tudng
tot nhat dé toan bo td chitc cé thé hudng 1di.

Bezos ludn tim kiém nhiing suy nghi sang tao. Khi méi khéi su
Amazon, anh noi:

“Toi da tung lam cong viéc déng gbi cac hop, toi phai quy va
chong tay Xuong dat khi lam viéc, ngudi thyc hién cong doan
ké tiép cling quy bén canh t61. Mot lan dang lam viéc, toi noi:
‘Anh biét khéng, chting ta cin miéng dém dau goi. Viéc déng
géi nay dang giét chét dau gobi clia t6i. Ngudi dan 6ng bén
canh t6i ndi: ‘Chiing ta can nhiing chiéc ban déng géi’. Va t6i
néi dé1a y tudng tuyét voi nhat ma téi da titng nghe!”

- Budi phdng van nim 2018 trong The David Rubenstein Show,
Bloomberg



HAY CHU PONG VOI SU SANG TAO NANG DONG

Hau hét moi cong ty déu biét rang ho can phai sing tao va déi
mdi dé ton tai. Kién thiic khong phai 1a van dé kim him cac
cdng ty sang tao theo budc chin cia Amazon. Khat vong cling
khong phai 13 van dé ngin trd cc cdng ty sadng tao nhu Amazon.
biéu khién cho cic cong ty khong thé siang tao gidng nhu
Amazon dé 13 kha ning hinh thanh vin héa va ciu tric doanh
nghiép cho phép sang tao va d6i méi dé phat trién manh mé &
moi cap dd chia t6 chiic.

Amazon cht trong phat trién vin héa ndi bd nham thic day tu
duy sang tao, tu do thit nghiém va tu do that bai. Van hda thit
su cia mdt td chiic nhat thiét phai cho phép thlt nghiém nhiing
y tudng mdi ngay ca khi chiing cé vé “dién khtuing”. Piéu quan
trong 13 hoat d6ng th nghiém cé thé tién hanh ma khoéng de
doa dén su nghiép ctia ai néu nhu két qua th nghiém lan dau
khong hiéu qua.

Dé thyc hanh séng tao ning déng trong t6 chiic, ban vita phai
cho phép d6i ngli cia minh thit nghiém, vira phadi ddm bao that
bai khéng gdy ra tai hoa.

Pay 1a nhiing gl ma ngudi ban va ciing 1a d6i tac kinh doanh ctia
t6i, Kurt Huffman, ting nai:

“Moi ngudi rat lo ngai hAu qua ctia that bai. Ho so bi sa thai, sg bi
ché giéu, sd bi tén thuong, sg bi liét vao danh sach den, sd bi
giang chtic, v.v... Moi ngudi c6 thé van khéng thich that bai. T6i
cling khéng thich that bai. Nhung khi t6i biét hau qua that bai
ctia minh 1a cd hdi hoc tap chit khdng phai 14 bi dudi viéc, téi tin
that bai tao diéu kién dé d6i mdi thay vi kim ham su d6i méi.”

Néu cic nhin vién (bao gom cap quan ly) thit nghiém va that
bai, ho dugc khuyén khich chia sé suy nghi va két qui vdéi
trudng nhém, thanh vién trong nhém hoic déng nghiép. Stic
manh tri tué tap thé cia nhitng ngudi c6 cing nhiém vu sé gitp



moi ngudi tim ra mau chdt van dé. Hodc ho cé thé kham pha
dugc cach thuc bién that bai ay thanh mot “that bai thanh
cong”, tit d6 mang lai cac 1gi ich khac cho t6 chtc.

Mot thanh t6 rat quan trong d6 13 tat cd moi ngudi phai ddm bao

“néi di d6i véi lam”. Néu ban khién trdch hodc ky luat mét nhan
vién hay mot dong nghiép khi ho nd lyc tht nghiém, d6 sé 13 1an
cudi cung ho c6 giang doi moi hodc tha nghlem mot diéu g1 do
mdi mé va sang tao. Va néu nhiing ngudi khac nhan thay rang
khi that bai s& phai nhén chi trich hoic triing phat, ho s& nhanh
chéong ngung tim cach cai thién moi thu.

Thay vao @6, hiy khuyén khich moi ngudi cha?{p nhén nhiing rai
ro thong minh bdi vi thyc té 1a rlii ro 16n nhat cia hau hét cac
doanh nghiép ngay nay chinh 1a khéng chap nhin du rii ro.

TAN DUNG LOI THE CUA BAN

Mot 1an nita, Amazon hién dang thit nghiém, sang tao va d6i
mdi véi cic clta hang ban 18 sach kiéu truyén thong. Mot cong ty
khdi dau véi viée ban sich truc tuyén hién dang khai truong
nhiing ctta hang ban 1. Vay ho di nhin ra dudc diéu gi trén thi
trudng dé di téi quyét dinh thit nghiém véi nhitng cta hang
sach truyén thong?

Trudc hét, moi ngudi sé khong tim dén moét hiéu sich clia
Amazon néu ho da biét rd nhitng gi minh mudn doc, bdi néu
viy, ho chi can dit hang trén Amazon. Ho ghé thim cac cita
hang ban sich cia Amazon, cic cta hiang ban sich truyén
thong, 1a dé tim kiém nhitng gi ho muén doc tiép theo.

C4 nhan t6i d3d ghé tham mdt vai hiéu sich cia Amazon &
Chicago, New York vi Washington D.C., va diy 1a moét vai diéu
khién Amazon Books trd nén khac biét so véi cilta hang sich
truyén thong théng thudng:



e TAt ca cdc cudn sich déu “hudng bia ra ngoai”, vi viy ban cé
thé nhin thay ca bia chtt khong chi mdi giy sach véi nhan
dé ctia cudn sach. Piéu nay ddng nghia vdi viéc ho khéng
thé trung bay dudc nhiéu sach. Tuy nhién, theo két qua thit
nghiém, ho thay rang ngudi tiéu duing thich dugde nhin thay
bia sach.

e Cicctta hing déunhd hon so véi cic clta hang ctia Barnes &
Noble? vi ching khéng dut trit nhiéu sach; khach hang cé
thé dit bat ky cudn sach nao bang cach st dung thiét bi dau
cudié trong clta hang.

Z H¢ thong nha sdch bdn 16 dudc xem la 16n nhdt hién nay,
dudc thanh ldp nam 1886, hién cé hon 600 cua hang trén
khap nudc Mj.

8 Mt thiét bi ddt & clia hang kiéu truyén théng va duoc két noi
Vdi clia hang tryc tuyén, cd thé thé hién toan by danh muc sdn
pham va thuc hién giao dich tai cho.

e Amazon Books chi ban nhiing cudén sich dugc danh gia cao
—nhitng cuén dugc danh gid tit 4,6 sao trd1én trong chuin
xép hang 5 sao trén Amazon. Khéng cé cudn sich nio véi
diém danh gia thap hon dugc 1én ké. Tham chi moét cudn
sach ban chay nhat ctia New York Times néu khéng dudc
danh gia it nhat1a 4,6 sao trén trang web Amazon thi ciing
khéng cé dugc tAm vé budc vao clta hing cia Amazon.

e MO0i cudn sach déu cé mot tam 4p phich kém véi ma QR hién
thi dit liéu vé cudn sach, bao gdm tat ca cic ddnh gid ma ban
c6 thé xem bang dién thoai hoic mday tinh bang ctia minh.
Ban c6 thé vita nhin vao cudn sach thuec té vita “doc thém vé

Q)]

né”.

e Amazon biét cac chil dé sdich ma ngudi dan dia phuong
hiing thq, vi vy cac ctta hang déu ban céc loai sach thudc
cac cht dé pho bién tai dia phuong. Cha dé sach tai moi ctra
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hang c6 su khac nhau tity thudc vao sé thich ctia ngudi dan
tai dia phuong do.

e Ngoai sich, Amazon Books ciing ban cic mit hang phan
cing ctia ho nhu Fire TV, Echo, v.v... va cac thiét bi dién tu
pho bién khac.

Amazon dang trién khai cac hoat déng ma mot céng ty sang tao
van lam - ho thit nghiém dé tim kiém nhiing diéu tot nhat cho
khéach hang va cé thé cai thién tradi nghiém ctia khach hang.

TAI SAO THUC HANH SANG TAO VA POI MGI NANG DONG
LA PIEU CAN THIET

Sang tao va d6i mdi duge thuc hién théng qua nhiéu cach khac
nhau va déu mang tinh 1dp. Bezos ndi vé “stic manh clia sang
tao” nhu sau:

“Sang tao dugc thyc hién théng qua nh1eu hinh thic v6i cac quy
md khac nhau. Nhitng sing tao cap tién Va mang lai nhiéu bién
d6i mdi mé nhat 1a nhitng phat minh tiép thém stc manh cho
ngudi khac, dé ho gidi phéng kha ning sang tao — cho phép ho
theo dudi nhitng udc md cia minh. Nhd d6 mdi cé6 Amazon Web
Services, Fulfillment by Amazon, va Kindle Direct Publishing.
Véi AWS, FBA va KDP, ching ta dang tao ra cac nén tang tu phuc
vu cé stc manh to 16n, cho phép hang ngan ngudi manh dan
thtt nghiém va hoan thanh nhiing diéu dudc cho 1a khong thé
hoic khéng thuc té. Nhitng nén tang quy md 16n va day tinh
sang tao nay khong phai 1a trd chdi cé tong bang khéng? -
chiing tao ra dudc cac 1gi ich va gia tri quan trong cho cac nha
phét trién, doanh nhan, khach hang, tac gia va doc gia.”

2 Zero-sum: Trong ly thuyét kinh té va ly thuyét tro chdi (mét
nhdnh cua Todn hoc ung dung), ddy la cum tit mé ta mét tinh
hudéng ma mét bén tham gia sé nhan dudc ldi ich dung bang so thiét
hai ma nhiing bén tham gia khdc phdi chiu va nguoc lai. D6 la mét


clbr://internal.invalid/book/OEBPS/contents/BezosLetters145.xhtml#footnote-012
clbr://internal.invalid/book/OEBPS/contents/BezosLetters145.xhtml#footnote-012-backlink

tinh hudng la khi cong tat cd ldi ich va khdu tri thiét hai, ta sé dudc
két qud bang O.

- Bezos (trich Thu gtti ¢d déng nim 2011)

Thuc hanh sing tao ning ddng 12 moét diéu hién nhién & tit ca
cic cap tai Amazon. Tao ra nhiing diéu mdi mé va cai thién
nhiing gi hién cé chinh 12 yéu td cot 16i ¢ c6 thé phat trién 16n
manh nhu Amazon.

Bai hoc rtt ra tit nhitng that bai trudc dé gitp gidm thiéu tén
that va cai thién ké hoach cho cic thlt nghiém trong tuong lai,
nhd d6 gitp cac du 4n trong tudng lai cé nhiéu kha ning thanh
cong hon.

Amazon biét ring sdng tao va d6i mdi doi héi phai thit nghiém,
th nghiém doi hoi phai that bai, va viéc hoc tap ti that bai doi
héi phai theo ddi va do ludng két qua.

LAB126 - PHONG THi NGHIEM PHAT MINH CUA AMAZON

Loi thé canh tranh déng vai trd vo cling quan trong déi véi cac
cong ty nhu Amazon, Apple, Google, v.v... Va lgi thé d6 sé khong
c6 dude néu moi ngudi biét ban dang 1am gi. (“Skunkworks” 1a
cach dé goi nhitng ndi ludn cé mat thit gi @6 “bi mat” dang dudc
nghién ctu).

Vao nim 2004, Amazon muén “cai tién nhiing cuén sach nhim
giup khach hang kham pha va thudng thic sich dé dang hon
bao gid hét”... ddng thai dau tién chinh 13 thiét 1ap mdt trung
tam bi mat cé tén la Lab126 — Trung tam nghién cltu va phat
trién khu vuc vinh San Francisco chuyén nghién cttu cdc thiét bi
dién ti va phan cung tiéu dung, va sin pham dau tién mang tén
Kindle.

Pay 12 mot budc nhay vot clia Amazon, khi ho thit nghiém dé
tao ra mot sdn pham cho thé gidi thuc chi khong chi tip trung



riéng vao thé gidi truc tuyén.

Nhiing nguoi trong cudc goi thit nghiém dau tién ctia ho 1a “Du
an A”, v4i sdn pham la Kindle (nam 2007), “Du an B” la Fire
Phone (con dudc biét dén 13 “that bai thanh c¢dng”), va “Du 4n D”
14 Echo, day 1a nhiing céi tén cé thé ké dén. (Cé mot sb suy doan
vé “Du 4n C” nhung dén nay van chua cé sin pham nao dudc
cong bo tit dd).

Tén “Lab126” c6 ngudn gdc ti mili tén “vit 1én” (swoosh) trong
logo clia Amazon, hinh dang ctia miii tén thé hién su tudi vui,
bat dau tit A va két thic & Z trong ti “Amazon”. Trong tén
“Lab126” sd “1” dai dién cho “A” va sd “26” dai dién cho “Z”
(theo vi tri trén bang chi cai).

Lab126 ludn di dau trong sang tao va d6i mdi. Trén thuc té, ho
c6 thé dang trién khai mét “Du 4n X, Y, hodc Z” ngay ldc ndy véi
hy vong rang dé sé 13 1an séng tiép theo dé ho thuc hién 15i hita
luén phuc vu khach hang cling nhu tao ra cac san pham, dich
vu mdi mé va hap dan.

TGi thiét nghi néu Thomas Edison va Jeff Bezos giap nhau, chac
chan ho sé nhin ra rang ca hai cé kha nhiéu diém chung.

AP DUNG
Thuc hanh sang tao va d6i mdi ning dong

Cau héi: Hiy danh 30 ngay tdi dé tu hdi: “Piéu mdi mé tiép theo
t6i mudn tht nghiém trong doanh nghiép ctia minh 1a gi?”.

CAu hoi: Lam thé nao dé ban cé thé thiét 1ap mot “Lab126” trong
cdng ty ctia ban?

Chu ky ting truéng: Thiét 1ap
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Am anh vé Ap dung tu duy
khach hang ddai han

%

Théu higu banh dé
cla bdan than

Tai Amazon, thiét 1ap 1a cach thiic mot nhan vién bién nhiing y
tudng day htta hen thanh nhiing ké hoach 6n dinh. Amazon
thuc hién diéu d6 bang cach ddm bao moi thit déu dudc dau tu
dua trén nhiing gi khiach hang thuc su mong muén.

Uu diém ctia rdi ro ngan han 13 ching gitp ta tim ra nhiing sang
kién cé thé thanh coéng, tit d6, nhitng sang kién khong hiéu qua
sé dugc loai b (dong thdi rit ra duge nhiéu bai hoc dat gia ti
chung) ‘mot phudng phap tiét kiém thdi gian, ning luong va
ngudn von cho bic tranh toan canh ctia doanh nghiép.

Amazon 4p dung tu duy dai han nhim dam bao mdi sang kién
(va rti ro) déu dudce xay dung dua trén mot nén tang viing chic
c6 thé ton tai trong nhiéu nim va hon thé nita, thim chi khi
diéu d6 dong nghia véi viéc hy sinh nhitng ké hoach ngin han.

Bezos khong hiing thu vdéi viée thiét 14p bat ky thi gi chi cé thé
tao ra tién trong ngan han. Thuc té cho thay, Amazon luén dim
bao mbi sang kién déu tuin thii theo mé hinh dau tu cot 16i ctia
Amazon, ma Bezos ludn goi d6 14 “banh da” cta céng ty, mét
diéu khoan dudgc dit ra trong cudn sach Good to Great (tam dich:



TU tot dén vi dai) clia tac gia Jim Collins. Phuong phap thiét 1ap
nay da giip Amazon trd thanh mot coéng ty cuc ky tép trung va
6n dinh (nhung van linh hoat).



Chuong 4
NGUYEN LY #4: AM ANH VE KHACH
HANG

“T6i ludn nhic nhd nhan vién cia minh rang phai lo lang, phai
thitc ddy moi ngay trong hoang sd. Khdng phai sgd nhiing d6i thit
canh tranh, ma 13 sg khach hang ctia chung t6i. Khach hang
chinh la nhiing ngudi giap cong ty chung t6i thanh cong dudc
nhu ngay hém nay, ho 13 nhiing ngudi c6 méi quan hé khing
khit véi chiing t6i, va ho la nhiing ngudi ma chung t6i ng mét
moén ndg an tinh. Va ching téi nghi rang ho sé trung thanh véi
ching t6i — cho dén gidy phuit ma cé ai khac cung cap cho ho
dich vu tot hon.”

- Bezos (trich Thu giti ¢6 d6ng nim 1998)

“Coi nhu cau ctia khach hang 13 diém xuat phat va truy ngudc
lai nhiing viéc can 1am doi héi ching ta khéng ngiling trau doi
ning Iuc va luyén tp tay nghé, khéng ban tAm nhitng budc di
d6 c6 gian nan hay khé khin dén nhudng nao.”

- Bezos (trich Thu giti ¢6 d6ng nim 2008)
mazon luén mong muén khach hang hanh phc.
Biéu tugng “swoosh” clia Amazon dudc cich diéu tu
hinh dnh nu cudi va mii tén véi ham nghia “phan phoi nu cudi
dén thém nha cla ting khach hang”. Khi Amazon ra mat logo

mdi vao nim 2000, ho tuyén bé: “Ké tit nay, mdt nu cudi sé khéi
dau tu chit A, va két thic véi mot lim dong tién phia dudi chit Z,



ngu y raing Amazon.com cung cap tat tan tat, t A dén Z, dap
Ung moi nhu cau mua hang truc tuyén cia khach hang”.

Thuc té, nhitng khiach hang hanh phic chinh 13 diéu ma
Amazon mong méi nhat, vi thé Bezos mudén moi nhan vién phai
lubn “4m anh vé khach hang”.

“Am anh” 12 mo6t md ta 1dm sang vé mot trang thai tap trung
vugt 1én trén muc “binh thudng”. Trong tu vung hién dai, “am
anh” thudng mang sic thai tiéu cuc, chi su qua nhiét tinh dén
muc cuc doan.

Nhung day chinh x4c 12 mtic 6 quan tAm ma Bezos mudn toan
bd nhén vién & Amazon phai danh cho khach hang va cho nhu
cau cua ho.

Trong nhiing nguyén tac lanh dao cia Amazon, ¢ 1& nguyén tac
quan trong nhat chinh 13 4m anh vé khach hang. Nhiém vu dau
tién mot 1inh dao & Amazon phai hoan thanh dé 1a 4&m anh vé
khach hang - tat cd moi ngudi & Amazon déu dudc khuyén
khich trd thanh mét nha linh dao, bat ké vai trd va nhiém vu
cuia holagi.

“Nguyén tac lanh dao cia Amazon - Am anh vé khach hang:
Ngudi 1anh dao coi khach hang 13 diém xuit phat va truy
ngudc lai nhiing gi can 1am. Ho phai 1am viéc miét mai dé cé
dugc va dé giit vitng dudc niém tin ctia khach hang. Mic du
ngudi linh dao thudng phai tip trung vao viéc quan sat ddi
th@, nhung ho van luén bi 4m anh vé khach hang ctia minh.”

Nguyén tic linh dao Am anh khach hang ctia Amazon lién quan
mat thiét véi Nguyén Iy ting trudng Am anh vé khich hang cia
t6i (Anderson), b3i ban khéng thé gy dung bat ky mot doanh
nghiép nao néu khéng c6 khach hang.

TRG THANH MOT DOANH NGHIEP AM ANH VE KHACH
HANG



Bi mit thuc su trong nguyén tic 4m anh vé khach hang clia
Amazon khong phai chi nam trong y niém ma 1a viéc ap dung
vao thuc teé.

Theo nghia chin that nhat, tit “4m dnh” mo6 ta su tap trung clia
Amazon d6i véi viéc kién tri va ban tAm dén mong muén cling
nhu nhu cau cia khach hang - thudng thi ngay ca trudc khi
chinh khach hang biét ho muén gi.

Moi tht Amazon thuc hién du 12 16n hay nhé déu dua trén
nhiing gi Amazon biét hodac tin tuédng vé khach hang ctia minh.

Dé trd thanh mét doanh nghiép 4m anh vé khach hang, ban can
nam bat dudc suy nghi ctia khach hing, can dit nhiing ciu hdi
vé viéc khach hang clia minh thit sy mong mudn gi. Déi véi
mot s ciu héi, cé thé ban sé suy ludn dudc ngay ciu tra 16i, tuy
nhién dé van 1a ciu trd 18i chua chinh xéc néu nhu ban khéng
thu thép y kién truc tiép tit khach hang (hay con goi 1a dit liéu
truc tiép).

Ngay nay, hau hét cac cong ty déu tuyén bd rang ho quan tim
dén khach hang. Khong can tim diu xa, chting ta vin nghe cau
néi sdo rong quen thudc ma nhiéu cdng ty thudng st dung 1a
“Khach hang ludn luén ding”. Nhung 16i ndi ctta miéng vdi
nhiing tit ngit sdo rdng khac biét rat nhiéu so véi 4m anh vé
khach hang trong tdm thé cht dong. “Khach hang ludén luén
dding” 13 tAm thé phan ung thu d6ng lai khach hang, ngu y rang
nhan vién phai chiéu theo y khach hang, nhiing ngudi dén véi
doanh nghiép vi ho quan tim téi cic san pham, dich vu clia
doanh nghiép dé.

Gan day, t6i cé tham dy mot su kién tuyén dung 3 Nashville va
nghe Dave Johnson, gidm ddc diéu hanh ctia Amazon, néi rang
trudc khi dén Amazon, anh 4y di 1am viéc cho hai céng ty tén
tudi déu tap trung vio khich hang va nhitng céng ty nay di lam



thdt su tot. Dave cling cho biét thém: “Tuy nhién, tai Amazon,
chung t6i bi &m anh vé khich hang”.

Viéc chu trong dén 4m anh vé khach hang gitip cic nhan vién
clla Amazon tdp trung tim kiém gidi phdp thay vi tdp trung vao
van dé. Bezos luén mudn di trudc trong moi tinh hudng... anh ay
mudn “gidi quyét van dé trude khi chiing xay ra”, nghia 1a anh
ay khong mudén bat ky van dé gi xay ra ngay ti dau.

Tuy nhién, mong mudén khich hang hanh phtc va that sy 1am
dugc diéu d6 1a mot viéc vo cung phtc tap.

Amazon di tao ra cic Tru cdt Trai nghiém Khach hang nhim
tdp trung mot cach chinh xac vao mong muodn ctia khiach hang
va phan phoi chiing dén cho khach hang.

Nam 2001, Amazon di x4y dung hai Tru cdt Trai nghiém Khéach
hang, d6 1a: su lua chon va tinh tién lgi. Nhung sau d6 Bezos da
b0 sung mot tru ¢t nita: khong ngung ha gia.

Ba Tru c6t Trai nghiém Khach hang gom:
- Mtic gia thap

. Lua chon t6t nhat

- Giao hang nhanh chéng, tién lgi

“Théng qua hoat déng kinh doanh ban 1é, chiing t6i da duc
rut dugc mét kinh nghiém d6 1a khach hang luén coi trong
nhitng mit hang cé gia thap, lua chon phong phi vi giao
hang nhanh chéng, tién 1gi; v nhiing nhu cau nay sé khong
d6i theo thdi gian. Khé 1ong hinh dung dugc rang mudi nim
sau khach hang s& muén nhitng mén hang cé gia cao, lua
chon han ché hay giao hang chim. Niém tin vio tinh bén
viing cia nhitng tru c6t nay 1a thi cho ching t6i su tu tin can
thiét dé€ dau tu vao viéc hoan thién chiing. Chiing téi tin rang



ngudn luc ma chiing t6i dau tu & thoi diém hién tai sé mang
lai muic co6 tuc tot dep cho cac co6 déng trong tuong lai.”

- Bezos (trich Thu giti c6 d6ng nim 2008)
KHACH HANG THUC SU MUON Gi?

Rt nhiéu céng ty mic sai 1am vdi viée chi tip trung phat trién
san pham va dich vu ctia ho thay vi quan tam t&i khach hang.
Khi thiét ké hoidc cai tién san pham, ho cai thién cdc tinh
ndnghién cé. Sau d¢, ho danh thsi gian va ngudn vén cho viée
tlép thi cac tinh nang mdéi nay. Khi khach hang khong mua san
pham nhUng nha diéu hanh cua cac cong ty nay sé nhan dinh
rang van dé nam & khau truyen tai thong diép. Déi khi, ho cho
rang khach hang khéng hiéu gia tri cia san pham va dich vu ma
ho cung cap.

Thudng khi, van dé khong phai nam & viée truyén dat thong
dlep hay viéc khach hang khong hiéu san pham; van dé 1a liéu
cong ty da quan tam dén nhiing gi khach hang that sy mong
muon hodc c6 nhu cau hay chua. NhLIng cong ty nay khong bi
a4m anh vé khach hang; ma bi 4m anh vé san pham ctia ho.

Dudi day 1a nhiing cdu hdi ma Amazon lu6n dit ra:

e Khach hang ctia cong ty 1a ai?

e Van dé va co hoi khach hangla gi?

e Lgiich quan trong nhat ctia khach hang 14 gi? (Idi ich dic
biét)

e Lam thé nao dé biét dugc khach hang can gi?

e Tringhiém ctia khich hang nhu thé nao?

DICH VU KHACH HANG MG RONG TU SU AM ANH VE
KHACH HANG



Khi lan dau lién hé véi b6 phén dich vu khach hang, khach hang
cua chung ta mong mudn diéu g1> Rat c6 thé mot trong nhiing
mong mudn quan trong nhat ctia ho 1a g1a1 quyet van dé mot
cach nhanh chéng, don gidn nhat cé thé va bang phuong phap
t6t nhat d6i vdi ho (chat, email, dién thoai, v.v...).

Chang han, Amazon biét rang hau hét moi ngudi déu khéng
thich phai “chd dgi khi goi dién thoai”. Ngay ca khi d6 chi la mét
khoadng thdi gian chd dgi ngan, khiach hang ciing khéng muén
phai “ngbi gitt may” chd ddi ai 6 nhin cudc goi ctia minh. Déi
véi Amazon, néu khach hang goi dién thoai dén phong dich vu
khach hang ctia céng ty, khach hang sé khéng phai chd doi.
Khach hang chi can nhip s6 dién thoai ctia minh vi Amazon sé
goi lai cho ho ngay lap ttec.

Piéu quan trong nam & chd: Amazon coi viéc khach hang goi
dén cOng ty dé giai quyét van dé 1a mot su that bai ctia hé théng
cong ty.

Amazon mong muén khach hang c6 thé tu gidi quyét van dé
hoac hé thong ctia Amazon tu dong phat hién ra van @dé, chu
dong x ly, va giai quyet van dé ctia khach hang ma khéng can
phai truyén dat nhiéu lan.

Tuy nhién, mét sd khach hang cé thé sé mudn ndi chuyén truc
tiép véi mot nhan vién cu thé dé cam thay ho thit su dudc lang
nghe (cho du thong qua chat, email hodc qua dién thoa1)
Amazon cung cap nhiéu tity chon d6i véi dich vu khach hang.

Amazon biét rang néu khach hang gap kho khan trong viéc lién
hé véi cong ty dé g1a1 quyet van dé mot cach nhanh chéng, ho sé
khong haildong va sy bat min ctia ho ¢ thé lan nhanh hon ca tia
chdp.

Tuy nhién, néu khach hang dudgc bé phan dich vu khach hang
gidi quyét van dé mot cach kip thdi, thi ty 1€ trd hang sé thap
hon, c6 nhiéu danh gia tich cuc hon vé cong ty trén phuong tién



truyén thong xa héi (ngay ca khi ¢ ton tai vin dé), danh gia
truc tuyén tot hon va sé lugng khach hang than thiét nhiéu
hon. Bé 1a nhiing gi ma Amazon dang huéng dén.

Nhung hon thé niia, Bezos biét rd chia khda clia su phat trién va
thanh céng khong phai 13 ¢ nhiéu dai dién dich vu khach hang
hon dé gidi quyét van dé, ma 1a loai bd nhiing van dé dé trudc
khi chiing lan rong.

Viduy, trong cac cucf)c goi dich vy hoéc trd chuyén truc tuyén véi
khach hang, thay vi chi dua vao cic danh muc hoac ban thao c6
san, dai dién dich vu khach hang dugc trao toan quyen lam moi
th dé cé thé phuc vu khich hang moét cach tdt nhat.

Vo t6i (ngudi ghét di mua sim nhung thich mua sim truc tuyén
trén Amazon) vita méi cé moét trai nghiém mua sim, cé dit mua
ca phé da loc caffein nhung lai nhan dugc loai ca phé thong
thudng. C6 dy da trao d6i v4i bd phan dich vu khach hang va da
dudc d6i lai dting loai ca phé, ngudi dai dién dich vu khach hang
c6 noéi thém riang néu cb lai bi giao nham san pham lan niia thi
vui 1ong lién hé véi ho, d& ho g& sdn pham d6 ra khdi hé thong
va diéu tra rd van dé.

Thuc té, dung 13 vdg t6i lai bi giao nham san pham lan nita, khi
do c6 da goi dién cho Amazon va néi chuyen vGi nguoi dai dién
dich vu khach hang, ngtidl nay da gd san pham dé ra khéi hé
thong, thay thé no bang san pham cia mdt nhin hiéu khéc,
dong thoi ting c6 4y mot khoan tin dung nhu 1a mét su dén bu
cho nhitng phién phtic ma c6 ay gip phai véi nhitng don hang
cia minh.

Vang, ding 1a ¢6 dy d3 gip phién phiic nhung sau cling lai thay
vui vé vi ho khéng chi di ling nghe ¢, ma con chi ddng giai
quyét van dé & pham vi Ién hon, va c6 nhan thay ho thit sy sé
khic phuc van dé cht khéng chi ¢é 1am vita long c6 r6i bd qua
goc ré van dé. (N6i thém 13 vo toi da giit lai ca phé chita caffein



cho nhitng ngudi ban cé thé muén mdt “thtt nghiém lang
lang”).

Két qua 12 ¢6 Ay van tiép tuc tin tudng va dit hang trén Amazon
(va cb ay da mua rdt nhiéu sdn pham trén Amazon).

Khi khach hang cadm thay dudc thiu hiéu va tén trong, ho sé
tiép tuc quay lai va mua nhiéu hon nita. Mot phén trong van héa
cua Amazon la cac nhan vién dugc ay quyen dé chu dong g1a1
quyet nhiéu van dé ma khoéng can phai xin y kién cfia ngudi
giam sat hoic chd duge chap thuan.

Tuong tu nhu viy, Amazon hy vong cic d6i tic ban hang bén
thit ba ctia ho cling 4m anh vé khach hang gidng nhu thé. Trén
thuc té, ho khuyén khich ddi tic ban hang bén thi ba trén nén
tang Amazon chiam séc khiach hang ctia ho theo cach giéng nhu
ho d4 1am.

Vi du, Amazon d3 gti thu t4i hang ngan nha ban hang bén thu
ba dé thong bao véi ho rang ké tit ngay 1 thang 8 nim 2019, cac
san pham dudc lua chon dé ban trén nén tang Amazon phai
tuan thd chinh siach Bao bi khéng phién toai (Frustration-Free
Packagingl9). Pang chud y, Amazon di quyét tim “ndi 1a 1am”
bang viéc dua ra cac vu dii vé tin dung cho cic nha ban hang dé
hé trg chi phi chuyén ddi néu ho tuin tht chinh sach trudc ngay
1 thang 8 ndm 2019. Cac nha ban hang khong tuin tha chinh
sdch nay sé phdi chiu mét khoan phi lién tuc cho mbi gbi hang
khong theo chinh sach. Do dé, Amazon dang st dung cac uu dai
Bao bi khong phién toai dé thay d6i cuc dién canh tranh cho cac
nha ban hang bén thi ba.

10 Chinh sdch nay ctia Amazon bao gém viéc ddm bdo hang hda
dudc do'nggo’i an toan nhung vita du, phu hop véi kich cd mon hang
thay vi dong goi trong cac hop lon, cdng kénh, nhiéu 16p nhu trudc
Viéc nay nham gitp khdch hang mé géi hang dé dang hon, tiét kiém
khéng gian luu trit, van chuyén va han ché rdc thdi.


clbr://internal.invalid/book/OEBPS/contents/BezosLetters145.xhtml#footnote-011
clbr://internal.invalid/book/OEBPS/contents/BezosLetters145.xhtml#footnote-011-backlink

Trong mdt s6 trudng hop, Amazon yéu cau ciac nha ban hang
bén tht ba phai 4p dung cic chinh sich 1dy khach hang lam
trung tdm, néu khong sé khong dudc phép ban hang trén nén
tdng ciia Amazon. Ngoai ra, Amazon sé nhanh chéng dinh chi
hodc loai bd nhitng nha ban hang cé nhitng danh gia tiéu cuc ti
khach hang hoic khong gidi quyét khiéu nai tit khach hang.

Doi v6i cac nha ban hang bén thi ba clia Marketplace, dé cé thé
thanh cong, quan trong 1a ho phai hiéu dudc tu duy &m anh vé
khach hang ctia Amazon.

KHONG NGUNG DAT CAU HOI

Mot nguyén ly khac ma Amazon ap dung l§é't hop vao moi hoat
dong clia minh 1a dit cau héi: “Piéu gi khién khach hang khéng
mua hang ctia ching ta?”.

Vi du rd rang nhat tit nhitng ngay dau d6 1a ho tit chéi chi trd
cho chi phi vin chuyén. Chinh tdm 1y ngai tra tién van chuyén
nay la thi da ngan ho mua hang trén Amazon. Tinh hinh tuong
tu xay ra véi viéc “cham va cdm nhan” sdn pham trudc khi mua
hang - khach hang khong quen véi viéc khong duge “cham va
cam nhin” sdn pham.

Viy, Bezos vi Amazon di 1am gi? Ho di 1am rat nhiéu thi.

Xin nhic lai 1an niia, Amazon di dua ra rat nhiéu phuong thtc
cho khach hang dé cé thé khdng can tra phi vin chuyén, tit dé
giup viéc mua sam truc tuyén bét “x6t” hon.

Ho ciing tap trung vao ban sach truc tuyén & giai doan dau (day
14 cic san pham it can “cham va cdm nhan” hon) va cung cap
cho khich hiang ban xem trudc, danh sich chi tiét, cic danh gia
chuyén moén va danh gia ctia khiach hang d3 mua dé khuyén
khich moi ngudi gitip nhau mua nhitng cudn sach phti hdp hon.
Amazon ciing hd trg khich hang trd hang mot cach hét stc don



gian va dé dang dé gitp ho vugt qua trd ngai tdm 1y trd hang
phién phitic.

Viéc nay di chuyén nguy cd khong hai 1ong ti khach hang sang
cho Amazon. N6 tin dung nhiing chinh sach gia tri nhat ctia
Amazon, d6 1a ba Tru cOt Trdi nghiém Khach hang: muc gid
thdp, lua chon tot nhdt va giao hang nhanh chéng, tién loi.

sUC MANH CUA CAC HE THONG TU PONG

“Chung to6i dd xay dung cac hé thong tu ddng cé thé phat hién
cac trai nghiém khach hang khong phu hdp vdi cac tiéu chuan
ma chung t6i dd dua ra, va cac hé thong nay sé chti d6ng hoan
tra tién cho khach hang.”

- Bezos (trich Thu giti ¢6 ddng nim 2012)

Vao thang 12 nim 2012, Henry Blodget d3 viét mét bai bao cho
BusinessInsider.com, ké vé trdi nghiém ctia anh véi cac hé thong
tu ddng va chtt ddng ctia Amazon.

Blodget d3 thué bd phim Casablanca vi anh dy dang viét vé mot
s6 bai hoc kinh doanh don gian ti bd phim nay, nhiing bai hoc
c6 thé cttu vét nén kinh té M§. Anh dy khong hé cé y dinh xem
tlt ddu dén cudi bo phim ma chi bat dau xem, ditng lai, tua lai va
tua nhanh dé nim bat cic ndi dung chinh. V3, gidng nhu nhiéu
trinh phat video truc tuyén tai thdi diém d6, nhitng hanh déng
nhu vay thudng khién video bi ditng lai dét ngdt, khién anh
phai quay lai va xem lai tit dau.

Mic du viée nay rat khé chiu, nhung né cling khéng nam ngoai
du kién; vio nim 2012 thi trong diéu kién t6t nhat qua trinh
phat video truc tuyén van gip nhiéu truc tric. Van dé cé thé dén
tll phia trinh phat video, tdc d6 két ndi Internet, hoic tit mot s6
gidi han nao do6 trén Amazon.



“Vi vy, hiy hinh dung t6i di ngac nhién dén thé nao khi sang
nay t6i nhan dugc email dudi day tit Amazon.

Xin chao,

Chung t6i nhin thdy rang quy khach di gip nhiéu khé khin
trong viéc tua lai cac video khi st dung (cac) dich vu cho thué
video theo yéu cau trén Amazon (Amazon Video on Demand),
cu thé: Casablanca.

Ching t6i xin 161 vi sy bat tién nay va da hoan lai cho quy
khach s6 tién sau: 2,99 do-la... Chung t6i hy vong quy khach
sé tiép tuc tiing hé chung toi.

b6i ngli Amazon Video on Demand

Amazon ‘nhin thay ring tdi di gip nhiéu khé khin trong viéc
tua lai cac video.... Ho da nhan thay diéu d6 sao? Va ho quyét
dinh hoan lai tién vi diéu d6? Wow”.

Blodget 1y giai nhiing gi di dién ra trong mot bai bao cé tiéu dé
Just the Latest Example of Why Amazon Is One of the Most
Successful Companies in the World (tam dich: Vi du mdéi nhat cho
thdy tai sao Amazon 1a moét trong nhiing cdng ty thanh coéng
nhat trén thé gidi). “Amazon bi 4m anh véi viéc 1am hai long
khach hang. Khong gidng nhu nhiéu cong ty khic, Amazon sé
ngay lap ttc danh d6i loi nhuan ngan han @& cé co hodi nhan
dudc su trung thanh dai han ctia khidch hang”.

Ciu chuyén trén cho thay viéc vin dung két hdp mot sd nguyén
ly ting trudng cia Amazon, bao gdbm: dm dnh vé khdch hang, dp
dung tu duy dai han va chu trong nhiing tiéu chudn mic cao. Tat
ca cac nguyén ly nay thdc ddy viée tao ra mét hé thong tu dong
theo déi chat lugng tuong tic v4i khach hang va tu déng phan
hoi khach hang.

VUOT XA MONG POI



Cﬁu'cué'i cuing trong Thu gli c6 dong ndm 2012 cta Bezos da
khién t6i luu tdm dang ké: “Piéu khién khach hang phai thét 1én
‘Wow’ chinh la duy tri téc d6 d6i mdéi nhanh chéng”.

Khoéng chi phuc vu khach hang, su &m anh 13 trang thai luén
vugt xa cac chuan muc théng thudng — d6 1 loai chii nghia cuc
doan khién Bezos hanh phtc. S &m anh nhin danh khach hang
dé sang tao, né cai thién trai nghiém ctia khach hang va né
khién khach hang thot 1én “Wow” bédi vi ho nhin dugc nhiéu
hon ky vong. Va @4 chinh 1a nhiing gi t6i ngu y khi néi dén “4m
anh vé khach hang”.

“Khach hang cda chung téi con cd cic tic gid. Amazon
Publishing vita tuyén bo sé bit dau tra tién hoa hong hang
thang cho cac tac gia, thoi gian trd chdm 1a sdu muoci ngay.
Tiéu chuin cfla nganh nay 13 trd hai 1an moét nim, va tiéu
chudn 4y d3 dudc 4p dung trong mot thdi gian dai. Tuy nhién,
khi chting t6i phdng van cac tac gi véi tu cach 1a khach hang,
ho rat khong hai long vdi viée thanh toan tién thua thét nhu
vay. Hiy thl tudng tuong ban sé nhu thé nio néu chi dudgc tra
tién hoa hong hai 1an moét nim. Khéng cé ap luc canh tranh
nao khién chiing t6i trd tién hoa hoéng cho tic gia thudng
xuyén hon so véi mdi sau thang mot 1an, nhung ching t6i chii
dong lam vay.

Chung t6i da gidm muc gid clla AWS xuéng hai muoi bay lan
ké tit khi ra mat vao bay nim trudc, ddng thoi bd sung cac cai
tién ho trg dich vu doanh nghiép, va tao ra cac cdng cu sang
tao dé gitp khach hang st dung dich vu nay mot cach hiéu
qua hon. AWS Trusted Advisor gidm sat cac cau hinh ctia
khach hang, so sinh ching véi cac thuc tién tét nhat dugc
biét dén va sau d6 théng bao cho khach hang dé cai thién hiéu
suat, ting cudng bao mat hoic tiét kiém chi phi. VAng, ching
téi dang tich cuc cho khach hang biét ho dang tra tién cho
chiing t6i nhiéu hon miic ho can. Trong chin mudi ngay qua,



khach hang di tiét kiém dudc hang triéu do-la théng qua
Trusted Advisor va dich vu nay mdi chi bat dau.

TAt ca nhiing tién bd nay dién ra trong bdi cAnh AWS dugc
c6ng nhan 1a dich vu din dau trong linh vuc hoat déng ctia né
- bodi cdnh ma ban cé thé lo ldng rang dong luc thuc diy bén
ngoai cé thé khong hiéu qua. Trai lai, ddng luc thtc diy bén
trong - diéu khién khach hang phai thot 1én ‘Wow’ chinh 1
duy tri téc @6 d6i mdi nhanh chéng.”

- Bezos (trich Thu giti c6 ddng ndim 2012)
AP DUNG
Am anh vé khach hang
Cau héi: Ngay biy gid, ban hiy ngbi xudng va viét mét ban mo
td vé mau khach hang dién hinh (tot) cia ban. Ba dén bén dic

diém chinh ctia ho? Van dé 16n nhat ctia ho ma ban cé thé gitp
giai quyét la gi?

CAu héi: Hién gid, ban cé thé 1am gi dé cai thién trai nghiém dé
cuia khach hang?

Cau hoi: Hay thi thach d6i ngli cia ban dua ra mét y tuéng mdai

mdi tuan dé phuc vu khach hang mét cach tot nhat, bat ké chi
phila bao nhiéu.



Chuong 5

NGUYEN LY #5: AP DUNG TU DUY DAI
HAN

“Chting t6i luén tin rang thudc do cd ban cho su thanh céng
chinh 1a gia tri c0 d6ng ma ching ta tao ra trong dai han.”

- Bezos (trich Thu giti ¢6 d6ng nim 1997)

“ .. chting t6i dang nd luc 1am viéc dé tao nén thi gi dé quan
trong, thit gi d6 cé y nghia cho khach hang ctia chiing t6i, mét
diéu gi d6 ddng dé sau nay chung t6i c6 thé keé lai cho con chau
cua minh nghe.”

- Bezos (trich Thu giti ¢6 d6ng nim 1997)

im 1989, chi con mudi mét nim nita 13 budc sang thé ky

mdi, nha phat minh va cling 1a nha khoa hoc may tinh

Danny Hillis da rat that vong khi thay moi ngudi chi néi
vé nim 2000. Trong sudt thdi thd au clia minh, Danny Hillis da
nghe thiy hét ngudi nay dén ngudi khac coi nim 2000 nhu 1a
mdt thudc do ddc nhat clia tuong lai. Ong iy nhd riang trong
sudt ba mudi ndm, moi ngudi chi néi vé nim 2000, khéng mot
ai nhic dén bat ctt diéu gi xa hon nam 2000.

& thoi diém d9, trong khi nhiéu ngudi khéng chid v dén cai cach
nim 2000 dudc nhic dén, thi Hillis lai hét stic quan tdm. Theo
18i 6ng, “moi ngudi ludn néi vé nhiing gi sé xay ra vao nim 2000
nhung khéng mot ai dé cdp dén mot tuong lai xa hon nao hét.
Trong sudt cudc ddi t6i, ct mdi mdt nim, tuong lai lai bi thu
hep mbét nam”.



Trong khi gin nhu ca thé gidi quan tdim dén nim 2000 va diéu
gi sé x4y ra néu may tinh khong thé chuyén ngay tit 1999 sang
2000 (dugc dit tén 1a su c6 Y2K), trén thuc té, khi nhin thay
duge van dé tiém 4n, cdc may tinh don gidn (trong mét so6
trudng hop cé thé khéng hé don gidn) dudc tai 1ap trinh dé
tranh gip van dé.

Nhung Hillis cAm thay bi théi thiic trong viéc khién moi ngudi
phai suy nghi dén nhiing gi sé dién ra sau nim 2000, diéu ma
ong di tiing md ti nhu 13 mdt “rao can tinh than vé mét tuong
lai bi rtat ngan lai”.

Vi viy, 6ng ay di tao ra thit dudc biét dén vdi tén goi Pong hod
10.000 nam.

Pong hé 10.000 nam 1a chiéc déng ho “duge cung cip ning
luogng co hoc tit anh sang mat trdi, cling nhu ti nhitng ngudi
dén thim né”. Nhu tén goi, chiéc ddng hd nay dudgc thiét ké dé
hoat ddng trong vong 10.000 nim, cé tinh dén thdi gian bao tri
va gian doan tdi thiéu. Chiéc déng hé nguyén cd di qua giai
doan thiét k&, ché tao ciac bd phin va hién dang dudc xay dung
bén trong mdt ngon nui & phia tiy Texas.

Khoéng gidong nhu nhiing chiéc dong ho thong thuong phat ra
t1eng kéu tich tac khi moi gidy troi qua, chiéc Dong hé 10.000
ndm phat ra t1eng kéu tich tac moz ndam mét lan va céd mot cay
kim thé ky tién vé phia trudc méi 100 ndm 1 lan, cing mot con
chim cu gdy xuat hién vao mdi thién nién k¥, hay 1.000 niam.

Hau hét moi ngudi déu khong thé song dén ltc cé thé nhin thay
du chi mot tiéng tich tac thé ky.

Theo trang web ctia t6 chic xdy dung chiéc ddéng hd nay
(https://longnow.org/):

“Tai sao lai ¢ ai d6 ché tao mot chiéc déng hé bén trong mot
ngon nui vdi hy vong no sé bao hiéu moc thdi gian 10.000 nam



cht? M6t phan clia cau tra 16i 1a: viée ché tao dong ho chi @& moi
ngudi sé dit ra cAu héi nay, va khi dé ho sé tu nhic minh nhé
dén nhitng ¥ niém vé cic thé hé va thién nién ky. Néu ban cé
mdt chiéc dong hd kéu tich tic trong 10.000 nim, thi ban sé dua
ra cac cau hdi va cac du an tam cd thé hé nao? Néu mot chiéce
dong ho cé thé tiép tuc hoat dong trong mudi thién nién ky, vay
chiing ta ¢4 nén dam bao nén vin minh cfia chting ta ciing 1am
duge nhu viy khong? Néu chiéc dong hd nay van tiép tuc hoat
dong sau khi tiing ngudi ching ta qua ddi, thi tai sao chung ta
khong thit trién khai cdc du 4n ddi héi cac thé hé tudng lai clia
chiing ta phai hoan thanh? Cau héi 14n 13, giéng nhu nha virus
hoc Jonas Salk tiing héi: ‘Chiing ta c6 phai 1a bic t6 tién tot ddi
véi con chiu ciia minh hay khong?”.

Va theo 18i ctia chinh Hillis:

“T6i khong thé tudng tugng dudc tudng lai sé ra sao, nhung t6i
quan tAm dén ndé. T6i biét minh 14 mot phan ctia ciu chuyén da
bat dau rat 1au trude ca khi téi cé thé nhd dudc va cau chuyén sé
con tiép dién 1au hon nita khi ma moi ngudi nhé dén t6i. T6i cé
cadm gidc rang minh dang séng 3 thoi diém ctia sy thay déi trong
dai, va t6i cAm thay minh c6 trach nhiém dam bao su thay ddi
ay din dén két qua tot dep. Toi gieo hat soi trong khi biét rang
t6i chang thé séng dén khi thu hoach né.”

HAY LA “TO TIEN 1;()'T" poI VOI NGUGOI CHU VA CAC NHAN
VIEN TUONG LAI CUA DOANH NGHIEP

Véi rat nhiéu ap luc vé thu nhip hang quy va muc tiéu doanh sd
hang thang, cic cong ty cé thé dé dang trd thanh con moéi ciia
nhiing dot khiing hoang ngén han. Hau hét cac cong ty déu
duge thiét 1ap theo cach nay, véi mot han muc tin dung co
nhugc dlem trong viéc g01 von néu mdt so lidu ngan han nao do
rdi xudng dudi mot mic d6 nhat dinh. Hoic gid tri cia mot ¢d
phiéu giao dich céng khai sé& lao déc bdi vi ty suat 1gi nhuin trén



c6 phan khong dap ung chinh xac ky vong hang quy theo danh
gid ctia Pho Wall.

Mic du viée do ludng két qua ca ngin han va dai han 13 diéu
hién nhién, nhung van can thiét phai dit ra cau héi 1a liéu
chiing ta cé dé cho cac khoadng thdi gian “thu héi von” (ching
han nhu han ngach hang thang hoic thu nhip hang quy) dnh
hudng qua nhiéu dén qud trinh phat trién doanh nghiép hay
khong.

Dong ho 10.000 ndm cé lién quan gi dén Bezos hay Amazon?
Jeff Bezos ciing dudc coi 1a bic thay vé tu duy dai han.

Bezos s& hitu khoi tai sin 3 Texas — ndi phién ban nguyén ¢ dau
tién ctia chiéc déng ho 10.000 nim nay dudc xay dung. Anh Ay
da dau tu 42 triéu d6-la dé xay dung va lap @it chiéc ddng ho.
Theo trang web ctia t6 chiicll, anh ciing tich cuc thiét ké “trai
nghiém toan dién trén chiéc dong ho nay”.

11 T4 chifc The Long Now.

Nhung Pong hd 10.000 nim khéng phai chi 13 mét du 4n phu
phiém dudgc dau tu von bdi mot ngudi cé nhiéu tién ma khong
biét 1am gi. Trong bai phdng van vdi Dylan Tweney, dugc ding
trén Wired.com vaonam 2011, cé doan:

“Poi véi Bezos, nha sang 14p Amazon.com, chiéc dong hd nay
khong chi 1a dung cu do thdi gian tét dinh. N6 con 13 mot biéu
tugng stic manh cta tu duy dai han. Anh 4y hy vong rang viéc
ché tao ra né sé gitp con ngudi thay ddi cach nghi vé thdi gian,
tl d6 khuyén khich con chiu sau nay c6 mot tam nhin xa hon.
Pé 1am dudc diéu @6, ban than Bezos dang cé mdt tAm nhin xa
va dai hon so vdéi hau hét cac CEO thudc danh siach Fortune
500.”

Nhu Bezos da giai thich v4i Tweney:
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“Pi qua vong ddi clia chiéc dong hd nay, Hoa Ky cé thé sé
khoéng con ton tai. Toan bd nén vin minh sé cé nhiéu bién
dong. Nhitng hé thong chinh phii mdéi sé 1an lugt ra ddi. Ban
khong thé, khong ai 6 thé, tudng tudng ra vién canh thé gidi
ma chiing t6i dang nd luc hét stic dé chiéc dong ho trai qua.”

D6i véi nhitng ngudi hoat ddng trong linh vuc kinh doanh, Pong
hé 10.000 ndm khong chi 13 mot giai thoai thd vi vé quan diém,
k§ thuit, va 1a m6t du 4n thé hién dam mé tri gia 42 triéu d6-la.
Muc dich cfia du 4n nay 13 muén ching ta xem xét lai cach thic
vin hanh doanh nghiép - liéu cach thic nay cé khién ching ta
trd thanh nhitng “t6 tién tot” cho cic c6 doéng va nhan vién
trong tuong lai, khi déng ho sinh hoc cfia ching ta ngiing hoat
dong hay khéng.

T6i vin khong ngitng thic mic bang cdch nao ma cac cht doanh
nghiép cé thé ap dung mdt sd nguyén 1y tu duy dai han giéng
nhau. May min thay, Bezos dua ra mot sd ciu tra 16i va quan
diém cfia anh dy vé van dé nay trong cac 14 thu glti ¢d dong, dic
biét 1a 14 thu dau tién anh viét vao nim 1998, xem xét lai nim
1997.

TU DUY DAI HAN VA CAC LA THU GUI cO PONG

Cac 14 thu giti ¢d déng chita rat nhiéu théng tin vé viée tu duy
dai han c6 tinh nén tang nhu thé nao d6i véi Bezos va anh cam
két ra sao trong viéc cung ca{p gié tri dai han cho cic nha dau tu
vao Amazon, ngay ca khi diéu nay kh1en cong ty phai tiéu ton
kha nhiéu chi phi trong thdi gian ngin han.

Vi du, trong Thu giti ¢d déng nim 1997, Bezos di viét kha chi
tiét vé ban chat cd ban ctia tu duy dai han nhu 1a thudc do cho
su thanh cong.

Trong dé muc “Ludén hudng dén tAm nhin dai han”, Bezos nhan
manh rang tang trudng gia tri dai han phai 1a “thudc do cin
ban” cho thanh céng ciia Amazon. Néi cach khéac, trong khi cac



nha d4u tu quan tAm dén cac bio cdo thu nhip hang quy, thi véi
Bezos, chung chi 14 thi yéu. Thoi gian va su quan tdm ctia anh
cht yéu tdp trung vao cac muc tiéu dai han.

Tu duy dai han 14 nguyén 1y cot 16i ctia Bezos va di dudc truyén
ba vao moé thic tu duy va van héda cia Amazon ngay ti nhiing
ngay dau hoat ddng. Ngay nay, diéu nay van xac thuc nhu ngay
dau Bezos thanh 14p doanh nghiép. Anh khéng chi néi vé tu duy
dai han khi Amazon van con 1a mét céng ty mdi thanh 14p va
dang tim cach thu hit von dau tu vao nim 1997. C6 thé ndi, cac
14 thu glti ¢6 ddng va hoat dong diéu hanh cfia Amazon ngiy
nay dd minh chung cho moét su tap trung tham chi con 16n hon
vao tu duy dai han.

PI NGUOC LAI XU HUGNG CUA PHO WALL - AMAZON LAM
GUONG CHO APPLE

Amazon cé thé 13 mot trong so rat it cic cong ty di ngudc lai xu
huéng phan tich thu nhip hang quy ctia Pho Wall dé tap trung
vao0 tAm nhin vA muc tiéu dai han. Tuy nhién, ap luc ctia viéc
tap trung vao thu nhip hang quy 1 rat 16n. Bezos khdi nghiép
véi mot tu duy dai han; Apple cling dang nd luc chuyén sang tu
duy dai han. Khéi dau véi mét tim nhin dai han nhu Bezos di
1am sé dé dang hon nhiéu so vdi viéc chuyén déi gitta chitng nhu
Apple. Nhung trudéng hgp clia Bezos 1a minh chiing cho thay tu
duy dai han c6 thé mang lai hiéu qua dang ké.

Chang han nhu, trén t§ Wall Street Journal sO ra thang 12 nim
2018 cé tiéu dé “For Companies, It Can Be Hard to Think Long
Term” (tam dich: D6i vdi nhiéu cdng ty, tu duy dai han cé thé 1a
diéu khoé khin), John Stoll cho ring: “Cac doanh nghiép can dua
ra mot Iua chon khé khin: Ho mudn trién khai cac chién luge ¢
thé mat nhiéu nim dé thu dudc 10i nhuin, nhung Pho Wall
khéng phai lic nao cling phan ing mét cach thién chi”. John
Stoll di chitng minh nhin dinh cia minh bang viéc nhac lai
viéc cdc nha dau tu di phan tng gay git nhu thé nao khi Apple



Inc. tuyén b6 sé ngling “viéc cong khai doanh s6 ban hang hang
quy d6i véi cac mat hang riéng 18”, bdi “mdt doanh s6 chin muoi
ngay d01 vGi may tinh Mac hoac 1Phone khong thé hién dugc stc
manh tiém an clia cic dong sin pham nay”.

Cic nha dau tu d3 phan ing thé nao véi quyét dinh clia Apple vé
viéc triat bd ndi 4m anh ctia Phé Wall vé doanh s6 ban hang
hang quy? C6 phiéu ctia hing di gidm 6,6% trong ngay cong bo,
ngay 2 thang 11 nim 2018, Apple dé mat 71,19 ty do6-la gia tri
von héa thi trudng.

Xét mot cach t6ng thé, muc suy giam gia tri von hda thi trudng
trong mot ngay cua Apple 16n hon toan bd gia tri von héa thi
trtIdng clla mot s6 cong ty riéng 1é tinh dén ngay 30 thang 9
nim 2018, chang han nhu Tip doan Biogen Idec (71,17 ty d6-
la), Cong ty Kraft Heinz (67,18 ty db-la), TAp doan Charles
Schwab (66,4 ty d6-la), TAp doan FedEx (63,45 ty d6-la) va mot
s6 cong ty S&P 50012 khac.

12 5&P 500 la viét tat ciia Standard & Poor’s 500 Stock Index, la
chi s6 chiung khodn dua trén 500 céng ty cé gid tri von hoa thi
truong 16n nhdt dudc niém yét trén san chiing khodn NYSE (san
giao dich chung khoan New York) hodc NASDAQ (san giao dich
chung khodn Hoa Ky).

Néi cach khac, bat ky cong ty nao trong sd dé cé thé bi xdéa s6
vao hdm do6 thi van khéng tao ra anh hu’dng dén S&P 500 nhu
quyet dinh cta Apple trong Vlec tap trung vao ké hoach dai han
doi vdi viéc bao cao doanh so ctia tu’ng san pham don 18. Stoll goi
quyet dinh cta Apple 14 ¢ ‘m6t mdéi nhat trong cudc do6i dau gay
gat gifia tu duy ngan han va dai han 3 Pho Wall”.

Cac nha dau tu Pho Wall don gian 1a khong thich tu duy dai han.
Nhung Bezos thi ¢4, dén mtic anh da dit ky vong vao tu duy da1
han cho Amazon va vao qué trinh tré thanh mot trong sO it
nhiing céng ty thanh céng trong viéc khong quan tam dén gia
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tri c6 phiéu va thu nhip hang quy ngay tit dau — ngay ca trong
thoi ky khé khan nhu bong béng dot-com, khi ma Amazon bi
goi 1a “Amazon.bomb” va “Amazon.toast” (nhiing ngudi tung
phi bidng Amazon gid cé thé phai suy nghi lai vi thé cia ho khi
ndi vé Amazon).

Amazon cling san sang di ngudc lai xu huéng, hy sinh 1gi nhuin
trong nim nay dé dau tu dai han vao long trung thanh clia
khach hang va nhitng cd hoi ban sin pham ma sé tao ra ldi
nhuén 16n hon trong nim sau va nhiéu nim sau dé.

Tu duy dai han cho phép Amazon tip trung vao cac so liéu tai
chinh quan trong. Pdi véi Amazon, cac s6 liéu d6 1a ting trudng
khach hang va ting trudng thu nhip hang nim. Pau tu va cai
thién trdi nghiém khach hang sé lam tang ty 1é tdi mua hang va
gia ting stic manh thuong hiéu ctia cong ty.

Bezos thim chi con kéu goi cdc nha dau tu tiém ning tranh dau
tu vio Amazon néu triét Iy dau tu ctia ho mau thuin véi tu duy
dai han clia cOng ty. Va anh dd lam diéu dé ngay trong Thu gm
c6 ddng nim 1997, dugc viét vao thoi diém ma hau hét cac cong
ty khéi nghiép déu nd luc thu hiit nha dau tu. Nhung vdi Bezos
thi khac. Thu hut cic nha dau tu khéng quan trong bang viéc
tap trung vao su phat trién dai han.

Hoac, nhu Bezos noi:

chung t6i muodn chia sé vdi cac vi phuong phap nén tang
trong quan ly va ra quyet dinh ctia c:hung t6i dé cac vi, cac co
dong clia chiing t6i, cé thé hiéu dude rang né phit hop véi triét
1y dau tu ctia cac vi.”

- Bezos (trich Thu giti c6 ddng ndm 1997)
L6i tu duy nay di ngudc lai nhiing ky vong 1du nay ctia Pho Wall

vé mot cong ty dai chung. Bezos khong thyc sy bdn tdm chuyén
dé. Anh van tip trung vao su tang trudng dai han cta cong ty



hon 14 quan tdm dén thu nhip ngin han hay thu nhip trong
quy tdi.

TU DUY DAI HAN NGAY CA KHI CA THE GIOI PANG TAN
THUGNG TU DUY NGAN HAN

Doi véi cac céng ty dd quen vdi tu duy ngan han, viéc chuyén
doi sang tu duy dai han 14 hét stic khé khin. Néu cong ty ciia
ban la cong ty dai ching, ban cé thé gip phai tinh trang suy
glam gia tri von hoa thi trtIdng tLIdng tu nhu nhiing g1 Apple da
trai qua. NhIIng cong ty bat dau qua trinh chuyen doi cang sém
(6 quy m6 cang nhd) sé cang sém giam dudc ap luc ndi bd tao ra
bdi cac nha dau tu va nha phan tich bang cac bao cdo chi tiéu
cudi thang hoic hang quy.

Apple thuc su 12 mét vi du dién hinh. Dé 1y giai vé viéc ngling
bdo cdo doanh sd hang quy clia cic san pham riéng 1, ho nédi
rang d6 khéng phai 1a thudc do chinh xac cho stic manh cta
tiing san pham. Téi ngd rang trong nhiéu nim ho di trung
thanh tuan thi nhitng gi Phé Wall mu6n trong khi thuc chat ho
tin rang dé khéng phai 1a thudc do chinh xac. Viéc di theo xu
hudng nay tiéu ton thdi gian va nguon luc, khong can nghi van
diéu @o. Hay tu’dng tuang Apple that vong va r6i tri nhu thé nao
khi thay gia tri clia cong ty l1én xuong that thuong chi dya trén
mot s6 liéu ma nhiing nguoi hiéu rd vé cong ty nhat tin rang
chiing chang hé lién quan dén gia tri céng ty.

Nhu t6i da luu y, viéc kién dinh vdi tu duy dai han cﬁng khoéng
hé dé dang d6i véi Amazon. Tai thdi diém chuyen giao thé ky,
nim 2000, Bezos di viét moét 14 thu chan thanh gm cho cac cd
déng, moét 1an nita cho thay su tip trung khéng ngling ctia anh
vao tu duy dai han.

“Gli téi cac co6 dong clia chung toi,

Oi! Nim nay 13 mot nim qud tan nhan d6i v4i nhiéu ngudi trén
thi trudng von va chac chan 13 d6i véi cd cac cd6 déng cla



Amazon.com.

Khi viét 14 thu nay, c6 phiéu ctia ching ta di gidm hon 80% so
vdi thoi diém t6i viét thu glii cdc vi vao nim ngoai. Tuy nhién,
du1 thé nao di nita, Amazon.com hién vin dang cé vi thé viing
manh hon bat ky thoi diém nio trong qué kht.

- Chung t6i da phuc vy 20 triéu khach hang vao ndm 2000,
trong khi d6 con s6 nay chila 14 triéu vaonam 1999.

- Doanh s6 ting tit 1,64 ty d6-la ndm 1999 1én 2,76 ty d6-la nim
2000.

- Ngan sidch hoat ddng du tinh d3 gidm ti 26% doanh thu trong
quy 4 nam 1999 xudng con 6% doanh thu trong quy 4 nam
2000.

- Ngén sdch hoat dong duy tinh § Hoa Ky d4 giam tit 24% doanh
sO trong quy 4 ndm 1999 xudng con 2% doanh so trong quy 4
nam 2000.

- Chi tiéu binh quin ctia méi khach hang nam 2000 1a 134 d6-1a,
tang 19%.

- Loi nhuan gop tang tu 291 triéu d6-la nam 1999 1én 656 triéu
do6-lanam 2000, tang 125%.

- Trong quy 4 nim 2000, gan 36% khach hang & Hoa Ky tim dén
cac gian hang “khong ban sich, nhac va video” ctia ching tbi dé
mua cac mat hang khic nhu d6 dién t, dung cu va 46 dung nha
bép.

. Doanh s6 ban hang quéc té di ting tit 168 triéu do6-la nim
1999 1én 381 triéu d6-la nam 2000.

- Chung t6i da ban dugc hon 125 triéu d6-la d6 choi va tro choi
video cta d6i tac Toysrus.com trong quy 4 nidm 2000.



- Két thtic nim 2000, chiing t6i ¢6 1,1 ty d6-1a tién mit va ching
khodn kha mai, ting tit 706 triéu d6-la vao cudi nam 1999, dd 1a
nhd vao khoadn chuyén doi sang dong euro vao dau nam 2000.

. V3, quan trong nhat, nhd luén 1ay khach hang lam trung tam,
chiing t6i dat dudc 84 diém Chi s6 Hai long ctia Khach hang M.
Theo ghi nhén, day 12 s6 diém cao nhat d6i véi mdt cong ty dich
vu hoat d6ng trong bat ky nganh nao.

Vay, néu nay cong ty cé vi thé tot hon so véi nim ngodi, thi tai
sao gia cd phiéu lai thap hon nhiéu so véi nim ngoai? Nhu nha
dau tu noi tiéng Benjamin Graham d3 ndi: “Trong ngian han, thi
trudng ching khoan giéng nhu mot cé may bd phiéu; trong dai
han, né 14 mot c¢6 may do cin ning”. RS rang, cé rat nhiéu cudc
bd phiéu dién ra trong nim 1999 bluing né — va viéc do cin ning
thi it hon nhiéu. Coéng ty cfia ching t6i mudén dudc cin bdi cd
may do can nang, va theo thdi gian, chung to6i sé dudc nhu vay -
trong dai han, tat ca cic céng ty déu nhu viy. Trong thdi gian
nay, chuing t6i sé nd luc xiy dung mot cdng ty ngay cang cd
trong luogng hon.”

bkt

Bay gid, hiy tudng tugng ban vt bd ganh ning tu duy ngin
han dé thoai mai tip trung vao cic muc tiéu dai han. Hiy nghi
vé Pong hé 10.000 ndm, chiéc dong ho chi kéu tich tic moéi nam
mdt 1an. Ban c6 thé dua ra nhitng quyét dinh nao dé nang cao vi
thé clia céng ty minh trong ba nim, bay nim hoic mot trim
nam nia?

Hau hét chung ta déu khong bao gid nghi dén viéc xiy dung
moét cai gi dé kéo dai 10.000 ndm. Nhung thi thach cta viéc
lam diéu dé sé thay ddi tu duy clia ching ta. Poi véi Amazon,
Thu giti ¢6 déng nim 1997 cho thay rd tu duy dai han ctia Bezos
vé quan 1y va ra quyét dinh:



. Chuing t6i sé tiép tuc tip trung khéng ngling vao khach hang
cia minh.

- Chiing t6i sé tiép tuc dua ra cic quyét dinh dau tu hudng dén
viéc gilt viing vi thé dan dau thi truong dai han thay vi 1gi
nhuin ngan han hoic cac phan ng tai chinh ngan han.

. Chting t6i sé tiép tuc do ludng cac chuong trinh hoat d6ng va
hiéu qua clia cdc khoan dau tu théng qua phan tich, dé loai bd
nhiing chuodng trinh khong mang lai muc 1gi nhuan hgp ly,
dong thdi ddy manh dau tu vao nhitng hoat d6ng hiéu qua nhat.
Chung t6i sé tiép tuc rat kinh nghiém tit ci nhitng thanh coéng
va that bai ctia minh.

. Ching t6i sé dua ra cac quyét dinh dau tu tdo bao néu nhin
thay da kha ning dat dudc loi thé dan dau thi trudng. Mot sd
khoan dau tu sé sinh 18i, m6t s6 thi khéng, va chiing t6i s& nhan
dudc nhiing bai hoc quy gia trong cd hai trudng hop.

. Khi budc phai Iua chon giiia tdi vu hda bao cdo tai chinh theo
chuan GAAP va tdi da hda gia tri hién tai ctia cic dong tién trong
tuong lai, chung t6i sé lua chon cac dong tién.

. Chung tbi s& chia sé quy trinh tu duy chién lugc clia chiing t6i
vdi cac vi khi chiing t6i dua ra cac lua chon tao bao (trong pham
vi 4p Iuc canh tranh cho phép), dé cac vi cé thé tu danh gid xem
chiing t6i cé dang dau tu huéng dén vi thé dan dau trong pham
vi dai han mot cach hgp 1y hay khong.

- Chung t06i sé chi tiéu khon ngoan va duy tri van hoa tinh gon
ctia minh. Chiing t6i hiéu rd tam quan trong cta viéc lién tuc
cling ¢d vin héa v thiic vé chi phi, dic biét 1a trong mdt nganh
kinh doanh phéat sinh 16 rong.

- Chung t6i sé chu trong cin biang gitta viéc tip trung ting
trudng vdi viéc chu trong 1gi nhuin dai han va quan ly von.
Trong giai doan nay, ching t6i lya chon uu tién tang trudng bdi



chiing t6i tin rang quy md 14 trong tdim dé md hinh kinh doanh
ctia chiing ta dat dugc tiém nang téi da.

. Chiing t6i sé tiép tuc chi trong vao tuyén dung va giii chin
nhan tai, déng thoi cai thién ché d6 phic 10i cho ngudi lao déng
thong qua cac lua chon vé ¢6 phiéu thay vi tién mit. Chuing t6i
hiéu rang thanh céng ctia ching ta chiu dnh hudng rat 1én tu
viéc thu hut va duy tri d6i ngli nhan vién nhiét huyét, va dé 1am
dudc diéu do, ching t6i phai dé ho suy nghi va hanh ddéng trén
cuong vi cht sG hitu céng ty.

Véi kinh nghiém tu van cho hang ngan céng ty trong hon ba
thap nién qua, téi cho rang nhiing y tudng trén cé thé ap dung
cho cac doanh nghiép thudc moi loai hinh va quy mo6 khac
nhau, néu can thi tién hanh mét s6 diéu chinh nhé véi méi cong
ty cu thé. Nhung cac nguyén ly cot 16i thi cé thé 4p dung cho bat
ky coéng ty nao, diy 1a mdt bai hoc vé ting trudng hién nhién
nhung khéng phéi ai cling nhin ra, danh cho nhiing céng ty
mong muon phat trién nhu Amazon.

AP DUNG
Ap dung tu duy dai han

Cau hdi: Ban c¢6 14p danh sdch cac muc tiéu dai han (va dai han
hon nira) cho céng ty clia minh, bao gobm ca muc tiéu tai chinh
va muc tiéu chién lugc khéng?

CAu hoi: Cé phai d6i ngii ctia ban chi dude thudng theo hiéu suit
hang quy, hoac thim chi hang ndm, ma khong hé dudc thudng
tl cac hoat dong sé thu dudc 1gi nhuan trong dai han khong?

Cau héi: Lam thé nao ban cd thé thay d6i nhiing phan thudng
ngan han dé cé thé khich 1€ 16i tu duy dai han?



Chuong 6

NGUYEN LY #6: T;{AU H;E’U BANH PA
CUA BAN THAN

“Chung t6i di dau tu va sé tiép tuc dau tu manh mé dé md rong
va tdn dung cd s khach hang, thuong hiéu va cd s ha tang khi
thiét 1ap hoat d6ng nhugng quyén thuong mailau dai.”

- Bezos (trich Thu giti ¢c6 d6ng nim 1997)

“Marketplace rat hitu ich d6i véi khach hang bdi néd mang dén su
lua chon phong pht, va thuong mai dién tit cling rat hitu ich véi
ngudi ban - ¢6 hon 70.000 nha kinh doanh véi doanh sé hon
100.000 db-la mdéi nim dang ban hang trén Amazon, va ho da
tao ra hon 600.000 viéc lam mdéi. Vi FBA (Fulfillment by
Amazon), banh da d6 sé quay nhanh hon vi hang héa cia ngudi
ban du diéu kién dé gia nhip Prime - Prime sé c6 gia tri hon d6i
vdi cac thanh vién, va ngudi ban sé ban duge nhiéu hon.”

- Bezos (trich Thu gtti ¢d déng nim 2015)

Great, tac gia Jim Collins d3 stt dung mot thiét bi co hoc

co tén la “banh d3” @€ chiing minh ly do tai sao mét so
cong ty phat trién vugt troi trong khi mot s6 khac lai khong. Su
tuong dong dong vai tro két noi gnia tinh vat ly cia nhiing banh
da co hoc va diéu gitip nhitng cong ty tao ra va duy tri da clia
minh.

T rong cudn sach ban chay nhat ctia minh, cuén Good to

Trong mot bai bao vé banh da va kinh doanh dugc viét cho tap
chi Inc., Jeff Haden cho rang:



“Tién dé clia banh da rat don gidn. Banh da 13 mot banh xe cuc
ky ning, can nhiéu luc dé cé thé day né di. Néu ctt tiép tuc day,
banh da sé cang manh 1én. Néu ct tiép tuc nhu vay, cudi clung
banh da sé bat dau tu quay dudc va tao ra ddng luc — va @6 cling
14 Itic mot cdng ty chuyén tit tot sang vi dai.”

Mot vi du minh hoa don giin vé banh da d6 13 nhiing chiéc cita
xoay hoat dong trong cac toa nha 16n. D& cé thé di vao khi chiéc
clia xoay dé diing lai, ban sé phai ton rdt nhiéu stc luc dé khién
né di chuyén. Tré em va ngudi 16n yéu stc d6i khi phai dung
toan bo trong hIdng co thé ctia minh chi d€ 1am cho nhitng canh
clia nay xoay chuyén.

NhLIng moét khi canh clia da di chuyén va c6 dugc da, sé can it
stic luc hon @é khién né tiép tuc chuyen dong. Khi dy, ngay catré
nho cung c6 thé 1am cho canh cita xoay di chuyen bang suc luc
nhd bé clia minh; nhiéu dta tré thudng xoay clia va di ra di vao
nhu 14 viéc diéu gi d6 rat thu vi.

Dong luc nay chinh 14 c6t 16i cia nguyén 1y banh da ma Collins
néi dén.

Trong kinh doanh, hiy nghi vé banh da ctia céng ty nhu mot
banh xe c6 nan hoa xung quanh. Méi chiéc nan hoa trén banh xe
gitp tao thém luc dé quay banh da - mdi chiéc nan hoa chinh 14
mot hoat dong kinh doanh quan trong gitp tao da khi ban dua
doanh nghiép ctia minh dén vi thé ma ban mudn. Khi ban tiép
tuc 1am nhitng viéc d6 nhiéu hon, luc sé dudc tao ra cho banh da
va cubi cling né sé bat dau tu quay, tao da cho cdng ty clia ban
va gitp né tu ddng tién vé phia trudc.

Ban chat ctia khai niém banh da 13 cic cdng ty can phai xc dinh
duge hudng di ctia ho trudc hét. Sau dé, ho can biét dugc nhiing
hoat dong nao phu hdp véi muc tiéu ctia cong ty, dé nhiing hoat
dong nay cé thé déng vai trd nhu 1a nhitng chiéc nan hoa trén



ciing mdt banh da. P& 1am dude diéu d9, tat ca cic hoat dong
nay can dudc thuc day theo cuing mét huéng di.

Chang han nhu, xét § gbc d6 c4 nhan, in kiéng va tap thé duc ¢
thé 1 hai nan hoa trén banh da gidm can. Ban cang in kiéng va
tap thé duc, banh da gidm can ctia ban cang quay nhanh. Luc da
dudc tich liy trén chuong trinh gidm cin cta ban cang 14n thi
cang khé ngin s6 cAn ning clia ban tiép tuc gidm di.

Xay dung doanh nghiép dua trén co sé banh da sé khuyén khich
cac céng ty tu duy dai han va tinh loc cac hoat ddng phtt hop dé
dat dudc cac muc tiéu banh da 16n hon. Néu khong, cong ty sé
lang phi thoi gian va tién bac vao cac hoat déng c6 thé mang lai
16i nhuin trong ngan han nhung lai khong thé gitip céng ty xay
dung hoic duy tri @ phat trién cot 16i.

Ngay trudc khi Collins xuit ban cuén sich Good to Great vao
nim 2001, Bezos di mdi Collins dén Amazon dé gitp éng iy
hiéu rd hon vé banh di clia Amazon va xac dinh dudc nhiing
hoat ddng nao di gitip banh da clia coéng ty tiép tuc quay. Va day
1a banh da cia Amazon.
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C6 thé thay, ting trudng dudc xac dinh 1a muc tiéu chinh cta
cong ty, nam ngay tai trung tiAm ctia banh da. & bén ngoai banh
da la sau hoat ddng ma Amazon xac dinh la tha gitp cho banh
da ctia ho quay. Néi cach khac, néu Amazon lién tuc cai thién
sau hoat dong dudi day, cong ty sé lién tuc thém luc 1én banh da
(va diém xuat phat clia cdng ty khéng phai 13 vin dé quan
trong):

1. Nhiéu Iuta chon va su tién 10i

2. Trdi nghiém khach hang

3. Luu lugng truy cip vao trang web ctia cdng ty
4. $6 lugng ngudi ban

5. Co cau chi phi thap hon

6. Gia thap hon

Hinh minh hoa trén cho thay viéc dua ra muc gia thap hon thu
htit nhiéu khach hang hon. Nhiéu khach hang gitp ting so
lugng hang ban ra va thu hit cac bén ban hang thi ba iy nhiém
ban hang trén trang web nhiéu hon. Nh§ viy, Amazon gidm
duge nhiéu hon cac chi phi ¢d dinh nhu trung tAm hoan thién
don hang, cling nhu cdc mday cht dé chay trang web. Hiéu suit
cang cao khién muc gid cang gidm hon nita. LAm cho bat ctt bd
phin nao trong banh da di chuyén nhanh hon thi toan bd vong
quay déu dudc ting toc, dan dén ting trudng nhanh hon.

Banh da ctia Amazon (con dudc goi 1a “Vong xoan di 1én”, trong
dé mdt chudi cac sy kién phtIc tap tu tang cudng stc manh cta
ching thong qua mot vong 1ap phan h01) da xac dinh dugc
nhiing yéu td dau vao can thiét de ting toc do phat trién — va
banh da ay clia cong ty dén nay gan nhu khong thay doi.



Amazon trd thanh mdt vi du tiéu biéu cho thay thau hiéu banh
da cfia céng ty cé stic manh to 18n thé nao trong viée tao da ting
trudng va chong lai nhiing sy phan tdn; ngay ca viéc mua lai
Whole Foods vao ndm 2017 ciing phtu hgp vdi banh d3a caa
Amazon. CFO (Gidm ddc tai chinh) ctia Amazon, Brian Olsavsky,
da 1y giai vé viéc mua lai Whole Foods trong mot hoi nghi tit xa
cluia cdng ty.

“T6i mudn ndi ring ching t6i nhin thay rat nhiéu co hoi véi
Whole Foods. Nhu téi d3 néi, chting toi sé cé rat nhiéu su két
hdp gitta Prime Now, AmazonFresh, Whole Foods, cdc san pham
Whole Foods trén trang web Amazon, Amazon Lockers tai cac
ctta hang Whole Foods. Vi vay, cé thé sé cé rat nhiéu su tich hop,
rat nhiéu diém tiép xtic véi khach hang va rat nhiéu su két hgp
cung nhau khi chiing t6i mua Whole Foods. Va chting t6i nghi
rang chung tdi cling sé phat trién cac loai cta hang mdi va moi
thit khac nhu ching t6i da du tinh trudc khi ¢c6 Whole Foods:
Amazon Books, Amazon Go va nhiing cd hoi ma cong nghé
mang lai. Ching t6i sé c6é cac hiéu sach trong khudn vién
truong.

Vay 13, ching t6i dang thit nghiém rat nhiéu hinh thiic khéac
nhau. T6i nghi ring Whole Foods thit su mang lai cho chiing t6i
mdt khéi dau day hita hen va moét nén tang tuyét vdi. Va cad mot
d6i ngiti 1am viéc nhiéu kinh nghiém nita - ho han ¢ mudi dén
hai muoi ndm hoc hdi ma chiing téi khong cé va khong thé cé.
Vi vay, chiing t6i thuc su rat phan khich vé diéu @6 va tdi nghi
rang lam viéc ciing nhau sé gitp chiing téi tdn dung céac thé
manh khac nhau clla méi bén @& cé thé thay khach hang tao
nén nhiing gia tri quan trong.”

C6 thé dé dang nhin thay viéc mua lai Whole Foods di gitp
Amazon ting thém sttc manh dé lam cho banh da tang trudng
ctia cdng ty di chuyén nhanh hon nita.



Olsavsky di Iy gidi rd rang raing Amazon xem thuong vu mua lai
Whole Foods 1a mot gidi phap tuyét vdi dé bé sung thém Iua
chon cho khach hang trén trang web clia cong ty, ddng thdi cai
thién trdi nghiém giao hang trén Amazon cho nhiing khach
hang khéng mudn nhan hang tai nha bang viéc cai dit t giao
hang tai cic dia diém ctia Whole Foods. Vi Amazon d3 tién hanh
ha gia cic san pham tai Whole Foods sau khi tiép quan céc cita
hang nay - Whole Foods trudc day thudng dudc goi vdi cai tén
quen thudc 1a “Whole Paycheck” (dm chi gia cd hang hda tai
Whole Foods rat dat dd).

Ngoai ra, banh da con cé thé ddéng vai trd 13 “don by quyét
dinh”, cung cip cho cdng ty bd loc dé cé thé danh gia liéu cong
ty clia ban nén tip trung cic ngudn luc ctia minh vao dau va
nhu thé nio.

Lay banh di cia Amazon lam vi du, néu Amazon muén tién
hanh mot hoat ddng cé thé mang lai 1di nhuin, trudc tién ho
phai tu héi liéu cd hoi dé cé gép phan cai thién tdi thiéu mot
hoic nhiéu hon trong s6 sdu hoat déng trén banh da ctia minh
hay khéng. Néu cé, thi co hdi @6 dang dudc tinh toan xa hon.
Néu khéng, thi trong tinh huéng tot nhat né ciing chi 1a mot
hoat d6ng gay xao nhang.

Mic du khéi niém vé banh da theo géc d6 cd hoc cé thé doi héi
chiing ta phai st dung cac kién thiic vat Iy cap trung hoc, nhung
khai niém nay trong kinh doanh tuong d6i don gian: Thau hiéu
banh da ctia minh gitip céng ty tip trung thdi gian va moi nd
luc vao cac hoat dong gitup tao luc da theo huéng di ma cong ty
dat ra.

Cac hoat ddng trén banh da cang dudc diéu chinh thong nhat
v4i nhau, banh da sé cang tu xoay dudc nhiéu vong hon va cang
c6 nhiéu luc da hon khi cong ty tién hanh cac hoat ddng, vi khi
dé cong ty da 1am cho banh da cia minh di chuyén nhanh hon.



Jim Collins cho rang dé 1a khi cong ty thuc sy cit canh va
chuyén tu trang thai tét sang vi dai.

NHUNG LOI icH cUA PRIME PUQC THIET KE DE XOAY BANH
DA CUA AMAZON NHU THE NAO?

Amazon Prime 1a m6t minh chiing khac cho thdy Amazon di
tdp trung phat trién hoat déng kinh doanh dé cé thé xoay
chuyén banh da ctia minh. Dich vu nay bt dau kha don gian va
hién d3a phat trién dé bao ham nhiéu nan hoa trong banh da ctia
Amazon.

Xét theo gbéc d@d banh da nhin lai, Amazon di ra mat Prime véi
dich vu giao hang nhanh va mién phi khéng giéi han vao nim
2004. Bezos di dugc canh bdo nhiéu 1an vé miic do rii ro clia
dich vu nay, nhung anh biét rang Prime sé cai thién dugc trai
nghiém khach hang, thu hit nhiéu luu lugng truy cip hon, va
cung cap cho khich hang nhiéu sy tién lgi hon, diy chinh 14 ba
chiéc nan hoa trén banh di cia Amazon.

D6 1a mot khoan dau tu 16n, nhung Amazon di thay nhiing két
qua tich cuc ti phuong thic Van chuyén siéu tiét kiém va biét
rang né cé thé tao ra nhiéu da phat trién hon nita bang viéc van
chuyén thuin tién hon véi mot khoan phi nhd. Trong Thu giti
c6 ddng nim 2014, Bezos chia sé rang mot nha phan tich di du
dodn Amazon sé cé thé gidm dang ké chi phi vin chuyén nhanh
néu quy mo dich vu nay di 14n.

Vu danh cuge 16n nay ctia Amazon d3 duge dén dap, va banh da
clia cdng ty — dudc thiét ké dic biét dé phat trién Amazon trong
dai han - da xoay cang ngay cang nhanh hon. Khi Amazon phat
trién, kha ning bé sung cac tinh nang cho ciac thanh vién
Amazon Prime ciing phat trién theo, thém nhac, phat video truc
tuyén, luu trit anh, thué sich Kindle va nhiéu hon nita.

“Nhin nhén theo gdéc d6 nhiing lgi ich ma mét thanh vién
Prime nhan dudc, moi khi nha ban hang tham gia FBA [duoc



thuc hién bédi Amazon], thi cidc thanh vién Prime sé cé thém
lya chon mua hang véi nhitng san pham da diéu kién tham
gia Prime. Gi4 tri cia tu cich thanh vién ting 1én. Piéu nay gia
tang stic manh cho banh da ctia chiing t6i. FBA gép phan hoan
thién vong tron: Marketplace truyén stic manh cho Prime, va
Prime truyén stic manh cho Marketplace.”

- Bezos (trich Thu gtti ¢d déng nim 2014)

No6i cach khéc, cidc tinh ning ban dau clia Prime di gitp
Amazon phat trién. Su ting trudng dé da gitp Amazon bd sung
thém nhiéu tinh ning mdi cho Prime. Tit @4, ting thém tinh
tién 1gi, kha nang lua chon, trai nghiém khach hang va céac lgi
ich khac cho nhiing khach hang diang ky thanh vién. biéu d6 di
giup banh da cta cdng ty quay ngay cang nhanh hon, tao ra
vong lip tu cling c6 1di ich cho Amazon va khach hang ctia ho.

LAM THE NAO PE THAU HIEU BANH DA CUA CONG TY BAN?

Pé x4y dung banh da ctia riéng cdng ty ban, ditng tim kiém dau
xa ngoai nhiing cudn sach ctia Collins: cudn sach cin ban, Good
to Great, va sadch chuyén khao nim 2019 (mot cuén sach hudng
din) dudc dng dat tén 1a Turning the Flywheel (tam dich: Quay
banh da).

Trén trang web gidi thiéu sach chuyén khao, Collins yéu cau ddc
gid xdc dinh banh da ctia chinh co6ng ty ho bang cach tu dit
nhiing ciu héi sau:

e Lam t}lé nao dé banh da clia céng ty ban cé thé dich
chuyén?

e Cicthanh phan trong banh da cfia céng ty ban 1a gi?

e Su phc“ii’hcjp ctia thanh phan trong banh da cfia cong ty ban
nhu thé nao?



Banh da clia cong ty ban cé thé sé khac biét so vdi banh da clia
Amazon. Nhung banh di 12 mét khai niém phtt hdp véi moi td
chiic. Chang han nhu, mét nha cung cip cac hang héa xa xi ¢
thé khong cé “mtic gia thap hon” trén banh da ctia ho, thay vao
dé6 cé thé 1a stic mua 16n hon ddi véi cac nguyén liéu chat lugng,
mdt thanh phan khéng thé thiéu d€ ddm bao 1¢i nhuin cho
doanh nghiép cta ho.

bé1aly do tai sao viéc xdc dinh nhiing hoat d6ng quan trong véi
t6 chitc ctia ban 1a rat can thiét.

Khi thiét 1ap banh da cho doanh nghiép ciia ban, hiy nhd rang
dé banh da hoat ddng, né can xic dinh dudc muc tiéu cu thé,
phu hgp v8i doanh nghiép ctia ban. Banh da cia Amazon dudc
thiét ké dé gitip cong ty nay ting trudng. Néu banh da ctia cong
ty ban cling dugc thiét ké dé dat duge muc tiéu ting trudng, cai
gi sé 1am cho né xoay chuyén? Cac thanh phan cot 16i 1a gi?
Chung cé hoat ddng vdéi mot chudi phdi hgp nhat dinh dé cé thé
tao ra nhitng vong xoay viing chac hay khéng?

Khai niém banh da cé thé cung cap su rd rang va chién ludc thic
day cho bat ky doanh nghiép nio trong moi linh vyc. Banh da
gitip cac t6 chic hiéu duge nhitng rii ro va cd hdi can niam 14y,
cling nhu nhin thay rai ro va co héi can bd qua. Hiy nhd rang
khi ban loc cic quyét dinh ctia minh théng qua banh da va tip
trung ngudn luc vao viéc thuc hién nhitng hoat déng khién
banh da hudng téi muc tiéu kinh doanh, ban sé c6 dugdc da phat
trién va cé thé ting trudng giong nhu Amazon.

AP DUNG
Thiu hiéu banh da ctia ban than
Cau hoi: Muc tiéu & tdm banh da ctia céng ty ban la gi?

Ciu hoi: Cac dong lyc chinh hay cdc hoat doéng nao lam cho
banh da cta cong ty ban cé thé dich chuyén?



Cau hoéi: Lam thé nio dé cac yéu td dé ho trg nhau d@é gitp cho
bénh da cta cong ty ban quay nhanh hon?

Chu ky ting trudéng: Ting toc

> ? N
Ve 5@

Thac ddy Thuc hién
quyét dinh sieu f6c don gian hoa van dé
LEW
E ‘—kl%
Gia téc thai gian Téng cudng
nhd cong nghé guyén s& hdu

Tai Amazon, ting toc 1a cach thic nhan vién dua nhitng thi da
dugce thlt nghiém vao viéc xdy dung va thic diay nhanh chéng
su phat trién clia cdng ty. Tang toc lién quan dén viéc dua ra cac
quyét dinh cang nhanh cang tot dé thac day mot sang kién da
dugc kiém nghiém va dugc tap trung phat trién.

Ting tdc doi hdi cic nhan vién phai don gidn héa moi van dé dé
c6 thé loai bd bat ky diém va cham nio gitta sing kién va thi
trudng. N6 cling doi héi phai sang tao trong viéc stt dung cong
nghé dé c6 thé trién khai cac hoat d6ng nhanh chéng.

Khi ban di chap nhan céc rii ro chién luge va cé dude nhiing
dap 4n ma cé thé hd trg phat trién (di 12 phan cling, phan mém,
san pham, su md& rong kinh doanh hay bat ctt diéu gi), ban cé
thé tin dung cong nghé dé t6i da héa no luc cia minh.



Va dé dat dudc két qua thanh cong nhat, thi mot doi ngit véi
nhiing sang kién xuat sic 1a yéu t6 khéng thé thiéu. Qua trinh
tang toc khién Amazon trd thanh mot céng ty ning déng va
phat trién cuc ky nhanh chéng.



Chuong 7

NGUYEN LY #7: THUC DAY QUYET PINH
SIEU TOC

“Doi ngﬁ nhan vién cao cé(p tai Amazon quyét tdm duy tri viéc
dua ra cac quyét dinh siéu toc. Téc do rat quan trong trong kinh
doanh - thém nita, mft moéi trudng thuc day quyét dinh siéu
tdc thi thi vi hon nhiéu.”

- Bezos (trich Thu gtti ¢d dd6ng nim 2016)

dc du chua bao gid gip Jeff Bezos, nhung t6i c6 thé
M khang dinh rang anh ay ghét lang phi thdi gian.
Va c6 mot van dé ma rat nhiéu doanh nghiep bisa leiy do la viéc
ra quyet dinh. Théng thucng, cong ty cang 16n, cac quyét dinh
cang mat nhiéu thoi gian (bao gom ca nhiing quyét dinh it quan
trong).

Bezos biét ban can ca triét ly va phuong phdp dé gitip qua trinh ra
quyét dinh tré nén hiéu qua hon.

Sau khi tht nghiém va thlét 1ap, doanh nghiép sé can tang toc.
Tuy nhién, Bezos luu y rang con dudng tang trudng cé thé bi
dinh tré hoac bi chéch hudng néu doanh nghiép khéng 1am tot
viéc ra quyét dinh. Theo Bezos:

“Cé mot sb cai bay tinh vi ma ngay ca nhiing coéng ty 16n véi
hiéu suit cao cling c6 thé dé dang bi roi vao, va chung ta, véi
tu cach 12 mot t6 chc, sé phai hoc cach dé phong chiing. Mot
dang bay phd bién ma céc t6 chic 16n thudng gip phai - diéu



gdy ton hai dén toc @6 va tinh sang tao clia td chiic - 1a viéc
dua ra cac quyét dinh ‘chung chung’.

Mot s6 quyét dinh mang tinh hé qua va khong thé dio ngudc
hoic gan nhu khéng thé ddo ngudc, giong nhu nhitng canh
clta mot chiéu, va cac quyét dinh nay phai dugc dua ra mot
cach cé phuong phép, can thin, cham rii, vdi su cdn nhic va
tham van k§ ludng. Néu ban ci di téi va ré6i nhan ra minh
khong thich nhitng gi ma quyét dinh din dén, ban khéng thé
quay lai noi bat dau. Ching ta cé thé goi day 1a nhiing quyét
dinh Loai 1.

Tuy nhién, hau hét cic quyét dinh déu khéng nhu thé - ching
déu cé thé thay ddi va cé thé dio ngudc — chiing 1a nhiing
canh ctta hai chiéu. Néu ban dua ra quyét dinh Loai 2 nhung
chua thuc sy téi vy, ban sé khéng phai chiu dung hau qua clia
quyét dinh dé qud 1au. Ban cé thé md lai canh clta va quay lai.
Cac quyét dinh Loai 2 c¢6 thé va nén dudc dua ra nhanh chéng
bdi cic cd nhan hoidc cdc nhém nhéd cé kha ning phan doan
cao.

Khi c4c t6 chiic 16n manh hon, ho sé cé xu hudng st dung quy
trinh ra quyét dinh Loai 1 d6i v4i hau hét cic quyét dinh, bao
gdm ca nhitng quyét dinh Loai 2. Két qua cudi cung clia viéc
nay la su chdm chap trong quy trinh, 4c cdm vdi cic rii ro ma
khoéng can suy xét, han ché thit nghiém va do d6 1am gidm cac
sang kién trong to chtic.”

- Bezos (trich Thu giti ¢6 ddng ndm 2015)

Phuong phap ra quyét dinh clia Bezos bat dau biang viéc phai
nhan thic dudc réng khéng nén dua ra tat ca cac quyé't dinh
theo mot cach giong nhau. Lam vay la lang phi thoi glan va gia
tang ru1 ro khéng ludng trudc dugc. Xac dinh loai cua quyet
dinh can duarala budc dau tién dé ra quyét dinh siéu toc va toi
da héa Loi nhudn tix rii ro ctia cong ty.



Trong nén kinh té hoat déng véi tdc d6 ngay nay, cic doanh
nghiép khong cé su xa xi clia viée “thong tha” ra quyét dinh nhu
ho da 1am nhitng nim trudc diy. Vi vy, mot cai bay dudc dit ra
dé 1a: hoic 12 mot coéng ty trd nén té 1liét khi khong dua ra quyét
dinh, hoic ho lao vao nhiing quyét dinh 16n khién ho phai déi
mit véi nhitng rai ro khdng can thiét.

Bezos gidi quyét van dé nay bang ciach phan ra hai loai quyét
dinh:

1. Quyét dinh Loai 114 nhiing quyét dinh 16n, din dén nhitng hé
qué quan trong va khéng thé dao ngudc.

2. Quyét dinh Loai 2 1a nhiing quyét dinh c6 thé thay d6i hoic
ddo ngudc va két qua cling khéng gy &nh huéng qua 16n.

Bezos biét rang hau hét cac that bai déu khéng qua nghiém
trong va hau hét cac quyét dinh déu c6 thé ddo ngudc.

Do d, Bezos khuyén khich moi ngudi dua ra quyét dinh nhanh
chdéng bang viéc xac dinh cac quyét dinh da phan déu la quyét
dinh Loai 2. Bezos cho rang:

“Chung ta khéng thé biét tat ca cac cau tra 16i, nhung day l1a
moét vai suy nghi ctia toi.

Trudc tién, diing bao gid chi st dung moét quy trinh quyét
dinh cho tat cd moi trudng hop. Nhiéu quyét dinh cé thé dao
ngudc, gidng nhu nhiing cdnh ctta hai chiéu. Nhitng quyét
dinh nay cé thé chi can mét quy trinh don gian dé thuc hién.
Véi nhiing quyét dinh nay, néu ban sai thi ciing khéng sao ca.

Tht hai, phan 16n quyét dinh nén dudc dua ra khi ban di cé
khoang 70% thdéng tin ma ban can. Néu ban chd doi thu thap
dudc 90% thoéng tin, trong hau hét cac trudng hop, viée duara
quyét dinh clia ban 1a chdm tré. Ngoai ra, di ban chon caich
nao thi ban can cé kha ning sdm nhan ra va diéu chinh



nhiing quyét dinh téi clia minh. Néu ban gidi & khau diéu
chinh nay, thi viéc ra quyét dinh sai c6 thé it tai hai hon ban
nghi, trai lai, ra quyét dinh chdm chac chan sé phai tra gia dat.

Thi ba, s dung cum tu ‘khéng tan thanh va van cam két’.
Cum tu nay sé gitip ban tiét kiém rat nhiéu thoi gian. Néu ban
c6 niém tin vio mot hudng di cu thé nhu’ng lai khéng nhéan
dugc su dong thuin, ban hiy néi: ‘Xem nao, téi biét ching ta
bat déng vdi nhau vé van dé nay nhung ban sé danh cugc véi
t6i cht? Khong tan thanh va van cam két, dudc ch?’. Khi ban
di dén budc nay, khong ai cé thé biét chic ciu tra 16i, va ban sé
nhan dudc mot sy dong thuin nhanh chéng.”

- Bezos (trich Thu giti ¢6 ddng nim 2016)

Mot 1an niia, Bezos san sang chap nhan rii ro dua ra quyét dinh
“sai lam” vi tinh thiét thuc cia nhiing quyét dinh nhanh chéng
trong viéc mang lai it hdu qua hon.

Nhu Bezos di luu v, nhiéu céng ty bat dau chim lai khi ho phat
trién 16n manh hon. Mic du viée cac 1dnh dao muén bao toan
nhiing gi ho di xiy dung dudc bang cich dam bio cic quyét
dinh dudc dua ra mot cach can trong 1a hoan toan tu nhién,
nhung rot cudc ho thudng giy ra nhiéu thiét hai hon 1a Igi ich
vdi viée xtt Iy tat ca quyét dinh nhu véi quyét dinh Loai 1.

biéu khién Amazon cé thé dua ra cic quyét dinh siéu toc 1a
Bezos di phat trién mot cdng ty véi hon sau trim ngan nhan
vién dudc trao quyén hanh déng nhanh chéng khi phai d6i mit
vdi cac quyét dinh tuong duong Loai 2.

Noi cach khéc, cac nha linh dao gidi ludn biét cich dua ra cac
quyét dinh tot, va tai Amazon, moi ngudi déu dudc ky vong sé
trd thanh mot “nha linh dao” bat ké ho ddm nhan céng viéc hay
vi tri gi. Ho biét sy khac biét gitta quyét dinh Loai 1 va Loai 2. Ho
danh thdi gian va nd luc phit hop cho mbi quyét dinh. Ho cam
thay dudc trao quyén dé ndi 1én y kién cia minh va tén trong



quyét dinh clia cac dong nghiép - ngay ci khi ho khong tan
thanh quyét dinh dé.

“Nguyen tac lanh dao ctia Amazon - Khéng tan thanh va
vian cam két: Nguodi linh dao c6 nhiém vu thach thic moét
cach toén trong nhitng quyét dinh ma ho bat déng quan diém,
du cho viéc d6 cé giy ra su khé chiu va mét moi. Nha ldanh dao
c6 niém tin minh 1iét va rat kién cudng. Ho khéng thda hiép
vi lgi ich cfia viéc gin két vé mit x3 hoi. Mot khi quyét dinh
dugc dua ra, ho sé hoan toan cam két véi quyét dinh dé.”

Chia khoa & day 1a khéng phai ai cling phai ddng y vdi cac quyét
dinh dugc dua ra tai Amazon. Bezos khong ddi hdi su dong
thudn; thay vao dé, anh nhan manh vao sy cam két moét khi
quyét dinh dudc dua ra. 6 1a mot triét Iy ma Amazon nd luc
dua vao van hda ctia ho.

LAM THE NAO PE THUC PAY TOC DO TANG TRUGNG BANG
CACH DPUA RA CAC QUYET DINH SIEU TOC?

Amazon d3 minh hoa rd rang rang viéc ra quyét dinh siéu toc
phai bat dau bang viéc xay dung vin héa chap nhan nhitng that
bai nhd, thuc hanh d6i mdi va sing tao ning déng. Hiy nhd
nguyén 1y ting trudng dau tién clia Anderson nhan dinh rang
Amazon khich 1é tinh than “that bai thanh c6ng”, diéu nay cho
phép cic nhan vién chap nhan rii ro nhd va danh gia nhitng sai
lam di qua dé bién chtng thanh thanh cdng trong tuong lai.

Amazon thuc hanh sang tao va d6i mdi nang dong, nhd vay tao
ra mot moéi trudng dé thix nghlem moi sang kién. Nguyén tac
nay tuong tu nhu ciau chim ngdn lién quan dén linh vuc thé
thao, d¢ 1a “Céch phéng tht tot nhat 13 tan céng tot”. Dit cuge
vao nhiing ¥ tudng 16n chinh 1a cich * “tan cbéng tot” von cb gia
tri hon tat ca nhiing y tuong nhd nhung khong mang lai hiéu
qui. Tai Amazon, mét sb y tudng tao ra hang ty d6-la moéi nam.



Va viéc @6 cho phép moi ngudi tu tin “tién 1én” véi nhitng thit
ma ho khéng chac sé cé hiéu qua.

Lam thé nao dé nhiing nguyén tic nay thic ddy viéc dua ra cac
quyét dinh siéu toc?

Vin héa “that bai thanh céng” gitip cdc nhan vién & moi cap bac
dé dang dua ra cic quyét dinh Loai 2 va khéng can luén nom
ndp lo so that bai, ho dudc tu do dua ra cic quyét dinh dé mot
cach nhanh chéng. Trong khi d6, yéu cau “thuc hanh sing tao
va d6i méi ning doéng” tao ra mdt modi trudng trong dd cac
thanh vién nhém san sang hién thuc héa cic y tudng thay vi
tranh luan khéng ngung.

“Nguyén tac linh dao cia Amazon - Coi trong viéc hanh
doéng: Toc @6 déng vai trd rat quan trong trong kinh doanh.
Nhiéu quyét dinh vi hanh déng cé thé ddo ngugc va khong
can phai nghién cttu qua siu rdng. Ching t6i coi trong viéc
chap nhin nhiing riii ro d3 dudc cAn nhac.”

Pau tién, méi nha linh dao phai dao tao ddi ngii ctia minh dé ho
c6 thé danh gia va dua ra quyét dinh nhanh chéng. Trudc hét,
ho phai thao luin véi cdc thanh vién nhém vé cic dinh nghia
ctia quyét dinh Loai 1 va Loai 2.

Thtt hai, ho phai lam rd qua trinh ra quyét dinh d6i véi ca hai
loai quyét dinh dé gitp cac thanh vién nhom phan dinh rach roi
gita hai loai.

Thti ba, ho phai nhic nhd titng thanh vién nhém vé muc dich va
van héalén hon ma céng ty dang mong mudn dat dugc.

Quyét dinh Loai 1 gan nhu khéng thé dio ngudc. Bezos goi
nhiing quyét dinh nay 1 “nhiing canh cta mét chiéu”. Ban céng
ty cfia ban 13 quyét dinh Loai 1. Quyét dinh nay khong cé kha
ning dao ngugc dé dang. B6 viéc khi chua cé du tri cdng viée
khac cé thé 1a mdt quyét dinh Loai 1. Quyét dinh nay cling



khong thé ddo ngudc, va hiu qua cfia né ciing kha nghiém
trong.

Cac quyét dinh Loai 2 thudng cé thé dio ngudc, dit c6 thé 14 cac
quyét dinh khé khin. Nhu Bezos ndi, cic quyét dinh nay 1a
“nhitng canh cfta hai chiéu”. Khi bat dau mot cong viéc lam
thém dé cai thién thu nhép, ban cé thé dé dang thay déi quyét
dinh néu né khéng mang lai két qua nhu mong ddi. P6i véi mot
doanh nghiép, quyét dinh Loai 2 cé thé 13 viéc cung ciap mot
dich vu méi hoic dua ra cd ciau gid méi. Méi quyét dinh nay déu
c6 thé thay ddi néu ching khéng mang lai hiéu qua cho doanh
nghiép.

Ludén nhic nhd nhan vién vé cic muc dich 16n hon (d6i vdi
Amazon, dé 13 4m anh vé khach hang) sé hitu ich trong viéc
hinh thanh vin héa “an toan dé mao hiém”. Viéc nay gidap cac
thanh vién nhém tu do dua ra quyét dinh mot cach nhanh
chéng va an toan.

Sau khi trao quyén cho cic nhin vién dianh gid va hanh déng
dua trén tiing loai quyét dinh, khéng cé gi la khi cdic nhém trong
cong ty déu chi tiéu it tién hon, chiu ri ro nhd hon nhung
théng minh hon va dat dudc cac két qua tét hon nhiéu. Nhiing
nhan vién cé quyén tu quyét dua trén phudng phép rd rang dé
dua ra quyét dinh Loai 2 3 bit dau 1am viéc hiéu qua hon.

Can phéi,i néi rd, tdi khéng khuyén ban chiu dung nhiing that bai
ngu ngoc hoac lap di lap lai.

T6i chi khuyén rang cic ban nén thién vé hanh déng khi gip cac
quyét dinh c6 phan mao hiém nhung hiu qua ctia né cé gidi han
nhit dinh.

Pay 14 nhiing gi Bezos di day cho d6i ngti nhan vién cia minh
tai Amazon. Néu ban mic sai 1am, hiy hoc héi tit nhiing sai lam
dé dé cé thé 1am tot hon vao 1an sau. Hiy bat dau moi thit mot
cach cham rii. Hiy dé moi ngudi biét rang ho can cé kha ning



chitng minh quyét dinh ctia minh, nhung ban nén tin tudng ho
trong viéc quyét dinh diu 1a diéu tot nhat va hiy cung giai
quyét néu ho cho rang mot huéng hanh déng khac la tot hon.

Amazon sé lam gi néu nhan vién lam dung quy trinh ra quyét
dinh hoac mac16i lap dilap lai?

Phai néi rang Amazon khéng khoan thtt cho su bat tai.

b6 1a ly do tai sao Amazon dat nang van dé tuyen dung ngum
phu hop. Nhung ngay ca nhutng ngu’dl phu hdp cing c6 thé mic
sailam. TAt ca moi ngudi déu c6 thé pham sai lam. Amazon biét
diéu nay va muoén nhan vién biét cich han ché hiu qua ciia sai
lam bang cach chap nhan rdi ro théng minh. Amazon tham chi
con dua ra cac cau hdi cho cac tng vién vé “nhiing that bai” cia
ho trong cac cudc phéng van xin viéc.

Su that 13, nhitng doanh nghiép thanh cdng nhat trong viéc ra
quyét dinh siéu tdc déu biét nht"Ing diéu dudi day trude khi ho
hanh dong, va ngay ca thdl diém can ddm bao hanh déng cang
sédm cang tot. Cac cong ty can phai hiéu ro:

e Muc tiéu cta cOng ty

e Cacloairtii ro va s lugng rti ro céng ty can phai chap nhin
dé dat dugc muc tiéu do

e RUiro va viéc chap nhan rdi ro chinh 14 tai san va su dau tu
ctia cdng ty vao tuong lai

e Chapnhin dung s6 lugng va ding loai rti ro sé t6i da hda
Loi nhudn tu rii ro va gidm tac ddng cia nhiing hoat dong
khong mang lai hiéu qua

Ra quyét dinh siéu tdc 12 mot qud trinh ning ddng. Mdi céng ty
sé ¢ toc do ly tudng khac nhau trong viée ra quyét dinh sao cho
phit hgp véi vin héa clia ho. Vi trong pham vi t6 chtc, toc d6 1y
tudng dé ra quyét dinh cap coéng ty va cap d6 vi md ddi vdi cac
bo phin riéng 18 hoic titng nhan vién cu thé 1a khic nhau.



Ra quyét dinh siéu toc khong phai 13 moét sic 1énh dudc ban
hanh, ma 14 mdét chién ludc tang trudng kinh doanh tong thé
dugc ap dung trong toan cong ty.

Néu ban gip khé khin trong viéc phan biét cic quyét dinh Loai
1 va Loai 2, hdy suy nghi theo cach nay:

e Cic quyét dinh Loai 1 thudng mang tinh chién lugc hon, va
cac quyét dinh Loai 2 thién vé hoat déng nhiéu hon.

e Cac quyét dinh Loai 1 thudng lién quan dén viéc thay ddi
nhiing gi ban dang lam, trong khi cic quyét dinh Loai 2
thudng lién quan nhiéu hon dén cach thic thuc hién nhiing
giban dang lam.

Bezos tin rang ca hai loai quyét dinh déu quan trong va Amazon
hy vong tat cd nhin vién sé luén phan biét dugc hai loai quyét
dinh nay.

Mbi doanh nghiép hoic t6 chiic can phai x4c dinh rdé dau la
quyét dinh Loai 1 v Loai 2 ctia don vi minh. Hiy nhé rang, néu
khoéng chac d6 14 loai nao thi viéc quan trong 1a xac dinh nhiing
quyét dinh d6 cé kha niang dao ngude dé dang hay khéng (néu
c6, d61a quyét dinh Loai 2), va thiét 1ap tdc do.

PHUGONG PHAP CUA BEZOS: BAN TUONG THUAT SAU TRANG

Mot phuong phap tryc quan dé dua ra quyet dinh siéu tdc tai
Amazon la Bezos yéu cau nhén vién chuan bi mét ban tIIdng
thuét siu trang trude mdi cudc hop ra quyét dinh. Mic du viée
chuin bi nhiing ban tudng thuit nay (va doc ching vao ltic bat
dau cudc hop) 1am moi thit chdm lai, nhung “gidm tdc dé ting
tdc” 14 viée thuc sy rat hiéu qua.

Pung vay, toc dd ra quyét dinh 14 rat can thiét. Nhung viéc ra
quyét dinh ki ludng, véi day du thong tin lai mang tinh séng con



doi véi tang trudng kinh doanh, dic biét 1a khi dua ra cac quyét
dinh Loai 1.

D6 141y do tai sao 3 can can bén kia ctia tdc @ cao chinh 13 ban
tudng thuit siu trang clia Amazon (dudc biét dén véi nhitng cai
tén tiéng Anh nhu 6-pager, 6-page memo, 6-page narrative).
Ban tudng thuit sau trang ¢ y 1am chim qua trinh dua ra quyét
dinh.

Ban tudng thuit sdu trang 13 mot tai liéu vé bat ky y tudng mdi
nao, phan dnh qua trinh tu duy vé nhiing van dé lién quan dén y
tudng, va dudc viét dudi dang mot “cau chuyén”. Pay 1a mot
cach dé trinh bay rd rang vé y tudng hoic du an nhu thé ban
dang néi chuyén véi ai dé va giai thich cho ho vé y tudng mdi
nay. Khi moi ngudi néi chuyén véi nhau, ho khéng trinh bay
kiéu gach dau dong. Ban tudng thuit cé tinh miéu ta va dugc
doc nhu mdt cudn sich, khong phai nhu mot biéu @6 hinh tron.
(C6 thé cé cac phu luc gdm cac dii liéu va thong tin ho trg.)

Ban tudng thuat sau trang 1a budc dau tién trong quy trinh
nghién cttu d6i mdi. Y tudng nay cé thé 1a viée tao ra mot san
phim mdi, di theo mdt hudng mdi hoic thiét 14p mot quy trinh
mdi. Nhung trong moi trudng hop, viéc chap nhin “rdi ro”
khong dugc xem nhe. Mbi y tudng méi déu dudc kham pha véiy
dinh tot dep.

Trén thuc té&, mot trong nhiing diém ddc ddo clia ban tudng
thuit sdu trang, theo dung dinh hudng cta Jeff Bezos, 1a cac
nhan vién déu phai dua ra hinh dung vé tuong lai. Cach tu duy
duge thay ddi ti “néu y tudng nay cé hiéu qud” sang “khi y
tudng nay cé hiéu qua, két qua X sé xay ra”. Pay 12 mét su thay
doi trong tu duy. Ca két qua tich cuc va tiéu cuc déu phai dudc
xac dinh trudc.

Cic quyét dinh Loai 1 khéng dudc dua ra moét cach nhanh
chéng. Quy trinh ban tudng thuit sau trang ddm bdo moi nhan



vién da thu thap thong tin cuc ky ky lu0ng trudc khi y tuong
dugc phé duyét @é tién hanh thit nghiém va bo sung cic ngudn
luc phuc vu cho y tudng (néu dugc cap). Thong thudng, mot ban
tudng thuit siu trang doi hdéi ngudi dua ra y tudng phai suy
nghi ki ludng dé cé thé 1am siang td y tudng va cai thién né, dam
bdo y tudng d6 1a mét y tudng tuyét voi trude khi néd dugce “bat
dén xanh”. Nhung Amazon thudng yéu cau nhan vién tim ra
cach dé bién y tudng thanh hién thuc ma khong dudc cap bat ky
khoan chi phi nao - kha ning sdng tao 3 mtic cao nhat.

Hau hét moi cudc hop déu yéu cau mdt kiéu “vin ban ghi nhé”
nao d6; cac quyét dinh 16n cé thé can dén siu trang gidy, nhung
cac quyét dinh it quan trong hon cé thé chi can moét vian ban dai
mdt hoidc hai trang. Van dé 13, ban khong thé tham du mot cudc
hop ma khong cé su suy nghi thau ddo vé van dé nao ca.

That viy, moi ngudi déu doéng y rang mic du viéc tao ra ban
tuong thuat sau trang khé hon so vdi viéc tao mét vai slide
PowerPoint hodc 14p mdt danh sdch chi dai mét trang, nhung
badn tudng thuit budc cidc nhin vién phai lam rd suy nghi clia
ho.

Va néu y tudng khong thanh céng, moi ngudi cé thé xem lai ban
tudng thuit ban dau dé xem liéu ho di sai sét & khau nao. Nhu
vdy, ban tudng thuit sau trang cing moét lic déng vai tro la
“ban tém tit kiém ban danh gid” cho y tudng.

“Tai Amazon, nhan vién khéng dudc s dung cac bai thuyét
trinh PowerPoint (hoic bat ky bai thuyét trinh nao khac &
dang trinh chiéu) dé trinh bay ban tubng thuat. Thay vao do,
cac nhan vién chuin bi mét vin ban sau trang cé cau truc
tudng thuit. 3 dau mdi cudc hop, ching t6i cung doc ban
tudng thuit, nhu kiéu trong mot ‘phong hoc’. Khéng ngac
nhién, chat hIGng ctia nhitng ban tudng thuat nay rat khac
nhau. Mot sd thé hién nhting y tuang vd cung sang sua.
Chung thuc su xuit sic va siu sic, gitp viée thao luan trong



cac cudc hop thu dudc hiéu qua cao. P6i khi chiing con dua ra
mat khac ctia van dé.

Lay vi du vé tu thé trong ciy chudi, kha dé dang nhin ra
nhiing tiéu chuin cao trong hoat dong nay. Khong khé dé liét
ké ra cac yéu cau chi tiét dé thuc hién tot tu thé nay, va sau d6
ban cé thé thuc hién chiing hoic khong. Nhung viéc viét ban
tudng thuit lai rat khac. Su khac biét gitta mot ban tudng
thuat cé chat lugng tot va chat lugng trung binh 1 rat nhd. Sé
rat khé dé viét ra cic yéu cau chi tiét tao nén mot ban tudng
thuit c6 chat lugng tot. Tuy nhién, t6i thay rang da phan
ngudi doc phin ng véi nhitng ban tudng thuit chat luong
cao rat giong nhau. Ho nhan ra diéu d6 khi nhin vao né. Tiéu
chuin ddi v4i ban tudng thuat 13 ¢d, va cé that, ngay ca khi néd
khong dé dang dé mo ta.

bay la nhiing gi chung t6i da nhan ra. Théng thLIdng, mot ban
tudng thuat chat lugng kém khoéng phai do ngu:dl viét khong
nhan ra dudc cac tiéu chuin chat luong cao ma vi ho khong
dau tu diing muc vao né: ho nham tudng rang mot ban tudng
thuat siau trang chat ludng cao cé thé dudc viét trong mot
hodc hai ngay hoidc tham chi mot vai gid, trong khi that su cé
thé phai mat dén mdt tuan hoic hon! Cac ban tudng thuat
chat Iuong cao dudc viét di viét lai, dugc chia sé vdi cac dong
nghiép dé ho cé thé chi ra nhiing diém can cai thién, dé€ qua
mét bén trong vai ngay, va sau dé chinh stra lai véi mot tAm
tri thodi mai. Ban tudng thuit don gian 1a khong thé dugc
thuc hién chi trong mot hodc hai ngay. Piém mau chét § day
12 ban cé thé cai thién két qua théng qua hanh déng don gian
12 x4c dinh ding muc d6 dau tu vao né — cé thé phai mat dén
mdt tuan hoic hon dé cé duge mot ban tudng thuit chat
lugng cao.

(Thém mot luu ¥ nhd nita, theo truyén thong tai Amazon, tén
cia nguoi viét khéng bao gid xuat hién trén ban tudng thuit,
vi dé 1a két qua lam viéc ctia cd nhém.)”



- Bezos (trich Thu giti ¢6 ddng ndm 2017)

Nhu Bezos di chi ra, viéc viét mot ban tudng thuit dai siu trang
khéng phai 12 mét nd luc cd nhan, dé 1a mdt qua trinh hop tac
clla ca nhém. Vi tri clia ban trong t6 chiic cang cao, sé cang cé
nhiéu ngudi 1am viéc véi ban vé cic van dé lién quan dén ban
tudng thuat. Thong thudng, cic gidm doc diéu hanh danh moét
tuan hoic nhiéu hon dé chia sé tai liéu vdi cac dong nghiép,
nhin phan hdi, va diéu chinh né cho dén khi moi khia canh
duge xem xét thau ddo. (Mot trong nhitng diéu toi té nhat cé thé
xay ra véi su nghiép cda ban tai Amazon 13 trinh bay mét ban
tudng thuit c6 chat lugng kém véi cic nha diéu hanh.)

Nhu moét 1oi ich b6 sung, viéc nd Iuc hét stic dé tao nén cic ban
tudng thuit chat luong cao gép phan gidm dang ké sé lugng cac
cudc hop. Hiy nhd rang néu ban phai danh mot tuan dé viét
mdt ban tudng thuit, ban diIng glti 161 moi hop vi bat cit su thiic
gluc nao ca Va d6i vdi cac cude hop nhd, chinh sich cua cong ty
gidi han sd ngtIdl tham du, chi nhitng ngudi cé nhu cau truc tiép
lién quan dén cudc hop mdi dude tham du. (Bezos ciing dua ra
quy tac “hai chiéc pizza”, cu thé 1a khéng t6 chiic mot cudce hop
ma hai chiéc pizza ¢ 16n khong @i dé chia cho nhiing ngudi
tham du).

Mbi cudc hop bit dau véi ba muoi phiit yén tinh d& moi ngudi
doc k¥ ban tudng thuit. TU d6, tat ca nhiing ngudi tham du tién
hanh thao luin, cic lanh dao cip cao thudng ndi sau cling, va
sau d6 tip trung vao nhiing van dé con thiéu, dit cau héi thim
do va di sdu vao bat ky van dé tiém an nio cé thé phat sinh.

“T6i chac chin sé dé xuit ban tudng thuit [sau trang] thay vi
trinh chiéu bang PowerPoint. Vi tién thé xin noéi thém, ly do
chting t6i doc chung trong phong glong nhu nhiing dia tré
trung hoc 12 do, nhu ban biét ddy, gidm ddc diéu hanh sé di
thang vao cudc hop nhu thé ho di doc ban tudng trinh trudc
dé. Bdi chiing t6i déu ban rén. Thé nén, chiing téi that su da



xén chut thoi gian dé doc ban tudng thuit trong nlia gid dau
ctia cudc hop, va moi ngudi da thit su doc né chit khéng phai
chi gia v& doc. Phuong phap nay rat hiéu qua.”

- Dién dan vé linh dao nim 2018, “Closing Conversation with
Jeff Bezos”, George W. Bush Presidential Center tai Pai hoc SMU

Duéi day la cach thitc hoat dong ctia quy trinh theo nhin nhan
sdu sac cua Brad Porter, Phé chu tich kiém ky su uu tq, tai
Robotics, cong ty con cia Amazon:

“Hay tudng tugng khi ma ban tham gia vao mét cubc hop va
moi ngudi trong cudc hop déu di nim bat rat rd vé cht dé ban
sap thao luin. Ho biét dudc nhiéu dit liéu quan trong trong ké
hoach cfia ban. Hiy tudng tugng moi ngudi hiéu cic nguyén ly
cot 16i ma ban vin dung va xem xét cach thic ban ap dung
chiing vao cic quyét dinh ctia minh.

Sé tuyét vdi thé ndo néu khoéng bi lién tuc ngit 16i dé 1am 16 cac
cau hdi? Sé tuyét voi thé nao néu cic quyét dinh trong cudc hop
khong dua trén cidc mdi quan hé xa hoi di dudc xay dung trude
dé? Sé tuyét vdi thé nao néu cac gidm doc diéu hanh hiéu sau
sic vé t6 chiic dudi quan diém ctia ban trudc khi khang dinh ho
biét cach 1am viéc hon ban nhiéu? S& tuyét voi thé ndo néu céd
thé xem xét dit liéu cot 16i dan dén quyét dinh thay vi cé ai @6
tém tat va khang dinh rang dé 1a két qua tat yéu ma khoéng cho
biét ho @3 1am thé nao dé cé dugc két qua dé?

P64 12 nhiing gi dién ra trong cc cudc hop 8 Amazon, va né that
ky diéu.”
CAC THANH PHAN CUA BAN TUOGNG THUAT SAU TRANG

Sandy Carter, Phé chii tich cia Amazon Web Services d3 ndi vé
ban tudng thuit siu trang trong mot bai thuyét trinh truc
tuyén cta c6. C6 13 nhin vién méi tai Amazon va di phai hoc
cach viét cling nhu cach trinh bay ban tudng thuit. Dudi day 1a



danh muc nhiing diéq Sandy Carter khuyén khich nén dua vao
ban tudng thuit (y kién trong ngoac don l1a ctia tac gia):

Cac budc dé viét mot ban tudng thuait sau trang

1. Viét thong cdo bao chi (Pay 1a thong cdo bio chi ban sé phat
hanh trong tuong lai khi du 4n dudc ra mat rong rii va ly giai
tam quan trong ctia du an).

2. Viét cic cau hdi thudng gip (Tra 18i trude cic ciu hdi moi
ngudi thuong hoi).

3. Xac dinh tuong tdc ngudi dung (Giai thich cach thic hoat
dong ctia du an).

4.Viét huéng dan stt dung (Pua ra hudng dan vé cich thic hoat
dong ctia du 4n).

5. Tra 15i cac cAu héi sau:

e Poituong khiach hang ma dy 4n huéng dén 14 aj?

e Vin dé hoic co hdi khach hangla gi?

* Lgiich khach hang (d3c biét) quan tr'(_)ng‘nhé{t 1a gi? (Chi
chon mét lgi ich, nhung héy chac chanrang dolalgiich
quan trong nhat).

e Lam thé nao ban biét dudc khach hang can gi? (LAm rd 1y do
hinh thanh du an).

e Trainghiém ctia khich hang vé du 4n nhu thé nao? (Dy
doan cach thitc ma khach hang sé phan ing va phan hoi).

TAI SAO PHUONG PHAP NAY MANG LAI HIEU QUA TAI
AMAZON?

Phuong phap glam tdc d6 dua ra quyet dinh bang viéc yéu cau
nhan vién viét ban tuong thuét sau trang va sau doé tang toc
bang viéc dua ra cic quyét dinh nhanh hon véi rii ro thap hon



rd rang 12 mot thanh c6ng cia Amazon. Nhin chung, phuong
phap nay giiup Amazon phat trién nhanh hon nhiéu trong dai
han. Nhung tai sao lai nhu vay?

Mot 1y do dé 1a, dinh dang tudng thuit cia van ban sau trang
budc cac nhan vién phai suy nghi moi thit va trinh bay y tudng
ctia ho theo két cau clia mot cau chuyén, gitip thu hit ngudi
nghe trong cudc hop. Hau hét moi ngudi déu ddng y rang bd nio
ctia con ngudi dé dang tiép nhan va hiéu cac dii liéu dudi dang
ciu chuyén hon 12 cac dii liéu thd. Cudi cing, muc dich cia ban
tudng thuit 13 truyén dat y tudng cho moi ngudi mét cach hiéu
qud, ddm bao ké hoach dudc thuc hién véi mot nhiét huyét xing
dang va can than xem xét v tudng phit hop véi banh da clia
Amazon nhu thé nao.

Ngoai ra, khi moi ngudi dugc trao quyén dé cé thé ra cac quyét
dinh siéu toc Loai 2 (loai quyét dinh ma két qué c6 thé dao
nguagc), nhﬁng nguﬁﬁ chiu trach nhiém dua ra cic quyét dinh
Loai 1 sé c6 thé glam bét cong viéc @é tap trung vao nhiing van
dé quan trong nhat trong tong thé hoat ddng clia céng ty.

Nhu Bezos di néi, mot trong nhiing cam bay ma cac td chiic 16n
thudng mic phai 1a khéng dG nhanh nhen va céng ty cang 1é6n
manh thi qud trinh quyét dinh cang mat nhiéu théi gian hon
(bao gdm ca nhiing quyét dinh thi yéu).

Piém mau chot 1a: viée gidm tdc d6 ra quyét dinh gitp coéng ty
co thé ra quyét dinh siéu toc va ngugc lai.

Qua trinh ra quyét dinh theo mét vong tron nay 1 thi gitp
thuc day su tang trudng cia Amazon va duy tri luc da trén banh
da ctia cOng ty.

bkl

Luu y: Chi duy nhat moét 1an Bezos tham chiéu mot tai liéu riéng
ma anh 4y muodn cac ¢o6 dong tim doc, va dé 1a trong 14 thu nam



2005. Rd rang, Bezos di nhin thay dudc muc d6 quan trong clia
tai liéu nay.

Trong ghi chti cia minh, Bezos ndi:

“The Structure of ‘Unstructured’ Decision Processes (tam dich:
Cau truic clia cac quy trinh ra quyét dinh ‘phi cu tric’) 1a mot
bai viét thi vi cia Henry Mintzberg, Duru Raisinghani va
Andre Theoret viao nim 1976. Ho néi vé cach thiic cac t6 chiic
dua ra chién ludc, cac quyét dinh ‘phi cau trac’, trai ngudc véi
cach thitc dua ra cic quyét dinh ‘van hanh’ ¢é tinh dinh lugng
hon. Ban sé tim thay nhiéu diéu hitu ich trong bai viét nay, @6
1a: ‘Su chu y qua muc ctia cac nha khoa hoc quan ly vao cac
quyét dinh diéu hanh c6 thé khién cac t6 chic chi co thé
theo duoi cac ké hoach khong phit hdp’. Ho khong tranh luin
vé tam quan trong ctia nhiing phan tich chinh x4c va mang
tinh dinh lugng, ma chi dua ra luu y rang van dé nay nhin
mdt lugng nghién cttu va chii y khéng can bang, cé 18 vi thuc
té rang nhitng van dé nay dé dinh lugng hon. P& xem toan bd
bai viét, cé thé truy cip tai www.amazon.com/ir/mintzberg.”

- Bezos (trich Thu giti ¢c6 d6ng nim 2005)
AP DUNG
Thiic diy quyét dinh siéu toc

Cau hdi: LAm thé nao dé phan biét giita cac quyét dinh Loai 1 va
Loai 2? Va cac thanh vién trong nhém ctia ban ¢6 hiéu dudc su
khac biét nay khong?
Cau hoi: Ban c6 san mot phuong phap hiéu qui dé dua ra cac
quyét dinh Loai 1 khéng? (Ban tudng thuit siu trang phién ban

ctia ban la gi?)

CAu hdi: Ban cé sin mot co ché dé nhanh chéng dua ra cac quyét
dinh Loai 2 khong?



Chuong 8

NGUYEN LY #8: THUC HIEN PON GIAN
HOA VAN PE

“ .. Kindle gitip ngudi doc dé dang mua dudc nhiéu sach hon. Bat
cu khi nao ban thuc hién mot viéc gi d6é theo cich don gian hon
va it tré ngai hon, ban sé nhin dudc nhiéu hon tir né.”

- Bezos (trich Thu giti ¢6 d6ng nim 2007)

con gai, con ré va bon dda chau (dang yéu) tai nha clia

chiing & Pittsburgh, mot dita nam tudi, mot dia ba tudi,
mdt dta mudi tdm thang, va mot dia mdi sinh. Gia dinh con ré
cling di dén, vi vay chiing t6i c6 kha nhiéu qui Giang sinh. Pén
tan dém mudn, xe tai d6 chai, khiing long, sach, trd chai cau dd
ghép hinh va gidy géi qua bita bii trén sian nha. Nhung giita
khéng khi vui vé d6, ngudi 16n lai phai chat vat véi kéo va dao
roc gidy dé 1dy d6 chdi trong cac bao bi bang nhua cting véi cong
dung “ngidn ngua bon tré pha hop”.

V 3o dém Gidng sinh nim ngodi, vo chdng t6i da tu hop véi

Nhitng dwa tré thi hdo htic chd dgi dudc nhin ngdm @6 choi,
trong khi ngudi 16n lai cing thang c6 gang md cac hop qua ma
khoéng 16 chot vao mat hoic 1am dit tay. Mic du dé 1a khoang
thdi gian vui vé, nhung c6 gang 1ay @6 chdi ti cac géi qua ciia
bon tré thi thit cing thing - ngoai trit cic mén d6 choi dugce
mua tai Amazon, dudc géi trong “Bao bi khong phién toai”.

Tai sao hau hét cic nha san xuit san pham lai khéng 1am diéu gi
dé dé khac phuc su buc doc ciia khach hang vé bao bi?



Hai 1y do chinh 14 bao bi ctia cic sdn pham dudc trung bay trén
ké gitip nha ban 18 ban dudc san pham (lién quan dén tinh minh
bach ctia san pham) va bao vé san pham cho dén khi cé ngudi
mua. Viéc 1ay san pham ra khéi bao bi khong phai 1a “van dé”
ctia nha san xuat; ho thit su chi can ddm bao san pham cé thé
nhin thay va khich hang cé dudc mét sin pham nguyén ven.

Dic biét, ddi vdi d6 chai, viée cé thé nhin thiy mdt siéu anh
hung hoic cong chta xinh dep dudc dat & vi tri hoan hao trén ké
sé hap din nhitng da tré khi cha me chiing d¢i mua sam doc cac
16i di (Cha me thudng phai Iua chon gitta nhiing con tam banh
ctia 1 tré va mua d6 chdi cho chiing). Téi thita nhén, 13 cha me,
néu gip phai tinh huéng dé, tdi sé chon lua chon sau).

Nhung Amazon khéng cé ké trung bay san pham hay 16i di. Ho
chi cé cdc danh sdch san pham.

Amazon khdng can trung bay cic sdn pham & vi tri hoan hio.
Amazon cé hinh anh, video, mé ta sdn pham va danh gia clia
khach hang dé ban san pham ctia minh. Ho ciing khéng c6 16i di
dé khach hang cé thé tdi lui Iua chon, ma ho cé cac danh sich
san pham dé Iudt 1én xudng va khdng gian khong gidi han cho
hinh anh, video vé san pham.

Ban dau, khi khich hang mua hang tit Amazon thay vi cac clia
hang ban 1é truyén thong, ho kha buc minh khi phai ¢d ging mé&
cac géi hang von dudc thiét ké dé ban tai cic clta hang ban 18
truyén thong.

Vi vay, vao nim 2008, Bezos va d6i ngii cia anh quyét dinh d3
dén lic phai 1am mot diéu gi d6: ho quyét dinh loai bd su buc
doc cfia khach hang vé “cach déng géi truyén théng” phiic tap
va thay thé né bang cach thiic hiéu qua hon (va don gian hon).

Véi “Bao bi khong phién toai”, v tudng 14 Amazon sé hdp tac véi
nhiing nha sdn xuat tao ra loai bao bi “chi cé tai Amazon” danh
cho cdc mit hang dudc ban trén Amazon. Bao bi can phai dé mé



va c6 thé tai ché. Khéng cin quin quai. Khong phai dung kéo.
Khong c6 nhitng thit dan hoi. Khong phat buc. Khong nudc mat.
Khong d6 mau.

Y tudng nay cho phép khach hang lua chon s dung bao bi
truyén thong hay Bao bi khong phién toai khi dit hang. Vi vay,
néu khach hang dit mua mdét mén qua nao dé va muén cho
ngudi nhin biét @6 1a sin pham mdi, khach hang cé thé chon
bao bi truyén théng khi thanh toin. Néu khéng cé nhu cau sit
dung bao bi truyén théng, khach hang cé thé chon Bao bi khéng
phién todi dé cé thé tin hudng mot ky nghi hoic bita tiéc sinh
nhat vui vé hon.

Néu khach hang d3 trai nghiem bat ctt diéu gi chung toi da trai
qua vao G1ang sinh nam ngoal thi Bao bi khéng phién toai cé vé
la mét y tucng khong can suy nghi thém. Nhung diéu khién
dich vu nay dudc chap nhan dé dang v4i Amazon d6 1a vi dich
vu nay hoan toan phu hogp véi hanh trinh trai nghiém khach
hang dién hinh ctia Amazon - dit hang truc tuyén dé dang va
khong rac roi.

Nhiing nd Iuc gidi quyét su khé chiu ctia khach hang da dugc
dén dap.

Trong vong nim nim, chuong trinh Bao bi khéng phién toai clia
Amazon di thanh cdng ruc r8. Sau day 1a cach Bezos ndi vé
ngudn gdc va su phat trién cfia chuong trinh trong nim nim
dau tién:

“Cudc chién ctia ching t6i 14 nham han ché viéc st dung day
budc kim loai va cdc hoép nhua giy phién phtic cho khach
hang. Sang kién nay bat dau tit nim niam trudc véi ¥ tudng
don gidn 1a khach hang khong nén chiu rii ro bi thuong khi
md& cac gbi hang dung d6 dién tit hodc d6 choi mdi, hién sang
kién nay da phat trién hon 200.000 san pham, tit ci déu cé
san trong cac bao bi cé thé tai ché, dé md dudc thiét ké dé



gidm bdt ‘con thinh nd vi bao bi’ cia khich hang va gitp giam
rac thai.

Chung t6i ¢é hon 2.000 nha sin xuit trong chuong trinh Bao
bi khéng phién todi, bao gdbm Fisher-Price, Mattel, Unilever,
Belkin, Victorinox Swiss Army, Logitech, vi nhiéu hon nita.
Chung t6i hién di van chuyén hang triéu mit hang ‘khong
phién toai’ dén 175 qudc gia. Chung téi cling dang gidm rac
thai cho khich hang - dén nay da loai bd gan 15 triéu
kilogram bao bi dugc st dung qua muc.

Chuong trinh nay la minh ching tuyét voi cho mot doi ngi
ludn tap trung vao st ménh phuc vu khach hang. NhG nhiing
nd luc va su kién tri, mot y tudng bat dau chi véi mudi chin
san pham hién d3 phat trién 1én dén hang trim ngan san
pham va mang lai 1di ich cho hang triéu khiach hang.”

- Bezos (trich Thu gtti ¢d déng nim 2013)

Nhu ban cé thé thay, muc dich chinh ctia chuong trinh Bao bi
khong phién toai 1a gidm bdét mét trong nhitng su khé chiu 16n
nhit ctia khich hang. Va t6i phai thita nhan, nhitng d6 choi
trong Bao bi khéng phién toai dén tit Amazon chinh xic 1a
khong hé giy ra bat ky su phién toai nao.

Ngay cang co nh1eu nha sdn xuit san pham hiéu rang bao bi
kiéu cii ctia ho, von dudc thiét ké dé gitp san pham noi bat hon
gitta hang trim san pham khac trén ké hang, hién khéng phu
hdp véi nhu cau ctia nhitng khich hang mudn san pham dudc
giao dén tin nha nita.

Amazon con cho biét ring Bao bi khéng phién todi clia céng ty
rat chic chan, dang kich ¢d va dudc 1am bang vit liéu cé thé tai
ché. Bao bi dugc thiét ké sao cho dé md hon, tham chi con gitp
gidm ton hai dén san phiam trong qua trinh van chuyén. Loai
bao bi nay tot hon cho Amazon, tot hon cho khach hang va tot



hon cho trai dat. Ho da thuc hién don gidn héa van dé. Nho vay,
cac bén cung c6 lgi.

TAO RA KINDLE PE DUN GIAN HOA CAC BO SUU TAP SACH
VA DON GIAN HOA VIEC MANG THEO BEN MINH

Néu ban di nghién cttu vé may doc sach dién ti, Kindle 12 mot
minh chiing cho viéc thuc hién don gidn héa van dé... thatrala
don gidn hda van dé cho ngudi dung.

Everett Rogers da dinh ngh1a skunkworks 1la mét “moi trucng
phong phu nham muc dich gitip mét nhém ngudi nhd thiét ke
mdt ¥ tudng mdi bang viée thoat khdi nhiing thii tuc thudc té
chtc thong thuong”.

Néu Amazon cé mdt skunkworks thi @6 chinh 1a Lab126, dudc
xiy dung dé phat trién phan cting (moét su chuyén ddi ciia
Amazon sang phat trién cic san pham vat 1y). Thanh céng dau
tién ctia Lab126 1a may doc sach dién t dudc biét dén véi cai
tén Amazon Kindle.

Amazon Kindle dudc nhic dén nhiéu trong Thu gl c¢6 dong
ndm 2007. Bezos bat dau ndi vé sdn pham nay nhu sau:

“Ngay 19 thang 11 nam 2007 la mot ngay dac biét. Sau ba
nam nghién cltu, ching t6i da gidi thiéu Amazon Kindle dén
khach hang ctia minh.

Nhiéu ngudi trong cac vi cé thé di biét mot vai diéu vé Kindle.
Chung t6i may man (va biét on) rang ngay nay san phim nay
dd dugc nhic dén réng rii. Néi ngin gon, Kindle 12 mdt thiét
bi diing @é doc sach, véi kha ning truy cap khong day vao hon
110.000 cudn sach, blog, tap chi va bio. Két ndi khong day
khoéng phai 1a wifi, thay vao dd, né st dung cung mdt mang
khoéng day véi dién thoai di ddng tién tién, cé nghia 1a né hoat
dong du ban & nha hay di ra ngoai. Ban cé thé mua mot cudn
sach truc tiép ti thiét bi va toan bd cudn sich sé dugc tai



xudng thong qua mang khéng diy, sin sang dé doc trong
vong chua day 60 gidy. Khong phai st dung ‘géi mang khong
day’, khéng can phai cam két théng qua cac hgp ddng dai han
va khéng c6 phi dich vu hang thang. Né c¢é man hinh giéng
nhu gidy, hién thi muc dién tt dé doc ngay ca dudi 4nh sang
ban ngay. Nhitng ngudi 1an dau tién nhin thay man hinh nay
déu cé phan tng bat ngd. N6 mdéng hon va nhe hon mot cudn
sach bia mém, va cé thé chita dugc hai trim cudn sach. Hiy
xem chi tiét vé trang sich ctia Kindle trén Amazon.com dé
xem khéach hang nghi gi vé né — da cé hon hai ngan lugt danh
gia vé Kindle.

Nhu céc ban cé thé doan dudc, sau ba nim lam viéc, ching t6i
chan thanh hy vong ring Kindle sé& dudc dén nhin néng
nhiét, nhung chiing t6i khéng ngd dén mic d6 nhu cau cla
khach hang nhu d3 dién ra. Chiing t6i d3 ban hét trong 5,5 gid
dau tién, va chudi cung ng cling nhu d6i ngii san xuat clia
chiing t6i da phai vat 16n dé ting kha ning san xuat.

Chung t6i bat dau bang viéc dit ra muc tiéu ma phai thia
nhan 13 rat tdo bao, dé 1a cai tién dua trén nhiing cudn sich
truyén thong. Chuing t6i khong chon muc tiéu 4y mét cach
nhe nhang. Bt ct thit gi di kién tri ton tai dudi cing mot
hinh thtic va chdng lai su thay d6i trong sudt 500 nim thi rat
kho cé thé cai tién mot cach dé dang. Khi bat dau qua trinh
thiét ké, ching t6i phai x4c dinh dic trung quan trong nhat
ctia nhitng cudn sach. Nhung ching t6i khéng thé tim ra. Khi
doc mot cuén sach, ngudi doc khéng chii y dén gidy, muc, keo
va dudng khau. Tat ca nhiing thi d6 lu md va nhiing gi con lai
chila nhiing gi tac gia viét.

Chung t6i biét Kindle s& khong dudc 13 “ké ngang dudng”,
gidng nhu mot cudn sach gidy, dé ddc gid c6 thé mai mé vdi
ngdn tit va quén di ring ho dang doc siach trén mét thiét bi.
Chung t6i cling biét minh khéng nén c6 ging sao chép moi
tinh ning cla mét cuén sich - thiét bi ctia ching téi khéng



thé bién cudn sich dé thanh cuén sach thit. Ching t6i phai
bo sung nhiing tinh ndng md3i ma khich hang khéng thé trai
nghiém véi mot cudn sach truyén thong.

T6i sé 1am n6i bat mdt s6 tinh ning hitu ich ma ching t6i tich
hgp trong Kindle vugt xa nhitng gi khach hang cé thé trai
nghiém véi mot cudn sach théng thudng. Néu bat gip mot ti
khé hiéu, khach hang cé thé tra ti dé mdt cach dé dang.
Khach hang ciing cé thé tim kiém sach trén thiét bi. Ghi chu
bén 1é va phan gach chin ctia khach hang dudc luu trit 3 may
chli trén ‘ddm may’ va khong thé bi mat. Kindle tu déng luu
s6 trang ma doc gid dang doc trong mdi cudén sach. Khich
hang cé thé thay ddi kich thudc phéng chit néu mdi mit.
Quan trong nhat 13 cé thé dé dang tim mdt cuén sach va cé
dugc né chi trong 60 gidy. Khi tdi chiing kién khach hang thi
tinh ning nay 1an dau tién, tdi c6 thé thay rd rang rang tinh
ning nay giy an tugng rat manh véi ho. TAm nhin cfia ching
t6i d6i véi Kindle 1a moi cudn sich titng dudc in 4n bang bat
ky ngdn ngit nao déu cé thé cé sin trong vong chua day 60
giay.”

- Bezos (trich Thu giti ¢6 ddng nim 2007)

Khi Kindle ra mat vao thdng 11 nim 2007, ctia hang da cé hon
88.000 dau sach ki thuit sd. Pé chic chan 1a mét con s6 rat an
tugng. Nhung hién nay, chiing t6i di cé hang triéu cudn sach
trén Kindle.

Amazon sé tiép tuc xay dung ca mdt hé sinh thai xung quanh
may doc siach dién ti Kindle.

Whispersync 1a dich vu Kindle do Amazon cung cap, dudc thiét
ké @& ddm bao khach hang du dang & dau, dung thiét bi gi, thi
van cé thé truy cip vao thu vién sach cfia minh, cting toan bd
nhiing ghi cht va dau trang, tat ca déu dudc ddng bo ti thiét bi
Kindle va cac ing dung di déng ctia khach hang. (Audiobook da



duge thém vio sau dé, bao gdm Audible dé khach hang cé thé
nghe mot cudn sach va roi chuyén sang doc né ma khéng bi
ngat quang).

“Thach thiic vé mit ki thuit & diy 1a bién diéu nay thanh
hién thuc cho hang triéu ngudi s& hitu Kindle, véi hang trim
triéu dau sach va hang tram loai thiét bi, séng  hon 100 quéc
gia vong quanh thé gidi - mdt hé thong kha dung 24/7.

Cot 16i cua chtc nang Whlspersync l1a kho luu trit sao chép dit
liéu cudi cting ctia khach hang, vGi Ung dung xac dinh g1a1
phap xung dot ma phai va c6 thé gidi quyét viée cach xu ly
thiét bi kéo dai hang tuan hoic 1au hon. Di nhién, tat ci
nhiing k§ thuit nay déu hoat dong an véi khach héng cua
Kindle. Vay 1a khi khach hang md Kindle, né sé tu dong bd va
mé& ra dung trang sich. Theo nhu cich ndi ctia Arthur C.
Clarke, bat ky cong nghé ki thuit ndo phat trién dtng muc
cling déu khong khac gi phép than thong.”

- Bezos (trich Thu gtti ¢d déng nim 2010)

TAO RA ECHO VA ALEXA DPE GIUP cuOC SONG PON GIAN
HON

Lab126 cia Amazon biat dau véi Kindle, nhung theo théi gian,
ho van tiép tuc no luc dé thuc hién don gidn hda van ge.

T6i khong nghi ngd gi viéc Bezos dé cyc ky hung thu khi nghe
trinh bay vé y tuéng ma hién nay dudc goi véi céi tén don gian
la “Alexa”.

Hon ndm mudi nam trudc, vao nam 1966 (khi Jeff Bezos mdéi
khodng hai tudi), moét loat phim truyén hinh khoa hoc vién
tudng tiéu dé Star Trek di dudc ra mat. Trong thé gidi khong
gian gid tudng nay, may tinh USS Starship Enterprise da dap
Uing cac 1énh bing giong ndi, v cac thiét bi cam tay cling di
dugce stt dung dé lién lac.



Nhiéu y tudng hu cau trong loat phim Star Trek da trd thanh su
that. Phi hanh doan d3 st dung “céc thiét bi lién lac” caAm tay va
Apple chic chin d3 théong qua v tudng nay dé ra mat iPhone
(mic dit Amazon Fire Phone ciing 1a mét né luc dang ké).

Va sau d6 1a sy xuat hién clia Alexa. Giéng nhu may tinh ducc
kich hoat bang giong ndi trén USS Enterprise, Alexa 13 phan
mém hoc may nhin dang giong néi cung cip stic manh cho
phan cting Echo. Stic manh ctia Alexa (va Echo) 1a su két hop
gitta thiét bi phan cting ling nghe mot “tl kich hoat”, va sau dé
phan mém sé phan hdi1énh 4m thanh va trd 15i cau héi.

Tao ra mdt hé thong nhin dang giong ndi cé thé tuong thich véi
Google hoic Apple 14 mdt nhiém vu phtic tap, dic biét xét dén
1di thé tién phong ma cac coéng ty kia di c6 dudc tit viée phat
trién phan mém dién thoai théng minh ctia ho. Nhung Amazon
hién di vuon 1én dan dau vé hé thong kiém soat giong néi véi
Echo va Alexa.

(M6t trong nhiing diéu dang kinh ngac vé ki thuit clia cac thiét
bi Echo 14 chat lugng nhin dang giong ndi trudng xa. Trudng xa
c6 nghia 1a khach hang cé thé ding cach thiét bi tit khoing ba
dén nim mét, noéi tit kich hoat va thiét bi sé phan hoi).

Thiét ké ban dau ctia Echo khoéng tinh dén viéc két néi né vdi cac
thiét bi hd ‘trg Internet khac (IoT, hay con goi 12 Internet két noi
van vat) gdm bong dén va bo diéu nhiét do cac céng ty khéc san
xuat. R6i mét vién ki su da thuc hién mot trd dua vui bang cach
thiét 1ap dé loa Echo hoat déng nhu mot bd diéu khién bang
giong néi cho mot thiét bi truyén hinh truc tuyén. Khi Bezos
nhin thdy viéc nay, d6 12 mdt khoanh khic “ra 13 thé”. (Pay 1a
mdt trong nhitng tinh hudng ma ngudi ta thit nghiém mot cai gi
d6 mdi mé va chd ddi xem diéu gi sé xay ra. Khéng can phai ndéi,
Bezos c6 18 d3 rat phan khich véi thit nghiém “dtia vui” dic biét
nay.)



Kha ning tng dung Echo (Alexa) chiu d&nh hudng rat 1én ti su
phét trién ctia IoT — cac thiét bi cé thé bao gdm moi th, tit dén
phong nglt dén danh sich mua sam gid diy cé thé dudc van
hanh bang khau 1énh. Loa Echo cé thé déng vai trd 1 trung tam
cho vb sd thiét bi “nha & théng minh” dang tran ngip thi
truong.

Mot vai ngudi trong chiing ta c¢é thé nhd dén loat phim hoat
hinh hai hudc The Jetsons di du bao trudc cudc séng trong mot
thé ky tudng lai véi nhiing ngudi hau robot, nhitng chiéc xe
gidng nhu chiéc dia bay va dit ché di dao bang cach di chuyén
via hé. Ching tb6i khéng cé (chua cé) nhitng chiéc 6 té bay
nhung, nhd cé Alexa, nhiéu ciu 1énh bang giong néi clia gia
dinh Jetson hién d3 trd nén phd bién.

Tuong tu nhu Apple vao nhiing ndm mdéi hoat d6ng, Amazon da
md ra nén tang Echo cho cic nha phat trién bén thit ba. Vao cudi
nim 2018, di c6 hon 70.000 K§ niang kha dung trén cic thiét bi
Echo trén toan thé gidi (K ning 13 tén Amazon stt dung cho cac
chuong trinh phan mém ctia bén thtt ba ma di tao cac 1énh diéu
khién bang giong néi dé khach hang cé thé st dung).

& mot muic dd nao do, thanh céng clia Amazon Echo 13 két qua
tl “that bai thanh cdng” cla Fire Phone. Sau khi Amazon khai
t san pham “dién thoai mua sim” cia minh, cong ty cé thé tip
trung nhiéu nguén luc hon vao cic nd luc lién quan dén coéng
nghé kiém soat bang giong ndi va nhiing gi ho di hoc dugc tu
that bai trudc d6. Ngay nay, Alexa dang quan ly hé théng chiéu
sang cla chung ta, viéc mua sim, lich trinh ctia chiing ta va
nhiéu hon nita.

Nhiém vu 14n tiép theo clia Alexa cé thé 13... nau bita t6i cho
con ngudi va du diéu d6 nghe cé vé qué xa voi nhung c6 thé van
kha thi.

DICH VU TU THANH TOAN VA AMAZON GO



“T6i nhan manh ban chat tu phuc vu clia cic nén tang nay bdi
né rit quan trong vi moét 1y do theo t6i 1a cé d6i chut khéng rd
rang: ngay ca cac Gatekeeper dinh huéng tot nhat cling cé thé
lam chidm qua trinh d6i mdi. Khi mét nén tang 1a tu phuc vu,
ngay ca nhitng y tudng khong chic chin ciing cé thé dudc thit
nghiém, bdi vi sé khong cé chuyén gia vé Gatekeeper nao néi: ‘Y
tudng dé sé khong bao gid cé hidu qual. Va doan xem, rat nhiéu
y tudng khéng chic chian @6 héa ra lai hiéu qua, va xa hoi sé
duge hudng 1di rat nhiéu.”

- Bezos (trich Thu gtti ¢d déng nim 2011)

Hé thong tu thanh toan di dudc st dung trong mét khoang thdi
gian tai nhiéu cfta hang ban 1é khac nhau, nhu cta hang tap
héa, clta hang kho va clta hang ban cic san pham sta chiia nha
&. Uu diém danh cho khach hang 1a khéng ton nhiéu thdi gian
chd doi dé thanh toan. Tuy nhién, nhude diém ctia hé thong nay
14 khong phai liic nao né cling hoat déng tot.

T6i vita thich vita khéng thich hé théng tu thanh toan. Ban cé
thé did ném mui that vong gidng nhu tdi khi quét cadc mit hang
va dat chung vao khu vuc déng géi thi cé giong nédi tu dong cho
ban biét “cé vat pham chua duge thanh toan trong khu vuc
déng gbi”, nha ban 18 sé yéu cau ban bd lai mén d6 chua tra tién,
viéc d6 hoan toan chinh ding, nhung su c6 nay giy that vong
cho khach hang. Déi khi, ban ciing cé thé nhin dudc thong bao
diang so “d3 bao cho nhan vién phuc vu” cho biét qua trinh
thanh todn ctia ban di bi chin, phai chd dén khi ngudi phuc vu
dén va cai dit lai may bang tay.

Va ciing khong hé kha hon khi ban phai ding xép hang chd doi
moét nhan vién thu ngin quét cic mat hang ctia minh, thim chi
trong khu vuc chd thanh toan danh cho ngudi mua it hdn muci
san pham. T6i ludn cé cdm giac t6i da chon ding “sai hang” khi
mot ai d6 can phai kiém tra lai gid trén héa don hodc nhd trg



gitp mot s6 van dé khac — mac du viée nay cé thé chi mat vai
phut, nhung t6i cdm thay nhu nd kéo dai mai mai vay.

Trai nghiém mua siam ctia t6i tai mét trong nhiing cta hang
tién 1gi Amazon Go mdéi md la mét trai nghiém hoan toan khac
(va kha tuyét voi).

Sau khi nhan phong tai khach san & Chicago, t6i di bd dén clta
hang tién 1gi Amazon Go mdi m& nam & tang trét cia mot toa
nha van phong gan doé.

Chiéc céng xoay trudc clta hang yéu cau téi phai quét ma vach
tll ing dung Amazon Go trén dién thoai di dugc két néi véi tai
khoan Amazon cta t6i. Khi ma vach dudc quét, cinh ctta méra,
t6i bude vao ctta hang va bat dau di dao xung quanh.

Ctta hang cé cac ké trung bay cic mit hang thuc pham khac
nhau nhu banh sandwich, cac loai salad, trai cay tuoci, va cac
mat hang dic trung cda ctrta hang tién 1gi nhu khoai ty chién va
cac loai @6 uéng. P& mua sim, khach hang chi can 1dy mot mit
hang ra khoi ké va dit né vao gié hang. Téi di 1ay mot it d6 an
trua va mot coc ca phé cho Karen, sau d6, theo ding md hinh
Just Walk Out Shopping!2, t6i di thang ra cla, cd phdt 15 théi
quen tim quay thanh toan.

13 Céng nghé Just Walk Out ctia Amazon duodc dp dung tai cdc cita
hang khong nguoi ban. Moi hoat déng ctia khdch hang sé dudc mét
hé thong camera va cadm bién theo déi, xdc dinh khdch hang da ldy
mon dé nao, sau dé mét don hang do dudc tao ra va khdch hang chi
viéc roi khéi cita hang, khi dé qud trinh thanh todn duoc thuc hién
qua thé tin dung da lién két trong ung dung Amazon Go.

B3i vi tai Amazon Go, mét khi d3 chon xong cdc mit hing can
mua, khach hang “chi can budc ra ngoai”. Thé 1a xong.
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T6i c6 cAm gide nhu téi vin chua tra tién, nhung thuc té 13 toi da
thanh toan xong. Vai phut sau t6i nhan dugc mét email va mét
théng bdo qua Uing dung ctia minh cuing vdi bién lai mua hang.
Moi théng tin déu chinh xéc.

Trai nghiém mua sam tai clta hing Amazon Go mdi khac biét
lam sao, “chi can budc ra khdi khu vuc mua sim” thay vi sit
dung hé théng tu thanh toan trong cac cta hang ban 18 truyén
thong von thudng khién chiing ta phat buc.

Mb hinh ctia cic clta hang Amazon Go 13 mét vi du dién hinh
cho thay su “4m anh vé khich hang” ctia Amazon luén hudng
dén viéc don gidn héa van dé. Ho ludn tip trung vao nhiing gi
tot nhat cho khach hang.

“Trong nhiéu nim qua, ching téi d3 nghién cttu vé cach thic
phuc vu khach hang tai cic clta hang truyén théng, va chiing
t6i nhan thay trudc tién ching tdi can phai phat minh ra thit
gl d6 that su lam vui long khach hang tai cac ctta hang nay.
Véi Amazon Go, chung t6i di c6 mot tam nhin rd rang. Loai bd
diéu tdi té nhat clia hoat déng ban 18 truyén théng: xép hang
chd thanh toan. Khéng ai thich xép hang chd ddi ca. Thay vao
d6, ching t6i hinh dung vé moét clta hang, noi ban cé thé budc
va0, chon san pham minh mong mudn, va r&i khai.

Pé 1am dudc diéu dé 1a rat khé. Rat kho vé mit ki thuit. N6
doi héi rat nhiéu nd Iuc cia hang trim nha khoa hoc va ki su
mady tinh 16i lac, tin tAm bic nhat trén khip thé gidi. Chung
t6i da phai thiét ké va xay dung cac camera va ké trung bay
d6c quyén ctia riéng minh, dong thoi phat minh ra cac thuit
toan thi giéc vi tinh mdéi, bao gém kha ning ghép cic hinh
anh lai v4i nhau ti hang tram may quay. Va chung t6i da thuc
hién diéu d6 theo tiéu chuin t6t nhat clia céng nghé dén néi
né chi hoat déng ngam, hoan toan v6 hinh. Va phan thudng
ching t6i nhin dudc 14 nhitng phan hdi ti khach hang,



nhiing nguoi da mo ta trai nghiém mua sam tai Amazon Go
bang ti ‘ky diéu’.”

- Bezos (trich Thu giti c6 d6ng nim 2018)

Khi Amazon néi: “Chi can di ra ngoai”, thi ho that su ¢6 y nhu
vay.

SU DUNG BANG THIET KE KY NANG DANH CHO ALEXA

C6 phai sé rat hitu ich khi nhitng ngudi khach ngti lai qua dém &
nha ban cé thé hdi Alexa dé biét mat khau wifi nha ban khong?
Ban cé mudn dé lai cho Alexa mdt vai hudéng dan cho ngudi giit
tré (hoac ngudi trong thu cung) khi ban dira ngoéi vao buodi tdi
khongp Con gi tuyet voi hon khi con cai ban cé thé héi Alexa dé
biét cac cong viée hang ngay chung phai hoan thanh trudc khi
c6 thé di choi véi ban bé vao budi t6i?

Tat ca diéu nay déu cé thé thuc hién dudc véi Bang Thiét ké K5
ning (Skill Blueprint) danh cho Alexal?

14 Chuong trinh dugc trinh bay dang bang, liét ké cac danh muc daé
ngudi dung thiét ké cdc ky ndng riéng cho thiét bi cua ho. Tham
khdo tai website: https://blueprints.amazon.com/

Bang Thiét ké K§ ning danh cho Alexa gitip khach hang cé thé
tlily chinh Alexa mot cach don gian va dé dang ma khong can
phai nhd dén 14p trinh vién hay k§ thuit vién. Né don gian nhu
viéc tai xuéng mot ing dung trén dién thoai cia ban vay.

Bang thiét ké bao gom ciac mau trong hudéng din khach hang cac
budc thiét 1ap K nang va day 1a mot trong nhiing sang kién mdi
nhit ma Amazon dang thuc hién dé gitip cudc séng ctia khach
hang tré nén dé dang hon.

Tham chi con cé Bang Thiét ké K§ ning Alexa danh cho cac
doanh nghiép, cho phép cac céng ty tao Ky nang tuy chinh va
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khong can phai viét code. Amazon cung cap hang ti cic miu
dugc cau hinh sdn kém theo mot quy trinh gidng nhu thuit si
huéng din khach hang thiét ké K§ ning. Khi K ning dudc hoan
thanh, nén tang sé tao ra mot cach thic dé cong ty cé thé “phé
duyét” Ky nang thong qua boé phan Cong nghé Thong tin hoic
mdt cd nhin ndo d4. Khi K§ ning dude chip nhin, né cé thé
dugc trién khai trong ca coéng ty.

Amazon da st dung cdng nghé dé “tang toc thoi gian” cho khach
hang.

Bang thiét ké nay chinh 13 hién than ctia mét so nguyen ly trong
mudi bon nguyen ly tang trudng clua Amazon, gom “4m anh veé
khach hang” va “thuc hién don gidn héa van dé”. Su phat trién
lién tuc ctia hé sinh thai giong néi Alexa cho thay Amazon di
danh giad Bang Thiét k& K§ ning mdi ndy quan trong nhu thé
nao. Pay cé thé sé 1a mot su tién phong khac clia Amazon di &
giai doan dau con bi hoai nghi.

Nhiéu ngudi cé thé danh gia thap vai trd cfia Tri tué Nhan tao
(AI) cia Amazon khi né tao ra cac céng nghé mdi va nhanh hon
cho thuong mai dién tt. Nhung Bang Thiét ké K§ ning danh cho
Alexa cudi cling c6 thé trd thanh mét su thanh cdng “hinh giy
khtic c6n caul®” @di véi Amazon vi nhitng ngudi quan tam dén
no.

15 c4y gdy khiic cén cau cé hinh dang nhu mot dudng tang trudng
nhay vot trén biéu dé. Pdy la mét cdch vi von dudc dung trong linh
vuc kinh té, chi su tang trudng dét ngdt va cuc ky nhanh chong.

BAT DAU DON GIAN HOA TRONG LINH VUC CHAM SOC sUC
KHOE

Vao thang 6 ndm 2018, Amazon di mua PillPack, mét cong ty
ban dugc pham tryc tuyén véi gia dugc tiét 16 1a 1 ty d6-la. Loi
thé thi trudng duy nhat cta PillPack 1a gitip khach hang mua
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thudc theo toa dé& dang hon bang cich giti thudc dén khach
hang theo liéu di chia sin. Vé co ban, PillPack cung cip cho
khach hang cic don thudc véi mbi liéu uéng niam riéng trong
mdt tti. Dich vu ctia PillPack mién phi cho khach hang, giong
nhu cic hiéu thudc théng thudng.

Tat ca nhu’ng g1 khach hang phai tra 1a khodn dong chi tra bao
h1em cia ho va bat ky thit gi khadc ma ho dit mua nhung khong
nam trong danh muc dugc bio hiém chi tr3, chang han nhu
vitamin hoic thuéc khéng ké don. PillPack lo liéu cac tha tuc
bao hiém, chuyén don thudc va diéu phdi viéc thém thudc. Thi
trudng muc tiéu ctia PillPack 14 cdc bénh nhan dung tir ndm loai
thudc trd 1én méi ngly, nhitng ngudi gip khé khin trong viéc
theo sat cac loai thudc can ding va thdi gian udéng thudc.

Véi danh tiéng ctia Amazon vé dich vu déng tin cay, 15i htta hen
“don gidn hoéa dude pham” ciia PillPack 1a mét vién thudc khé
nudt (cach ndi choi chit) d6i vdi cac clta hang ban thuéc khac
trong nganh cong nghiép dudc pham. Trén thuc té, ngay trong
ngay cong b6 thuong vu mua lai PillPack cia Amazon, céc chu01
nha thudc 16n nhu Walgreens, CVS Health va Rite Aid d3 mat
tong cOng 11 ty d6-la gia tri co phiéu.

Mic du gi c6 phiéu gidm dang ké, nhung Stefano Pessina, CEO
clia Walgreens Boots Alliance khi dugc hdi trong mét hdi nghi
truyén hinh di cho biét éng “khéng dic biét lo lang” vé thda
thuin Amazon-PillPack. “Thé gidi dudc pham phtc tap hon
nhiéu so véi viée chi cung cap mot s6 loai thudc hodc mot sé gdi
thu6c nhat dinh. Téi tin ring vai trd ctia cdc nha thudc truyén
thong sé van rat, rit quan trong trong tuong lai.”

Tat nhién, binh luin ctia 6ng ay cé thé chi 1a niém tin dua trén
udc muon, bai nhtIng gl Amazon ludén hudng dén d6 1a: ho thuc
hién don gidn héa vin de.

AP DUNG



Thuc hién don gian héa van dé

Cau hdi: “Rao can” 16n nhat ddi véi cac khach hang mdéi khi mua
hang cia ban 1a gi?

CAu hoéi: Ban c6 thé 1am gi @€ cac khach hang hién tai dé dang
mua nhiéu hang hda ctia ban hon?

Cau héi: biéu gl phu’c tap nhat do6i véi khach hang khi trai
nghiém san pham cfia ban 14 gi - va ban cé thé don gidn héa néd
nhu thé ndo?



Chuong 9

NGUYEN LY #9: GIA TOC T}-If)’I GIAN NHO
CONG NGHE

“Sang tao nam trong mau thit clia chiing t6i, va céng nghé 1a
cong cu co ban ma ching téi st dung dé phat trién va cai thién
moi khia canh cfia trdi nghiém cung cap dén khach hang. Chting
t6i vin con nhiéu diéu dé hoc hoéi, va téi hy vong chting tbi sé
tiép tuc trai qua nhiéu diéu tha vi khi hoc héi nhiing diéu nay.
T6i rat tut hdo 13 mét thanh vién trong d6i ngii nay.”

- Bezos (trich Thu gtti ¢d déng nim 2010)

éu da tiing d6t mot ngon 1ta, ban sé biét viée tiép thém
N nhién liéu vao 1{1a sé c6 tac dong nhu thé nao. D6 xing

bat Ita 1én vi nuéng than sé 1am cho lita chdy manh hon.
Khi duge héi vé mot cdng cu hiéu qua dé ting tdc kinh doanh,
t6i dodn hau hét cic doanh nghiép déu cho ring “nhiéu tién
hon” hoidc “nhiéu nhan vién hon” sé 1a chia khéa dé ting trudng
nhanh hon. Nhung theo Jeff Bezos, diéu 1am cho Amazon thanh
céng hon nhitng céng ty khac mot phan 1a do gia téc cho téc do
phat trién (va thoi gian) nhd cong nghé.

TAI SAO GIA TOC THOI GIAN NHO CONG NGHE LAI DE DANG
HON BAO GIO HET?

Ngay nay, gan nhu tit ca cac théng tin déu dudc s6 hda. Cac
cong ty s6 héa dang cé nhiéu 1gi thé dang ké. Ho cé thé phan
tich nhiéu thong tin hon. Ho cé thé truy cap thong tin nhanh
hon. Ho ciing ¢6 hé thong dit liéu dang tin ciy va cip nhat hon.



Khong 1au trude ddy, dé khdi nghiép trong mot nganh dang phat
trién, nhitng ngudi khéi nghiép phai mat nhiéu nam véi chi phi
hang triéu d6-la. Hién nay, chi phi dé thuc hién y tudng va tao
1ap mot céng ty da gidm dang ké. Chi véi 5.000 db-la (hoic it
hon), ban di c6 thé khdi nghiép. Nhu trong nhiing ngay dau
phat trién may tinh, nhiing chiéc may tinh 16n cé kich c& bang
cd mot cian phong; ngiy nay, ching ta cé thé cé ca chiéc may
tinh ngay trén chiéc dién thoai théng minh ctia minh; diéu nay
d3 vuot qua gidc md dién rd nhat cia hau hét moi ngudi.

Cac cong ty mdi khdi nghiép cé thé stt dung cic nén ting dam
may dé truy cap va tan dung ndng lyc tinh toan ma hai muoi
nim trudc 13 khong thé tudng tugng, va chi ton mét phan nhd
chi phi. Nho dé, hoat déng kinh doanh ting trudng nhanh hon
bao gid hét va cac chu ky kinh doanh thay vi phai kéo dai nhiéu
nim hoic nhiéu thip nién nay di rat ngin chi con vai thang
ho#c ngan hon nita.

Cong nghé 1a mot coéng cu gia tdc thdi gian ma sé chi ngay cang
giatang toc do.

Cac cudc khiing hodng thudng 4p dén rat nhanh. Canh tranh
cling thudng xuit hién mau chéng. Cong nghe mdi sé cang phat
trién nhanh hon va chit ché hon nita, va néu céng ty ctia ban
khéng co bat ky ké hoach nao tin dung cong nghe dé tao ra loi
thé canh tranh thi nhiing cong ty khac sé lam dleu do. Ngay bay
gig, cac cong ty trén khap thé gldl dang cd ging dé loai doanh
nghlep ctia ban; va cudi cung, sé co6 mot cong ty nao d6 thanh
cong trong viéc nay néu cdng ty clia ban khong hanh dong dé
dam bao vi thé viing chic trén thi trudng.

Amazon di tim ra cich dé duy tri su nhanh nhen bdi ho d3 phat
trién thanh mot trong nhiing c6ng ty tam cd nhat thé gidi — t6i
tin rang d6 1a nhd ho da biét cidch khai thac stic manh cta céng
nghé.



Cach duy nhit ban cé thé thuc hién @€ ddm bao coéng ty ban
khong bi loai chinh 1a chap nhén rii ro théng minh va déi méi.

Du la so vdi cach day vai nam thi hién nay cac doanh nghiép
cting khong cé nhiéu thdi gian nhu trudc dé danh gia cac co hoi
va céc rli ro ma ho sé phai d6i mit béi vi khong hanh déngsé
gy ra rdi ro 16n hon so véi hanh déng.

Néi cach khac, khong hanh dong 14 mot van dé 16n chang khac
gi hanh dong.

CACH UNG DUNG CONG NGHE DPE “GIA TOC THOI GIAN”

Ban cé thé di tiing xem moét man thi dau thé thao chuyén
nghiép va nghe ngudi dan chudng trinh néi vé trd choi dang
“tr6i nhanh” véi moét s6 ngudi choi va “chim lai” véi nhiing
ngudi chaoi khac. Mic du thoi gian khong thuc su ting téc hoidc
gidm toc ddi v4i nhitng ngudi choi kia, nhung sy lién tudng dé
lién quan dén kha ning ngudi choi giit binh tinh va tip trung
vao viéc dua ra quyét dinh chinh xac khi tién cudc & muc cao
nhat.

Hién tugng nay cﬁng ludn dién ra trong kinh doanh. Khi mot
cong ty kiém so4t va cht1 tAm vio sy tang trudng, cong ty nay sé
giong nhu nhing nguidl choi trd choi cdm thay thdi gian tréi
cham lai. Cong ty sé tang trucng nhanh chéng nhu’ng khong
cdm thay phai voi vang. Ho cdm gidc minh dang nim quyén
kiém soat.

Cach tot nhat dé kiém soat gia tdc clia cdng ty va viée thdi gian
dang “tr6i nhanh” hay hodc “chdm lai” chinh 14 cé cht y truéc
trong viéc tng dung céng nghé dé ting toc dd ting trudng ciia
cong ty doé.

Bezos di sdm nhin ra cong nghé sé tiép tuc dudgc cai tién hon
nita vi Amazon cé thé tin dung nhiing cai tién d6 dé gia ting su
hai long cta khach hang. (Piy cling chinh 13 1y do ban dau



khién Bezos khdi su gdy dung Amazon - anh nhin thay s6 liéu
thong ké cho thiy rang Internet dang phat trién véi tdc @d
2.300% trén mot nidm va anh cé cdm giac ring kiéu tang trudng
d6 sé tao ra nhiing cd hdi kinh doanh khéng 16. St mao hiém
clia Bezos dd dugdc dén dap xtiing dang.)

Song trong thé gidi cong nghé trong ba mudi 1im nim qua, t6i
d3 thady mot dudng cong “khtc cén cau” trong cdng nghé. Bezos
ap dung cac céng nghé ting trudng theo cdp sé nhdn dé phat trién
hoat déng kinh doanh cia Amazon. Anh 3y khéng ngling tim
kiém cd hoi ting dung cdng nghé dé d6i mdi cac hoat déng hién
c6 clia Amazon, tit 6 gitip hoat ddng kinh doanh phat trién
nhanh hon va hiéu qua hon. Minh chiing cho diéu nay 1a sy phat
trién cia Amazon Web Services.

Su that 13, cdng nghé thay d6i qua nhanh chéng, néu céng ty
ctia ban khéng 1am gi c3, sém mudn gi (cé thé sém hon du kién)
sé cé cong ty khéac ing dung cdng nghé dé 1am cho mot phan -
hodc toan bd — hoat ddng kinh doanh ctia cdng ty ban trg thanh
16i thdi. Tét hon hét, chinh ban nén 13 ngudi tng dung coéng
nghé dé bién mot phan — hoic tat ca - cac hoat ddng kinh doanh
ctla minh tr& nén 16i thoi. Cé nghia 13 cdng ty ban phai luén
luén dan dau vé céng nghé.

P 13 nhiing gi Amazon luén 1am. Khi ban 13 ngudi tim kiém
nhitng cach thitc méi dé sang tao, d6i mdi va khai thac cong
nghé, ban sé 1a ngudi dan dau.

TANG TRUGNG THEO CAP SO NHAN

Khi mét cong nghé, quy trinh hozc nén tang mdi bat dau s6 héa
thong tin, né sé budc vao g1a1 doan tang trucng theo cap so
nhan. B&i vi giai doan dau ctia ting truong theo cap sd nhén rat
kho cé thé phat hién, nén tac déng ctia cong nghé cling rat “dé
giy lam 1an” - day la mé6t thuat ngit dung dé chi cach thic cong
nghé cé thé gay hiéu 1am cho con ngudi. Nhiéu ngudi sé hoai



nghi mot cong nghé nao dé sé chang mang lai két qua gi hoic sé
khong dudc Uing dung rong rii, nhung mot 1an nita, tic dong
cuia céng nghé cé thé de 1am lan.

Sau diy la mot vi du minh hoa don glan Hay lay mot xu va
nhin déi né 1én moéi ngay Trong mot vai tuan, sb tién van 1a
khong dang ké; dén ngay thit mudi tdm, ban chi c6 hon 1.200
d6-la mét chit. Tuy nhién, tai mét diém nhat dinh, dudng cong
khtic con cau thé hién su ting trudng theo cip s6 nhan sé trd
nén ro rang hon.

Sau ba mudi mot ngay, ban sé cé hon 10 triéu dd-la. Chi trong
vai ngay cudi cung viéc nhan d6i s6 lugng dong xu chi mdéi cé
tac dong dang ké nhu theé.

Vi vdy, giai doan dau cta sy ting trudng theo cip s6 nhan rat dé
gay lam lan. Thdi gian cé thé nhu dang tr6i cham, tuy nhién, téc
do dang dudc hinh thanh cho giai doan sau.

Nhan d6i mot dong xu

Tang frudng theo
cap 56 nhan
£12.000,000
510,000,000 1

S8 000,000 -

$6.000,000 4

32,000,000

56 ngay



Moi ngudi thudng cho rang tra trudc moét khoan chi phi dé cé
thé 4p dung mot cdng nghé nao d6 1a viéc khdong dang. Nhung
c6 thé cong nghé @6 dang & giai doan khdi dau ctia mot chu ky
tang trudng theo cap s6 nhan.

AWS VA LOI THE DAN PAU BAY NAM

Khi tao ra AWS (dién todn ddm may), Amazon cd bdn di tao ra
hé diéu hanh Internet (I0S) ndi bd ctia riéng ho va sau @6 tan
dung cd s& ha tang cdng nghé ctia ho dé hinh thanh moét trung
tam lgi nhuan. Bezos noi:

“B6 phan IT nhin ra rang khi ho 4p dung AWS, ho sé 1am dugc
nhiéu viéc hon. Ho ton it thdi gian hon cho cac hoat ddng bo
sung gia tri thap nhu quan 1y trung tam dii liéu, két n6éi mang,
ban v4 16 héng hé diéu hanh, hoach dinh cdng suit, mé rong
co s& ditliéu, v.v... Pong thdi, ho cé quyén truy cip vao cic API
[giao dién 14p trinh Ung dung] va cac cong cu manh mé giup
don gian héa dang ké viéc xay dung cac hé thong hiéu suat
cao, an toan, manh mé, va cé thé ma rong. Va nhitng API va
cong cu nay sé lién tuc duge Am tham nang cap mot cach lién
mach, ching can khach hang phailam gi ca.”

- Bezos (trich Thu giti ¢6 ddng nim 2014)

Néi cach khic, Amazon d3 tin dung co s& ha tang ddc quyén ma
ho tu xay dung dé tao ra mot dich vu ma bat ky nha phat trién
nao cling c6 thé st dung cho muc dich riéng ctia minh.

Phai mat mot thoi gian dé€ AWS bit dau tao ra anh hudng. Hién
nay, né la moét hoat dong kinh doanh sinh 1gi cao, tao ra 1lgi
nhuan dang ké cho Amazon. Trén thuc t€, Bezos cho rang:

“V6i AWS, ching t6i da hoan toan sang tao lai cach thic ma
cac cong ty bd tién ra dé st dung dién toan. R6i mot phép mau
kinh doanh da xay ra. Viéc nay chua bao gig xay ra trudc do.
Theo nhiing gi t6i biét, diy c6 18 13 diéu may man nhat trong



lich stt kinh doanh cho dén nay. Ching t6i khong phai d6i mit
v6i su canh tranh ti cac ddi thit ¢é cling chi hudng trong sudt
bdy nim lién. That khéng thé tin dudc. Khi t6i ra mat
Amazon.com vao nim 1995, Barnes & Noble di ra mat
Barnesandnoble.com vao nam 1997. Chi hai ndm sau dé. Pé 1a
viéc dién hinh xay ra khi ban phat minh ra moét cai gi dé méi.
Sau khi chiing t6i ra mat Kindle, Barnes & Noble di ra mit
Nook hai nim sau d6; sau khi chiing t6i ra mit Echo, chi hai
niam sau Google ciing da ra mat Google Home.

Khi ban 14 ngudi tién phong, néu may man, ban sé cé 1gi thé
din dau trong hai nim. Khéng ai c¢é dudc 1gi thé nay trong
sudt bay nam ca! Va vi thé, diéu nay that phi thudng bdi vi t6i
nghi d6 1a mét su hgp luu clia tat cd moi thit. Téi cho rang cac
cong ty phan mém doanh nghiép 16n di khong xem Amazon
la mot céng ty phﬁn mém doanh nghiép c’[éng tin cay. Va vi
vy, chung t6i d4 c6 mot duong chay dai dé xay dUng [dich vu]
nh1eu tinh nang dang kinh ngac nay, ngay nay no di vuot xa
tat ca cac sin pham va dich vu cé sin khac.”

- Cudc phéng van nim 2018, The David Rubenstein Show,
Bloomberg

“That hao hiing khi chiing kién Amazon Web Services, mdt viéc
kinh doanh dudc du bao doanh thu 20 ty d6-1a, gia toc su ting
trudng manh mé cia né. AWS ciing da day nhanh téc d6 d6i mdi
ctia minh, dic biét 1a trong cac linh vuc mdéi nhu hoc may va tri
tué nhan tao, IoT va dién toan serverless (dién toan khong may
chtt). Trong nim 2017, AWS di céng bd hon 1.400 dich vu va
tinh ning quan trong, bao gobm Amazon SageMaker, dich vu nay
thay d6i hoan toan kha ning truy cap va dé dang st dung, gitp
cac 1ap trinh vién binh thudng ciing c¢é thé xiy dung cic md
hinh hoc may tinh vi.”

- Bezos (trich Thu giti ¢6 ddng ndm 2017)



“BAT NGO, MOI THU PA 6 bO”

Tai mot s6 thoi diém trong sudt qua trinh, su ting trudng theo
cap s6 nhin nhd tdn dung cac tién b cong nghé sé trd nén dot
pha. D6t nhién, moi ngudi déu chu y dén cong nghé mdi.

Doi véi nhiéu ngtidi cong nghe c6 thé sé chang mang lai két qua
gi. Tuy nhién, néu ban da chu y den g1a1 doan “dé gay nham 1an”,
ban sé mét hinh dung tot hon vé cc tac dong t1em nang cua
cong nghé. C6 rat nhiéu vi du vé cong nghé va cic nén tang dang
trd thanh su d6t ph4, cé thé ké dén nhu Uber va Airbnb. Va con
nhiéu doanh nghiép khéc cling di tao ra cic nén tang két ndi cé
thé thay ddi toan bd nganh céng nghiép.

Su d6t pha nay khéng phai liic nio cling xay ra & cap do toan
nganh, nhu nhiing gi Uber d3 1am vdi nganh taxi. N6 cé thé chi
tao su dot pha 1én mét phﬁn hoat c’[c}ng kinh doanh ctia mét
cong ty, mang lai cho cong ty 4p dung céng nghé dé moét 1gi thé
canh tranh so vdi cac cong ty khac. Bezos lu6én hudng dén cong
nghé dét pha tac dong lén toan nganh va nhiing trién vong can
bang canh tranh.

Tai Amazon, céng nghé tham nhuan vao toan bd cac ddi ngi,
quy trinh, viéc ra quyét dinh va phtIdng phap d6i méi trong moi
hoat dong kinh doanh ctia ho. N6 dn sdu vao moi hoat dong cta
coOng ty.

Poi véi bat ky doanh nghiép no, viée tiép tuc 4p dung va thich
ung cong nghé sé cai thién trdi nghiém cda khach hang, tao da
cho banh da kinh doanh, va thiic diy toan bd doanh nghiép khi
banh da xoay.

Google, Microsoft va nhiéu céng ty khic dang rat nd luc dé bat
kip cong nghé.

CAC TRUNG TAM HOAN THIEN PON HANG



Tré em thudng thich xem céach thitc moi thit dudc tao ra. Cé diéu
gi d6 rat cudn hut khi nhin tat ca cic bd phan va cdc manh khéc
nhau dudc két hdp lai dé tao ra mot cai gi dé cé thé hoat dong
dudc. ThAm chi mét ngudi truéng thanh nhu téi cling van sé
tan dung moi cd hdi dé cé thé duge tham quan cac nhia may.

T6i da sap xép mot cudc hen dé tham quan trung tdm hoan
thién don hang ctia Amazon tai ]effersonville Indiana. Amazon
khoéng cho phep chup anh trong cac trung tam hoan thién don
hang va yéu cau moi ngudi phai cat dién thoai di dong trong tui;
vi vay, that khéng may, t6i da phai ghi lai chuyén tham quan
ctia minh bang truc quan.

Trung tam hoan thién don hang Jeffersonville 1a mot trung tam
hoan thién cédc loai hang héa mém, cé nghia 13 mot lugng 16n
hang hda trong kho ctia ho 1a cac loai phuc stic va cdc hang hda
mém khac, nhu d6 trang stic va cac phu kién quan 4o. Khi nhém
tham quan da tip trung d4, diém ding dau tién ctia chiing t6i 1a
mot phong dao tao, tai dé chung t6i dugec xem mot doan video
ngan vé Amazon. Sau dé, ching t6i dudc dua cho mot chiéc tai
nghe dé c6 thé nghe hudng din vién mo ta nhiing gi ching tbi
dang thay. Trung tdim hoan thién don hang 14 mdt nha kho cong
nghiép ban rén va dn ao; véi gan 2.500 lao ddng vao mua thong
thudng va hon 6.000 lao déng vao mua cao diém. Trung tim
chtta hon ba muoi triéu vat pham trong khodng hon 232 ngan
mét vudng khong gian cé thé stt dung dudc.

Mot diéu kha thd vi 13 chuyén tham quan ctia chiing t6i dugc
tién hanh theo chu trinh ngudc lai véi hanh trinh cac san pham
di qua nha kho. Vi viy, chtiing t6i bit dau tham quan tit khau
hang héa dudc gl di cho khich va két thdc & diém nhap hang
héa tit cdc nha sdn xuat, dua vao trung tdm hoan thién don
hang.

Viéc tham quan theo chu trinh ngudc, di tit khiu cudi cting dén
khau dau tién da mang dén cho t6i mét trai nghiém dang kinh



ngac, dic biét khi né lién quan téi nghién cttu ctia téi cho cudén
sach nay. Cho dén thdi diém d¢, giong nhu nhiéu ngudi, trai
nghiém ctia téi véi cac sdn pham clia Amazon chil yéu véi cuong
vi 1a ngudi tiéu dung. Téi dit hang truc tuyén va don hang ctia
t6i sé dudc giao dén tan nha. Do d4, viéc bat dau chuyén tham
quan tit diém cudi ctia chu trinh, khi cic san pham dudc giao
dén tay ngudi tiéu dung, khién t6i cé cdm gidc giong nhu tbi
dang truy tim ngudc trd lai cach thiic ma cic sin pham dén
dugc véi ngudi tiéu dung.

Céng nghé dugc Amazon st dung tai trung tdm hoan thién don
hang rat dang chu y. Mot hé thong bang chuyen rong khap cac
kho chtta, van chuyén cic san pham vdi tdc do cao. Néu kho
khong cé hop dung kich ¢ cho vit pham, viéc vin chuyén van
khéng bi gian doan. Nhén vién sé lay bat ky hop nao dung via
vat pham vi chuong trinh dudc thiét ké dé dua sdn pham ra
cang nhanh cang tot.

P4 1aly do tai sao géi hang ban nhan dugc tit Amazon cé thé qua
kho so véi mit hang cia ban. Ho khéng quan tdm dén hop. Ho
quan tdm dén viéc 1ay cdc mit hang ra khdi hop. Qua trinh tu
déng hda tinh vi dugc st dung 3 khip moi ndi trong trung tam.
Trudc khi cac hop chay doc theo bang chuyén, nhin vién déng
g01 sé 1ay cac vat pham trong cac thung 16n mau vang va dong
g01 chung trong cac hdp. Trén dLIdng di cia bang chuyen nhan
van chuyén dudc tu ddng dan vao hdp. Pay 1a mot qua trinh rat
thu vi.

Trudc khi cadc mat hang dudc dong gbi, chiing dudc luu trit trén
cac ké theo thit tu hoan toan ngau nhién. Cac mit hang dugc luu
tr{i trén bat ky ké ndo con trong. Piéu nay cé nghia 12 mot thiing
luu trit c6 thé cé nim vat pham hoan toan khic nhau dudc luu
trit canh nhau (K thuit Iuu trit kho nay dudc goi 14 luu trit hon
loan, mo6t thuit ngli ma t6i udc gi minh da biét méi khi bé me
tdi nhic tdi don phong).



Theo udc tinh, trong cting mdt khong gian, Amazon cé thé luu
trit nhiéu hon 25% hang héa Iuu kho so vdi cac kho truyén
thong.

Khi mo6t khach hang dit mot don hang, nhin vién 1y hang véi
mdt chiéc may tinh cam tay va mot chiéc xe diy cé thing mau
vang sé nhin dugc thong bao. May tinh gitip nhan vién 1dy hang
biét chinh x4c vi tri dé tim c4c vat pham d6. Khi di 13y cac vat
pham, nhan vién 1dy hang quét ching va dit ching vao thing
mau vang. Khi tit cd cdc vat pham cé sin tai trung tdm hoan
thién don hang da dugc 13y, thung luu trit dugce dit trén bing tai
va giti dén tram ddéng goi.

(M6t Iuu v nhd, cac trung tdm hoan thién don hang thé hé méi
nhit clla Amazon hién dang s dung két hgp robot trong khau
ldy hang, thay vi nhan vién 1ay hang di téi ké hang, robot sé
mang ké dén cho ho. Viéc thlt nghiém nay giip Amazon cé thé
gia toc thoi gian nhd céng nghé.)

Piém ding chan cudi cling trong chuyén tham quan cta téi 1a
dau bén kia ctia nha kho, noi cé it nhat hai muoi diém bdc d&
hang dang béc d& hang hda dua vao kho. Cac hang héa nay bao
gdm nhitng san pham dudc ban truc tiép bdi Amazon ciing nhu
nhitng sdn pham ctia ngudi ban trén Amazon Marketplace va
dudc hoan thién bdi Amazon. Méi hdp dén déu dudc quét va
kiém tra. Néu cé bat ky van dé nao vdi bao bi hoic néu ma vach
khong phti hdp vdéi sin pham, chiéc hop sé dudc dit sang mot
bén dé x(1 1y thi1 cong.

Cong nghé dang dudc Amazon st dung dé van chuyén nhanh
hon va hiéu qua hon 13 moét cong nghé that su an tudng. K& tit
nam 2012, sau khi mua lai Kiva Systems, Amazon di st dung
cong nghé robot, tri tué nhan tao va tu déng hoéa dé ting kha
ning luu tri, gitip hé thong kho clia céng ty luu trit dugc khoi
lugng hang ban nhiéu hon. Amazon hién c¢é 175 trung tim
hoan thién don hang dang hoat ddng trén toan cau. Trong dé,



hai muodi 1am trung tdm di dugc Amazon trang bi robot d& hd
trg cho cac nhan vién.

AP DUNG
Gia toc thdi gian nhd cong nghé

Cau héi: Ban ting dung céng nghé dé gia ting tdc do ting trudng
kinh doanh ctia c6ng ty minh nhu thé nao?

Cau héi: LAm cich nao dé ban cé thé ting dung cdng nghé gitp
cho mét phan hoat déng kinh doanh ctia céng ty minh trd nén
160i thoi (trudce khi doi thl canh tranh thuc hién diéu dé)?



Chuong 10

NGUYEN LY #10: TANG CUONG QUYEN
SGHUU

“Nam nay, lai mét 1an nita, tdi dinh kém ban sao cfia 14 thu gti
co déng ndm 1997 va tiép tuc khuyén khich nhiing chi s hitu
c6 phan (shareowners) hién tai cling nhu tuong lai s& danh thdi
gian doc 14 thu nay.”

- Bezos (trich Thu giti ¢6 d6ng nim 2002)

nguyén 1y cot 16i da trd thanh mot phan tat yéu trong su

tang trudng clla Amazon bang mdét ciu vén ven nim
chit: “Owners are different from tenants” (Chti s& hitu khac véi
ngudi thué).

T rong 14 thu glii ¢6 ddng nim 2002, Bezos tém tit mot

“Tu duy dai han vita 12 mot yéu cau vita 1a mot két qui clia
quyén sd hitu thuc. Chli sé hitu khic véi ngudi thué. Téi biét
mdt cip vd chong cho thué cin nha cta ho, va gia dinh méi
chuyén dén di déng dinh cay théng Nb-en ctia ho 1én san gb
cia ngd6i nha thay vi st dung mét cdy thong No6-en cé chin
ding. Phai thita nhin rang tdi nghi ho 13 nhitng ngudi thué
nha dic biét t§, khong ngudi chti s6 hitu nao lai thién can nhu
thé.”

- Bezos (trich Thu gtti ¢d dd6ng nim 2003)
Nhitng ngudi thué nha da ddng dinh truc tiép cdy théng Né-en lén

san nha. Néu ban da tiing s& hitu bat ky mot tai san cho thué
nao, thi nhiing su viéc tuong tu nhu trén chac chan sé khién ban



dau long. Nhu Bezos di dua ra luu y, “khéng mét ngudi chu sé
h{tu nao lai thién can nhu thé”.

B3i t6i thudng xuyén di chuyén vi céng viéc, cho nén t6i thudng
xuyén phai thué xe 6-t6. Tham chi véi mdt diéu nhé nhit nhu
dé lai rc trén xe khi trd xe, t6i cling phai tu thd nhan ring
nhiéu Itc tbi di cé suy nghi “dé chi 13 xe di thué théi ma”. T6i sé
chang bao gid thai rdc trén xe clia minh. Va dé 13 Iy do vi sao toi
thudng do du khéng mudn mua mét chiéc xe cho thué. Téi hiéu
rang minh khéng cham chit chiéc xe thué giong nhu chiéc xe
clia riéng minh dugc, va téi biét rang tdi chua phaila ngudi thué
c6 hanh dong té nhat.

Pau tu cling sé cé sd phan tudng tu nhu viy. Bezos viét:

“Tudng tu nhu viy, nhiéu nha dau tu chi 1a nhitng ngudi thué
ngan han, ho bién ddi danh muc dau tu cia minh qué nhanh
dén mic ho that su chi dang thué nhitng c6 phiéu ma ho tam
thoi sé hittu.”

- Bezos (trich Thu giti ¢6 ddng nim 2003)

Noi cach khac, quyén s& hitu 13 moét loai hinh tu duy. Khi ai dé
hanh d6ng nhu chi s hitu cta thi gi dd, ho sé suy nghi khac di
rat nhiéu va sé ddi x vdi thit @6 nhu né 1a ctia chinh ho. Va tu
duy nay khdac biét hoan toan so vdi tu duy clia mét ngudi di
thué.

NAM QUYEN SG HUU

Cht sé& hitu luén khac biét véi ngudi thué, nhung su khac biét d6
cé y nghia nhu thé nao trong viéc kinh doanh cta ban? Va tu
tudng d6 da trd thanh can tinh cia Amazon cling nhu sy ting
trudng cda cong ty nay nhu thé njo?

Trong Thu gti c6 d6ng nim 1997, Bezos di gidi thich nhu sau:



“Chung t6i sé tiép tuc chu trong vao tuyén dung va gitt chin
nhan tai, ddng thdi cai thién ché d6 phtc Ioi cho ngudi lao
doéng thoéng qua cac lua chon vé cd phiéu thay vi tién mait.
Chung t6i hiéu rang thanh cdng ctia chiing ta chiu &nh hudng
rat 16n tit viéc thu hut va duy tri d6i ngii nhin vién nhiét
huyét, va dé 1am dudc diéu dd, ching tbi phai dé ho suy nghi
va hanh d6ng trén cuong vi chl1 s hitu cong ty.”

- Bezos (trich Thu giti c6 d6ng nim 1997)

Nam quyeén sd hitu cong viéc khéng phai 1a mot ¥ niém mdi mé,
trude nay nhitng ngudi lam kinh doanh van thudéng phan nan
vé cac thanh vién trong nhém khéng nim quyén sd hitu céng
viéc. Nhung, mot 1an niia, tai Amazon, Bezos cing cac thanh
vién trong nhém ctia minh di nhin nhin “quyén sé hitu”  mot
cap d6 hoan toan khac biét.

Thay vi khuyén khich moi ngudi nim quyén s& hitu céng viéc
ctia ho, Amazon lai yéu cau moi nhan vién phai thuc su suy nghi
trén cuong vi chil s hitu céng ty. Pay 1a mét trong nhiing nguyén
téc' linh dao cot 16i cia Amazon dudc dp dung trén toan hé
thong:

“Nguyén tic lanh dao cia Amazon - Quyén sé hitu: Nguoi
ldnh dao chinh 14 cht s& hitu. Ho tu duy dai han va khéng bao
gid hy sinh nhiing gia tri dai han dé d6i 1dy nhitng thanh qua
ngin han. Ho hanh d6ng thay mait toan thé céng ty, chi
khéng chi riéng d6i nhém clia minh. Ho khong bao gid néi
rang ‘D6 khéng phai la viéc ctia 61"

Bezos mudn tdt cd moi ngudi thudc cong ty pha1 suy nghl nhu la
nhiing chu sd hiiu - ti nhin vién tuyén dau cho dén glam doc
diéu hanh cap cao. Chii s3 hitu luén tu duy dai han va luu tam
dén tdc ddng clia nhlmg quyét dinh, chit khéng chi trong
nhiing thanh qua ngan han hang quy hay nhiing thanh tich
khong cé gia tri dai 1au. Piéu nay gitip Amazon danh giad nhan



vién dua trén viéc ho cé thuc sy hanh doéng véi tdm thé cia
nhiing cht s hitu hay khong — chinh 13 nhiing ngudi khong bao
gid thot 1én rang “Dé khong phai 1a viée clia t6i”. Suy nghi trén
cuong vi cht s3 hitu chinh 1a moét 16i tu duy cot 16i da gitip phat
trién va khich 1é van héa Amazon.

Trong Thu giti ¢ dong nim 2002, Bezos bat dau st dung thuat
ngit “shareowner” (chtt sd hitu ¢ phan) thay thé cho
“shareholder” (ngudi nam gitt c6 phan) dé chi tat ca nhitng nha
dau tu cla Amazon. Vé ban chat, nhitng nha dau tu 1a nhiing
ngudi “s hitu” mét phan coéng ty Amazon, va vi thé ho can phai
coi minh nhu 1a nhiing cht s3 hitu, cha khong phéi 1a nhiing
ngudi thué ching ban tdm dén céng ty ma chi mong chd loi
nhuin tai chinh.

Bezos di nhin manh niém tin cia minh bang viéc thay doi 16i
md dau ctia biic thu ti “Gli téi nhiing ngudi nim gitt c6 phan”
thanh “Gli tdi cac chli s& hitu c6 phan” trong 14 thu nim 2007
va tiép tuc st dung ké tit @o.

RO rang quan niém cé tu duy s& hitu va thit su coi ban than la
mdt ch s8 hitu nay chinh 1a mét trong nhitng chiéc chia khéa
vang gitp thiét 14p mot nén vin hda sé con tiép tuc phat trién
trong tuong lai.

LAM THE NAO PE THUC PAY QUYEN SG HUU?

Vay, Bezos di thiic ddy quyén chii s& hitu nhu thé nao? Sau day
lamot vai goiy:

Chi dinh moi ngudi vao vi thé cha sé hitu. Mot trong nhiing
cach thic don gidn nhung hiéu qua ma Bezos st dung dé thuc
day quyén chii sd hitu d6 1a théng qua ngdn ngit. Bang cach thay
thé “ngudi nam gitt 6 phan” thanh “ch s3 hitu c6 phan”, Bezos
d3 nhan manh rang nhitng gi ma anh tin 12 moét nguyén 1y cd
ban clla Amazon - chil dau tu khéng phai 14 ngudi ngoai cudc,
ma la ngudi trong cudc.



Tang c6 phiéu cho nhan vién cong ty. Khi nhin vién dudc ting
c6 phiéu, ho sé cam thay minh dang dau tu va c6 quyén s hitu.

“Mot trong nhitng cich thiic ma chung tdi st dung dé thic day
quyén s& hitu cia nhan vién dé 1a théng qua trao thudng Pon vi
C6 phiéu Han ché (RSU). Bon vi ¢d phiéu han ché (RSU) 1a mét
phan quan trong trong chuong trinh béi dudng ctia ching t6i &
quy mé toan ciu, mot chuong trinh dugc thiét ké kj ludng
nham gitup chiing téi thu hut, déng vién va gilt chan nhiing
nhan vién xuat sic nhat. Mot RSU 14 moét quyén nhin dugc mot
co phéin ctia c6 phiéu ph6 thoéng tai Amazon.com sau khi nhan
vién da lam viéc cho c:ong ty trong mot khoang thdi gian nhat
dinh va dap tng nhiing yéu cau coéng viéc cu thé.”

— Tai liéu quang cdo Amazon Restricted Stock Units: Becoming an
Owner

Ra quyét dinh. Thuc hién theo cich cia Amazon, nhin vién
dugc trao quyén dé dua ra quyét dinh Loai 2. Khi mét nhan vién
c6 thé duara quyet dinh thay mat cong ty, dic biét 1a dé gitp dd
khach hang, ho sé cAm thay mmh co quyen luc - moét cach thic
v0 cling quan trong dé két noi véi nhiing gia tri clia cong ty.

Cac cudc hop Va cung thuc hién theo cach ctia Amazon, cac
cudc hop glup cung c6 nhiing “nguyén nhan phd bién” cho toan
cdng ty; st dung mau bai tudng thuit siu trang gitip moi ngudi
c6 thé két noéi véi nhau nhu mot déi nhém va phdi hop lam viée
cling tién téi mét y tudng hoic muc tiéuy, tit 6 thic ddy quyén
s3 hitu.

Tao co hdi dé sang tao va d6i mdi. Tai Amazon, sang tao va doi
mdi déu dudc coi 14 mic dinh. Moi nhin vién déu dugc mong
doi sé& kham pha nhitng cich thiic tién hanh tét hon, dic biét 1a
trong thdi gian lam viéc.

Khuyén khich tinh than linh dao. Tinh than linh dao 1a mot
yéu to luén dudc mong dgi va moi nhan vién dén lam viéc tai



Amazon déu dudc cip moét ban sao nhitng nguyén tic 1lanh dao
ctla Amazon. Moi nhan vién déu nhin dudc sy hd trg tit Amazon
dé thé hién ban than. Va d6 1a su hd trg thit su chi khong phai
12 15i néi sudng (Piéu nay khoéng cé nghia 1a ho thanh céng
100%, né chi thé hién rang day 13 diéu ho ludén hudng dén).

Cho nhan vién co héi “chon khong tham gia”. Nhan vién tham
gia moi hoat dong chi vi ho mu6n nhu thé.

“Tra tién dé nghi viéc dudc phat minh bdi nhitng cad nhin thong
minh tai Zappos, va cic trung tdm hoan thién don hang caa
Amazon van thudng ap dung chinh sich nay. Tra tién dé nghi
viéc 1a mot chinh siach v6 cling don gidn. Méi nim mot lan,
chiing t6i sé tra tién dé cic cdng tac vién nghi viéc. Nam dau
tién muic gid sé dugc chi dong dua rala 2.000 do-la. Sau d6, muc
gid nay sé ting thém 1.000 d6-la moéi nim cho dén khi dat tdi
5.000 do6-la. Tiéu @é ctia 18i chao gid nay 1a “Xin ding dong v
muc gid nay”. Chtung t6i mong moi ngudi sé khéng déong v véi
mtuc gid dé. Chiing t6i mudn ho & lai. Vay tai sao chting téi lai
dua ra 18i chao gia d6? Muc dich 1a dé khuyén khich nhan vién
lang lai mot chit va suy ngidm vé nhitng diéu ho thuc su mong
mudn. Vé 1au vé dai, mot nhan vién khong that sy mudn gin bd
vdi cong ty sé trd thanh yéu t6 kém lanh manh cho nhitng nhan
vién khac hay cho ca céng ty.”

- Bezos (trich Thu gtti ¢d déng nim 2013)

Khong yéu cau phi dong tinh tuyét doi vdi tat ca moi thi. Dé
thuyc hién diéu nay, Amazon c6 mot hé thong “khong tan thanh
va vin cam két” danh cho nhan vién, bao gom ca Bezos. Moi
nhan vién cé quyén khéng ddng tinh vdi mdt quyét dinh nao dé,
nhung van cé thé 1am viéc va hanh d6ng hudng téi cing mot
muc dich - tat cd déu cling phan dau vi mét muc tiéu chung:
mang dén nhiing diéu tdt dep nhat cho khach hang.



Bezos di dé cip dén viéc anh khong chic chin vé moét loat phim
truyén hinh ma Amazon Prime dinh san xuat, mét phan vi muc
d6 hing thi clia anh d6i v4i né va mot phan vi cac diéu khoan
kinh doanh ctia thuong vu. Bezos ndi:

“Ho c6 mot quan diém hoan toan khac biét va mudn di tién
phong. T6i da dap lai ngay 14p tiic rang ‘T6i khéng tan thanh,
dong thoi cam két, va hy vong né trd thanh chuong trinh
dugc theo ddi nhiéu nhat ma ching ta tiing san xuat’. Hay
xem xét chu ky quyét dinh nay sé chAm dén miic ndo néu ca
d6i thuc su phai thuyét phuc téi thay vi chi don gian 1a nhin
dudc 18i cam két ctia t61.”

- Bezos (trich Thu giti ¢6 ddng nim 2016)

KHACH HANG CUNG €O THE CAM NHAN QUYEN S& HUU -
CHUONG TRINH AMAZON SMILE

Vo chodng tbi gip nhau tit thoi trung hoc nhd Young Life, mot td
chtic két ndi sinh vién dua trén niém tin tdn gido. Chiing t6i vin
tiép tuc ho trg tai chinh cho Young Life trong suét nhitng nim
vila qua va vila mdi rdi khéi Hoi déng quan tri Young Life
Capernaum, phan td chic hudng téi nhiing sinh vién khuyét
tat. Ca hai ching t6i déu rat vui khi biét dén chuong trinh
Amazon Smile, theo d4 Amazon sé trich mot ty 16 nhé cho méi
1an ban hang dé quyén gép cho t6 chtic tit thién ma khach hang
lua chon. Chung t6i d3 chon hd trg Young Life thdng qua cac
giao dich mua hang ctia chiing t6i trén Amazon Smile.

Thuc té, ti ngay hai vg chong tdi cé tai khoan riéng trén
Amazon, chung t6i c6 mdt cudc thi nhd xem ai la ngudi quyén
gép nhiéu tién nhat théng qua cic giao dich mua hang (Téi
doan 14 c6 Ay sé thing).

“Vao nim 2013, ching t6i d3 ra mat chuong trinh Amazon
Smile, mot cach don gidn dé khach hang ho trg cac t6 chiic ti
thién yéu thich moéi khi ho mua sam. Khi mua sam tai



smile.amazon.com, Amazon sé quyén gép moét phan clia gid
mit hang cho td chtic tit thién ma ban lua chon. Ban sé cé day
da nhitng lua chon da dang hang hda, gid ca, va chi phi van
chuyén, cling nhu chat lugng to6t khi mua sim trén
smile.amazon.com giéng nhu trén Amazon.com — ban thim
chi con tim thay gid hang va danh sich mong muén ctia minh
tudng ddng trén ca hai trang nay. Ngoai cac to chiic tit thién
16n, mang tam c& quéc gia ma ban mong doi, ban cling c6 thé
chi dinh ba?{t ky bénh vién nao danh cho tré em tai dia phlidng,
phong ytéd trtidng hoc ctia ban, hodc bat ky td chitc ndo khac
ma ban mudén. Cé gan mot tr1eu t6 chiic ti thién dé lya chon.

T6i hy vong ban sé tim dudc t6 chtic ma minh yéu thich trong
danh sach.”

- Bezos (trich Thu gtti ¢d déng nim 2013)

C6 thé gitp @8 mot td chiic tif thién ma minh mong mudn gitp
ching t6i cAm thay minh cé mdt sgi day két néi véi Amazon.
Chung t6i khong sd hitu bat ky c6 phiéu nao clia céng ty, nhung
lai c6 mot phan tién chi tiéu ctia minh dudc danh cho nhiing to
chitic ma ching t6i muén hd trd. Piéu dé gitp ching téi cam
thay minh dang tao nén sy khac biét.

D6 c6 phai la quyén s hitu khdng? C6 thé cé, hoic cling cé thé la
khong.

Nhung diéu dé cé gitip chiing t6i cdm thay rang minh dang
cong tac cung véi Amazon dé lam nén nhiing diéu tot dep
khong?

Chic chan 14 cé rbi.

AP DUNG

Tang cudng quyén sé hitu



Cau héi: Ban c6 dua ra bat ky dé nghi bdi dudng niao cho nhém
ctia minh dudi hinh thiic “quyén sé hitu” cdng ty khéng — bao
gdbm c06 phan 1¢i nhuin hoic tang trudng?

Cau héi: Ban c6 thudng xuyén chia sé nhiing muc tiéu kinh
doanh ngan han va dai han ctia minh cho cd nhém khéng?

Cau héi: Cé su khuyén khich (hoic rao cin) ndo d6i véi nhin
vién trong viéc cai thién hodc giadi quyét nhitng céng viéc kinh
doanh khéng thudc bd phin hodc trach nhiém cta ho khéng?

Chu ky tang truéng: M3 rong quy mo

Duy tri Chu trong nhdng
van héa nén tang fieu chudin cao
BPo ludéng cac van dé, Ludn gid vang
xem x&t nhang gi da finh than cua
dugc do ludng, MNgdy ddu fién
vér fin tudng fruc gide
cla minh

Poi véi Amazon, md rong quy md chinh 13 cich thtic ban dat
duge muc ting trudng vugt bac ma khéng phai hy sinh ban chat
hoic nhiing gi ban cung cap. N6 doi héi thiét 1ap va duy tri mot
nén vin héa déi mdi - mot nén vin hda ludn sin sang chap
nhin rdi ro thay cho khach hang.



M4 rong quy md con lién quan dén viéc cam két ch trong duy
tri nhiing tiéu chuin cao va khéng bao gid hy sinh chat lugng vi
muc dich dat dudc 16i nhuan 16n hon. N6 con bao ham viéc do
ludng nhitng van dé can thiét va khong ngling xem xét nhiing gi
ban di do ludng nhim d3m bao rang ban ludén ludn chd trong
vao nhiing so liéu xac dang — nhung khong bd qua truc gic ctia
ban trong ca qua trinh.

Va cubi cling, hon moi thit khic, né ddi hdi ban phai luén luén
ra quyét dinh nhu thé day 1a ngay dau tién khdi nghiép, bang
tron niém dam mé va tip trung hoan toan vao khach hang. Hiy
tinh gon, hiy hét stic tip trung, va hiy luén nhé rang nhiing gi
quan trong vao ngay dau tién sé mii mii quan trong.

M4 réng quy mo gitip Amazon cé thé hoan thién chu ky - dé tin
dung nhiing thanh c6ng ctia céng ty va lai tiép tuc bat dau quy
trinh th nghiém mot dé xuat khac.



Chuong 11

NGUYEN LY #11: DUY TRI VAN HOA NEN
TANG

“.. ching t6i dang nd Iuc 1am viéc dé€ tao nén thi gi d6 quan
trong, thu gi do co y nghia.”

- Bezos (trich Thu giti ¢6 d6ng nim 1997)

“Chuing t6i khéng bao gid khang dinh ring cach tiép cin cla
ching t6i la ding dan — @6 don gian 1a cach riéng ctia chung téi
—va trong hai thap nién qua, ch1'1ng t6i da c6 suing h6 ctia dong
dao nhu:ng nhén vat gao cdi cung chung chi huéng. Nhiing
ngudi cling cho rang cach tiép can ctia ching t6i 13 tran day
nang lugng va y nghia.”

- Bezos (trich Thu giti ¢6 d6ng nim 2015)

“Chung t6i tu thach thic ban than khong chi sang tao ra nhiing
tinh ning ngoai quan, ma con ludn nd luc tim cich dé hoan
thanh to6t hon nhiing van dé ndi bd - nhitng vin dé sé gitp
ching t6i hoat d6ng hiéu qua hon, dong thoi ting cudng 1di ich
cho hang ngan nhan vién ctia ching t6i trén toan thé gisi.”

- Bezos (trich Thu giti ¢6 d6ng nim 2013)

viéc cho Amazon. Va tip hdp ctia chiing cé thé tao thanh

mdt dudng biéu dién hinh chudéng - mét s6 ngudi yéu
thich lam viéc & Amazon, mdt s6 ngudi lai khéng thich, va hau
hét moi ngudi déu cé y kién trung 1ap.

C 6 hang loat cau chuyén ngoai doi ké lai trai nghiém lam



Tuy nhién, c6 mot sd cach kha tht vi @€ c6 thé nhin vao vin hda
clia Amazon tit bén ngoai. Hai trong s6 nhitng cach dé 1a thong
qua bang xép hang clia LinkedIn va Wall Street Journal/Vién
Drucker. LinkedIn chil trong vao muc d6 hai long ctia nhan vién
va kha nang giltt chdn nhén vién, con Wall Street Journal/Vién
Drucker thilai chti trong vao quan 1y tong thé.

Danh sich nhiing c6ng ty hang dau trén LinkedIn 2019 bao
gdm nim muoi cdng ty ma nhiing céng dan M§ mudn dudc 1am
viéc nhat va mudn gin bé dai ldu mot khi da trd thanh nhan
vién. Alphabet (Google), Facebook, va Amazon 13 ba vi tri dau
bang.

Trong bai ding clla minh, LinkedIn cho biét: “Hang nim, cac
bién tip vién va cdc nha khoa hoc dit liéu cta chiung téi phan
tich hang ty hanh ddéng dudc thuc hién bdi cac thanh vién
LinkedIn trén khip thé gidi, nham xac dinh nhiing céng ty thu
hiit su cht ¥ tit ngudi tim viéc nhat. Cach tiép can dua trén dit
liéu chu trong nhiing gi cac thanh vién dang lam - chi khong
chi néi-nhim hudng dén viéc hoan thién su nghiép ctia minh”.

Hiang nim, Wall Street Journal hdp tic véi Vién Drucker xuat
ban mot danh sach 250 cdng ty ding dau vé Piéu hanh, danh
sach dugc bién soan bédi chinh vién nghién cttu nay, xép hang
cic cong ty dai chiing tim ¢& cia Hoa Ky dugce diéu hanh hiéu
qua nhat.

Cac bang xép hang dudc tao nén tit ba mudi bay chi s6 thudc
nim khia canh lién quan dén hiéu suit: su hai long cia khdch
hang, sy tham gia va phdt trién clia nhdn vién, su déi mdi, trdch
nhiém xd héi va siic manh tai chinh. Nhitng y tudng nay dai dién
cho gia tri cot 16i cia chuyén gia quan 1y Peter Druckerl®, ngudi
da viét hon ba mudi cudn siach kinh doanh trong suét su nghiép
clia minh.

16 Ngudi sang ldp Vién Nghién citu Drucker.
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Niam 2017, Amazon chiém vi tri s6 mot trong danh sach nhiing
cong ty hoat déng hiéu qua nhat tai M§ va ding thit hai vao
nim 2018 khi Apple vuon 1én din dau. Con xét vé khia canh ddi
mdi thi diém sd clia Amazon luén bd xa moi ddi tht vdi mot
bién d6 kha réng.

Vay lam thé niao Amazon cé thé duy tri dudc vin hda cia minh
khi tdng trudng va mdé réng pham vi tit mot vai nhan vién 1én
dén hon sau tram ngan nhan vién?

Amazon di 1am rat nhiéu viéc &€ duy tri vin héa cia minh,
nhung hai diéu quan trong trong so6 d6 la: dé cao tinh than lanh
dao cd nhan, va chu trong tang trudng lién tuc va khéng ngung.

Trong 14 thu thudng nién giti cho cac c6 ddng, Bezos thudng
nhic nhd moi ngudi phai ludn coi mdi ngay nhu 1a ngay dau
tién. Trong cudc phdng van véi Bush Center & Pai hoc SMULZ,
khi dugc héi vé ngly dau tién (véi su ting trudng theo cap sd
nhan cung quy mé hon sau tram ngan nhan vién), Bezos da
nhanh chéng xac nhén lai cidu hai:

17 Southern Methodist Universit)y.

“Cau hdi that sy d6i véi téi 13, 1am thé nao ta cé thé duy tri
dugc van héa Ngay dau tién?

That tuyét voi khi chtng t6i cé thé md réng quy moé Amazon,
chiing t6i c6 nhitng nguoén luc tai chinh, ching t6i s& hitu mot
loat nhan tai. Chung t6i cé thé dat dudc nhitng diéu tuyét voi.
Chung t6i dat quy mé toan cau; chiing tdi c¢é hoat déng trén
toan thé gidi. Nhung nhudc diém ctia diéu d6 1a c6 thé mat di
st nhanh nhen, c6 thé mat di tinh than doanh nghiép tién
phong, mat di yéu td dat gla ma mot cong ty quy mo nho
thuang sG hitu. Va vi vay, néu ban cé thé duy tri dugc hai yéu
td dé & muc tot nhat, néu ban ¢ thé cé tinh than va trai tim
khdi nghiép d6, dong thdi sé hitu nhitng 1gi thé di kém véi quy
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md va pham vi - thi hdy hinh dung nhiing gi ban cé thé 1am
duogc xem.

Vay, cdu héi dit ra 1a lam thé nao dé dat duge diéu dé? M&
réng quy mo 1a mot viée tot bdi néd glup tang cu’dng sic manh
cho doanh nghiép. Mot vo si cao to 6 thé nén thang mot ca
dam vao dau ddi thi. Pong thdi, ban cling muén né tranh
nhitng ¢t ddm nhu vay. Vi thé, ban luén mudn minh cé thé
nhanh nhen, ban mudn minh to 16n nhung van phai nhanh
nhen. T6i nhan théiy c6 rat nhiéu diéu c6 thé dugc gitt nguyén
ven tinh than clia Ngay dau tién. Va téi cling van thuong danh
thdoi gian dé suy ngim ve mot trong nhiing diéu dé, sy dm anh
vé khach hang. T6i cho rang d6 12 yéu td quan trong bac nhat.

Cuc dién trd nén khé khin hon khi ban phat trién 16n hon.
Néu chi 1a mdt cdng ty nhd, mot cong ty khdi nghiép véi tc“;ng
cong mudi nhan vién chﬁng han, thi ting ca nhan trong cong
ty ay sé déu chu trong dén khach hang. Nhung khi céng ty
ban phat trién 16n hon, ban sé phai thué nhiing quan ly cap
trung, va moi thit déu dudc Pphén thanh nhiéu ldp Nhiing
ngtidl nay lai khéng & trén tién tuyén, khong tryc t1ep tuong
tac v4i khach hang méi ngay. Cé mot tim mang ngin cach
gitia ho va khach hang, ho khéng quan ly hanh phtc cta
khach hang mot cach truc tiép ma chi thong qua nhiing sd
liéu va quy trinh. Va moét trong nhitng s6 liéu d6 rat cé thé
mang tinh quan liéu, khong chinh xac. Va vi vay, day thuc su
1a md&t thach thuc 16n.

Tuy nhién, mot trong nhiing van dé xay ra dé1a téc d6 dua ra
quyét dinh sé bi chdm lai. Vi t6i nghi mét trong nhitng ly do
xdy ra 1a moi ngusi, cdc gidm déc diéu hanh cap dudi trong
cong ty 16n, bat dau mé hinh héa moei quyét dinh nhu thé d6
la nhlmg quyét dinh nang né, khong thé dao ngugc, mang lai
hau qué cao. Va cling giong nhu nhiing canh ctta hai chiéu,
néu ban dua ra quyét dinh va dé 1a mét quyét dinh sai 1am,
ban cé thé quay dau, trd lai canh cta va thi lai. Nhung ngay



ca nhtIng quyét dinh cé thé dao ngugc dé cling bat dau dudc
dua ra véi nhiing quy trinh ning né.

Nhu viy, ban cé thé day cho moi ngudi vé nhitng cam bay d9,
roi tiép tuc day ho cich né tranh nhiing cam bay nay. Va dé
chinh 13 nhitng gi ma chiing téi no luc thuc hién moi ngay tai
Amazon, nhd vy chiing t6i c¢é thé duy tri tinh sang tao, trai
tim nhiét thanh, va tinh than ddng quy ctia mét céng ty quy
mé nhd, ngay ca khi ching t6i dd md réng quy md va pham vi
16n hon nhu hién tai.”

- Dién dan Linh dao 2018, “Closing Conversation with Jeff
Bezos”

Trong bo6i cdnh dé, moi nhan vién luén dudc nhic nhd vé y
nghia clia ngay dau tién théng qua nhfing nguyén tac linh dao
clia Amazon, nhlmg nguyen tac néu rd ky vong ma Amazon dat
vao moi nhin vién, bao gom ca Bezos. Nhiing nguyén tac nay
quy dinh cadch mdi nhan vién ddi x{t véi dong nghiép, cdch méi
nhAn vién ting x{ vdi cdc d6i tac va khich hang ctia Amazon.

Vin héa va tu duy Ngay dau tién ctia Amazon cé thé dude cam
nhin rd nét & toan bod to chiic. Piéu dé cb thé quan sat thiy
théng qua nhiing gi Bezos dé cip dén trong nhiing 14 thu gl cd
déng, cich Amazon diéu ddéng trén thi trudng va théng qua
nguyén tic 1anh dao cia Amazon.

14 NGUYEN TAC LANH PAO CUA AMAZON

Chung t6i vin dung nhitng nguyén tic lanh dao mdi ngay, du 1a
khi ban luin vé nhiing du 4n mdi, hay dua ra quyét dinh vé
phuong phap tot nhat dé gidi quyét mot van dé nao dé. Va d@é
chinh 13 mét trong nhiing yéu t6 khién Amazon trd nén khac
biét [mot ti thudng dude Bezos va phan 16n nhan vién tai
Amazon st dung].



Am anh vé khach hang: Ngudi lanh dao coi khach hang 1 diém
xuat phat va truy ngudc lai nhitng gi can lam. Ho phai 1am viéc
miét mai dé cé duge va dé gilt viing dude niém tin cia khich
hang. Mic du ngudi ldnh dao thudng phai tip trung vao viéc
quan sat doi thfi, nhung ho van luén bi 4m anh vé khach hang
cia minh.

Quyén sé hitu: Ngudi lanh dao chinh 14 chti s& hitu. Ho tu duy
dai han va khong bao gld hy sinh nhiing gia tri dai han dé d6i
1y nhiing thanh qua ngin han. Ho hanh déng thay mit toan
thé cong ty, chit khéng chi riéng d6i nhém ctia minh. Ho khéng
bao gid néi rang “Pé khéng phai 1a viée ctia t6i”.

Sang tao va don gian hoa: NglIO’l lanh dao lu6n luén mong doi
va yeu cAu su sang tao va doi mdi tit cac d6i nhém, va khong
ngiing tim kiém nhiing cach thiic nhim don gian héa van dé.
Ho lién tuc nhan thtc thé gidi bén ngoai, tim kiém nhing y
tudng mdi moi liic moi noi, va khong bi gidi han bdi quan niém
“né khéng dudc phat kién & day”. Khi chiing ta 1am diéu gi d6
mdi mé, chiing ta chap nhin rang minh cé thé bi hiéu 1am trong
thdi gian dai.

Pung dan, that nhiéu dung dan: Linh dao thudng ludén ding.
Ho c6 6c phan doan manh mé va nhiing ban nang tuyét voi. Ho
khong ngimng tim kiém nhitng quan diém da chiéu va lam viéc
dé khang dinh niém tin ctia minh.

Hoc héi va to mo: Ngudi lanh dao luén khéng ngling hoc héi va
tim cidch hoan thién ban thin. Ho tdo mo vé nhiing kha nang méi
mé va bat tay vao hanh ddéng dé kham pha nhiing kha nang dé.

Tuyén dung va phat trién nhiing ngudi giéi nhat: Ngudi lanh
dao gitlp nang cao thanh tiéu chuin trong moi hoat dong tuyén
dung va de bat. Ho ¢4 kha ndng phat hién ra nhiing tai nang déc
biét, Va san sang diéu déng nhing nhan vién xuit sic dé xuyén
suot t& chiic. Ngudi linh dao phét trién nhitng ngudi lanh dao



khac va thuc hién nghiém tic vai trd cfia ho trong viéc huin
luyén ngudi khac. Ching ta thay mat toan b ngudi cia minh
lam viéc dé phat minh ra cac cd ché phat trién, chang han nhu
Career Choice (Lua chon nghé nghiép).

Kién quyét vdi nhiing tiéu chuin cao nhat: Ngudi lanh dao s&
hitu nhitng tiéu chuin vé cling cao - nhiéu ngudi cho ring
nhiing tiéu chuin nay cao dén muc vo ly. Ngudi 1dnh dao khéng
ngling nang cao thanh tiéu chudn va cheéo 14i ca d6i hudng dén
nhiing sdn pham, dich vu va quy trinh chat Iugng cao. Ngudi
lanh dao luén phai ddm bao rang nhitng khiém khuyét khéng bi
lot xudng tang dudi va nhiing van dé dé phai dudc khiac phuc,
stta chita.

Nghi 16n: Nhitng suy nghi nhé chi giéng nhu mot 15i tién tri tu
hoan thanh. Ngudi lanh dao tao ra va truyén dat mot hudng di
tdo bao gitip truyén cam hiing mang lai két qua. Ho suy nghi
khac biét va tim kiém nhitng kha ning sap xay dén dé tim ra cac
phuong thic phuc vu khach hang.

Coi trong viéc hanh dong: Téc d6 déng vai trd rat quan trong
trong kinh doanh. Nhiéu quyét dinh va hanh d6ng cé thé dao
ngudc va khong can phai nghién cttu qua siu réng. Chung tbi
coi trong viéc chap nhan nhiing riii ro d3 dudc can nhic.

Tiét kiém: Hoan thanh céng viéc xuit sic hon véi it nguén luc
hon. Nhitng han ché sé dem lai su linh d6ng, tu chi, va sang tao.
Khoéng cé khodng ndi rong cho viéc tuyén nhan luc, quy mé
ngan sach hay céc chi phi c6 dinh.

Gay dung niém tin: Ngum linh dao cham chu ling nghe, néi
chuyen thang than va cu xt véi ngudi khac bang su ton trong
Loi néi ctia ho mang tinh tu phé binh, ngay ca khi diéu d6 cé thé
khién ho khé xit hodc ling ting. Ngudi linh dao khéng tin
tudng tuyét d6i vao cdm nhin chlt quan cia minh hoic ciia
nhém minh. Ho ludn dit ra nhitng tiéu chuian nhat dinh cho



chinh ban than va cho cd nhém nham dat dudc nhiing diéu tot
dep nhat.

Sat sao ting chi tiét: Ngudi lanh dao hoat ddng & tit ca cac cap,
theo ddi sat sao tiing chi tiét, thuc hién kiém toan thudng xuyén
va hoai nghi khi cé su chénh 1éch gitta s6 liéu va bao cdo. Khong
c6 nhiém vu nao khong qua tay ho.

C6 cot tru; khong tan thanh va van cam két: Ngudi lanh dao cé
nhiém vu thach thiic mét cach tén trong nhiing quyét dinh ma
ho bat ddng quan diém, du cho viéc @6 cé giy ra su khé chiu va
mét méi. Nha linh dao cé niém tin manh liét va rat kién cudng.
Ho khong thda hiép vi 1di ich clia viéc gan két v& mat xa hoi. Mot
khi quyét dinh dudc dua ra, ho sé hoan toan cam két véi quyét
dinh &é.

Tao ra két qua: Ngudi lanh dao tap trung vao nhiing dau vao cot
16i ctia doanh nghiép va tao ra nhiing san pham chat lugng
trong khodng thdi gian 1y tudng. Bat chip trd ngai, ho luén
duong dau va khong bao gid thda hiép.

POI MGI NOI BO - MOT GIAI PHAP BE XAY DUNG VA DUY
TRI LUC LUONG LAO PONG

Mot trong nhiing pham vi dang ké khéc trong viéc d6i mdi tai
Amazon chinh 1a cdch Amazon xay dung luc lugng lao déng,
diéu ma Bezos van goi 13 “d6i mdi ndi bd”. Ba ndi dung d6i mdi
néi bd minh hoa van héa céng s cia Amazon do6 la: lua chon
nghé nghiép, trd tién dé nghi viéc, va trung tam lién lac thuc té do.

Amazon cling 1a mét doanh nghiép ludn tién phong trong linh
vuc gido duc thudng xuyén cho ddi ngii nhan vién, tién hanh
mot chuong trinh mang tén Lua chon nghé nghiép, trd trudc
95% hoc phi cho toan bd nhan vién tham gia cic khéa hoc vé
nhiing linh vic ma ho c¢6 nhu cau, chiang han nhu cd khi may
bay hoic diéu dudng, bat ké 1a nhitng k¥ ning dé cé lién quan
dén viéc 1am hién tai & Amazon hay khong.



Mot s6 ngudi coi Amazon nhu 13 mot lua chon cho su nghiép dai
1au cia minh. Nhung d8i véi moét s6 ngudi khac, Amazon déng
vai trd nhu 12 mét don bay trén hanh trinh tién téi cong viée &
mdt noi khac va ho can c¢é nhitng k§j ning mdi @é cé dudc viée
lam dy. Amazon van luén sin 1ong gitp ho dat duge nhitng k¥
ning d6, mic dit cong ty hudng 10i tit viée dau tu gido duc d6 lai
chang phai Amazon.

Mic du viéc Amazon khéng dinh rang coéng ty rat thodi mai véi
viéc chi tién dao tao cac k¥ ning can thiét cho nhan vién dé sau
nay 1am viéc cho nhitng coéng ty khic nghe cé vé rat vi tha va
nhan hiu, nhung thuc té thi viéc nay cling mang lai 1¢i ich bén
1é cho Amazon - véi luc lugng lao déng ma chuong trinh dé
khuyén khich. Cu thé, néu ai d6 khéng mudn gin bd véi
Amazon, thi ho sé cé trim phuong ngan cach dé rdi di. Néu ho
mudn tan dung chuong trinh nay, thi ho phai lam viéc cat Iuc va
thé hién that tot trong thdi gian con 1am viéc tai Amazon dé
khong danh mat co hoi dude dao tao gan nhu mién phi. Mic dit
phuong thic nay kha khic thuong, thi ddy r6 rang van 1a mét
cach doi mdéi, giup xay dung luc lugng lao ddng manh meé.

Tra tién dé nghi viéc 13 mot vi du khac vé chuong trinh khac
thudng ma Amazon hé trg. Mic di1 bit ngudn tit Zappos — cong
ty ma Amazon d3 mua lai - nhung Bezos van luén coi dé 14 cich
ua thich dé xay dung luc lugng lao ddng manh mé. Mot 1an niia,
nhu anh d3 tiing nhic dén trong Thu gli c6 d6ng nim 201 3:

“Muc dich 1a @€ khuyén khich nhan vién ldng lai mot chut va
suy ngdm vé nhitng diéu ho thuc su mong mudn. Vé lau vé
dai, mot nhan vién khong that st muén gin bé véi cong ty sé
trd thanh yéu t6 kém lanh manh cho nhiing nhén vién khac
hay cho ca cong ty.”

- Bezos (trich Thu giti ¢6 ddng nim 2013)



Trung tdm lién lac thuc té 30 cho phép moi nhin vién cung cap
dich vu cham s6c khach hang tit chinh ngdéi nha ctia ho. Nhu
Bezos da viét:

“Su linh d6éng nay vo6 cling ly tudng do6i véi nhiéu nhan vién,
nhiing ngudi c6 con nhé hodc c6 van dé gi khac, nhitng ngudi
khong thé hodc khong thich phai roi khéi nha dilam.”

- Bezos (trich Thu giti ¢6 ddng ndm 2013)

Nhiing d6i mdi ndi bd nhu trén sé gitip Amazon xiy dung mot
luc lugng lao dong bao gom nhiing nhan vién muodn lam viéc tai
Amazon, thay vi nhiing ngudi phai lam viéc tai Amazon.

LOI iCH CUA VIEC GHI NHO “NHUNG NGAY DAU TIEN“

Nam 1995, khi Amazon mdéi chi c¢6 vdn ven niam nhéin vién,
Bezos can tim kiém nhiing giai phap sang tao cho hau hét moi
thi. Anh di vay bd me 300.000 d6-la va budc phai 1am sao cho
tiing dong xu bd ra déu xting dang.

Cac nhan vién ctia doanh nghiép non nét iy can cé ban 1am viéc
tai vin phong. Khi di qua cta hang Home Depot & khu 14n cén,
Bezos nhan thay anh cé thé 1am ra nhiing chiéc ban lam viéc
don gidn bang cich ghép nhiing cai chan ban vao canh clia 16i
cling, viéc nay sé gitp tiét kiém chi phi dang ké so vdi viéc mua
ban. Bon thanh gbé dung 1am chan ban, mot vai chiéc nep dung
dé noi cac chan ban véi mit ban, va mot sd oc vit, vy 1a xong! —
Jeff Bezos di tao ra “chiéc ban lam tit canh cta” clia Amazon
(Néu ban td mo vé cach 1am, hiy truy cip blog clia Amazon dé
xem hudng dan chi tiét cich 1am chiéc ban nay).

Mic du “chiéc ban 1am tit cdnh cta” 1a mdt giai phap tinh thé
vao thdi diém nim 1995, nhung ngly nay, hing ngan nhan vién
clia Amazon van tiép tuc st dung “chiéc ban 1am ti canh cta”,
véi nhiing phién ban hién dai hon so véi phién ban tam thdi vao
nam 1995. Nhitng phién ban hién dai nay nhic nhd médi nhin



vién rang mdi khi ho ngdi vao ban 1am viéc, thi phai giit tinh
than nhu Ngay dau tién (Bezos van st dung mdt chiéc ban 1am
tl canh ctta, nhung sau hai muoi nam cé 1, dudng nhu chiéc
ban nguyén ban dé khong thé chong choi véi thit thach ctia thoi
gian).

Nico Lovejoy, mOt nhan vién lam viéc cho Amazon tu nhiing
ngay dau, mo td v nghia clia chiéc ban 1am tit canh clta clia
Amazon trén blog ctia céng ty (dudc goi 1a blog clia Ngay dau
tién) nhu sau: “Tdi nghi chiéc ban nay 1a hién thin cta su khéo
1é0, sdng tao va dic thi, va su san sang di theo con dudng riéng”.

Doi véi Amazon, tiét kiém khong chi 14 mét van dé canh tranh
quan trong clia céng ty. Amazon ludn coi “tiét kiém” 12 mot
trong nhitng nguyén tic linh dao ctia minh bdi tiét kiém sé “tao
ra su linh hoat théo vat, tu cht va sdng tao”.

Trong mot cudc phdng van véi Bob Simon ctia Pai CBS trong
chUdng trinh 60 Mlnutes (60 phut), Bezos da lién két tinh tiét
kiém voi nguyen tac sd 1 clia minh: Trudc hét, pha1 nghi dén
nhu cau ctia khach hang. “Pé 14 biéu tugng cho viée chi tién vao
nhiing thi quan trong ddi véi khach hang, va khong chi tiéu vao
nhiing thit khdng quan trong d6i véi ho”, Bezos giai thich véi
Simon.

Cong ty van phat ddng “Giai thudng Chiéc ban 1am tit canh cta”,
mot danh hiéu dudc trao ndi bd, nham tim ra nhitng nhan vién
c6 “y tudng tuyét vdi” ¢ thé tiét kiém dang ké chi phi cho cong
ty va gidm thiéu muc giad cho khach hang.

Khéng chi cé tén blog va nhitng chiéc ban 1am ti canh clta ¢
thé nhac nhd vé tinh than ctia Ngay dau tién .

Khi Amazon ting trudng dén muic tau dudc tda nha vin phong
cuia riéng ho tai Seattle, Bezos da dit tén cho toa nha nay 1a “Day
1” (Ngay dau tién). & md&t mit tda nha, Bezos treo mdt tAm ap



phich nhic nhd tit cd moi ngudi budc chan vao tda nha nay vé
nguyén tac tinh than ctia Ngay dau tién:

“C6 qua nhiéu thit chua dudc sang tao. Cé qua nhiéu diéu méi
mé van chua dién ra. VA moi ngudi vin chua thé mudng
tudng dudc hét stic manh cda Internet, chinh vi 18 d6, ngay
nao ciing van dudc coi 1a Ngay dau tién.”

Mic dit ¢6 vé qua chi li, thdm chi 12 ngd ngan, nhung hau hét cac
chtt doanh nghiép déu biét gia tri ctia viéc lip di 1ap lai trong su
hinh thanh van hda doanh nghiép va hanh vi iing xt. Cac goi y
hitu hinh vé tinh than Ngay dau tién khong chi gitp té long tén
kinh dén lich st c6ng ty Amazon, chiing hitu ich nhiéu hon thé.
Chung dua ra 16i nhac nhd truc quan vé nhiing diéu quan trong
d6i véi Amazon tit géc d6 vin hda doanh nghiép.

Ngoai ra, ho cling tao ra nhiing cd héi cho cac nhan vién
Amazon ban luin vé y nghia cia Ngdy dau tién cling cic nhin
vién khac va ca nhLIng ngudl ngoal cong ty. Khi mot nguci mai
dén Amazon, ngudi d6 han sé hoi nhan vién vé y nghla ciia
nhiing chiéc ban 1am ti canh ctta, néu ho chua biét dén né. Khi
mdt nha cung cip mdi dén tda nha Day 1, rat c6 thé ho sé hdi vé
y nghia cla tén tda nha hoic vé tim 4p phich & tda nha. M6i lan
md&t nhin vién, nha cung cip, nha dau tu, hodc khach hang héi
nhiing cau héi nhu thé chinh 13 mét co hdi dé tinh than cfia
Ngay dau tién dudgc cling cd trong tAm tri clia ngudi tra 16i.

Tat ca chiing ta déu cé thé tao ra goi y truc quan ctia riéng minh,
tich hdp cac giai doan trong lich st ctia chtiing ta vao nhiing thu
ma cac thanh vién trong nhém s dung hang ngay. Khi chung ta
lam diéu d6, nhitng tin hiéu 2 ay sé gitip nubi dudng moét nén van
héa nhu Nico Lovejoy tung mo ta 1a: khéo 1éo, sdng tao, dic thu
va san sang di theo con dudng cta riéng ban.

Tuy nhién, nhitng chiéc ban lam tit cdnh cla cling c6 thé 1a mét
biéu tugng ctia sy doi méi, va 1a mét 16i nhac nhg tat ca moi



ngudi khéng chinén tiét kiém, ma con phai sang tao nita.

Tu moét vai cubec tro chuyén cung vdi cadc cyu nhan vién
Amazon, t6i nhan thay rang mét trong nhitng nét vin héa khac
biét tai Amazon d6 1a bat ky nhan vién nao cling cé thé duaray
tudng, glti 1én ngudi quan 1y cfia ho, va néu vy tudng dé du tot,
né sé dudc cap phép thit nghiém dé xac thuc tién dé. Néu thit su
c6 hiéu qua, thi y tudng dé sé dudc trién khai trén pham vi toan
don vi, nhéom, hoic bé phan. Van héa Amazon la néi moi ngudi
déu cé co hdi d6i mdi, va chiing kién su d6i mdéi thong qua viée
thuc hién y tudng.

“Gidng nhu bat ky céng ty nao, chiing t6i sé hitu mdt nén vin
héa doanh nghiép dugc hinh thanh khéng chi ti muc dich
chft quan ctia chiing t6i, ma con 13 két qua rit ra ti nhiing bai
hoc trong qua khit. Pdi v8i Amazon, qua khtt @6 vin con kha
mdi mé, va may man thay, G d6 cé mot s0 vi du vé nhitng hat
glong nho bé da phat trién thanh nhitng ciy dai thu. Rat
nhleu ngudi tai cong ty chung tdi dé chung kién nhitng hat
giong nho bé tri gla 10 triéu d6-la bién thanh nhitng doanh
nghlep tri gia ca ty dé6-la. Theo t01 nhitng kinh nghiém truc
t1ep iy, cing nén vin héa phat trién xoay quanh nhting thanh
cong chinh 13 mét phan 16n 1y do tai sao chiing ta cé thé khdi
nghiép tit hai ban tay tring. Vin héa nay doi hdéi nhitng doanh
nghiép non nét nay phai cé tiém ning cao, phai khéng ngling
d6i méi va khéac biét, nhung lai khong d6i hdi quy mé rong 16n
ngay ti ngay dau tién khéi nghiép.”

- Bezos (trich Thu giti ¢c6 d6ng nim 2006)

Thém mot 1y do nita khién Amazon chiém linh s6 diém hang
dau vé d6i mdi trong nghién cttu ctia Wall Street Journal/Vién
Drucker dé la cong ty nay ludn tap trung tao ra nhiitng nhém
nho va stic manh sang tao dugc khai théc tit su hgp tac trong
nhém nho.



Bezos khéng ua nhitng cudc hop déng ngudi va kéo dai, dong
thdi cling khong thich nhiing d6i ngii dong dao. Trong trtidng
hgp thuc su can th1et phal hop, Bezos sé c6 mot nguyen tac dé
thtc day hiéu suit ctia cudc hop. Anh goi day 1a “quy tic hai
chiéc pizza” - khong bao gid c¢é cudc hop ma hai chiéc pizza c&
16n khéng & dé chia cho moi ngudi.

Khi ban d6i chiéu véi cac tip doan 16n khic vén s dung cau
trac quan liéu hon, c6 thé kim hdm sy sang tao va d6i mdi, ban
sé dé dang nhan ra ly do tai sao Amazon tiép tuc dan dau.

Vay 1am thé ndo Amazon cé thé ting trudng than tdc tit cd nhin
Bezos va moét sO nha phat trién 1én dén 647.500 nhan vién va
van duy tri dudc van héa “khéc biét” ctia minh?

T6i tin ring moét trong nhitng 1y do chti chét d6 13 ho luén ch
tdm khong dé ban thin thda min vdi thanh céng. Nhu téi da
néi & phan trude, Amazon khong phai 1a mét cong ty hoan hao.
Nhung ré rang 1a ho da 1am diéu ding din.

Ho d4 duy tri dugc vdn hda ctia cong ty thong qua viéc st dung
nhﬁng Nguyén tic Linh dao clia Amazon véi toan thé nhén
vién (du la nhan vién tuyen dau hay glam doc diéu hanh cap
cao), dong thaoi cong ty cung c6 rat nhiéu goi y truc quan va cach
thtic nhac nhé moi nhan vién ludn ghi nhé va chd trong vao gia
tri cao nhat ma Bezos dé ra— d6 13 &m anh vé khach hang.

Ngoai ra, céng ty van khéng ngiing d6i méi mic di ho di can
moc 100 ty d6-la... bdi vi dé c6 dudc su tang trudng 1au dai trong

kinh doanh, ban phai duy tri dudc mét nén vin hda cé su cam
két véi nhiing gia tri cia nd, chit khéng chi véi thu nhép rong.

AP DUNG

Duy tri vin héa nén ting



Cau hdi: Ban cé thé md ta chi tiét vin hda clia cong ty ban
khong?

Ciu hoéi: Néu dudc hdi cing mdt ciu, thi liéu ciu tra 16i clia
nhén vién ¢ gidéng vdi cau tra 16i ctia ban khéng?

Cau hdi: Ban cé thé 1am gi dé cling c¢6 nhiing yéu t6 cht chot
(tich cuc) trong van hda cong ty ban?



Chuong 12

NGUYEN LY #12: CHU TRONG NHUNG
TIEU CHUAN CAO

“Xay dung mot nén vin héa chu trong dén nhiing tiéu chuin
cao 12 mdt viée rat dang 1am, hita hen mang lai nhiéu 1gi ich.
C6 nhién va rd rang 1a ban luén c6 ging tao ra nhitng san
pham va dich vu t6t dep hon cho khach hang — cé @ 1y 18 cho
viéc nay! Tuy nhién, cé mét diéu khé nhin thay hon dé 1a: tat
cd moi ngudi déu bi thu hut bdi nhiing tiéu chuin cao - bdi
chiing rat c6 ich cho viéc tuyén dung va duy tri. Mot diéu tinh
té hon nita 1a: vin héa tiéu chuin cao chinh 1a chiéc 6 bao vé
d6i véi nhitng cong viée vo6 hinh nhung déng vai trd v cliing
quan trong dang dién ra hang ngay tai bat ky cdng ty nao. T6i
dang néi dén nhiing céng viéc ma khong ai nhin thay. Nhiing
cong viéc dudc hoan thanh khi khéng c6 ai dang theo doi.
Trong mdt nén vin hda chu trong dén tiéu chuin cao, thi viéc
hoan thanh tét nhiing cdng viéc nhu thé chinh 13 mot phan
thudng — va day chinh 13 mot phan trong hanh trinh trd nén
chuyén nghiép.”

- Bezos (trich Thu giti ¢c6 d6ng nim 2017)

6 mot ciu ndi cli trong kinh doanh thé nay: “Néu ban

C nghi rang thué mét nhan vién chuyén nghiép 1a qua dit
do, thi ctt chd dén khi thué moét ngudi nghiép du”.

Cau néi dy dudc quy cho kha nhiéu ngudi, nhung diéu né néi la

hoan toan ding din. Khi md rong quy moé mdt cdng ty, viée dau

tu vao nhiing tiéu chuin muc cao khéng phai 13 mot viéc lam xa

xi, ma 12 mot diéu bat budc. Nhiing tiéu chuin cao chinh 1a su



dau tu ma ban can d€ md rdng quy md coéng ty. Hiy xem xét
nhiing tinh huéng sau day:

* Ban can mudingudi d€ lap rap sin phadm? Viéc lap rp cling
chi dién ra nhanh ding bang toc d6 cia ngudi chdm nhat
ma thoi.

e Viéc chiitrong dén cac chi tiét cé phaila van dé trong t6
chiic ctia ban khéng? Ban sé bi kéo lai khac phuc 16i sai béi
moOt ngudi thiéu can trong nhat trong nhém gay ra.

e Ban c6 mudn san xuit nhiing sin pham chat lugng khong?
Néu san pham khéng dap ing dugc mong ddi ctia moi
ngudi, thi nhitng nhin xét tiéu cuc cé thé pha hiy tat ca.

Pau tu vao nhiing tiéu chuin cao d6i vdi yéu té con ngudi va san
pham sé gitip ban di nhanh hon va véi quy m6 16n hon. Nhiing
nhan vién nhanh nhen va chuyén nghlep s€ giup ban ban dugc
nhiéu san pham hon. Nhu:ng nhan vién can than sé glup ban
gidm thiéu tai nguyén st dung cho viéc khic phuc sai sét. Va
nhiing thiét bi chat lugng sé gidm thiéu toi da s6 san pham bi
hoan lai, nhitng nhin xét tiéu cuc, va cid nhu cau chiam séc
khach hang.

B&i nhiing 1y do ndy, néu ban mudén hdp tic kinh doanh véi
Amazon, hiy chu trong dén nhiing tiéu chuin cao. Hai vi du
dién hinh vé nhiing tiéu chuin cao tai Amazon dé la: cé dudc
viéc lam tai Amazon, va cac bén thi ba dang hgp tac kinh doanh
cung Amazon.

“BAR RAISER” VA CAC UNG VIEN CUA AMAZON

Néu ban cé cd hoéi dude phdng van Uing tuyén vao mot vi tri nao
d6 tai Amazon, hiy chudn bi cho mdt quy trinh phéng van tap
trung nhiéu vao cac tiéu chuin cao nhu ho di 1am vdi trinh d6
hoc van va kinh nghiém hoc tip ctia ban viy. Va hiy sin sang dé
gip ca nhitng ngudi cé 18 khong thudng xuat hién trong mot



budbi phdng van, bao gdbm nhiing ngudi dudec Amazon ménh
danh l1a “Bar raiser” (ngudi nang thang tiéu chuan).

Cac Bar raiser 1a mot nhém nhiing nhan vién céng ty dugc lya
chon “th@ céng”, nhiing ngudi di thé hién xuat sic trong linh
vuc tuyén dung, coi trong nhiing tiéu chuin miic cao, va ciing 1a
nhiing ngudi di trai qua khéa dao tao hét stc dic biét.

Trong suét qua trinh phdng van (diéu nay dic biét ding véi
nhﬁng vi tri diéu ‘hanh), thudng sé cd it nhat mot Bar raiser, va
Bar raiser c6 quyen pha quyet ma khong mot ai cé thé bac bd -
ke ca Bezos hay glam doc tuyen dung. Trong mot cubc phong
van c6 su xuat hién clia Bar raiser, thi sé khong c6 mdt ing vién
nao trung tuyén néu khéng dudc Bar raiser dong v.

Mot 1an nita, trong 14 thu giti ¢d déng dau tién vao nim 1997,
Bezos di khang dinh ré:

“Lam viéc & day khong hé de dang (khi toi phong van cic Ung
vién, t6i luén néi véi ho rang: “Ban cé thé 1am viée 1au dai,
chim chi hodc théng minh, nhung tai Amazon.com, ban
khong thé chon hai trong s6 ba cach 1am viée nay”), bdi chiing
t6i dang nd luc 1am viéc dé tao nén thi gi dé quan trong, thit
gi @6 c6 y nghia cho khach hang cfia ching t6i, mot diéu gi dé
dang dé sau nay chiing t6i ¢ thé ké lai cho con chau ctia minh
nghe. Nhiing diéu nay khéng hé dé dang. Chung tbi hét stc
may main khi ¢ dudc d6i ngli nhan vién tin tuy, san sang
cong hién va dam mé xay dung Amazon.com.”

- Bezos (trich Thu giti c6 d6ng nim 1997)

Tuy nhién, cic Bar raiser khdong phai 1a cdch duy nhit Amazon
ap dung dé dau tu vao nhitng tiéu chuin muc cao d6i véi nhan
vién tai Amazon. Mot cach khic nita ma Amazon ap dung dé
thtc day nhiing tiéu chuin cao d6 1a ba cdu héi dé tit ca nhiing
ngudi phéng van suy xét trudc khi dua ra quyét dinh cudi cting.
Trong thu gii c6 déng nim 1998, Bezos cd viét:



“Lam viéc chdm chi, tim thay niém vui, lam nén lich sti.

That su khéng thé tao ra két qui tot dep trong mdt moi
truong nang dong nhu mang Internet ma khéng cé su gbp
mit ctia nhitng con ngudi xuat ching. Pé 1am nén lich st 1a
mdt diéu khong hé dé dang, va chting t6i ludén luén nd luc tim
kiém diéu d@é. Hién tai chtng t6i cé mdt d6i ngli 2.100 nhan
vién chiam chi, théng minh va nhiét huyét, nhitng ngusi luén
dit khach hang 1én hang dau. Viéc dit thanh tiéu chuin cao
trong viéc tuyén dung nhu ching t6i di va sé tiép tuc lam
chinh 14 nh4n t6 quan trong nhat quyét dinh thanh cong clia
Amazon.com.

Trong nhiing cudc hop tuyén dung, ching téi ludén yéu cau
moi ngudi suy xét ki ludng ba ciu héi trudc khi dua ra quyét
dinh tuyén dung:

Ban cd ngudng mg ngudi nay khong? Néu ban nghi vé nhiing
ngudl ma minh nguong md thi ban cé thé thay ho 1a nhIIng
IlglIO'l ma ban cé thé hoc héi duge diéu gi dé tit ho, hodc c6 thé
noi guong ho. P6i véi ban thin minh, t6i luén c6 ging hét stic
dé 1am viéc véi ngudi ma t6i ngudng md, va téi ludn khuyén
khich cdc nhin vién & day cling doi hdi diéu @6 that khat khe.
Cudc sdng qua ngin ngli dé cé thé ling phi thoi gian vao
nhiing ngudi ban khong ngudéng mao.

Liéu nguoi nay cé giup tang hiéu suc”it lam viéc binh quén cta ca
nhom hay khong? Chung t6i mudn chdng lai su hdn loan. Cac
tiéu chudn sé t1ep tuc dudgc nang 1én. Téi @é nghl moi ngLIdl
muong tugng vé tuong lai clia cdng ty sau nim niam niia. Pén
lac d6, moi ngtidl trong chung ta phal nh1n lai va noi duge
rang: ‘Bay gid cac tiéu chuin di rat cao rdi - téi rat ming vi
minh d3 du phan vao qua trinh!.

Xét vé khia canh nao thi ngudi nay cdé thé duodc coi la mét siéu
sao? Rat nhiéu ngudi s3 hitu nhiing ky ning, nhitng dam mé,



va tAm nhin d6c nhat v6 nhi ¢ thé gitip moéi trudng lam viée
clia cd cOng ty tréd nén phong phu va thu vi. Va thudng thi dé
1a nhiing kha niang khéng lién quan dén céng viéc clia ho. Mot
trong nhitng ngudi & day 1a quan quin Cudc thi Panh van
Quoc gia (National Spelling Bee), (ndm 1978, tdi tin 13 nhu
thé). T6i ngd rang viéc d6 khong gitp dudce gi cho c6 ay trong
cong viéc hang ngay, nhung chic chan né gitp cho bau khéng
khi 1am viéc trd nén vui tuoi hon, ban ctt thit va vao c6 ay &
hoi trudng vdi 16i thach @6 danh van chit ‘onomatopoeia’ (tit
tugng thanh) ma xem.”

- Bezos (trich Thu giti c6 d6ng nim 1998)

Nhiéu ngudi cé thé cdm gidc dudc ai d6 1a ngudi ho khong
ngudng md, d6i khi viée dé dua vao truc giac cia ho, ring ngudi
kia sé khéng phu hgp véi vi tri. Nhung c6 bao nhiéu nguci
thudng xuyén chfi tAim suy ngam vé ba cau hoi trén?

D6i véi cau héi thit hai, liéu ngudi dé cé thé ting hiéu suit 1am
viéc binh quin cda cd nhém sau khi ho gia nhip d6i ngli hay
khong? Cau hdi nay budc ban phai tuyén dung nhitng nhan vién
c6 ning luc trén miic trung binh. Néu khéng, ho sé khdng gitp
ich gi cho viéc tang hiéu suat binh quin.

Va liéu ho c6 thé 12 moét siéu sao hay khong? Viéc kham phd ra
nhiing khia canh tiéu biéu dudc coi 13 siéu sao clia ngudi @
budc nhitng ngudi phdéng van phai tim kiém nhiing nét dic
trung riéng biét gitp dat dugc thanh tich cao. Nhan dién dudgc
nhiing ngdi sao nay cling gitip nhém bd nhiém vi tri tot nhat
cho nhan vién mdi @é dat dudce thanh céng.

Nhiing Bar raiser va nhiing cidu héi tuong tu nhu trén gitp
Amazon khong ngu:ng cai thién thanh tiéu chua°n ap dung voi
moi nhan vién mdi va thiét 14p mét hé thong tuyen dung ma chi
nhitng nhin vién hang A mdi c6 thé vugt qua. Piéu nay vd cliing
quan trong, bi nhiing nhin vién hang A thuc thu khéng chi



thuc hién t6t nhiém vu ctia minh, ma ho con luén muén dudc &
trong mot mdi trudng cé nhiéu nhan vién hang A khac. Ho
khong cam thay bi de doa bdi nhiing nhin vién luén hoan
thanh xuit sic céng viéc, ho luén mudn dude 1am viée cling
nhiing ddng nghiép xuat sic, bdi diéu @6 sé gitip cd nhém dat
duge nhitng thanh tuu 16n hon va tot dep hon. Nhiing nhan
vién hang A v6 cling nan chi véi su chAm tré va sai sét cia nhan
vién hang B hay hang C.

Mit khac, nhitng nhan vién hang B thudng kha de chiing nhiing
nhAin vién hang A, b3i nhan vién hang A sé khién hiéu suit 1am
viéc clia ho trong c6 vé kém céi. Pé 1a 1y do tai sao nhiing nhin
vién hang B thudng tuyén dung nhin vién hang C hoic kém
hon.

Dé c6 thé duy tri nht"Ing tiéu chudn cao trong mot td chic, ban
budbc phai thang tay véi cac ing vién. Néu khong, hiéu ung tang
sé 1ap tlc xuit hién... ban ha thap thanh tiéu chuin; tiép dén,

nhén vién ma ban thué sé lai t1ep tuc ha thap thanh tiéu chuin,

va ctt thé. Pudng xoan dc¢ ay sé tiép tuc cudn xuong cho dén khi
chi con lai mot céng ty tam thudng, chang con béng dang cla
nhiing tiéu chuin cao.

Amazon ndi tiéng 14 moét moéi trudng ddi hdi khat khe. 6 1a mét
ndi cé thé thach thic nhitng nhan vién xuit sic bic nhat. Doi
khi ngay ca v4i nhiing nhin vién hang A thi méi trudng nay van
mang tinh doi hdi qua muc khit khe.

Tuy nhién, nhitng nhém nhan vién hang A sé khién cho méi
trudng 1am viéc khat khe trd nén it khit khe hon. Méi nhan vién
hang A cé thé tip trung vao nhiém vu clla minh va tréng ciy
vao su hd trg ti nhitng nhan vién hang A khic dang lam tot
c6ng viéc cuia ho. Nhiing tiéu chuin mtc cao sé luén ludn dc')ng
vai tro la nguyén ly cot 16i clia coOng ty, it nhat 13 trong thoi gian
Bezos coOn nim quyeén.



“Nguyén tic lanh dao ctia Amazon - Kién quyét véi nhiing
tiéu chuin cao nhat: Ngutdl lanh dao sG hitu nhiing tiéu
chuin v6 cliing cao — nhiéu ngudi cho rang nhitng tiéu chuin
nay cao dén mtic v ly. Ngudi linh dao khdng ngling ning cao
thanh tiéu chuin va chéo 14i cd d6i hudng dén nhiing sin
pham, dich vu va quy trinh chat Iugng cao. Ngudi 1anh dao
luén phai ddm bao rang nhitng khiém khuyét khéng bi lot
xudng tang dudi va nhitng van dé dé phai dudc khic phuc,
stta chira.”

Théng tin vé quy trinh va néi dung phdng van ludn cé sin trén
trang web Amazon.com. Trang web nay c6 noi:

“Nhiing cudc phdng van clia chiing t6i bAm vao nhiing cau
héi lién quan dén thai d6, 1a nhitng cau héi vé cic tinh huéng
trong qua khtt, hodc nhiing thach thiic ma ban tiing d6i mit,
va cach thiic ban x Iy chiing, cé stt dung nhitng Nguyén tac
linh dao cia Amazon dé diéu hudng cudc thio luin. Ching
t6i khong dé cﬁp dén nhfIng cau héi héc bua (chéng han nhu:
Co bao nhiéu 6 clta s6 § Manhattan?) trong qua trinh phong
van. Chung t6i d4 nghién cttu cach tiép cin nay va thay rang
nhiing cidu hoéi héc biia khéng dang tin ciy trong viéc du doan
muic d6 thanh cong ctia mét Uing vién tai Amazon.

Sau day 12 mot s6 cAu hoéi lién quan dén thai do:

- Ké cho t6i nghe vé 1an ma ban phai d6i mit véi mot van dé cé
rat nhiéu phuong phap gidi quyét kha dung. Van dé dé1a gi va
lam thé nao ban xdc dinh dudc ciach gidi quyét? Két qua ra
sao?

- Hiy ké vé mot 1an ban chap nhan mao hiém, giy ra sai sét,
hodc that bai. Ban dd phan Uing nhu thé nao, va ban d4 tién bd
ra sao sau lan trdi nghiém dé?

- K& chi tiét vé mdt 1an ban dAm nhiém vi tri 1inh dao mét du
an.



- Ban d3 1am gi khi phai thuc hién nhiém vu khich 18 tinh than
cho cd m6t nhém nhan vién hodc phai thiic day tinh than hop
tac trong mot du an dac biét?

. Ban di tan dung cac dii liéu nhu thé nao dé phat trién thanh
mot chién lugce?

Hiy nhd ring Amazon 14 mét cdng ty vAn hanh bang dit liéu.
Khi tra 18i cdc cau hdi, ban can tip trung vao chinh cau héi do,
phai ddm bao ciu tra 18i cia minh ¢é b6 cuc rd rang va chita
nhiing vi du cé s6 liéu cu thé. Ngoai ra, hiy dua ra nhiing tinh
hudng xay ra gan nhat c6 thé.”

Tém lai, dé cé dudce tiéu chuin muc cao, ban can biét chinh xac
nhitng tiéu chudn cfia bin than. Amazon xac dinh rit rd rang
cac tiéu chuin. Amazon khong khéi nghiép véi moét danh sach
day dh cac nguyén tic 1linh dao, ma chi véi mét sb trong dé, va
dan dan x4y dyng chiing hoan thién song song véi qué trinh
téng truong clla Amazon. Trudc khi ban cé thé phéng van cac
ung vién xem ho c6 phu hop vGi c:ong ty hay khong, ban can
pha1 c6 mot diém chuin dé so sanh va biét chinh x4c nhiing yéu
t6 ma minh dang do ludng.

Nhitng cidu héi md, nhu nhiing ciu ma Amazon da héi, cé y
nghia v6 cling quy gid nhung van cé thé khong hitu ich, tham
chi 13 rat khé khin, néu ban khdng biét chinh x4c diéu ma minh
dang tim kiém, bdi chting khong chi don thuan 1a nhiing cau
héi md, mang tinh kich thich, ma con 14 cach dé biét dudc ai @
c6 phit hop va cé thé vuon 1én din dau doanh nghiép hoic t6
chiic cia ban hay khéng.

PAU TU VAO VIEC DUY TRI NHUNG TIEU CHUAN CAO CHO
BEN THU BA

Mua hé nim 2018, Amazon céng bd mot chudng trinh danh cho
nhiing ngudi thau khoan mot cd héi nhén duge khoan tién 1én
dén 300.000 d6-la mét nam, bang caich maé doanh nghiép cia



riéng ho @& phu trach viéc giao hang cho Amazon. Véi khoan
tién 10.000 db-la vén dau tu ban dau, moi ngubi déu cé thé
thanh 1ap mot doanh nghlep dong vai tro van tdi cho Amazon.
Amazon sé cung cap mtic gia tot nhat cho nhtIng xe ta1 chuyén
d6 va phi bdo hiém. Ngoai ra, Amazon con cung ciap moét hé
thong cac gdi van chuyén déu din va nhiing tuyén dudng cu thé
dé doanh nghiép c6 thé 1am quen.

Vay mén hdi & day la gi?

Khong phai ai cling ¢é thé duy tri nhitng tiéu chuian mtc cao ma
Amazon yéu cau & cac bén thit ba. Phan thudng tai chinh danh
cho mo6 hinh doanh nghiép nay v6 cting hap din d6i vdi cac tai
xé giao hang, tuy nhién Amazon ciing tuyén bd thang than rang
co hoi nay chi danh cho nhitng ngudi lam viéc cham chi.

Hdy cung xem xét danh sach bon yéu td0 ma Amazon yéu cau &
cdc Ung vién:

Thi nhat, gﬁn phai “4m anh vé khach hang: Ban phai coi khach
hang la diém xuat phat roi xac dinh nhiing viéc can lam” (Nghe
kha quen phai khong?).

Tht hai, nhitng k§ niang 1anh dao tot 13 diéu khong thé thiéu:
“Lianh dao: Ban phai yéu thuong, quy trong moi ngudi! Ban c6
ning luc tuyét voi trong mang lanh dao va gitt chdn mot d6i ngti
nhiing tai x&”. Néi cich khac, Amazon dang tim kiém nhiing
ngudi mudn ting trudng, chit khdong phai 1a nhitng tai xé chi
mong kiém dugc viéc 1am.

Thi ba, cac tai xé can phai “Tao ra két qua: Thai @6 cuong quyét
duong dau vdéi thit thiach clia ban sé truyén cdm hing cho ca
nhém hoan thanh t&t nhitng cong viéc doi hdi stc lao dong 16n,
ngay ca khi phat sinh nhiéu thit thach”. Pay cé thé 1a mot viée
rat kho, doi hdi stic lao d6ng 16n, va mang tinh thach thiic cao.



Cudi cling, mdi ngudi phai cé “Kha ning phuc hdi: Ban c6 kha
ning doéi phé véi su md ho clia moét doanh nghiép phat trién
than toc va ludén ludn thay d6i”. Nhiéu ngudi sup d6 khi doanh
nghiép trd nén nhip nhing, phat trién qua nhanh, thay do6i qua
nhiéu. Néu ban 13 ngudi nhu viy, thi Amazon khéng muén ban
Ung tuyén dau.

Nhiing yeu to nay trai ngugc vdi nhiing gi Uber va Lyft quang
ba cho cac tai xé t1em ning. Chang han nhu, Uber khuyen khich
tinh linh hoat va toc d6 thanh toan nhanh. Lyft quang ba moét
théng diép tuong ty - “Ngudi duy nhat ban can trd 16i chinh 13
ban. Kiém soat vi tri, cach thtc va théi diém ban mudn kiém
tién - trén dudng di 1am, khi con gai ctia ban dang 3 trudng, hay
sau nhiing gid hoc budi tdi”.

Nhitng diéu nay khéc xa so véi cac théng diép 4m anh vé khach
hang, tinh than ldnh dao, két qua thu dudc, va kha nang phuc
hoi ma Amazon van luén dé cao & nhiing tai xé tiém niang.

Chi vai thiang sau tuyén bd dau tién, hang trim doanh nghiép da
ra ddi trén khap dat nudc, nhiing doanh nghiép nay da thué
hang ngan tai xé vin chuyén hang héa cho Amazon.

CAC TIEU CHUAN CAO CHO NHUNG NGUOT KHONG PHAI LA
NHAN VIEN CUA AMAZON

Amazon cé nhiing tiéu chuin muc cao tuong tu ddi véi nhiing
bén thi ba ban hang trén Amazon Marketplace, va trén mang
tran lan nhiing cdu chuyén vé nhiing bén thit ba bi loai khéi nén
tang do khong dap ting dudc nhiing tiéu chuin muc cao ma
Amazon dé ra. Ching ta hiy cling xem mo6 ta clia Amazon vé
nhitng tiéu chuin mtc cao:

“Amazon luén 4m anh vé viéc cung cip cho khiach hang
nhiing trai nghiém mua sim tuyét v&i nhat cé thé. Tu khi
thanh 14p ctta hang, moét cich ma ching téi thuc hién nham
ddm bao trai nghiém tuyét voi cho khach hang dé 1a tim



ngudn cung Ung san pham tryc tiép ti cac thuong hiéu va roi
ban cic san phim d6 cho khich hang trén gian hang cia
ching t6i. Nham duy tri trdi nghiém dé ctia khach hang,
chiing t6i cé thé sé lua chon nhiing ngudn san pham ti mot
s6 thuong hiéu ma chi dudc bay ban duy nhat trén Amazon.
Nhiing thuong hiéu khac ciing cé thé trd thanh ngudi ban
hang trén cta hing Amazon néu ho cé thé duy tri nghiém
ngit nhiing tiéu chuin d6i vdi trai nghiém khach hang clia
chiing t6i. Tuy nhién, &€ khich hang khéng nham lan, ching
t6i xin néi rd rang néu bat ky mot san pham ctia thuong hiéu
nao dé dudc ban bdi Amazon, thi thuong hiéu dé sé khéng
ban nhitng san pham dé dudi tu cich mdét ngudi ban hang
trén Amazon.

Chung tbi do ludng trai nghiém ctia khach hang bang nhiéu
cach thiic, bao gdm ty 18 ton kho cao, trdi nghiém giao hang,
kha ning canh tranh vé gia va pham vi lya chon. Ching t6i sé
tao ra mot s6 céng cu va dich vu dé gitp ban dap tng cac tiéu
chuin cfia chting t6i va ban hang thanh céng trén clta hang
Amazon, bao gdom cic cong cu quin 1y tu dong hang tén kho
va gia, cac dich vu hoan thién don hang, nhu Fulfillment by
Amazon (FBA) va cac dich vu dé phat trién, bao vé thuong
hiéu ctia ban, nhu Brand Registry (dang ky thuong hiéu).

Néu ban khéng thé duy tri cac tiéu chuin vé trai nghiém
khach hang ctia chting t6i, ban c6 thé mat mot s6 dic quyén
lién quan dén hoat ddng véi tu cach 1a ngudi ban hang trong
ctta hang Amazon (bao gdm ca nhiing tinh ning hién thi goiy
trén cac trang chi tiét sdn pham), hodc ban cé thé mat di cd
hoi hoat d6ng nhu mot ngudi ban hang trén Amazon. Trong
trudng hop d6, ban van cé thé ban san pham cfia ban cho
Amazon dé ching t6i ban lai cho khach hang ctia minh.”

N6i cach khic, néu mudn ban hang trén Amazon.com, ban phai
duy tri dudc nhiing tiéu chuan mic cao ma Amazon dé ra véi
cac giao dich ctia cong ty. Néu ban khong déi x{t véi khach hang



bang su tén trong gi6ng nhu Amazon doi héi & nhin vién cta
minh, thi nguy cd rat ldn la ban sé bi liét vao danh sach den
hoic bi loai han khdi nén tang ban hang nay Ban c6 thé thay,
Amazon di dau tu kha nhiéu vao moét sé céng cu gitp cho cac
bén thit ba ¢ thé duy tri nhitng tiéu chuin cao nay, chang han
nhu FBA, mot dich vu hoan thién don hang ma thong qua dé
Amazon dam bao cac don hang dudc xit Iy theo tiéu chuin mic
cao.

Theo nhiéu cich khac nhau thi nhiing khoidn dau tu cla
Amazon vao cac bén ban hang thu ba hoat déng tuong tu nhu
cach cic thuong hiéu nhugng quyén thuong mai ddm bao cho
bén nhin nhuong quyén duy tri cac tiéu chuin cfa thuong
hiéu. Chi can dén bat ky cd s& Chick-fil-A1® nio, ban ciing sé
duge chao dén bang mét nu cudi, dudc dn nhitng mén in chat
lugng nhu nhau, va déu nhan dugc 16i ddp “Pé 1a vinh hanh ctia
t6i” mdi khi ban néi “Cam on”. Khi ciac bén nhuong quyén yéu
cau bén nhin nhudng quyén mua nudc sot, bAnh mi kep, va
khoai tiy chién ctia ho tit mot co sG trung tam, viéc d6 sé giup
trai nghiém khach hang trd nén nhat quan. Khich hang biét rd
ho mong ddi gi khi tim dén nhitng doanh nghiép hoat déng nhu
mdt cd sé nhudng quyén hoic c¢é mé hinh tuong tu. Néu trai
nghiém khéng tot, thi tru s& doanh nghiép sé cé nhiéu hinh
thitc dé thuc thi cdc quy tac hoic k¥ luit cic chii cta hang tu
nhan.

18 M6t chubi ctta hang ban thilc dn nhanh & Mjy.

Amazon mudn khich hing mua hang 3 bén ban hang thi ba
cling phai c6 trdi nghiém tich cuc tuong tu. Khi mét ai d6 mua
sam trén Amazon.com, Amazon mudn nhiing trai nghiém ctia
ho phai nhat quan va mang lai su hai long. Amazon luén dau tu
vao nhitng quy tic va cdng cu tuong tu dé cliing cd mot cap dd
chat lugng cao nhat quan ddi vdi trai nghiém ctia khach hang.
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LAM THE NAO PE PAU TU VAO NHUNG TIEU CHUAN CAO O
CONG TY BAN?

Ty 1é thanh cong ctia cong ty ban sé ty 1€ thuin véi nhiing tiéu
chuan ma noé duy tri.

Néu nhitng tradi nghiém ctia khach hang ctia ban 1a khong nhat
quan, thi ban sé chang bao gid cé thé ma rdng quy md. Ban chi
c6 thé md rdng quy mo khi cac trai nghiém khach hang cé tinh
nh4t quan cao.

Tai Amazon, viéc dau tu vao cac tiéu chuan muic cao doi hdi mot
gidi phap toan dién. Viéc @6 bat dau véi viéc xac dinh rd cac tiéu
chuin ma Amazon mong mu6n mang lai cho khach héng ciia
minh. Sau d6, né doi héi tat cad moi ngudi tham gla vao trai
ngh1em khéach hang dé song vdéi nhung tiéu chuan dé. Cudi
cling, né ddi hdi dau tu thoi gian va tién bac dé lién tuc c:a1
thién, chang han nhu bang cach hoéi nhiing ngum phong van
rang liéu mot Uing vién cé 1am gia ting hiéu suat 1am viéc binh
quin ctia d6i ngli ma nguodi d6 tham gia hay khéng.

Pé dau tu vao nhitng tiéu chuidn miic cao cho cdng ty ban, hiy
khdi dau bang viée xac dinh trdi nghiém khach hang ma ban
mudn dat dude. Sau d6, tu hdi ban than rang liéu nhﬁng con
ngtIdl nhtIng san pham va dich vu ma cac khach hang cta ban
tiép xtic cé dap ung dugc nhiing tiéu chuin d6 khong. Néu
khong, ban da thiéu sét & ddu? Ban cé can dau tu vao nhitng san
pham chat lugng hon khéng? Ban cé can dau tu vao mot quy
trinh tuyén dung khat khe hon khéng? Ban cé can dua ra nhiéu
yéu cau hon doi vdi cdc nha cung cap?

Ban c6 thé khéng cé dugc tam anh hudng trén thi trudng nhu
Amazon, nhung bat ky cdng ty nao cﬁng c6 thé cdi thién trai
nghiém khach hang moét cich nhat quan Vi dy, néu ban 1a mét
doanh nghiép nhd, ban hin khong cé kha ning nhu Amazon, c6
thé anh hudng dén su thay d6i tai nha san xuat 16n, nhung ban



cé thé tim kiém cac nha san xuit khac, c6 16 1a mdt nha san xuit
nho hon nhung cé thé dat dugc chat lugng cao hon va quan tim
hon dén doanh nghiép ctia ban.

Tao ra modt vin hoa coi trong nhiing tiéu chuin muc cao sé gitp
cho doanh nghiép cé thé duy tri tu duy giéng nhu mot doanh
nghiép vita khéi nghlep Mot khi ban bat dau chéch huéng khdi
nhiing tiéu chuin mtic cao clia minh, thi chinh 13 ban dang khéi
dau mot qua trinh cham rii va kho sé clia viéc trd thanh mot
doanh nghiép cé tinh than cfia ngay thit hai.

“Tinh than ngay th hai 13 mot su ngung tré. Theo sau 1a su
chéch hudng. Tiép dén 14 su lao doc day dau thuong. Va tiép
sau nita 13 su lui tan. Pé 14 1y do tai sao phai luén lubén git
viing tinh than cia Ngay dau tién.”

- Bezos (trich Thu giti c6 d6ng nim 2016)
AP DUNG
Chu trong nhiing tiéu chuin cao

Ciu hoéi: Néu ba hoic bon pham chit quan trong ctia nhiing
nhin vién c6 hiéu suat cao nhat va thanh c6ng nhat cia cong ty
ban?
C4au hoéi: Ban (va nhiing ngudi quan 1y viéc tuyén dung ctia ban)
c6 chu trong vao nhiing pham chat dé trong qua trinh tuyén

dung khoéng?

Cau héi: Ai 1a ngudi chiu trach nhiém “quan ly chat lugng” &
cong ty ban? Va ho thuc hién viéc d6 nhu thé nao?



Chuong 13

NGUYEN LY #13: DO LUONG CAC VAN BE,
XEM XET NHUNG GI BA PUGC PO
LUONG, VA TIN TUGNG TRUC GIAC CUA
MINH

“Rat nhiéu quyét dinh quan trong ma ching t3i dua ra tai
Amazon.com cé thé dugce thuc hién bang cac dit liéu. C6 cau tra
1Gi dung hoic sai, cé ciu trd 16i t6t hon hoic té hon, va thuat
toan sé cho chung toi b1et tung cau tra 16i thudc loai nao. Day
1a nhiing cach thtic ra quyét dinh ua thich ctia chung t61.”

- Bezos (trich Thu giti ¢6 d6ng nim 2005)

“Nhitng quyét dinh dya trén thuét toan mang lai kha ning dong
thudn rat 16n, trong khi d6 nhiing quyét dinh dua trén phan
doan lai thuong dian dén tranh luan chi it 1 cho dén khi thuc
thi va ducjc chitng minh. Bat ky td chiic nao khdng bang long
trdi qua sy tranh cii thi phai tu han ché minh trong nhiing
quyét dinh dua trén thuit toan. Theo quan diém ctia chiing t6i,
1am nhu vay sé khéng chi han ché nhiing tranh cii, ma con han
ché dang ké su d6i mdi va sy hinh thanh nhiing gia tri dai han.”

- Bezos (trich Thu giti ¢6 d6ng nim 2005)

“Lan man trong kinh doanh khong mang lai hiéu qua nhung
su lan man cing khéng phal 1a ngau nhién. Ma né duge chi
du:dng dan 16i - béi linh cam, su quyét tim, truc giac, tri to
mo, va dudc tiép thém stic me_mh bdi mét niém tin manh liét
réng chién 1gi pham danh cho khach hang 1a di 16n, rang né



xting dang dé ta r6i loan mot chiit, chéch huéng mét chiit nham
tim dudng dén véi ngd.”

- Bezos (trich Thu giti c6 d6ng nim 2018)

eff Bezos coi cac phép do, phan tich va so liéu 1a yéu t6

rat quan trong. C6 rat nhiéu phép do ndi bat, nhung hai

trong s6 phép do quan trong nhat ddi vdi Bezos 1 dit liéu
va fiéen bac.

Hau hét cic doanh nghiép déu hiéu ring ho can phai do ludng
va st dung nhiing phan tich d& nim rd hién trang cfia cong ty.
Yéu t6 ma Bezos thém vao dé 1a ban ciing can ddnh gia cd nhiing
théng tin mang tinh giai thoai & ddm bio chic chin rdng ban
khong d@é nhiing dit liéu va phan tich khién minh lac 16i. Nghia
13, nhiing dit liéu ma ban dang do ludng cé thé chinh xac, nhung
néu ban do ludng sai yéu t6, thi chic chan né khéng mang lai
théng tin ma ban can.

PO LUONG KHONG CHi LIEN QUAN DEN DU LIEU TAI CHINH
Dii liéu van hanh moi thi tai Amazon.

Hau nhu moi quyét dinh van hanh déu dudc thuc hién cling
nhiing dit liéu Iuu trit trén hé thong cia ho. Trong sudt nhiing
nim via qua, Amazon da trd nén rat “lao luyén” trong viéc theo
doi hoat ddng ctia khach hang trén trang web ctia ho. Pay la thi
mang lai sttc manh cho céng cu dé xuat, gitip ban biét “Khach
hang tiing mua mat hang nay ciing mua ca mait hang nay...".
Hang trdm ngan tinh ning nhu thé nay dudc cung cap bdi cac
thuit todn gitp cai thién trdi nghiém ctia khach hang.

Trang web clia Amazon dudc thit nghiém lién tuc dé tim ra
nhiing mau sic phit hgp nhat, nhitng ntit bAm t6t nhat, vi tri tot
nhat cho muc danh gia, cing vi tri hién thi hang ngan mit hang
khéc. Pugc dit tén 1a “th® nghiém A/B”, ddy 1la mdét cach tiéu



chuin dé x4c dinh thay d6i nao sé cé tac dong tich cuc nhit cho
trai nghiém va hanh vi khach hang.

(Hiéu mot cach don gian, thit nghiém A/B, hay con dudc goi 1a
th nghiém phéan tach, 12 mét tht nghiém ma ban sé chia cac
cht thé thit nghiém thanh hai nhém, mbi nhém sé dugc gin
cho moét tuy chon khac nhau, va sau dé ban sé quan sat xem tuy
chon ndo mang lai nhitng phan héi tét hon).

Khi ban thuc hién mot thay d6i nhd trén trang web, ban cé thé
diéu hudng moét sd lugng ngau nhién ngudi truy cip dén véi
trang web mdi va mot s6 lugng tuong tu dén trang web hién cé
va truy vét, gidm sat nhiing tuong tac trén ci hai trang web. Dua
trén nhitng phan tich @6, ban sé biét dugc khach hang cé thich
su thay do6i d6 (va mua sam nhiéu hon) hay khéng, hay su thay
d6i d6 da kim ham stic mua sam va khong nén ap dung.

Nhim quan 1y qud trinh niy, Amazon di tao ra mot nén tang
th nghiém ndi b6 c6 tén 1a Weblab. Bezos gidi thich nhu sau:

“Ching t6i cé mdt nén tang thl nghiém nodi bd riéng biét
mang tén ‘Weblab’ dugc stt dung dé danh gia nhiing cai tién
trén website va san pham clia céng ty. Ndm 2013, ching t6i
cho chay 1.976 Weblab trén toan thé gidi, ting tit con so
1.092 clia ndm 2012, va 546 ctia nam 2011. M6t thanh céng
gan day ma chung téi dat duge d6 1a tinh ning mdi véi tén goi
‘héi mot ngudi s hitw’ (Ask an owner). Nhiéu nim trudc,
ching téi 1a cong ty tién phong véi y tudng thu thip binh
luan tryc tuyén tit khach hang - cic khach hang da mua hang
sé chia sé quan diém va nhan xét vé san pham dé, gitp nhitng
khach hang khac cé thém théng tin tham khao dé€ quyét dinh
mua hang. Tinh nang ‘Ask’ theo cung tap quan dé. Tu mot
trang san pham, khach hang cé thé héi bat ky cau héi nao lién
quan dén sian phim dé. Ching han nhu, san phim nay cé
tuong thich vdéi tivi/dan 4m thanh/PC cta t6i khéng? C6 dé
lap rap khéng? Luu lugng pin 1a bao 14u? Sau dé ching t6i sé



glii lai nhitng cau héi nay dén nhiing ngudi di sé hitu san
pham. Ciing gidng nhu vdi tinh ning binh luin, khich hang
ludén vui vé chia sé truc tiép nhitng hiéu biét cia ho vé mot
san pham nhat dinh dé gitp d& nhitng khich hang khic.
Hang triéu cau hoi da dugc héi va tra 16i.”

- Bezos (trich Thu giti c6 d6ng nim 2013)

Moi nhan vién tai Amazon déu cé thé truy cip vao mot co sd dit
liéu chung cung cap mdét lugng 16n thdéng tin vé cac khia canh
lién quan dén van hanh. Mot trong nhiing cdch ma Amazon sit
dung dé& khuyén khich su d6i mdi cho khach hang dé 14 trao
thudng cho nhitng ngudi cé thé nhin vao nhiing dit liéu nay va
tim ra nhitng mé hinh mdi cé thé tao ra 1¢i ich cho trai nghiém
khach hang.

Trang web Thl nghiém va Téi uu héa clia Amazon (chi s& hitu
clia Weblab) mé ta nhiém vu ctia ho nhu sau:

“Chting t6i cho phép th nghiém & quy moé 16n dé& gitp
Amazon x4y dung cic sdn pham tdt hon cho khach hang. Thit
nghiém A/B nim trong ADN clia Amazon va chiing t6i chinh
14 trong tAm ctia cach thiic Amazon d6i mdi.

Po6i ngli Thit nghiém & Téi uu hda clia Amazon cling x4y dung
cong nghé cot 16i tao sttc manh cho su ning dong va ting
trudng kinh doanh cia Amazon. Chiing téi nghién cttu vé k¥
thuat xay dung va khoa hoc gitp cac nha lanh dao tai Amazon
dua ra quyét dinh hop Iy dua trén hé thong dii liéu. Ching t6i
c6 cdc nhom phu tradch suy ludn nguyén nhan, nghién cttu
quyét dinh, th nghiém va du bao. Chiing téi xay dung va s
dung cac céng cu khoa hoc thuc té chay trén cidc hé thong
phan b dude st dung bdi hau hét moi doanh nghiép va t6
chiic thuéc Amazon cling nhu cic cong ty con. Chung t6i giup
cac d6i nhém tai Amazon hiéu dugc gia tri 1du dai ma cong



viéc ctia ho mang lai cho Amazon, cho khach hang, nha cung
cap, doi tac va nhiing ngudi khac ntta.”

PO LUONG TAI CHINH

Khi nhic dén dii liéu tai chinh, hau hét nhiing cdng ty giao dich
cdng khai déu tip trung vao cac khoan thu, ty suat 1gi nhuin
trén c6 phan, va téc d6 gia ting 1gi nhuan. Nhung Bezos thi
khong.

Bezos lai quan tAm dén dong tién mdt tu do trén c6 phan.

T6i khéng phai la mét nha phan tich tai chinh, ma 13 mét gi yéu
thich cong nghé va 12 mot chuyén gia phan tich rai ro. Téi
khong phai 1a ngudi diéu hanh moét cdng ty tri gid hang ty do-la
va, rd rang, t6i khong ddm ndi rang minh hoan toan hiéu diéu
nay. Nhung Bezos thi cé. Anh biét nhiing gi can do ludng va biét
nhiing su do ludng nao la quan trong.

Thuat ngit dong tién mit tu do 12 lugng dong tién con lai clia
mot cong ty sau khi khau trit cdc chi phi c6 dinh can thiét dé
duy tri hoat dong ctia cong ty — chidng han nhu phi thué mudn,
trang thiét bi thiét yéu, phi bao tri hoic ning cap, cong nghé -
déng thdi thanh todn cic khoan ng dén ky.

Vé co ban, dong tién mdt tu do chinh 1a nguén thu nhép tu chi,
hoic “khoan dung dé chi tiéu” ctia cic doanh nghiép. Khai niém
nay hoan toan khac véi thuit ngit “dong tién” dudc stt dung phd
bién bdi né tinh dén su chi tiéu ma mot céng ty phai thuc hién
dé tiép tuc hoat déng tét nhat, vi vdy nd cé thé 1a cich thic
chinh xac hon dé danh gia stic manh ctia mot céng ty tit géc do
dong tién.

Thu gti ¢ ddng nim 2004 nhan manh rat rd tim quan trong
clla dong tién mdt tu do kém theo nhiing vi du va biéu @6 chi tiét,
va Bezos cling gidi thich rang anh quan tAm dén dong tién mdt tu
do 12 bdi chi s6 nay lién quan rat 16n dén Amazon:



“Pon vi do ludng tai chinh chid chét ctia ching t6i, va 1a thi
chting t6i mudén hudéng dén trong dai han nhat chinh la dong
tién tu do trén c6 phan.

Dong tién tu do trén c6 phan dude dinh nghia 14 khoan tién
that c6 dugc tl cdc hoat ddng kinh doanh tri di chi phi tai san
cd dinh, bao gdm cic phan mém st dung noéi bd va phat trién
trang web, cd hai déu dudc trinh bay chi tiét trén bao cio luu
chuyén tién té ctia ching t6i.”

- Bezos (trich Thu giti ¢6 ddng nim 2004)

Dong tién mit tu do trén cd phan 1a cach ua thich cfia Bezos va
Amazon dé danh gia tinh trang tai chinh ctia céng ty.

Piém mau chot Bezos mudn nhic dén d6 1a nhiing so liéu dién
hinh ma Phoé Wall dua ra khéng phai Itic nao cling 12 mét biic
tranh 16t ta chan thuc tinh trang hoic gia tri thuc té ctia cong ty.

Va d6 12 1y do tai sao nguyén ly ting trudng bao gdm ci viéc do
luong nhiing van dé quan trong.

Bezos stt dung toan bd Thu glti c6 déng nim 2004 dé ndi vé
dong tién tu do thay vi ty suat 1gi nhuén trén c6 phan va tiép tuc
st dung yéu td nay nhu 13 mdt phan trong chién lugce tai chinh
ctia minh. Thuc té, hang triéu nha dau tu van rat cha trong dén
muic thu nhép, ty suit 1gi nhuin trén c6 phan, va tdc do ting
trudng thu nhip. Piéu dé cé phai vi nhiing nha dau tu nay di
phti nhan tién dé ma Bezos dé ra? Hay bdi vi sé dé dang hon khi
di theo nhiing gi ma xu thé cfia thi trudng dau tu d3 dua ra hang
thap nién?

Bat ké ban cé quan diém thé nao trong viéc liéu dong tién tu do
cé phai 1a thudc do tot nhat (so véi 1gi nhudn thu dudce) cho stic
manh cda mét doanh nghiép hay khong, thi thanh céng cta
Bezos khi vin hanh Amazon dé tdi da héa dong tién mit tu do
thay vi muc 10i nhuin da khién tat ca phai dit cAu hdi rang liéu



chiing ta cé dang do ludng nhiing gi that su quan trong doéi véi
cong ty hay chua.

Trong mot thé gidi dic biét tén sting cAu chAm ngbn “Cai gi do
ludng dudc thi cé thé dat dudc”, thi diéu nay lai dic biét quan
trong. Cu thé, d6i ngii 1dnh dao ctia ban sé héi nhan vién ctia ho
nhiing gi néu mbi cudc hop danh gia tai chinh déu tap trung vao
mtic 10i nhuin? Khéng nghi ngd gi, ho sé huy déng hét moi su
tap trung vao viéc gia tang thu nhap néu ban vin hanh céng ty
theo phuong phap do ludng téc do6 ting trudng tai chinh truyén
thong.

Nhung diéu gi sé xay ra néu ban chuyén hudng buéi thio luan
sang dong tién mait tu do? Cac nhan vién sé tap trung moi nd luc
dé cai thién dong tién mit tu do clia cong ty — dong nghia véi
viéc tap trung hudng téi tu duy dai han.

DéE codng ty clia ban cé thé do ludng nhiing yéu t6 quan trong, thi
trudc tién ban phai xac dinh thudc do cudi cling cho thanh céng
hoidc sy tién bd trong td chiic cia ban. Néu ban mudn ting
trudng nhu Amazon, cé 18 dong tién mit tu do sé 13 tdm diém
can chud y. Mot khi di xac dinh dudc thudc do cudi cling cho
thanh cong, ban hiy ban luin ctiing ban linh dao d& chi 6
nhitng diém dit liéu nhd hon ma minh cé thé do ludng nham
gitip moi ngudi biét minh dang di ding hudng.

Hiy tién hanh viéc nay & moi cap @6 trong doanh nghiep, VOi tu
cach 1a moét td chic, véi tLIng bd phan d01 nhém, vi tri va véi
tiing du 4n hoic sang kién mdi. o] cap do to chiic, nhitng phep do
lu0ng nao gitp ban biét minh dang di dung hIIdng> Hiy tiép tuc
st dung nhirng cdu hdi do ludng tuong tu véi tiing bd phéan, doi
nhém, va ting vi tri. Khi tht nghiém nhitng sang kién mdi, hiy
do ludng hiéu suit sao cho phi1 hop véi muc tiéu 16n ma ban dé
ra.



V4i mot tAm nhin thau sudt vé viée dau 1a diéu quan trong nhat,
cudi ciing cé thé din dén viéc ban nhan ra nhiing thit ban chua
tiing cho 1a quan trong lai 13 tht can do ludng nhat. Va rat cé thé
ban cling sé tit bd moi ban tdm ddi véi nhitng yéu t6 do ludng
ma trudc nay ban vo cung chi trong.

Nhung viéc do ludng nhiing van dé quan trong va xem xét
nhiing gi d3a dudc do ludng sé gitp ban va cd nhém phoi hop
cting nhau huéng dén nhiing muc tiéu chung quan trong nhat
d6i véi cong ty.

“Tat ca cac quyét dinh clia chting t6i d3 phan 4nh mot cach
nhit quan su chd trong nay. Trudc tién, ching t6i tién hanh
tu do ludng theo céc chi s6 biéu thi rd nhat vi thé din dau thi
trudng cda ching ta nhu: ting truédng khich hang va doanh
thu, s6 1an khach hang quay trd lai mua sim, va stic manh
thuong hiéu ctia ching ta.”

- Bezos (trich Thu gtti ¢d déng nim 1997)
XEM XET NHUNG GI PA PUGC PO LUGNG

Amazon di c6 nhiing chia sé chin thuc vé nhiing thach thic ma
ho phai d6i mit trén sudt ching dudng. Nhung khi nhin vao cac
con sd, Bezos c6 thé mudng tudng ra dude mot biic tranh 16n
hon. Trong thdi diém biing nd bong béng internet, Amazon da
phai hiing chiu mét ct sdc 16n khi ¢6 phiéu cong ty gidm tir 113
d6-la/cd phiéu xudng con 6 dd-la/cd phiéu chi trong vong chua
day mot nam.

Ban cé thé nhd lai, 14 thu giti ¢d déng nim dé di dudge md dau
bang mot tu: “Oil”.

Trong mdt cudc phdng van véi David Rubenstein, Bezos d3 m6
ta thoi diém dé nhu sau:



“Nhin moét cach tdng thé thi giai doan d6 v6 cting thu vi, bdi vi
c6 phiéu khong cé y nghia d6i véi cong ty, va cong ty cling
khoéng thé hién hiéu suit qua c6 phiéu. Va khi ching kién cd
phiéu gidm siu tit 113 do6-la xudng con 6 dd-la, tdi cling di
theo ddi toan bd nhiing s6 liéu kinh doanh ndi b, sd luong
khach hang, va ty suat 10i nhuén trén titng 6 phiéu. T6i quan
sat, ban biét ddy, moi thit ma ban cé thé tudng tuong dén,
nhiing 16 hong, v.v ... Moi hoat ddng kinh doanh déu dién ra
tot dep hon va nhanh chéng hon. Trong khi gid tri ¢ phiéu lai
di chéch hudng, thi moi thi trong céng ty déu di dting hudéng.

Chung t6i khéng can quay lai cau canh thi trudng vén. Ching
t6i khong can thém tién dau tu. Ly do duy nhat khién tai
chinh sup d6, gidng nhu bung né bong béng internet, chinh 13
thi trudng von di khé khin trong viéc huy déng von. Nhung
ban biét day, chtung t6i di cé sd tién ma minh can. Vi vay,
chiing t6i chi can tiép tuc phat trién.”

Anh tiép tuc chia sé:

“Moi ngudi thudng budc tdi ching t6i ban nhiing héa don tri
gid nhiéu do6-la vdi gid 90 xu, va néi ring, nhin kia, bat cif ai
cling cé thé 1am diéu dé va gia ting doanh thu. Nhung dé
khoéng phai la viéc chung t6i dang 1am. Bién 1gi nhuin gdp ctia
cong ty chting t6i luén duong. Bé 1a mét loai hinh kinh doanh
vdi chi phi c6 dinh. Thém nita, nhiing gi tdi ¢ thé thay ti cac
s6 liéu nodi bd 13 tai mot mitc dd sé luong nhat dinh nao do,
chting t6i cé thé bu dip cac chi phi ¢d dinh va cong ty sé sinh
1gi nhuin.”

- Cudc phéng van nim 2018, The David Rubenstein Show,
Bloomberg

TIN TUGNG VAO TRUC GIAC

Nhung Amazon khéng st dung dii liéu mdt cdich mu quing va
coi dé 1a chi s6 duy nhat dé dua ra cic quyét dinh. Tai dien dan



Bush Center vé linh dao & SMU vio nim 2018, Bezos di nédi vé
tam quan trong cia nhiing giai thoai khi do ludng hiéu suat [d3
dudgc chinh stta d6i chuit dé r6 rang honl:

“T6i van c6 mot dia chi email dé nhan céc 14 thu tit khach
hang. Va t6i luén doc phan 16n nhiing 14 thu glii dén. Hién gio
t6i khéng con thuong Xuyen tra 10i nhiing email do nia.

Nhung t6i van doc chung, va chuyen tiép mot so thu trong do,

nhiing 14 thu khién tdi td mo, toi sé chuyén tiép nhiing 14 thu
nay dén cac vi gidm ddc diéu hanh ddm nhiém linh vyc d9,
kém theo m6t dau hai.

Dau hdi chim dé chinh 13 cich viét tit cda t6i cho cau hdi,
Anh c6 thay van dé nay khong? Tai sao nd xay ra? Chuyén gi
dang dién ra thé?

Va diéu khién t6i cadm thay vé cuing hing thu d6 1a ching t6i
c6 hang tan nhiing chi s6, ching tdi cé nhitng budi hop tong
két hang tuan phan tich nhitng bd chi s6 d4, dong thdi chting
tdi cling xem xét nhiéu khia canh khac nita vé khach hang -
dé xem chﬁng toi c6 giao hang dung thoi han hay khéng, cac
kién hang cé qua 16n so vGi mat hang valang ph1 vatliéu dong
géi khong. Va vi viy, ching t6i ¢é rat nhiéu sé liéu can giam
sat.

biéu khién t6i cht1 y d6 12 khi c4c giai thoai va dit liéu khong
khdp nhau, thi cac giai thoai thudng sé dung. Chila cé gi dé
sai sot vdi cach ma ban do ludng né ma thai.

Khi van chuyén hang ty kién hang mdi niam, thi chic chin
ban can phai cé nhitng dit liéu va chi s6 chinh x4c. Ban cé giao
hang dung thoi gian khéng? Ban giao hang dung thdi gian &
moi thanh phé chit? Ban cé giao hang dtng thdi gian tai cac
cdn ho & khu phtic hgp khong? Ban ¢6 giao hang dung thoi
gian tai tiing qudc gia cu thé? Ban can cé dit liéu.



Tuy nhién, sau dé ban can kiém tra nhitng dii liéu ay bang
truc gidc va ban ning cia minh. Va ban can phai huéng din
diéu @6 cho tat ca cac gidm doc diéu hanh cap cao va gidm ddc
k{7 thuat.”

“Mbi giai thoai, mdi cAu chuyén vit thu thap dudc tit mét khach
hang déu vb cling quan trong. Chiing t6i nghién cttu ting giai
thoai mét cach ki ludng bdi chiing sé néi 1én kha nhiéu diéu vé
nhiing quy trinh cfia ching téi. D6 13 mdt cudc kiém toan dudc
thuc hién bdi chinh khach hang ctia chiing t6i. Ching t6i coi ho
1a nhiing ngudn cung cap thong tin quy gia.”

— Jeff Wilke, CEO, Worlwide Consumer tai Amazon

DPiém mau chét: Sé ludn cé su cing thang gitta dit liéu va truc
gidc cta ban... nhung ban phai luén gitt dugc ca hai.

SU TIN TUGNG CUA KHACH HANG

“Ly do khach hang d3 dén nhan phan 16n cic sang kién mdi clia
chiing t6i 13 vi chting t6i da 1am viéc chim chi dé cé dudc sy tin
tudng ctia ho. Niém tin ctia khiach hang 13 mét loai tai san kinh
doanh rat gia tri. Néu ban xit Iy khéng dtiing muc véi cac dit liéu
tl ho, ho sé biét diéu dé, ho sé nhin ra. Khach hang rat thong
minh. Ban diing bao gi¥ danh gia thap khiach hang.”

- Cudc phoéng van véi Mathias Dépfner nim 2018, CEO, Axel
Springer, cdng ty me ctia Business Insider

Khéng quan trong ban cé quan diém thé nio khi xac dinh thudc
do cudi cting cfia thanh céng, cho di1 d6 14 chi s6 ké todn GAAP
hay 13 dong tién mit tu do trén c6 phan. Néu khach hang khong
tin tudng ban va khéng dua ra nhiing s6 liéu chinh xac, thi ban
cling xong dai.

Xin nhic lai, dit liéu van hanh moi thi tai Amazon. Hau hét moi
quyét dinh déu dudc thuc hién véi dit liéu dugc ghi lai trén hé



thong cong ty.

Tai sao Amazon lai cht trong dit liéu dén thé?

Ly do chti chot d6 14 su 4&m anh vé khach hang.
AP DUNG

Do ludng cac van dé, xem xét nhiing gi i dudc do ludng, va
tin tuéng truc giac cia minh

Céu hoi: Ban dé xac dinh dugc nhiing di liéu chu chot mang
tinh quyét dinh ctia cong ty minh chua?

CAu hoéi: Ban c6 thé phan loai toan bd dit liéu ma ban do ludng va
tim ra nhiing s0 liéu nao thuc su quan trong khong?

CAu hoi: (Ban dang do ludng mot yéu td ndo d6, ding chit?)



Chuong 14

NGUYEN LY #14: LUON GIU VONG TINH
THAN CUA NGAY PAU TIEN

“Nhu thudng 1§, t6i dinh kém Thu giti ¢6 déng nim 1997. Hiy
gilt viing tinh than ctia Ngay dau tién.”

- Bezos (trich Thu gtti ¢d déng nim 2018)

dau tién c6 vai trd vo cling quan trong d6i vdi Bezos. Mbi

nim anh déu nhic lai 14 thu gl ¢6 ddng nim 1997, va
nhic nhd cac c6 doéng ring Amazon ludn ludn giii vitng tinh
than cia Ngay dau tién.

V ay thuc chat “Ngay dau tién” nghia 13 gi? Ré rang 1a Ngay

Va diéu tha vi & day 1a... Ngay dau tién khdéng phdi mét ngay, ma
no la moét y niém.

Amazon la mét doanh nghiép truc tuyén. Khong c6 béng bay
hay nhiing clip quay truc tuyén, hoic phdo hoa ruc rd ming
khai truong. Nhan vién dau tién chinh 1a Bezos, va sau dé anh
két nap thém mot so 14p trinh vién, khéng hé ¢6 nhan vién ban
hang.

Vay tai sao y niém “Ngay dau tién” lai quan trong ddi vdi Jeff
Bezos dén thé?

Trong qua trinh nghién cttu cac 14 thu gli c6 ddng, va cac tai
liéu khac cing vdi nhiing cuéc phong van cua Bezos, t6i dd va 1é
hai diéu.



Thtt nhat, Ngay dau tién dai dién cho toan bo nhiing nguyén tic
linh dao di giup Amazon trd thanh mét doanh nghiép triéu dé
nhu ngay nay. D6 1a md neo dé nhan biét va ghi nhd nhiing gia
tri ban dau va su tap trung bén bi ctia ho vao viéc phuc vu nhu
cau clia khach hang, tham chi phai luén khién khach hang cam
thay vui suéng.

Thit hai, Ngay dau tién 12 moét 16i tu duy, chit khoéng phai 1a mét
danh sich nhiing budc thuc hién hoic chién luge. Pé 1a ngudn
tri Iuc tao ra moi quyét dinh. N6 dudc thiét ké dé giii cho toan bod
nhin vién cong ty ludn tip trung lam nhiing viéc dung dan
trong moi tinh hudng, chtt khoéng chi 1a mot yéu té cé khd ndng
gitlp Amazon cé dudc tam c& va stic anh hudng. BSi vi, giong
nhu mot tda thip nhiéu khdi, néu nén méng khéng viing chic,
thi sém mudn toda thép ciing sé sup d6. Va d6 1a tinh than clia
ngay thit hai. Can thiét nhic lai diéu nay:

“Tinh than ngay th hai 13 mot su ngung tré. Theo sau 1a su
chéch hudng. Tiép dén 14 su lao ddc day dau thuong. Va tiép
sau nita 1a su lui tan. Pé 14 1y do tai sao phai luén lubén git
viing tinh than cia Ngay dau tién.”

- Bezos (trich Thu gtti ¢d déng nim 2016)

Vao ngay dau tién, cé rat it thi (day 1a néu cd) quan trong hon
khach hang.

Gidng nhu viéc nhin vién séng nhd tién luong, nhiéu doanh
nghiép sdng nhd khich hang & giai doan khdi dau. Vao nhiing
ngdy dau, mot s6 doanh nghiép dudc ngin cich véi két cuc
tham hai bdi chi cé mot hodc hai khach hang.

Ngay dau tién ra mat Amazon, Bezos néi rang anh sé thanh cong
trong vong ba muoi ngay. Nhung doanh thu qua thap ti viéc
ban sach di cho thiy néu mudn ting trudng, ho khéng con cach
nao khac 1a phai gia ting khach hang. Ho chic chin can mé
rong quy md. Thuc té, ho can phai gia ting so lugng khach



hang, dong thdi ting s6 14n quay lai mua hang d6i véi moi
khach hang hién c6 dé cong ty c6 thé trd thanh doanh nghiép
thanh cong nhu ngay nay.

Vi thé, ngay tif ngay dau tién, Amazon di bi 4m anh béi viéc cé
duge don hang va ting cudng s6 1an mua hang lip lai. Amazon
dm anh vdi viéc thau hiéu khach hang cia minh, biét dudc
khich hing mudn gi vd muén tranh khéi diéu gi. Amazon luén
ludn ghi nhé diéu dé khi dua ra moi quyét dinh.

Bezos da mo ta diéu dé nhu sau:

“Ban cé thé chu trong vao cac ddi thl canh tranh, cht trong
dén san pham, chd trong vao céng nghé, hoic chu trong vao
md hinh doanh nghiép, hay bat ky yéu td nao khic nita.
Nhung theo quan diém ciia t6i, chi trong vao 4m anh vé
khach hang cho dén nay van 1a sy bio hd hiéu qui nhat déi
véi tinh than ctia ngay dau tién.”

- Bezos (trich Thu giti ¢6 ddng nim 2016)
CHONG LAI SU UY THAC

Mot phan cot 16i trong triét 1y “gitt vitng tinh than cia Ngay dau
tién” cla Amazon @6 13, theo cach goi ctia Bezos, “chong lai su ty
thac”. N6i mdét cich don gian, Gty thac trong trudng hgp nay cé
nghia 14 bat ky hinh thtic bao chita ndo ma moi ngudi stt dung
dé d6 16i cho ngudi khic vi nhitng hanh d6ng hoic quyét dinh
khong ly tudng. Su iy thac trao cho ngudi ta mot 16i bao chita dé
choi bd trach nhiém d6i véi hanh dong clia minh. Nhitng vi du
pho bién vé su iy thac dé 1a cac chinh sach, thi tuc, quy trinh,
va doi khi la nhitng don dat hang ti ngudi khac.

Ban di tliing that vong béi mot dai dién coéng ty tit chéi hé trg
ban vdi ly do “chinh siach ctia c6ng ty”, “tht tuc khong cho
phép”, hoidc ho chi “quan 1y don dit hang théi” chua? Néu cé, thi
ban di trai nghiém tinh huéng moét nhan vién khéng chéng lai



su iy thac rdi d6. Tai Amazon, “chinh sach ctia cong ty” hoic bat
ky su Uty thac nao khac khéng dudc phép trd thanh 16i bao chita
cho bat ky sai s6t nao véi khach hang.

Tat nhién, moi doanh nghiép déu can cé cac quy trinh va tht
tuc dé€ moi thit dudc thuc hién mét cach quy ct. Ho can nhiing
quy tic va thong 16 tot nhat dé hoat déng hiéu qua. Tuy nhién,
nhiing chinh sach, tha tuc va quy dinh khéng dudc phép trd
thanh ly do cho nhiing sai sot trong viéc phuc vu khach hang
tot nhat.

N6i cach khéc, quy dinh “chéng lai su Gy thac” clia Bezos cé thé
dugc coi 14 mot su khién trach viée td ra “binh thudng ddi véi
viéc di chéch hudng khéi nhiing chinh sich va tha tuc” 1lam
diéu ding din cho khach hang. Nhitng chinh sich va thi tuc
dugce sinh ra 13 dé 1am nén méng dua ra cic quyét dinh, chi
khong phai dé can trd nhitng mong mudn ctia khach hang.

Dé ting trudng nhu Amazon va giit viing tinh than ctia Ngay
dau tién, ban phai ngin khéng cho su iy thac bic ché hanh
dong ctia d6i ngii minh. Néu ban dé cho nhitng thi tuc btic ché
moi hanh déng cta cd nhém - ma thdm chi khéng mot chut
thic mac - thi ban dang bat dau chuyén ti ngay dau tién sang
ngay thit hai rdi day.

NAM BAT XU HUONG BEN NGOAI

Ngay cd nhiing cong ty thong minh va thanh céng cling gap
phai kha nhiéu khé khin dé cé thé nhan ra mét xu hudng mdi
sé thay d6i toan bé md hinh kinh doanh ctia cong ty nhu thé
nao. Theo Bezos:

“Nhiing xu huéng nay khéng khé dé nhan biét (chiing dudc
nhic dén va xuit hién trén sich bao kha nhiéu), cé diéu thuc
su kho khin cho nhitng t6 chiic 16n trong viéc nam bt nhitng
xu hudéng ay.”



- Bezos (trich Thu giti ¢6 ddng nim 2016)

Trd ngai 16n nhit d& nhin ra nhitng xu huéng mdi sé anh huéng
nhu thé ndo dén mdt t6 chitc d6 1a thai d ctia cong ty ddi véi
viéc chap nhan rdi ro, dic biét 14 khi xu hudng dé hoan toan
mdi. Bat ctt khi ndo mot céng ty trd nén cd chiap véi “nhiing 16i
mon”, thi tit cc cap linh dao cho dén nhéin vién binh thudng sé
ludén chéng lai viéc chap nhin rdi ro — va nhiing xu huéng méi
chic chan bi coi 1a qua rdi ro. Trong mdt mbi trudng nhu vy,
md&t nhan vién sé cé niém tin rang bat ky that bai nio cling sé
htiy hoai su nghiép ctia ho. P6i véi nhiéu ngudi, viéc @6 don
gian 13 khéng dang. VA vi vy, ho bat dau quy trinh trd thanh
mdt céng ty cé tinh than cia ngay thi hai.

Ngudc lai, vao ngay dau tién, cdc céng ty thudng dé tdm dén
nhiing xu huéng bén ngoai bdi mét Iy do don gidn @6 1a d6i véi
nhiing d6i thd canh tranh 16n hon va cé uy tin hon thi ho con
mdi mé va non yéu. Vi thé, ho phai nghién cttu cac cach thiic 4p
dung xu hudéng dé ting trudng va phuc vu khach hang tét hon.
Bai toan & day 1a phai duy tri dudc tu duy Ngay dau tién ay, ngay
ca khi ban di ting trudng trd thanh mot cong ty tri gia 100 ty
d6-la. Khach hang dang doi héi gi tit cAc doanh nghiép khac?
Nhitng doanh nghiép thanh céng khac dang c6 nhiing khéi dau
mdi ndo? Lam thé nao ban cé thé st dung nhitng théng tin dé
dé phuc vu khach hang t6t hon?

TOC PO QUAN TRONG HON SU HOAN HAO

Vao ngay dau tién, cic quyét dinh thudng dudc dua ra nhanh
chdng. Ludn cb ai d6 cé tham quyén dé nhanh chéng dua ra
quyét dinh. Théng thudng, ngudi d6 chinh 1 nha sang lap va
thudng thi d6 cling 1a nhan vién duy nhat ctia cdng ty.

Vao ngay dau tién, ban khéng thé chd cho dén khi c6 théng tin
day du va hoan hdo dé dua ra quyét dinh. Ban dua ra quyét dinh
tot nhat cd thé véi nhitng théng tin ma ban cé. Nhung ban phai



that nhanh. Nhu Bezos tiing néi, vin héa Ngay dau tién nhan
manh dén tdc d6 hon 13 su hoan hao khi dua ra quyét dinh.
Trong bdi cAnh Ngay dau tién, 16i khuyén nay clia Bezos dudc
1ap dilap lai:

“..phan 16n quyét dinh nén dudgc dua ra khi ban di cé khoang
70% théng tin ma ban can. Néu ban chd doi thu thap dugc
90% théng tin, trong hau hét cac trudng hop, viéc dua ra
quyét dinh cia ban 1a chdm tré. Ngoai ra, di ban chon cich
nao thi ban can cé kha ning sdm nhin ra va diéu chinh
nhiing quyét dinh téi cia minh. Néu ban gidi & khau diéu
chinh nay, thi viéc ra quyét dinh sai ¢ thé it tai hai hon ban
nghi, trdi lai, ra quyét dinh chdm chac chin sé phai trd gia
dat.”

- Bezos (trich Thu giti ¢6 ddng nim 2016)

Viéc nay lién quan chit ché véi mét trong nhitng nguyén tic
linh dao ctia Amazon, trong dé quy dinh:

“Co cot tru; khong tan thanh va van cam két: Ngudi linh dao
c6 nhiém vu thach thiic moét cach ton trong nhiing quyét dinh
ma ho bat déng quan diém, di1 cho viée @6 cé giy ra su khé
chiu va mét méi. Nha lanh dao cé niém tin manh liét va rat
kién cudng. Ho khong théa hiép vi 1di ich clia viée gin két vé
mit x3 hoi. Mot khi quyét dinh dudc dua ra, ho sé hoan toan
cam két véi quyét dinh dé.”

Vay con nhiing quyét dinh toi té thi sao? Khéng thanh van dé.

Néu ban dua ra mot quyét dinh Loai 2 va nhan thay d6 1a mot
quyét dinh tdi té, ban chi can nhanh chéng dua ra mét quyét
dinh méi dua trén nhitng théng tin ma ban cé dudc tit sai 1am
ctia minh. Néi cach khac, mét 1i ich bén 1é ctia viée dua ra quyét
dinh nhanh chéng di kém véi viéc xay dung vin héa Ngay dau
tién dé 1a kha ning va su san sang trong viéc nhanh chéng dua
ra mot quyét dinh khac khi v& ké hoach.



CAAM KPT vOI VAN HOA NGAY PAU TIEN VA TU DUY NHU
MOT CONG TY KHOI NGHIEP

Tu duy Ngay dau tién ctia Bezos cé thé dudc 4p dung cho bat ky
loai hinh doanh nghiép & bat ky nganh nghé nao, tit cdng ty
khdi nghiép cho dén nhiing coéng ty tam cd va cé thim nién.
That khong dé dé trd thanh mot doanh nghiép cé vian héa Ngay
dau tién, nhung diém mau chot @6 13 phai ludn nhd rang “Ngay
dau tién” 1a mot kiéu tu duy. Ap dung tu duy Ngay dau tién doi
v4i mot cong ty cd tham nién sé giup tranh dudc su lang phi va
ludn tip trung vao nhiing yéu t6 ma ban dau di gitip cong ty
thanh cong.

Lam viéc trong mot cong ty khdi nghiép cé thé rat mét mai vdi
nhiing gid 1am viéc kéo dai va thudng cd ca nhiing hy sinh 16n
lao. Nhung viéc d6 cling mang lai kha nhiéu phan chan. Khi mot
cong ty phat trién 16n manh, theo 1& tu nhién, cic nguyén tic
lanh dao ciia céng ty cé thé ddnh mat su tap trung vao nhiing
chi tiét nho (thdm chi 14 16n) @i gitp cong ty ting trudng nhu
hién tai. Amazon né tranh diéu dé bang cach st dung cac tin
hiéu hitu hinh va v6 hinh, va thudng xuyén cling ¢d tam quan
trong clia van héa Ngay dau tién trong moi thit ho lam - tit
“nhiing chiéc ban 1am tif cinh cta” cho dén tén tda nha, moi thi
déu lién quan dén viéc goi nhd nhiing gia tri cot 16i da gitp ho
khai nghiép.

Dé duy tri sy tip trung cling nhu nhiét huyét ma ban cé nhu khi
doanh nghiép ban thuc su & giai doan Ngay dau tién 12 viéc rat
vat va. Nhung t6i ddm khang dinh vdi ban rang cuc dién sé trd
nén mét moi hon rat nhiéu néu ban danh mat tu duy Ngay dau
tién, ban sé chuyén céng ty clia minh sang ngay thi hai, va
chiing kién né “tudt déc mot cach dau dén” nhu Bezos d3 mo ta
trudc do.

Chic chan 13 su tudt doc nay sé dién ra tit tit. Mot vai thang, hay
mot vai nam danh mat su tap trung sé hinh thanh da di xuong.



Vi thé, néu ban ddi cang lau, ban sé cang kho cé thé trd lai Ngay
dau tién. DU thé nao di nita, khong cé thdi diém nio tét hon
hién tai dé€ bat dau x4y dung vin héa Ngay dau tién. Néu ban di
bi trugt xudng Ngay thit hai khodng moét vai thang hoic mdot vai
nim trudc d6, thi can hanh ddng ngay lap tic dé quay trd lai
Ngay dau tién, hoic sé tiép tuc trugt dai hon niita trong Ngay thit
hai.

Trong 14 thu giti ¢d déng ndm 2016, Bezos da tra 16i cAu hoi “Jeff,
Ngay thit hai la nhu thé nao?” nhu sau:

“T6i rat 1ay 1am thu vi véi cau héi 1am thé nao dé né tranh
Ngay thtt hai? Véi ki thuat va chién thuit nio? Lam thé nao
dé ban duy tri dudc stic song clia Ngay dau tién, ngay ca trong
mot to chiic 16n?

Mbt cau héi nhu véy thi khong thé c6 cau tra 15i don gian. Sé
c6 nhiéu yéu t6, nhiéu con dudng va nhiéu cam béy T6i
khéng biét dap an tron ven cho cau h01 nay, nhung co theé to6i
biét chut it v& né. Va day la mét vai yeu t6 can thiét dé bao vé
tinh than ctia Ngay dau tién: &m anh vé khach hang, mot géc
nhin da nghi vé sy Gy théc, sy hdo httc 4p dung cac xu hudng
bén ngoai va ra quyét dinh téc d6 cao.”

Bezos (trich Thu giti ¢6 déng nim 2016)
N6i cach khac, doanh nghiép cia ban hoic 1a dang ting trudng,
hodc la dang chét dan chét mon. Khéng cé ngudng trung gian.
Va cach duy nhat dé né tranh Ngay thu hai d6 la... lubn gitt
ving tinh than ctia Ngay dau tién.
AP DUNG
Luén giit vitng tinh than cia Ngay dau tién

Cau héi: Néu doanh nghiép clia ban cé tudi ddi 16n hon nim
nam, hiy tu héi: “Piéu gi minh di tung lam tu nhitng ngay dau



tién ma cho dén nay minh van mudn tiép tuc?”.

Cau héi: Néu doanh nghiép ctia ban c¢é tudi ddi nhé hon nim
nim, hiy tu hdi: “Mudi nim nita, t6i mong cé thé kiém dudc
nhiéu tién hon, va diéu gi 1a diéu t6i hy vong minh luén duy tri
thuc hién?”.

Cau héi: Khéng quan trong tudi doi ctia cong ty, ban hiy tu hoi:
“Toi c6 thé lam gi moi ngay dé thiét 1ap mod hinh tu duy Ngay
dau tién?”.



Chuong 15
TU DUY VE RUI RO VA TANG TRUGNG

“Pé thuc su 12 ngay dau tién clia Internet va, néu chiing ta thuc
hién tot ké hoach kinh doanh cfia minh, thi dé van 12 ngay dau
tién cla Amazon.com. Dua vao nhiing gi dang dién ra, vién
canh dé cé thé khé ma tudng tugng, nhung ching t6i nghi rﬁng
cd héi va rii ro trudc mat tham chi con 16n hon nhiing gi 6 sau
chung ta. Chung ta sé phai dua ra nhiéu lya chon tinh tdo va cé
tinh toan, mdt sd sé phai tdo bao va khéng theo quy udc théng
thuong.”

- Bezos (trich Thu gtti ¢d d6ng nim 1998)
C 618 ban d3 tiing nghe ciu néi: “Choi 1a phai thing”.
Nhung d6i vdi Bezos, choi 1a dé hoc hdi.

D6 14 su khac biét gitta ddnh bac va chip nhan rdi ro mét cach
c6 chuy.

Nhu t6i dd dé cap & trén, chap nhan ri ro mét cach ngiu nhién
va nudi hy vong chién thiang sé chiang khic nio gieo xtc xic
hoic quay banh xe may man - ban sé ching thé nao biét dudc
chuyén gi sip xay dén hoic khi ndo banh xe ngling quay.

Nhung d6i véi Bezos, anh dy khong chi chap nhin ri ro mot
cach cé cht1 y, ma con chap nhan rai ro mét cach trdi lé thuong.

Sau day 14 mot s6 vi du:



Amazon Marketplace: Y tudng dua mot san pham ctia d6i thit
canh tranh 1én nén tang ban hang duy nhat cia Amazon cé vé 1a
su tdo bao thai qua ddi véi nhiéu ngudi. Nhung Bezos van dua
cac d6i thii canh tranh 1én trang web Amazon ctia chinh minh.

Amazon Prime: Chi phi vin chuyén von ndi tiéng dit dd, va hau
nhu khong ai mudn chi trd phi vin chuyén cho khach hang (ma
khong do6i gid) ci. Con Bezos thi mién phi van chuyén vdéi gdi
dich vu c6 gia thap.

Kindle: Nhiéu ngudi nghi rang sach dién tit sé khong dugc cong
chung dén nhan bdi ho da qua quen véi nhtIng cudn sach glay
truyen thong Bezos di tao ra Kindle cé thé chtia hang ngan
cudn sach va khéng chi dugc doc nhu mot cuon sach truyen
théng ma con tot hon moét cudn sich truyén thong véi tinh
ning danh dau va déng bdé héa da nén tang.

Amazon Web Services (AWS): AWS dudc thiét ké dé trd thanh
hé théng vin hanh ndi bd riéng biét clia Amazon. Bezos di
quyét dinh chia sé nén ting d6c quyén ctia minh cho nhiing nha
phat trién khac. Tai thdi diém d6, khong mot ai ngoai Bezos
cung cap dich vu phan mém, va ciing khéng mot ai chd doi diéu
nay ti Amazon (mot diéu da gitip Amazon chiém tron vi tri dan
dau trong lién tiép bay nim). Bezos di c6 mot cach tiép cin
hoan toan trai ngugc vdi thi truong.

Bezos dd 1am nhiing viéc ngude doi? Chac chin 1a thé. Vay cé
phai moi thit déu “thanh c6ng” ngay tit khi bat dau? Tat nhién la
khong.

Nhung Bezos khéng chap nhin ri ro mét cach liéu linh - rii ro
liéu linh chic chin 13 con dudng dan téi su khanh kiét nhanh
chéng. Anh ay chip nhan rdi ro mét cach thin trong va thau
ddo, va tat ca déu xoay quanh cich anh iy nhin nhin thanh
cong.



Mot s6 ngudi cé thé nghi rang: “Chic chan rdi, Bezos cé thé chap
nhan rdi ro - anh 4y 1 ngudi gidu nhat thé gidi kia ma”. Tuy
nhién, chiap nhin rai ro mot cach cé cha y 1a mot tu duy..., va
né khoéng tty thudc vao viéc ban c¢é bao nhiéu tién.

Khi Bezos con 14i chiéc Honda Accord va khdi nghiép ban sich
truc tuyén trong khi hau nhu khéng mét ai stt dung dich vu
mang, thi anh d3 chap nhin ri ro mét cach cé chii y va that su
dang dau tu tién ctia minh, tién mugn ti bd me, va tién mugn
tl ban bé vao nhiing rhi ro nay. Pé 1a mét vu dau tu thuc thu.
Vang, d6 12 mét khoan dau tu vao mot doanh nghiép, nhung né
cling 1a mdt khoan dau tu vao mot y tudng... v tudng thuong
mai truc tuyén. Va sau d6, giéng nhu hau hét cic céng ty mdi
thanh 1ap, anh phai tiép tuc tai dau tu vao y tudng ctia minh dé
phat trién va md rong quy mod.

Bezos khong né tranh rii ro bang moi gia; anh dau tu vao rii ro
nhu 12 mét chi phi kinh doanh. Anh thit su nam bat rii ro nhu
1a mot cach dé hoc héi va phat trién.

Khi cong ty cat canh, c6 mdt rii ro rat 16n d6i véi Bezos khi anh
di ngugc lai Phd Wall. Ho mudn danh giad doanh nghiép dua trén
16i nhuan hang quy, nhung anh di s dung su ting trudng tong
thé clia cdng ty (theo quif dao) nhu 1a mét biic tranh chinh xac
hon vé cAch Amazon hoat dong trong dai han.

Ngay nay, Bezos tip trung vao tdm nhin dai han dén ndi anh
giao phé hau hét cic hoat ddng hang ngiy cla Amazon cho
nhém cia minh va danh nhiéu thdi gian @€ suy ngdm cau héi
Amazon 13 gi, anh mudn né trd thanh thé nio va anh mudén diéu
gi xay dén tiép theo.

Nhung d6i vdi Bezos, “tiép theo” 1a nhiing sy viéc sé xay ra trong
vong hai, ba ndm téi. Gan day, Bezos cd ndi:

“Ban bé chic ming t6i sau khi mot bio cdo thu nhip hang
quy dudc cong bo va ndi: ‘Lam tot 1am, mot quy tuyét voi’ va



t6i sé dap: ‘CAm on, nhung quy dé di dudc an bai cach day ba
nam roi’. Bay gio toi dang lam viéc cho quy tiép theo dién ra
vaonam 2021/

- Cudc phéng van véi Randall Lane nim 2018, tap chi Forbes

Khi ban dinh huéng hoat ddng cho tuong lai, diéu dé c6 nghia la
ban dang chip nhin nhiing rdi ro moét cach cé chii y béi ban
khong thé ludng trudc dude toan bd nhiing su viéc sé xay ra
trong tuong lai.

Va bay gid, khi Amazon di cdn méc 100 ty d6-la, thi day 1a 15i
Bezos da noi:

“Khi cong ty phat trién, moi th déu phai dudc md réng quy
md, ké ca quy md clia nhitng thit nghiém that bai. Néu quy
md clia nhiing that bai khong gia tang, ban sé khong thé c6
dugc nhing phit minh & mdt quy mé cé thé thit su dich
chuyén dinh ting trtIdng Néu Amazon thinh thodng cé
nhiing that bai hang ty d6-1a thi ching t6i ciing 13 dang thi
nghiém véi quy md phtt hdp véi taAm véc hién tai clia céng ty.

TAt nhién, ching t6i sé khdng thuc hién nhiing tht nghiém
nhu vy mot cach ung dung, ngao man. Ching téi sé 1am hét
stic dé chung trd thanh nhitng vu dit cude chic in, nhung
khéng phai vu dit cudc chic dn ndo cudi cung cling thing.
Kiéu chap nhan rii ro quy mod 16n nay 13 mét phan trong dich
vu ma ching t6i, véi tu caich mdt cong ty 16n, cé thé cung cap
cho khach hang cia minh va cho toan xa hoi. Mt tin tot cho
cac vi chil s& hitu ¢d phan d6 1a mét vu thing cudc 16n cé thé
bt dip chi phi cho rat nhiéu vu thua cugc.”

- Bezos (trich Thu giti ¢6 ddng nim 2018)

“Thinh thodng c6 nhiing that bai hang ty d6-1a” 1a diéu khé ma
hiéu thau, ngay ca vdi toi.



Nhung, mot 1an nita, d6 chinh 13 1y do vi sao Bezos dudc ménh
danh 14 bac thay vé rii ro.

LAM THE NAO BEZOS PHAT TRIEN PUQC TU DUY VE RUI RO
VA TANG TRUGNG?

Jeff Bezos khong khdi nghiép tif cuong vi mot ty phti. Anh ay da
tlt bd mot cong viée luong cao dé theo dudi y tudng kinh doanh
truc tuyén ma nhiéu ngudi cho 13 dién rd. Anh di phai vay bd
me 300.000 dé-la dé khdi ddng y tudng kinh doanh méi ciia
minh. Bezos néi:

“Cau héi dau tién ctia cha tbi 13 ‘Internet 13 cai gi?’. Ong khéng
dat cugc vao céng ty nay hay y tuédng nay. Ma 6ng dit cudc
vao con trai minh.”

- Bai phat biéu & Pai hoc Lake Forest nim 1998

Bezos 1a ngudi tiét kiém, day dam mé va sin sang chap nhan rii
ro dé phat trién kinh doanh. Anh iy théng minh, ngoan cudng
va 1a mot ngudi “cudng tin” khi nhic dén viéc tip trung vao
khach hang.

Hai muoci ndm sau, vao nam 2018, Jeff Bezos chjnh thic dugc
Forbes cong nhan la doanh nhan giau nhat thé gidi (t6i nghi
diéu d6 chinh thitc bién anh ay thanh mét ty phu).

Nhung Jeff Bezos néi rang anh 4y da “tring x0 s0”, khong phai
trong viéc trd thanh ngudi giau nhat thé gidi ma 14 viée cé dugc
mdt gia dinh yéu thuong ludén ludn hd trg anh ay. Jackie Gise,
mdt hoc sinh trung hoc mudi bay tudi, sinh ra Bezos vao nim
1964 tai New Mexico va sau d6 dugc cha dugng Miguel “Mike”
Bezos, mot ki su dau khi, nhin nubi.

T ltic bon tudi cho dén khi mudi sau tudi, Bezos déu trai qua ky
nghi he cung ong ba ngoai cia minh tai mét trang trai & mién
Nam Texas. Ong clia Bezos, Lawrence Preston Gise, 12 nhin vién



déi dau ctia DARPA (Defense Advanced Research Projects
Agency, Cd quan phu trach cic du 4n nghién cttu nang cao quoc
phong). B6 Qudc phong di thanh 14p d6i ngil dic biét nay trong
Lau Nim Géc sau khi Lién X6 phéng vé tinh nhan tao Sputnik
1én v tru. Boi ngli nay dudc ra doi vdi cac nha khoa hoc va ky
su gidi nhat, thong minh nhat.

Nhung vdi Jeff Bezos, Preston Gise chi don thuan 13 “mét ngudi
ong gian di”.

Bezos d3 danh rat nhiéu thdi gian véi 6ng ctia minh, ngudi ma
Bezos titng mo ta 1a:

.. lu6n ludn ton trong toi ngay ca khi t6i con nho. Va 6ng san
ang tro chuyen hang gid vdi toi vé cong nghé va vii try, cling
nhu bat ct diéu gi t6i quan tam.

Hbi t6i bon tudi, 6ng ting tao do tudng cho téi rang téi dang
giup d& 6ng quan ly néng trai. Di nhién diéu dé khéng cé that.
Nhung t6i da that su tin nhu vay.”

Bezos ké rang anh di dao quanh trén mot chiéc xe ban tai hoic
trén lung ngya va khi 16n hon, anh bat dau thit sy lam nhiing
cbng viéc & nong trai. Anh gitp ong minh stta c6i xay gid, dLIng
hang rao, stta may maoc hang ndng, thdm chi thyc hién mot s6
quy trinh thtl y nhu khau vét thuong cho mot con bo bi sa da
con (anh van duia ring “thadm chi mot sd con van con cé thé
song sét!”).

“Mbt sut that thd vi vé cach song Ay va vé dng clia toi d6 13 6ng
ludn tu 1am moi thit. Ban biét day, 6ng khong bao gid goi cho
bac si thit y mbi khi c¢é con vt nio dé bi bénh, 6ng tu minh
tim ra nguyén nhin va xtt ly, Bezos ndi.

Tai thdo vat va tinh than lao ddng ‘cé thé lam’ ay dudc di
truyén tu 6ng ctia anh trong thoi gian anh lam viéc tai néng
trai réng hon 100 km2 gan Cotulla, Texas.”



- Bai phéng van thuc hién bdi Wyatt Bechtel, ding trén to
Drovers, nam 2019.

T6i chi cé thé tudng tugng vé nhiing cudc trd chuyén gitta Bezos
va dng clia anh ay. Téi cho rang c6 nhiéu cudc trd chuyén 13 vé
cong viéc (chua dugc phan loai) dang dugc thuc hién tai DARPA.
T6i doan 1a nhiing cudc trd chuyén nay di théi thém nhiét
huyét cho mdt Bezos von di cé mot tri tudng tuong thiét thuc
va niém dam mé vdi nhitng kha ning dai han ma cic chuyén
bay vao vl tru mang lai. Thdi gian, su chdm chi, phat minh va
stta chita moi thi, cung tinh yéu thuong cha me va 6ng ba la
mdt su két hop tuyét voi danh cho mét cau bé trén bude dudng
trd thanh mot chang trai tré.

Bezos chi mdi nim tudi khi Neil Armstrong dit chan 1én mit
tring, va bay tudi khi sy “that bai thanh céng” ctia Apollo 13
dién ra. C6 vé hop 1y khi cho rang Bezos va 6ng ctia minh da cé
nhiing cudc ndi chuyén dai vé tuong lai clia vii try, cting y nghia
cuia viéc quay trédlai Mit trang va xa hon niia.

Khi con hoc tiéu hoc, Bezos di cé nhu:ng trai nghlem truc tiép
véi mdy tinh. Trong mét cudc phdng van vao nim 2001 véi
Academy of Achievement, Bezos d4 chia sé:

“C6 mot cdng ty tai Houston did cho ngdi trudng nhd cha
ching t6i mugn may tinh xdéa dai han. Va khong mot ai -
khéng mot gido vién nio - biét cach van hanh chiéc may tinh
nay, khong ai biét cd. Nhung nhd cé cuén cim nang hudng
dan cho nén t6i va mdt vai hoc sinh khéc da & lai sau gid hoc
va nghién cttu cach 1ap trinh chiéc may tinh ay.”

Mét trong nhiing diéu dau tién ho phat hién ra dé 14 chiéc may
tinh c6 tro choi kha xua mang tén Star Trek, va ké ti lac dé trd
di, ho déu st dung chiéc may tinh dé choi tro choi ay.

Tac dong clia loat phim truyén hinh Star Trek va chudi phim
thuong hiéu 1a khéng hé nhd. Chi can hédi Alexa: “Tra Earl Grey,



néng” (cdu ndi clua Thuyén trudng Jean-Luc Picard trong Star
Trek: The Next Generation) thi c6 4y sé tra 16i ban bang cac bién
thé clia cau néi “nhitng mdy tai tao trén chiéc phi thuyén nay
chua dugc dua vao hoat dongl2”.

12 Mdy tdi tao (replicator) trong loat phim vién tudng Star Trek la
chiéc mdy cé khd ndng tao ra cdc loai vat chdt theo khdu lénh. C6
mdy ban dau dudc ding dé cung cdp nudc va thiic dn, nhung vé sau
c6 thé'tao ra cdc loai d6 vat khdc.

Gia dinh Bezos chuyén dén Florida, noi anh tot nghiép trung
hoc & Miami. Anh ay da thay mat cho ca ldp phat b1eu bé gidng.
Va that chang rnay ngac nhién, ba1 phat biéu d6 1a vé vii tru. Bai
phat biéu véi y tudng (dude truyén cam hing bdi nha vat 1y hoc
Dr. Gerard O’Neill cia Pai hoc Princeton) raing ngudn tai nguyén
trén Trai dat 14 cé han, va vi thé anh dy mudn dua cic nganh sin
xuit cling vdi con ngudi 1én vii tru dé bdo vé hanh tinh cfia
chung ta.

Bezos néi rang can coi Trai dat nhu 14 mét céng vién quéc gia,
ndi ma moi ngudi chi ghé thim vao nhiing ky nghi. Pé 1a bai
phat biéu tit dai dién hoc sinh v6 cting hap dan dén néi né di
chiém tron su cht1 ¥ clia mdt phéng vién tit Miami Herald, ngudi
d3 dang mot bai bao vé bai phat biéu.

Bezos theo hoc Pai hoc Princeton véi mong mudn trd thanh mot
nha vét ly hoc. Bezos ké lai cau chuyén ctia minh trong mét bai
bédo clia Guardian rang co hoc lugng t d3 cham dut su nghlep
vit 1y clia anh. Cudi cting, anh tot nghlep Princeton vdéi tim
bang kép chuyén nganh khoa hoc may tinh va kj thuit dién.
Anh giai thich:

“Mbt trong nhitng diéu tuyét voi ma Princeton di day t6i 1a t6i
khéng d théng minh dé trd thanh mét nha vat 1y.”


clbr://internal.invalid/book/OEBPS/contents/BezosLetters145.xhtml#footnote-002
clbr://internal.invalid/book/OEBPS/contents/BezosLetters145.xhtml#footnote-002
clbr://internal.invalid/book/OEBPS/contents/BezosLetters145.xhtml#footnote-002-backlink

Bezos chuyén dén thanh phd New York, ndi anh gip g& va két
hén véi vd minh va 1dm mot s6 céng viée khac nhau trong
nganh tai chinh va & Pho Wall. Trong thdi gian nay, anh tiép tuc
nubi dudng udc md thanh 14p cong ty riéng.

Sau day 1a nhitng gi anh md ti vé giai doan dé trong mdt bai
phat biéu tai Pai hoc Lake Forest vao nam 1998, khi Amazon chi
mdi ba tubi:

“Cong ty dudc thai nghén ti mua xuin nim 1994. Toi biét
dugc mot su that dang kinh ngac vao mua xuan nam 1994;
nhu cau s dung web ting trudng & muc 2.300 phan tram
moOt nam. T6i luén ghi nhé trong dau rang con ngtidl Kkhoéng
gidi trong viée thau hiéu muc ting trtIdng theo cap s6 nhan.
N6 khéng phai 12 thi chung ta thay trong cudc song hang
ngay. NhLIng khoéng mot thi gi ¢6 thé ting trUdng than toc
nhu thé ngoai phong thi nghiém; dé 1a mot diéu khong thé.

Va khi nhén ra diéu nay, t6i di ndi: ‘Pudc thdi, mot ban ké
hoach kinh doanh nhu thé ndo sé phit hop véi tdc d6 ting
trudng d6?’. Téi da 14p mot danh sach gobm hai muoi san pham
khac nhau cé thé ban truc tuyén. T6i tim kiém sin pham tot
nhat.

Va t6i d3 chon sach, vi nhiéu ly do khic nhau. Nhung mot
trong nhiing 1y do chinh d6 14 cho dén nay, sach 14 linh vuc cé
san pham phong phti nhat so véi bat ky danh muc san pham
nao khac. Trén thé gidi cé hon ba triéu dau sich dudc viét
bang @0 loai ngdn ngit khac nhau. San pham ma tbi cho danh
gid xép hang hai sau sach dé 12 Am nhac, véi khoang 300.000
dia CD nhac dang luu hanh.

Va khi d4 c¢6 danh muc san pham khong 16 nay, ban cé thé Xay
dLIng kiéu kinh doanh truc tuyen mdt thit ma ban khong thé
x4y dung theo bat ky cadch nao khac. Nhiing ctta hang sach 16n
nhat, siéu thi 16n nhat (va nhiing ca hang 16n nhat nay lai



thudng dudc chuyén d6i tit nhitng khu chdi bowling hoic rap
chiéu phim) chi c6 thé chita téi da khodng 175.000 dau sich.
Va sb lugng nhiing ctrta hang réng 16n nhu vay 1a vo cung it 4i.

Trong danh muc truc tuyén cia minh, ching t6i cé thé liét ké
hon hai triéu rudi cic loai sich khac nhau va cung cap kha
ning tiép cin nhitng dau sach nay téi moi ngudi. T6i mudn
nhin manh rang viéc cé thé 1am mot cai gi d6 tryc tuyén ma
ban khong thé thuc hién bang bat ky cach nao khac 1a mot
diéu rat quan trong.

N6 lién quan dén nguyén ly c¢d ban trong viéc xdy dung bat ky
hinh thic kinh doanh nao, d6 1a dua ra dé xuat co gia tri cho
khach hang.

Poi véi kinh doanh tryc tuyén, dic biét 1a vio thoi diém ba
nam trudc, ngay ca dén ngéy nay va tham chi la trong vai nim
tdi, thi dé xuat g1a tri ma ban phai xay dIIng cho khach hang
12 v cung 16n. Béi viéc st dung web ngay nay van vo cung
chat vat. Chung ta da trai qua khéng biét bao nhiéu 1an bi tic
dudng truyen va sap trinh duyét. Ngoai ra, con co hang loat
nhitng van dé bat tién khéc, trang web qui chim, téc do
dudng truyén cting cham.

Vi thé, néu ban cé y dinh mudn ngudi tiéu dung stt dung mot
trang web nao dé trong thdi dai ngay nay, thi ban phai cung
cap cho ho nhitng su dén bl xting dang cho thi céng nghé
con non nét, nguyén so nay. Va téi cling dam khang dinh rang
su dén bu d6 phai that st manh mé va dang gi4; vé co ban thi
né cling chinh 1a thi ma, nhu d4 néi & trén, hién tai ban chi cé
thé thuc hién truc tuyén, khéng thé thuc hién dude bang bat
cu cach nao khac.

Va day chinh 13 1y do tai sao s6 lugng khéng 16 danh muc san
pham cuta chung t6i 14 mét su két hgp tuyét voi cho kinh
doanh truc tuyén. Khong cé mot phuong thic nao khac dé cé



mdt hiéu sich chita dugce hai triéu rudi dau sich. Khéong mot
ctta hang sach truyén théng nao 1am dudc diéu d6. Ban ciling
khong thé thé hién né trén mot ban in danh muc sich. Néu
ban in danh muc sach tai Amazon.com, thi no sé cé kich cd
tudng duong vdi hon bdn muoi cuén danh ba dién thoai ciia
thanh pho New York.”

“Anh 4y (Bezos) d3 nhin thay dudc rang con bio cong nghé sé 4p
dén. N6 sé thu hep khoang cach san xuat va tiéu diing, sé tao ra
nhiing kénh phin phdi mdi, sé tai tao nén kinh té, thay déi cach
con ngudi mua sim va ban hang. Vi ciu héi dit ra 1a ‘Chung ta
sé ap dung no trong pham vi nao?".”

— Chris Anderson, Téng bién tap tap chi Wired

Bezos chuyén tit New York dén Seattle vi haily do chinh. M6t 13,
Seattle 1a tru s& chinh ctia Microsoft, vi thé nguén nhan luc lap
trinh 14 rat doi dao. Hai 13, tai diy c6 hai trung tAm phén phoi
sach v6 cung 16n: Ingram, va Baker & Taylor.

Anh 3y thué mot ngdi nha cé ga-ra, cé két ndi mang; va vao
thang 7 nam 1994, Amazon.com da ra doi, dat nhiing vién gach
dau tién dé Bezos hoan thanh udc md trd thanh doanh nhéan ctia
minh.

NHUNG CON NGUA PHI NHANH HON

Chic hian cic ban déu biét dén ciu ndi ndi tiéng gin lién véi
Henry Ford: “Néu t6i héi moi ngudi rang ho muodn gi, thi chac
chan ho sé dap nhiing con ngua phi nhanh hon”.

VA tat cd chung ta déu biét nhitng gi di xay ra. Ford d3 khong
1am cho nhiing con ngua ctia ho phi nhanh hon; ma thuc chat
ong dy da mang dén mdt thi toét hon - md luc — trong nhiing
chiéc 6 t6 clia hing 6ng ché tao. P3 tit 1du khdng con ai cudi
ngua nua.



Ciing tuong tu nhu nganh céng nghiép 6 t6 thay thé cho nhiing
con ngua, nhitng thit khéac cling dién ra 1am thay ddi cach chung
ta suy nghi va lam kinh doanh. Nhiing c6ng nghé, cling nhu
nhiing san pham mdi mé va sing tao, khong ngiing dudc phat
minh ra — ma ching ta khé cé thé biét hét duge (ban cé nhd
nhiing “skunkwork” nay khong?).

Tu duy phd bién lic bay gid 1a “nhiing con ngua phi nhanh
hon”. Thé nhung Ford lai nhen nhém v tudng thiét ké va kiém
nghiém mdt thi gi d6 méi mé (mét chiée xe hoi gia ca phai
ching), ché tao né (Model T), ddy nhanh qua trinh (diy chuyén
1ap rap), va md rong quy mo (st dung cac dai Iy dia phudng). Két
qua 13, c6 khodng hon mudi 1am triéu Model T d3 dudc ban ra
vao nim 1927. Nhu vy, Ford ciing ¢ tu duy vé rti ro va ting
trudng.

Piéu nay dua chiing ta trd lai véi yéu t6 quan trong nhat trong
rai ro, tang trudng va thanh céng - yéu t6 con ngudi.

Véi tu duy sang tao va d6i mdi, nhIIng con ngudci b1nh thudng ay
d3 tao ra tac déng dén toan thé gldl mdt trong s6 d6 1a: Henry
Ford, Thomas Edison, Steve Jobs, va J.K. Rowling. Ngoai ra con
rat nhiéu cai tén khac nita ma tbi cé thé ké ra day.

Tuy nhién, diéu quan trong ma t6i mudn nhan manh & day dé
1a: Néu biét van dung tu duy vé rtii ro va ting trtIdng tuong tu
nhu Bezos va nhting ngudl da ké trén, thi toi tin rang tat ca
chiing ta déu cé thé thay ddi thé gidi (di1 chiing ta & dau) va dat
duge nhitng diéu tot dep hon.

Va trén day 1a toan bd y nghia clia tu duy vé rai ro va ting
trudng.



Chuong 16
AMAZON VA XA HON NUA

“Vii tru: bién gidi cudi cting. Py 1a nhitng chuyén di cfia tau vii
tru Enterprise. Nhiém vu lién tuc ctia né 1a: khdm pha nhiing
thé gidi mdi la, tim kiém su séng mdi va nén vin minh mdi,
manh dan tién dén noi chua tiing cé ngudi nao dit chan.”

- Star Trek

chi don thuan giong nhu moét phuong tién dé c6 dudc két

qua 16n hon nita. Sau hoic bay thé hé sau nita, khi chau
chit tuong lai clia Bezos l4p gia dinh va cé chau chat, anh ay
muon & d6 c6 mot nén vian minh phat trién, ning ddng, dudc tu
do tin hudng trong khong gian... va anh 4y stt dung coéng viéc
kinh doanh ctia minh, Amazon, dé tai trd cho gidc mo 6.

L én manh nhu Amazon 1 viy, thi d6i véi Bezos, Amazon

Nam 2000, chi vai ndm sau khi Amazon ra doi, Jeff Bezos lang 1é
thanh 1ap cong ty Blue Origin (Blue ngu y chi mau xanh cta trai
dat, con Origin ngu y chi vi tri cia ching ta trong vii tru). Ngay
nay, Blue Origin 14 céng ty di dau trong linh vuc khai pha khéng
gian vii tru. Trén website cia Blue Origin, Bezos cé viét:

“T{ khi t6i méi ndm tudi, khi Neil Armstrong dit budc chan
dau tién 1én mit trang, t6i dd cé dam mé véi vii truy, tén Iia,
nhién liéu tén Ita, va du hanh vi tru.

T6i nghi tat ca chiing ta déu cé nhiing dam meé riéng, khong
phai do ta lua chon, ma chinh nhiing dam mé ay lua chon ta,
nhung ta can phai tinh tdo nhin ra ching. Ta phai tim kiém
chung.



Pay 1a viéc quan trong nhit ma t6i dang tién hanh.

C6 mdt tranh luin don gidn nhu thé nay: diy 1a hanh tinh t6t
nhat. Va vi thé, ching ta phai d6i mit véi mot lua chon. Khi
ching ta tién 1én phia trudc, ching ta phéi quyét dinh xem
chiing ta ¢4 mudén mot nén van minh U dong hay khong;
chung ta sé phai gidi han dan sb, chung ta sé phai han ché
mtc st dung ning lugng binh quin dau ngudi, hoic 1a ching
ta cé thé khic phuc van dé d6 bang cach tién vio khong gian.

Di nhién, van dé 1a du hanh vii tru qua dat dé. Chinh vi thé,
chiing ta can phai tim cach gidm thiéu chi phi, va co hoi tuyét
voOi nhat cho viée d6 1a kha ning tai stt dung. Vi vay, nhiing gi
chiing ta thuc su can @6 1a kha ning tai st dung c6 hiéu luc,
thuc té, thiét thuc, thuc dung, gidng nhu nhiing gi ta thay
trong nganh hang khéng thuong mai vay. D6 chinh la chia
khéa. Néu chung ta cé thé lam dudc diéu d6, thi chi phi dua
con ngudi 1én vii tru sé gidm thiéu dang ké.

T6i udc rang cé that nhiéu céng ty khdéi nghiép kinh doanh
lam dudc nhiing diéu tuyét voi trong khéng gian.

Y tudng dit chin 1én mit tring cé vé bat kha thi dén ndi
ngudi ta that sy di dung né nhu mot 4n du cho diéu bat kha
thi. Piéu t6i mudn rit ra tli viée nay 13, bat ky diéu gi ma ban
nghi minh cé thé 1am dudc, thi ban sé 1am dudc.

Sau khi ha canh xuéng mit tring, Von Braun tiing néi: ‘Téi da
hoc cach st dung tir khéng thé mét cach vo cung thin trong’,
va toi hy vong cac ban cling sé c6 thai d0 nhu vay vdéi cube dai
minh.”

D Bezos c6 vé thé hién tinh canh tranh, t6i lai khéng tin rang
su dau tu clia anh ay vao linh vuc khong gian vii tru 1a d€ gianh
chién thing trong mot “cudc thi” nao d6, nhu véi Elon Musk
hoac Sir Richard Branson.



T6i that sy tin rang Bezos dang xay dLIng mdt chiée gian, hay co
s& ha tang, dé bién cudc song trén va tru trong tuong lai tré
thanh kha di. Bezos nhan ra rang viéc bat gian gido cho Amazon
da dugc thiét 1ap trudc ca khi anh ay cé y tudng kinh doanh truc
tuyén:

“Néu nhin vao nhiing gi Amazon di 1am dugc hai mudi nim
trudc, c6 thé ndi chiing t6i da khéng can phai xay dung mot
mang ludi van tai, bdi nd di co tl trude. Cong viéc ndng nhoc
ay di dudc hoan thanh. Ching t6i khéng phai xay dung mot
hé thong thanh toan, cdng viéc ning nhoc iy da dudc hoan
thanh. P4 1a hé thong thé tin dung. Chiing t6i khong phai ché
tao va 1ap rap may tinh trén ban 1am viéc. B&i ching di cé sin
roi, chti yéu 1a dé phuc vu viéc choi dién t, va mdt so viéc
khéc nita. Tat ca nhiing cong viéc ning nhoc déu di cé sin
vao hai muci nam trudc, va do la ly do tai sao, véi mot triéu
d6-1a, t6i c6 thé khdi nghiép céng ty nay.

Tham chi con cé rat nhiéu vi du khac trén Internet minh
chiing & nét hon cho diéu dé. Facebook duqc ra doi tit mot
phong ky ttc x4. T6i dAm chac 13 hai dita tré nha ban khéng
thé xay dLIng mot cong ty vil try khong 16 ngay trong phong
ky tuc x4 cua chung Dleu dé6 1a khong thé, nhung t6i mudn
thiét 14p cd s3 ha tang nén tang Hoan thanh phan viéc khé
khan trudc [ngay béy gid], dé sau nay, the hé con chau trong
tuong lai c6 thé thiét lap mdt cong ty noi tiéng trong nganh
vii tru tai phong ky tiic xa ctia chiing.”

- Dién dan vé linh dao nim 2018, “Closing Conversation with
Jeft Bezos”.

BEZOS DA NHAN DIEN VAI TRO VO GIA CUA cO sG HA TANG
NHU THE NAO?

That khé ma tudng tugng ra mot thé gidi khéng cé mang
Internet va két nodi tdc thdi. Amazon d3a cd thé khai thac kha



ning két ndi do bﬁng cach st dung “gian khung” cua nhiing
dich vu san cé. Chang han nhu, liéu rang cam két giao hang
trong vong hai ngay ctia Prime c6 thé thuc hién dugc khéng néu
khoéng c6 FedEx din dau vao nam 1973 véi cau khau hiéu “chac
chin, tuyét d01 giao hang dung hen, dula trong dém”? Hoac liéu
viéc mua sam truc tuyén moi lic moi noi cé thé dién ra hay
khong néu khong cé su ra doi cia iPhone vao nim 20072

Bezos luén nhén thic dudc rang di cé6 mdt cd s& ha ting nén
tdng dé Amazon ra doi.

“Hién ‘nay, chﬁng t6i cung cip hon niam ty don vi héng hda
mdi nam, v4i doanh thu 100 triéu d6-la, hang tram ngan cong
nhan vién, va chung t6i hoan toan khéng don ddc. Néu nhin
vao Internet, ban sé thiy day hién di 13 mdt nganh cong
nghiép 16n, tao ra hang loat nhiing cong ty v6 cung 16n manh,
va cé stc canh tranh rat cao véi nhiéu hinh thic va quy mo,
theo dudi nhitng s ménh khac biét. Pé 14 mot nganh rat
ning déng va rat tha vi. Su ting trudng nay dién ra vo cling
nhanh chéng... chi mat vdn ven hai thip nién dé kiéu ning
doéng dé dién ra.

T6i c6 thé 1y gidi cho ban tai sao diéu d6 lai dién ra. Néu ban
suy ngam vé thuong mai dién tit, ban sé thay toan bd nhiing
nén tang mau chot déu di duge hinh thanh trude dé. Ching
ta d3 cé san nhitng manh ghép quan trong nhat ctia cd s ha
tﬁng P& Amazon trd thanh mét cong ty thudng mai dién tu
vao nam 1995, chung toi da khong pha1 trién khai mot mang
ludi van tai qudc gla dé cung cap cac géi buu k1en Dich vu
buu chinh dé san c6 vao thdi diém d6. UPS da ton tai. Nhiing
tht d6 han pha1 ton hang ty do-la tai san va mat nhiéu thap
nién dé trién khai, nhung né di cé mit rdi. Cé diéu né khong
dugc thiét 1ap vi muc dich phuc vu thuong mai dién t; né
dugc tao ra vi nhiing ly do khac.



Tuong tu, véi Internet, chiing t6i da cé san mdt mang ludi
dién thoai. Chic han ban con nhd nhitng modem nhdé ma
chiing ta cé thé gin vao, nhitng modem a4m thanh d4, va
chiing ta cé thé stt dung Internet vao nhitng ngay dau, dua
trén mot cd s3 ha tang khong 16 khéc, d6 14 mang dién thoai
dudng dai va dia phuong. N6 khéng dudc thiét ké cho mang
Internet. N6 khong dudc thiét ké cho thuong mai dién tit. N6
dugce thiét ké cho cac cude goi thoai, nhung du sao thi né di cé
san. Tuong tu véi thanh toan tit xa, ban cé thé tin dung, v.v...
Nghia 13, @3 cé hang loat manh ghép von da ton tai.

Néu ban muén chiing kién mét thdi hoang kim ning ddng,
ndi hing ngan doanh nhin 1am nén nhitng diéu dang kinh
ngac trong vil try, thi dé 1a mot diéu khong thé. Chung ta da
khéng thé thay dudc diéu do trong vong ndm muoi ndm qua,
va nguyén nhén chinh la bdi nhitng manh ghep nen tang
quan trong van chua dudc hinh thanh. C6 thé sé cé rat nhiéu
diéu xay ra trudc khi ban dugc chiing kién budc nhay vot
khéng 16 d6, nhung tdi khdng nghi vay. Téi thit su cho rang
chi can mo6t manh ghép 16n 13 dd, va dé 1a ching ta can phai
tich cuc gidm hon nita chi phi tiép cin vii tru.”

¥ tudng ding sau viéc tao ra cd s ha tang cling tuong tu nhu
ciu trich dan: “Pung trén vai nhitng ngudi khong 16”. Cé nghia
13, nhiing gi xay ra ngay hém nay 14 nh& vao nhiing né luc phi
thudng ciia ngudi khac trong qua khti.

Bezos ciing vy, anh iy dang nd luc 1am viéc dé tao ra mot “qua
khi” nhu thé cho nhiing thé hé sau nay s dung.

bkl

Blue Origin hoat dong theo phuong chdm Gradatim Ferociter
(tiéng Latin, nghia 1a di tung budc, nhung moi budc déu that dit
doi).



“Chung toi khong pha1 dang tham gla mot cudc dua, va sé cd
hang loat cbéng ty no lyc vuon t6i vii try nham gidm bdt ganh
ning cho trai dat. Nhiém vu cfia Blue Origin trong hanh trinh
nay d6 1a xay dung mdt con dudng di dén vii tru bang nhiing
phuong tién cé thé tai stt dung, va tit dé con chdu cfia chiing
ta sé c6 thé xiy dung tuong lai. Chiing t6i sé thuc hién tiing
budc mot, bdi viéc ddt chay giai doan nham tién budc nhanh
hon chi 14 mét 3o tudng. ChAm ma chic, ma chic thi sé
nhanh.”

B3i Bezos dang “xay dung con dudng cho tuong lai”, nén téi tin
rang anh 4y cling stt dung nhitng chu ky ting trudng va mudi
bon nguyén ly ting trudng tai Blue Origin gidng nhu ddi véi
Amazon nham hién thuc héa gidc mo du hanh vii tru. Anh Ay
dang thit nghiém, thiét 14p, ting téc vA md rong quy md. Toi
nhan thay mudi bdn nguyén ly ting trudng cling dudc ap dung
cho Blue Origin nhu sau:

14 NGUYEN LY TANG TRUGNG CUA ANDERSON (AP DUNG
CHO BLUE ORIGIN MOT CACH LINH PONG)

Thit nghiém

1. Khich 1é tinh than “that bai thanh céng” — Blue Origin bat
dau bang cach thlt nghiém & quy mé nhd dé biét dudc nhiing gi
sé mang lai hiéu qua tot nhat (kham pha vii tru kh4 13 ton kém,
ngay ca doi vdi Bezos).

2. Panh cudc vao nhiing y tuéng 16n — Du hanh v tru rd rang
12 mét y tudng 16n.

3. Thuc hanh sang tao va d6i méi ning dong — Ho phai phat
minh va sang tao ra nhiing diéu chua dugc biét dén trong linh
vuc du hanh vii tru.

Thiét lap



4. Am anh vé khach hang - Khach hang 1a hanh khach, nhiing
bén thi ba trong tuong lai va 1a chdu chat ctia chung ta.

5. Ap dung tu duy dai han — Ho tao ra nhitng cach séng mdi cho
hang tram nam sau.

6. Thau hiéu banh da ctia ban than - Blue Origin ra di vao nim
2000 va ho da tich dugc luc da khi hoc hdi, phat trién va mé
rong kinh doanh dé tao ra cic phuong tién cé thé tai st dung
cho cong cudc du hanh vi tru.

Ting toc

7. Thuc diay quyét dinh siéu téc - Cac quyét dinh dudc thuc
hién nhanh nhat cé thé nhung ddng thdi phai kém theo su than
trong. Linh vat cfia Blue Origin 14 ri1a bdi nhitng quyét dinh mao
hiém (song va chét) phai giéng nhu cht riia trong cau chuyén
Rtia va Tho: Chim thi chic, ma chic thi nhanh.

8. Thuc hién don gian héa van dé - Blue Origin dang nd luc lam
viéc dé khong chi dua cdc nha du hanh ma tham chi ci nhiing
ngudi binh thudng nhat 1én vii tru.

9. Gia toc thoi gian nhd cong nghé - Cong nghé tién tién khéng
ngung dudc sang tao va phat trién dé giup viéc du hanh vi tru
tré nén pho bién va nhanh chéng.

10. Tang cudng quyeén sé hitu - Du hanh vii tru 3 dudc sd hitu
tu nhin va khoéng phu thudc vao cic chuong trinh cta chinh
pha.

M3 rong quy mo
11. Duy tri vin héa nén tang - Mot nén vin hda tip trung vio

kham phd vii tru nghia 13 tén tai mét muc tiéu chung can dat
dugc.



12. Chu trong nhitng tiéu chuin cao - Chi cé nhitng thu tot
nhat va xuat sac nhat méi dua chiing ta vao vl tru mét cach an
toan.

13. Po ludng cac van dé, xem xét nhiing gi di dudc do luong,
va tin tudng truc giac cia minh - Moi thi phai dugc do ludng,
thit nghiém, dinh lugng va ti tao dé ddm bao yéu to an toan.
Nhung khi truc gidc ctia ban mAiu thuan véi dit liéu, hiy xem xét
va kiém nghiém lai mét 1an nita.

14. Ludn giit vitng tinh than cta Ngay dau tién - Tai Blue
Origin, ngay nao ciing 12 Ngay dau tién. Niém tin chinh 1a mot
kiéu tu duy déng vai trd vé cling quan trong gitp ching ta tiép
can khong gian v tru.

RUI RO LON NHAT LA Gi?

Amazon tiép thém nhién liéu cho udc mo va dam mé 16n hon
clia Bezos. Va thuc té, c6 18 Amazon chinh 1 banh da clia c
nhan Bezos. Amazon 1a budc dém viing chic @& tham vong
kham phd khoéng gian vii tru dudc hién thuc héa, va khi cat
canh, no6 sé c6 dugc mot luc da 1én.

Chinh diéu nay giup t6i khang dinh rang nhiing chu ky tdng
trudng va mudi bon nguyen ly tang tn[o’ng (kham pha bdz
Anderson) dong vai trd tién quyét trong cong cudc phat trién
Amazon, va ca Blue Origin, hoic cé thé dudc ap dung vdi hau
hét moi doanh nghiép, moi td chtc, & bat ky ndi nao.

T6i tin rang tu duy va tAm thé sin sang tinh toan rdi ro dé thiét
1ap va phat trién Amazon chinh 14 mét hé qua cfia niém dam mé
ma Bezos danh cho khéng gian vii tru, cia khodng thdi gian ma
anh dy gitp d& 6ng minh tai trang trai va tit mot tri tué sang tao
dugc hinh thanh va phat trién ngay ti khi con nhé.

Khi ban tuin theo nhitng chu ky ting trudng va mudi bén
nguyén ly ting trudng nay, chac chan ban cling cé thé ting



trudng doanh nghiép cia minh nhu Amazon.

Vang, mang con ngudi 1én khoéng gian vii tru tiém an rat nhiéu
rai ro. Tang trudng doanh nghiép cling chita dung rti ro. Cubc
song ludn ton tai rii ro.

Nhung c6 mot cau héi dit ra 1a: Phai ching rii ro 16n nhat chinh
1a khong chap nhin bat ky rii ro nao?

Aok

& cudi bd phim Apollo 13, Chi huy Jim Lovell d3 néi:

“P6i khi tdi bit gip minh ngudc 1én nhin Mit tring, hoéi tudng
lai nhiing d6i thay clia vin ménh trong chuyé'n du hanh dai
ngay cda chung t6i, va suy ngdm vé hang ngan con ngudi da nod
luc 1am viéc d€ dua ba ching toi trd vé nha.

T6i nhin 1én Mat trang va tu hdi ‘Khi nao ching ta sé quay tré lai
dd, vado sélaai?’”



THU GUI CO PONG NAM 2018 VOI _
NHUNG NGUYEN LY TANG TRUGNG CUA
ANDERSON

G Ui tdi cac vi chii sé hitu ¢ phan clia ching t6i:

Suo6t hai muoi nim qua, di cé mot sé thit méi la va dang
chu y xay ra.

Hiy cling nhin lai nhitng con s6 sau day:

1999 (3%

2000 (3%

2001 (6%

2002 (17%

2003 |22%

2004 (25%

2005(28%




2006

28%

2007

29%

2008

30%

2009

31%

2010

34%

2011

38%

2012

42%

2013

46%

2014

49%

2015

51%

2016

54%




2017 |56%

2018 |58%

Cac chi s6 phan trim trén day mo ta ty 1é tong doanh thu ban
hang trén Amazon cfia cic bén ban hang thu ba, chii yéu 1a cac
doanh nghiép vita va nhd, trai ngudc véi doanh sé ban hang ctia
gian hang ban 1é ctia chinh Amazon. Doanh s6 ctia bén thit ba di
ting tlf 3% 1én 58%. N6i thang ra thi:

Cac bén ban hang thi ba dang danh bai gian hang ban 1é caa
chinh ching t6i. Ha do van!

Va d6 cling 12 dang xét trén mot thang tiéu chuin cao bdi hoat
dong kinh doanh ctia bén thit nhat di ting trudng manh mé
trong giai doan do, tit 1,6 ty d6-la ndm 1999 1én 117 ty d6-la
trong nim vita qua. Téc d6 ting trudng hang nim chia gian
hang ban 1é ctia chinh Amazon trong khoang thdi gian dé la
25%. Nhung trong cung thdi diém dé, doanh s6 ctia bén thit ba
di ting tit 0,1 ty d6-1a 1én 160 ty d6-la, tdc d6 ting trudng hang
niam 13 52%. Dé cung cap mdt tiéu chuin khach quan, thi téng
doanh thu hang hda trén eBay trong giai doan d6 di tang
trudng vdi ty 1€ gdp 1a 20%, tit 2,8 ty d6-1a 1én 95 ty do-la.

Tai sao cdc nha ban hang d6c 1ap lai ban tot hon trén Amazon so
vdi trén eBay? Va tai sao cac nha ban hang doc 1ap cé thé ting
trudng nhanh hon nhiéu so véi gian hang ctia chinh Amazon?
Khéng cé mdt ciu trd 16i duy nhat cho ciu héi nay, nhung
chiing t6i biét mot phan cuc ky quan trong clia ciu tra 16i:

Chung t6i da gitp nhiing nha ban hang d6c 1ap canh tranh véi
chinh gian hang bén 1€ ctia chuing t6i bang cach dau tu va cung
cap cho ho nhiing cong cu ban chay nhat ma chung to6i co thé



tudng tuong va xay dung (Nguyén ly #12: Chi trong nhiing tiéu
chudn cao). Cé kha nhiéu cdng cu nhu thé, bao gdbm cac cong cu
gitip ngudi ban quan 1y hang tén kho, xtt Iy thanh toan, theo d&i
vin chuyén, tao bio cdo va ban hang xuyén bién gidi, cling
nhitng cdng cu ma chiing t6i van dang no luc phat minh ra hang
nim. Nhung hai chuong trinh déng vai trd quan trong bic nhat
d6 1a Fulfillment by Amazon va Prime membership. Két hop lai,
hai chuong trinh nay gitip cai thién dang ké trai nghiém cta
khach hang (Nguyén ly #4: Am dnh vé khdch hdng) khi mua hang
tit nhiing bén ban hang doc 1ap. Vdi thanh cong cua hai chudng
trinh hién d3 dugc thiét 1ap rat tot nay, hau hét moi ngtidl ngay
nay sé khé danh gla dugc dung muc hai chuong trinh nay cép
tién dén muc nao vao thdi diém ching dugc ra mat. Ching t6i
di dau tu vao ca hai chIIdng trinh d6 sau rat nhiéu tranh luan
néi bd va véi mot rai ro tai chinh dang ké (Nguyén ly #2: Pdnh
cuoc vao nhiing y tudng 16n). Chting t6i budc phai tiép tuc dau tu
rat nhiéu bdi chiing t6i khéng ngiing thit nghiém cac phép lip
va nhiing y tudng mdi. Chung t6i khong thé tién lugng mot
cach chic chan rang nhitng chuong trinh dé cudi cling sé ra sao,
chit ditng néi dén viée cé dat dudc thanh coéng hay khong,
nhung tat ca chiing déu dudc thic ddy bdi truc gidc va trai tim,
va dudc nudi dudng bang su lac quan.

Truc giac, tri to mo va siic manh cta su lan man

Ngay tu nhiing ngay dau tién ctia Amazon, chuing t6i biét rang
minh can thiét lap mot nén vian héa (Nguyén ly #11: Duy trivan
héa nén tang) clia nh11ng ngudi xay dung — nhiing ngudi co tri to
mo va ua kham pha. Ho thich sidng tao. Ngay ca khi néu ho 14
nhiing chuyén gia, thi ho déu “tuci mdi” véi tri 6c cia mot
ngudi mdéi bat dau. Ho nhin nhin cach chﬁng t6i tién hanh moi
thi theo dung nhu bé noi ctia nd. Tinh than ctia ngudi xay dung
giup chung toi t1ep cdn nhiing co héi 16n, nhting cd hoi khé
nhan véi mét niém tin khiém ton rang thanh céng cé thé dén
thong qua phép lap sang tao, khéi chay, tai tao, tai khéi chay,
bat dau lai, got rita, 1ip lai... hét 1an nay dén 1an khac. Ho hiéu



rér}g con dudng dan dén thanh c6ng khong phai la con duéng
thang (Nguyén ly #1: Khich Ié tinh than “that bai thanh cong”).

Poi khi (thuc té 12 hau nhu ludén ludn) trong kinh doanh, ban
biét minh dang di dau va khi ban biét dudc diéu d6, ban sé co6
thé dat dudc thanh qua (Nguyén ly #6: Thdu hiéu bdnh da cua
ban thdn). Hiy @it ra mot ké hoach va thuc hién. Ngudc lai, lan
man trong kinh doanh sé khong mang lai hiéu qua... nhung su
lan man ciing khéng phai ngau nhién. Ma né dudc chi dudng
dan 16i — bdi linh cam, su quyét tam, truc giac, tri td mo va dudc
tiép thém stic manh bdi mdt niém tin manh liét rang chién loi
pham danh cho khach hang 14 4 16n, ring né xing dang dé ta
r6i loan mot chut, chéch huéng moét chit nham tim dudng dén
v4i né. Lan man 13 mdt d6i trong thiét yéu cta tinh hiéu qua.
Ban can st dung ci hai. Nhitng khdm pha ngoai ¢& — nhiing
kham phd phi tuyén tinh - thudng ddi héi su lan man nhu vay.

Hang triéu khach hang clia AWS, bao gom cac cong ty khéi
nghiép cho dén cic doanh nghiép 18n, cac t chiic chinh phi cho
dén cac t6 chiic phi lgi nhuin, méi ngudi déu mudn xay dung
cic giai phap t6t hon cho ngudi dung cudi ctia ho. Ching téi
danh nhiéu thdi gian d€ suy nghi xem cac t6 chiic d6 mong
mudn diéu gi va nhiing ngudi thudc cac td chic ay - cac lap
trinh vién, cdc quan ly 14p trinh, cac quan ly hoat déng, CIO,
gidm doc ky thuit so, gidm déc an ninh théng tin,... - mong
mudn diéu gi.

Phan 16n nhiing gi ching téi xay dung tai AWS dua trén viéc
lang nghe khach hang. Viéc hdi khach hang muén gi, 1ang nghe
ciu tra 16i moét cach ti mi va vach ra mot ké hoach dé dap tng
mot cach chu ddo va nhanh chéng 14 vé cling quan trong (Toc
do6 1a mot yéu to rat quan trong trong kinh doanh!) (Nguyén ly
#7: Thic ddy quyét dinh siéu toc). Khdng mot doanh nghiép nao
c6 thé phat trién thinh vuong ma khéng cé ndi 4&m anh vé
khach hang. Nhung chi yéu t6 dé théi ciing chua dd. Nhiing
dong luc dich chuyén dinh ting trudng 16n nhat sé 13 nhitng thi



ma khach hang khong biét dén dé dua ra yéu cau. Chung ta cé
nhiém vu thay mat khach hang phat minh ra nhiing thi do.
Chung ta can phai cham dudc dén tri tudng tudng ndi tai clia
chinh chtng ta vé nhiing diéu cé thé.

Ban thin AWS la mét vi du. Khéng mo6t ngudi nao doi hdi cé
AWS. Khéng ai cd. Nhung héa ra sy thit 1a thé gidi d3 sin sang
va khao khat moét dich vu nhu AWS nhung lai khong biét chinh
xac diéu dé. Chung t6i co linh tinh (Nguyén ly #3: Thuc hanh
sdng tao va doi mdi ndng ddng), cing tri td mo, chap nhin nhiing
rti ro tai chinh can thiét, va bat tay vio xiy dung — tai nghién
cttu, th nghiém, va 1ip di 1ip lai vo s6 1an trong qua trinh thuc
hién.

Trong AWS, md hinh dé cling dudc lip di lidp lai nhiéu lan.
Chang han nhu, chiing t6i phat minh ra DynamoDB, mdt cd s3
dit liéu cé gid tri chti chét, cé kha ning ma rdng cao, do6 tré thap,
hién dang dudc sit dung bdi hang ngan khach hang ciia AWS. Va
& khia canh ling nghe khich hang mét cich cin thin, ching tbi
nghe dugc rang cic céng ty cam thay bi han ché bdi cac tluy
chon co s dit liéu thuong mai ctia ho va khéng hai 1ong véi cac
nha cung cap cd sd dit liéu clia ho trong nhiéu thip nién - cac
dich vu nay déu dit @4, mang tinh déc quyén, cé cac diéu khoan
cap phép va phat vi pham qua khit khe. Chiing t6i d3 phai danh
mdt vai nim dé xay dung bd may dii liéu cd sd riéng clia chiing
t6i, Amazon Aurora, mot dich vu tuong thich véi MySQL va
PostgreSQL dudc quan ly hoan toan véi do bén va tinh sin cé
tudng duong hoic tot hon cic céng cu thuong mai, nhung véi
chi phi chi bang mdt phan mudi. Ching t6i khong may ngac
nhién khi ching mang lai hiéu qua rat cao.

Nhung chiing t6i cling kha lac quan vé co s3 dit liéu chuyén
nganh danh cho khéi lugng coéng viéc chuyén biét. Trong hai
mudi dén ba mudi nim qua, cic céng ty di diéu hanh hau hét
khoi lugng céng viée clia ho bang cach st dung cd s& dit liéu
quan hé. Tinh dai ching ctia cac co s3 dit liéu quan hé gitra cac



nha phat trién di khién céng nghé nay dudc chon ngay ca khi
né khoéng 1y tudng. Pudc cho 14 gan nhu t6i uuy, kich thude tép
dit liéu thudng dt nhé va d6 tré truy van chap nhan dudc
thudng di 1au dé ban cé thé 1am cho né hoat ddng. Nhung ngay
nay, nhiéu ting dung cé kha ning luu trit mot lugng dii liéu rat
16n - dén hang terabyte va petabyte2?. Va nhitng doi héi véi cac
ung dung da thay doi. Cac ing dung hién dai dang thuc ddy nhu
cau vé do tre thap, XU ly thdi gian thuc va kha ning xt ly hang
triéu yéu cau moi glay Khong chi cac key-value store nhu
DynamoDB, ma c4 cac co sG dit liéu bd nhd trong nhu Amazon
ElastiCache, cic co s8 dit liéu chudi thdi glan nhu Amazon
Timestream, va cac gidi phap danh cho s6 cai ké todn nhu
Amazon Quantum Ledger Database — déu 13 céng cu phu hdp
danh cho cong viéc phu hop g1up tiét kiém chi phi va dua san
pham ctia ban tiép can thi truong nhanh hon (Nguyén Iy #9:
Gia téc thoi gian nhd céng nghe)

20 1 terabyte tuong duong véi 1.000 gigabyte, 1 petabyte tuong
duong vdi 1.000.000 gigabyte.

Ching t6i cung dang nd luc hét stic g1up cac cong ty khai thac
linh vyc hoc mdy. Chung tdi da nghién cttu linh vuc nay rat lau
roi (Nguyén ly #5: Ap dung tu duy dai hgn), va cing nhu nhung
su tién bd quan trong khac, nhiing nd Iuc ban dau trong viée cho
ra 16 cac c¢dng cu hoc méy ndi bd déu vap phai kha nhiéu that
bai. Chung t6i phai tén kh4 nhiéu nim lan man - th{ nghiém,
lap di lip lai, va sang loc, cling nhu dé cé dude nhitng hiéu biét
v0 cling gia tri ti phia cdc khach hang - mdi cé thé tim thiy
SageMaker, mot dich vu méi dugc ra mat mudi tAm thang trudc.
SageMaker loai bd su ning né, phuc tap va cic phéong doan ti
moi budc ctia quy trinh hoc may - dan cha héa Al Ngay nay,
hang ngan khach hang dang xay dung cdc mo6 hinh hoc may
trén AWS vdi SageMaker. Ching t6i tiép tuc ting cudng dich vu,
bao gom viéc gia ting cic kha ning hoc ting cudng
(reinforcement learning) mdi. Hoc tang cudng c6 mot dudng
cong hoc tap doc va nhiéu phan bién chuyén, phan 16n di dua
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né ra khoi tam véi clia tat cd, tri cac to chie ki thuit va nhiing
t6 chiic c6 ngudn tai trg doéi dio, it nhat 1a cho dén hién tai.
Khéng mdt t6 chic nio cé thé thuc hién dudc diéu nay néu
khéng cé vian hda td mo va san sang thay mit cho khach hang
th nghiém nhiing thit hoan toan mdi. Pong thdéi khach hang
cling dang cé nhitng phan hdi d6i véi viée lang nghe va thi
nghiém lan man trong khi 1ay khach hang 1am trung tdm ctia
chiing t6i — AWS hién 1a mét dich vu c6 mic hoat dong hang
nim 14 30 ty d6-la va dang phat trién rat nhanh.

Tudéng tuong ra nhitng diéu khéng thé

Hién tai, Amazon van 12 mét nhin vat nhd trong lang ban 18
toan cau. Trén thi trudng ban 1é, chting t6i chi chiém ty 16 phan
tram rat thap; trong khi dé, cé rat nhiéu 6ng 16n ban 18 & tat ca
nhiing quéc gia ma chiing t6i hoat ddng. Va 1y do cht yéu ciia
viéc @6 1a bdi 90% doanh so ctia thi trudng ban 18 van thudc
hinh thtic bAn hang ngoai tuyén, tai cic cta hang truyén thong.
Trong nhiéu nim qua, chiing t6i di nghién cttu vé cach thic
phuc vu khach hang tai cic ctta hing truyén thong, va chting tbi
nhan thay trudc tién ching t6i can phai phat minh ra thit gi @6
that su lam vui long khach hang tai cdc ctta hang nay. Véi
Amazon Go, chiing t6i da cé mot tAm nhin rd rang. Loai bd diéu
toi té nhat cfia hoat ddng ban 1é truyén théng: xép hang chd
thanh todn. Khong ai thich xép hang chd ddi ca. Thay vao d9,
chiing t6i hinh dung vé mét ctta hang, noi ban cé thé budc vao,
chon san pham minh mong mudn, va rdi khéi.

Dé lam dudc diéu dé 1a rat khé. Rat khé vé mit ki thuat. N6 doi
héi rat nhiéu né luc clia hang trim nha khoa hoc va k§ su may
tinh 16i lac, tidn tAm bAc nhat trén khap thé gidi. Ching t6i di
phai thiét ké va xiy dung cic camera va ké trung bay ddc quyén
clia riéng minh, dong thdi phat minh ra cac thuat toan thi gic
vi tinh mdi, bao gSm kha nang ghép cac hinh anh lai v4i nhau
tit hang tram may quay. Va chung t6i da thyc hién diéu d6 theo
tiéu chudn tot nhat cia cong nghé dén ndi né chi hoat dong



ngam, hoan toan vé hinh (Nguyén 1y #8: Thuc hién don gidn héda
van dé). Va phan thudng ching t6i nhan dugc 1a nhiing phan hoi
tit khach hang, nhiing ngudi d3 md ta trai nghiém mua sim tai
Amazon Go bang tlit “ky diéu”. Tinh dén thdi diém hién tai,
chung t6i dd c6 mudi clta hang tai Chicago, San Francisco va
Seattle, va ching t6i rat hao hing véi tuong lai.

That bai ciing cAn dudc nhan rong

Khi cong ty phat trién, moi thi déu phai dude mé rong quy mo,
ké cd quy mo clia nhitng thit nghiém that bai. Néu quy mé ciia
nhiing that bai khong gia ting, ban sé khong thé cé dudc nhiing
phat minh & mét quy md cé thé that su dich chuyén dinh ting
trudng. Néu Amazon thinh thodng cé nhiing that bai hang ty
d6-la thi chung téi cling 1a dang th nghiém vd4i quy md phu
hdp véi tAm véc hién tai ctia cong ty.

Tat nhién, ching tbi sé khong thuc hién nhiing thit nghiém nhu
vdy mot cach ung dung, ngao man. Ching t6i sé 1am hét stc dé
ching trd thanh nhiing vu dit cugc chic an, nhung khong phai
vu dit cudc chac dn nao cudi cung cling thang. Kiéu chap nhan
i ro quy mé 16n nay 1a moét phan trong dich vu ma chiing t6i,
vdi tu cach mot cong ty 18n, ¢ thé cung cap cho khach hang clia
minh va cho toan x3 hoi. Mot tin tdt cho cac vi chii s& hitu ¢o
phan dé 1a mot vu thing cudc 16n cé thé b ddp chi phi cho rat
nhiéu vi thua cudc.

Viéc phat trién Fire phone va Echo dudc bat dau gan nhu cung
mdt lic. Khi Fire phone that bai, ching t6i di cé thé tin dung
nhiing bai hoc dat gia (cling nhu cdc 1ap trinh vién), dong thdi
tang cuffng nd Iuc xay dung Echo va Alexa. Tam nhin d6i véi
Echo va Alexa dudgc truyén cam hLIng bdi chiéc may tinh Star
Trek. Ngoaira, y tuang nay cling xuAt phat tit hai pham trt khac
ma chiing téi c6 gang xdy dung va thi nghiém trong nhiéu
nam: hoc may va dién toan dam may. Tu nhiing ngly dau tién
tai Amazon, hoc mday di 13 moét phan riat quan trong trong



nhiing dé xuit sin pham cta chiing t6i, vd AWS d3 mang lai cho
chiing t6i vi trf din dau vé kha ning clia dién toadn dam may.
Sau nhiéu nim phat trién, Echo di ra mit céng chting vao nim
2014, dudc ho trd bdi Alexa - mot trd 1y o cia ddm may AWS.

Khoéng mot khich hang ndo doéi héi ching téi cung cap Echo.
Pay chac chan 13 mét 1an th nghiém “lan man” cfia chiing t6i.
Nghién cttu thi trudng cling khong c6 vai tro gi trong viéc nay.
B&i vao thdi diém nidm 2013, néu ban tién gan dén mot khach
hang va héi “Ban ¢ mudn dit trong nha bép ctia minh mot vat
hinh tru mau den, cé kich ¢& bang mdt hil Pringles, ludn hoat
dong, &€ ban cé thé trd chuyén, hdi nhiing cdu hdi va con cé thé
bit dén hay md nhac cho ban khéng?” thi tdi ddm chic riang
khach hang d6 sé nhin ban mot cach de chiung va dap “Khong,
cam on”.

Ké ti1 thé hé Echo dau tién cho dén nay, khiach hang di tiéu thu
hon 100 triéu thiét bi hd trg Alexa. Nim ngodi, chiing téi di
nang cap kha ning hiéu rd cic yéu cau va tra 16i cau hdi ciia
Alexa 1én hon 20%, d6ng thdi bd sung hang ty dit liéu thuc tién
dé gitp né trd thanh mdt trg 1y hiéu biét hon bao gid hét. Cac lap
trinh vién d3 nhan déi s6 lugng ki ning clia Alexa 1én dén hon
80.000; va so véi nam 2017, thi khach hang da ndi chuyén vdéi
Alexa nhiéu hon hang chuc ty 1an vao nim 2018. S8 lugng thiét
bi dugc tich hop vdi Alexa di ting hon hai 1an vao nim 2018.
Hién tai, c6 hon 150 san phiam khac nhau dudc tich hdp véi
Alexa, tlf tai nghe va PC cho dén cac thiét bi 6 t6 va thiét bi danh
cho ngdi nha théng minh. Chic chan 14 sé con nhiéu hon nita!

Mbt diéu nita trude khi két thic. Nhu tdi di néi trong 14 thu giti
c6 déng dau tién vao khoang hon hai muoi nim trudc, trong
tdm ctia ching tdi 1 tuyén dung va gitt chan nhiing nhin vién
da ning va tai ning, nhiing ngudi tu duy nhu cha sé hitu
(Nguyén ly #10: Tang cudng quyén sd hitu). Pé dat duge diéu do,
chiing t6i phai dau tu vao nhan vién, va ciing véi rat nhiéu thu
khac niia tai Amazon. Chiung t6i khéng chi sit dung nhiing phan



tich don thuian ma con dua vao ca truc gidc (Nguyén ly #13: Po
luong cdc van dé, xem xét nhiing gi dd dudc do luong, va tin tudng
truc gidc cia minh), ddng thdi ludn tin tAm tim ra con dudng
tién 1én phia trude.

Nim ngoai, ching tbi di ting muc luong toi thiéu clia cong ty
1én 15 d6-la/gi¢ ddi véi nhitng nhan vién toan thdi gian, ban
thoi gian, tam thdi, va thoi vu trén toan nudc My. Mic tang
luong nay dd mang lai 1gi ich cho hon 250.000 nhin vién cta
Amazon, cling nhu hon 100.000 nhéan vién thdi vu lam viéc tai
cac trang web clia Amazon trén toan qudc vao ky nghi vira roi.
Chung tdi tin chic réng diéu nay sé c6 1¢i cho doanh nghiép, khi
chuing t6i dau tu vao nhén vién cia minh. Nhung dé khong phai
13 diéu thuc day quyét dinh. Chung téi da luén cung cap mot
mtic luong canh tranh. Nhung chiing t6i quyét dinh d3 dén ltc
phai din dau - dua ra muc luong vugt xa kha ning canh tranh.
Ching t6i da thuc hién diéu d6 bdi dé c6 vé 1a mét diéu rat ding
dan.

Hién tai, ching t6i thach thiic tat cd nhitng ddi thii ban 18 hang
dau (Ban biét ban 12 ai ma!) c¢é thé cung cap nhiing 1lgi ich va
mtuc luong t6i thiéu 15 d6-la/gid cho nhan vién nhu Amazon.
Hiy lam di! Tot hon 13, hiy ting muc luong 1én 16 d6-la va
thach thtic lai chting t6i. P4 1a mot kiéu canh tranh cé 1di cho tat
ca moi ngudi.

Rat nhiéu chudng trinh khéc nita ma ching t6i d3 gidi thiéu dén
d6i ngti nhin vién cia minh cht yéu xuit phat tit trai tim.
Trudc diy t6i dd dé cip dén chuong trinh Lua chon Nghé nghiép
hd trg 95% hoc phi cho nhin vién cé dudc mét chiing chi hoic
vin bang trong bat ky linh vuc nao ma ho mong muén, 1dm nén
tang cho cdc cong su cua chﬁng toi c6 dudc su nghiép ma ho mo
udc, cho du su nghlep ay sé cudn ho khdi Amazon. Hién tai, co
hon 16.000 nhén vién dé tan dung chudng trinh nay, va con so
nay dang t1ep tuc gla tang. Tuong tu nhu vay, chudng trinh Ky
niang Nghé nghiép cfia ching tdi ddo tao cac hoc vién nhiing k¥



ning quan trong khi lam viéc - chang han nhu viét so yéu ly
lich, cach giao tiép hiéu qua, va nhitng kién thiic c¢d ban vé may
tinh. Thang 10 nim ngodi, dé tiép noéi nhitng cam két nay,
chiing t6i di ky vao chuong trinh Cam két véi ngudi lao dong
M32L clia tong thong va tuyén bo rang chung tdi sé nang cao ki
niang cho khodng 50.000 ngudi lao ddng My théng qua cac
chuong trinh dio tao d8i mdi clia chiing t6i.

21 pledge to America’s Workers la mét chuong trinh hé tro lao déng
ra doi dudi thoi Tong thong Donald Trump.

Chung t6i khéng hé gidi han khoan dau tu vao nhan vién hién
tai, thdm chi ca trong tuong lai. P& dao tao luc luong lao déng
cho tuong lai, chting t6i di thé chap 50 triéu dd-1a, bao gom ca
chuong trinh mdi dude céng bd mang tén Amazon Future
Engineer dé hd trg gido duc STEM va CS trén toan qudc cho hoc
sinh tiéu hoc, trung hoc va dai hoc, dic biét tap trung vao viéce
thu hat nhiéu nit sinh va nhém thiéu sd vao cic nganh nghé
nay. Chiing téi ciling tiép tuc tin dung nhitng tai ning dang kinh
ngac ctia cac cuu chién binh ctia chting ta. Ching t6i dang trong
hanh trinh nd luc dat dudge muc thé chap da dé thué 25.000 cuu
binh va cic vg chdéng quin nhin vao nim 2021. Va théng qua
chuong trinh Amazon Technical Veterans Apprenticeship
(chuong trinh Hoc viéc cia Amazon danh cho cic cyu binh ky
thuat), ching t6i cung cap cho cic cuu binh su dao tao tai chd
trong cac linh vuc nhu dién toan dam may.

Xin gt 161 cAm on sau sic dén khach hang vi di tao co hoi cho
chiing t6i phuc vu cac ban, dong thdi khdng ngling thach thic
dé chtng t6i 1am tot hon nita. CAm on cac vi ch s& hitu ¢d phan
vi su hd trd khong ngiling clia cic vi, cdm on toan thé nhan vién
cong ty trén toan thé gidi vi cac ban ludén nd luc 1am viéc chim
chi va giit viing tinh than tién phong. Toan bd cic d6i nhém tai
Amazon déu ludn ludn lang nghe khach hang va lang thang tim
kiém nhiing diéu tot dep danh cho khach hang!
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Nhu thuong 1¢, t6i dinh kem Thu gli c6 déng nim 1997. Hay
gill viing tinh than cia Ngay dau tién (Nguyén Iy #14: Ludbn giit
viing tinh than cua Ngay dau tién).

Than ai,

/ky tén/ JEFFREY P. BEZOS

Jeffrey P. Bezos

Nha sanglap & CEO

Amazon.com, Inc.



1-Click Shopping - Mua sam vdi mét ci nhap chudt: Mot
phuong thiic mua sam tai Amazon da dugc cap bang sang ché
vao nam 1998 cho phép khach hang thanh toan théng qua cac
chi tiét thanh todn dudc Iuu tri trén cidc may chi ciia Amazon.
Do d6, khach hang cia Amazon cé thé mua san pham chi bing
mdt ¢t nhap chudt. Amazon d3 nhin dugc bang sang ché cho
quy trinh nay vao nam 1999.

Amazon as The World’s Most Customer-Centric Company -
Amazon la cong ty ding dau thé gidi trong viéc lay khach
hang lam trung tam: Bezos lién tuc st dung cum tit nay, nhan
manh rang Amazon lay khich hang lam tdm diém. Piéu nay
dugc kiém chiing trong ho sd SEC 10-K ctia ho.

Amazon Fresh: Dich vu ap dung cho cac mit hang tap hda
(khodng 500.000 mit hang thudc cic chiing loai khic nhau) da
dudgc thit nghiém & Seattle trong nam ndm, sau d6 cling dudc
trién khai dén cac thanh phé khac.

Amazon Lockers: La cac ki-0t tu phuc vu an toan, noi ban cé thé
nhin céc kién hang cia Amazon.com tai mot thoi diém va dia
diém thuan tién cho ban.

Amazon Marketplace: Nim 2001, nén tang nay cho phép cac
bén tht ba hién thi sdn pham cta ho trén cling trang véi cac san
pham clia Amazon, cho phép ho tiép cin truc tiép véi khach
hang ctia Amazon. Muc phi trung binh 1a 15%.

Amazon Web Services (AWS): Ld mdt nén tang dich vu ddm
mAy an toan, cung cap kha ning tinh toan cao, Iuu trit cd s& dit
liéu, phan phéi ndi dung va cac chiic ning khac dé gitip doanh
nghiép md réng quy md va phat trién.

American Customer Satisfaction Index (ACSI) — Chi s6 Hai lbng
cia Khach hang My: Do ludng sy hai 1ong ctia khach hang d6i
véi mét loat cdc sdn pham va dich vu trén khap nudc My. Day



cling dudc coi 14 mot chi s6 kinh té va duge ra mit vao nim
1994 bédi cdc nha nghién ctiu thudc Trung tAm Nghién ciiu Chat
lugng Quoc gia tai Pai hoc Michigan.

Amazon Auctions: L3 mét trong nhiing sing kién 16n trong
nim 1999 c@ia Amazon, dugde cho 1a ra mat dé canh tranh véi
eBay. N6 di that bai va dan dén zShops, sau nay trd thanh
Marketplace.

Capital Efficient Business Model - M6 hinh kinh doanh vén hiéu
qua: Pudc thao luin trong Thu giti c6 ddng nim 1999, Amazon
c6 doanh thu 2 ty dé-la hﬁng nam, chi yéu cau it hon 600 triéu
do-la hang ton kho va tai san ¢d dinh, chi st dung 62 triéu d6-la
tién mat hoat dong tich lily trong nhiing nam trudc. Chu ky nay
c6 10i cho cong ty dé tiép tuc phat trién.

Career Choice - Lua chon nghé nghiép: Amazon trd 95% hoc
phi cho nhén vién ctia minh tham gia cidc khéa hoc & céac linh
vuc ma ho cé nhu cau.

Chaotic Storage - Luu trit hon loan: Cdc mit hang dudc luu tri
trén bat ky ké nao con trong. Piéu nay cé nghia 1a moét thung
luu trit c6 thé cé nim vat pham hoan toan khic nhau dudc luu
trlt canh nhau. Theo udc tinh, trong cung mét khéng gian,
Amazon c6 thé luu trit nhiéu hon 25% hang ton kho so véi cac
kho truyén thong.

Contacts Per Order - Nhiing lién lac trén méi don hang: L3
mdt trong nhitng bién phap quan trong nhat dé do ludng su hai
long ctia khach hang, tinh xem cé bao nhiéu lién hé dudc thuc
hién trén moi khach hang, moi don hang.

Customer Experience Pillars - Tru c6t Trai nghiém Khach
hang: Amazon cé niém tin chic chin rang khich hang sé luén
mudn mdt muic gid thip, véi nhiéu su lua chon va phai giao
hang nhanh chéng. Va diéu nay sé khong thay d6i theo thdi
gian.



Distribution Center - Trung tim phan phoi: Ban dau 13 mot
kho trung tdm va kho hang tdn. C4c trung tdm phan phéi &
Seattle va Delaware 13 nhiing trung tdm dau tién dudc khai
trudng vao ndm 1997 va sé tién phong trong mang ludi phan
phoi.

Fulfillment by Amazon (FBA): Amazon c¢é moét trong nhiing
mang ludi hoan thién don hang tién tién nhat trén thé gidi. Véi
FBA, cdc nha cung cap cé thé luu trit sdn pham trong cac trung
tdm dich vu cta Amazon. Amazon lua chon, dong goi, vén
chuyen va cung cap dich vu khach hang cho cac san pham nay
FBA giup doanh nghiép md& rong quy mé va t1ep cin nhiéu
khach hang hon. Ngudi ban trung binh phai trd 15% cho dich
vu nay.

Fulfillment Center (FC) Network: Nha cung cip van chuyén
hang héa dén mot trung tAm hoan thién don hang va Amazon
sé van chuyén nhiing sin pham nay tdi tay khach hang. Quanly
hang ton kho 13 mét van dé phd bién ddi véi nhiéu ctta hang
truc tuyén, nhung né 12 moét thanh phan thiét yéu dé nudi
dudng trai nghiém khach hang t6t nhat cé thé.

Global Selling Program - Chuong trinh ban hang toan cau:
Theo Bezos, chuong trinh nay da gia tang hon 50% trong nam
2017, cho phép cic doanh nghiép vita va nhdé ban san phim
vugt bién gidi quoc gia (danh cho ngudi ban trén Marketplace cé
thé ban & cac quoc gia khéc).

Historical Purchase Data — Dit liéu lich st mua hang: Dt liéu
nay déng vai tro 14 mot phuong trinh ma Amazon st dung khi
dua ra quyét dinh mua hang. Né xem xét tan suat mot san pham
dugce mua @é do ludng va du biao nhu cau ctia khach hang.

Information Snacking - Tiéu thu thong tin: Trong Thu giti c6
dong nam 2007, Bezos thao luan Vvé cach con ngudi cung phat
trién vdi cac cong cu clia ho. Céng nghé mdi di dua chiung ta



dén mot thé gidi tiéu thu thong tin theo bit trong khoang thdi
gian ngan hon.

Instant Order Update - Cap nhat don hang lién tuc: bay la mét
tinh ning cla Amazon.com, nhic nhd ban di mua moét mait
hang cu thé nao @4, phong trit trudng hop ban vé tinh mua
cting mot thit hailan.

Leave Share - Chia sé ngay nghi: M6t chudng trinh ctia cong ty
cho phép nhin vién clia Amazon chia sé thoi gian nghi cé luong
véi vg/chdng minh hodc déi tic trong nudc néu chii lao déng
clla vo/chdng ctia ho khéng cho nghi phép cé luong.

Look Inside the Book - Poc thit sach: Mot dich vu dudc bd sung
tif nim 2000, nhd d6 khich hang cé thé xem hinh dnh d6 phan
giai cao ctia bia trudc va bia sau, cling nhu mét vai trang cta
mdt cudn sdch ma ho mudn mua.

Personalization - Ca nhan héa: Tim hiéu nhiing gi khach hang
thich va tim cach cai thién Amazon.com dé phuc vu nhiing s&
thich nay.

Price Elasticity — PO co giin vé gii: Bezos di ngudc lai véi toan
hoc bang cach ha gid mic du trén thuc t&€ Amazon cé thé ting
gid. Amazon cé di dit liéu vé d6 co gidn sao cho ngudi ta nhan
thdy rang viéc gidm gid d3 din dén su gia ting cac don vi hang
héa dudc ban theo mét ty 16 nhat dinh.

Ramp Back - Tai hoa nhap: Cac ba me lam viéc tai Amazon
dugc cap thém quyén kiém soat thdi gian trd lai lam viéc caa
minh sau giai doan thai san.

Resist Proxies - Chong lai su Gy thac: Theo Bezos, trong qua
trinh phat trién, cic céng ty sé ddi mit véi nguy cd phai quan ly
su iy thdc, trich dan cic quy trinh. Theo dé, su iy théac rat cé
thé sé bi stt dung nhu 1a moét két qua, thay vi 13 mot phuong



tién. Bezos chira ,rﬁng cdng ty phai s& hitu quy trinh chit khéng
phai bat ky yéu td nao khac xung quanh quy trinh.

Search Inside the Book - Xem noi dung bén trong cuﬁ'n sach:
Ngu’dl dung dugc phép xem qua mot so trang ky thuit so trong
cudn sich dé quyét dinh xem cé mudn mua cudn sich dé hay
khong.

Search Suggestions - Gdi ¥ tim kiém: Dugc bd sung vao kha
ning tim kiém ctia Amazon vao nim 2006, ngudi dung cé thé
nhap mdt s6 chit cai dau va coéng cu tim kiém sé ngay 14ap ttic
dua ra nhitng dé xuit c6 lién quan dén tit hoic thuit ngit dé.

Self-Service Nature of Platforms - Ban chat tu phuc vu cuda cac
nén tang Bezos nhan manh ring dleu nay sé thuc c’[ay su doi
mdi, vi ngay ca nhLIng gatekeeper tot nhat cling cé thé can trd
su tién bd, dic biét néu chung xuat hién dudi dang nhing v
tudng dudng nhu khéng thé thuc hién dudc. Fulfillment by
Amazon (FBA) 1a mét vi du vé nén ting tu phuc vu.

Seller Flex: Ra mit 1in ddu tai An P6 nhim kiém tra kha ning
Amazon cé thé dap ing mang ludi Fulfillment Center véi nhu
cau khach hang va hiu can tai dia phuong. Trong mang ludi cia
Amazon c6 mot sd muc nha kho cia ngudi ban dia phuong,
cung cap cd sd ha tang hoat déng va cic quy trinh vin hanh.
Pén nim 2015, cé téng cong hai mudi 1dm co sd chiic ning tai
mudi thanh pho.

Service-Oriented Architecture (SOA): Pugc coi 13 khoi xay
dung chinh cfia cdc cong nghé Amazon, SOA di dudc trién khai
trong cong ty tu ldu trudc khi né trd thanh moét tit thong dung.
Cac cdng nghé clia Amazon dudc trién khai nhu cac dich vu va
dugc phép phat trién theo téc dd riéng.

Skills-Forward - Pay manh cac k§ ning: Theo Bezos, diéu nay
doi héi phai xac dinh cic ky ning ¢ san trong mét to6 chic va
suy nghi vé cach chung cé thé duoc ap dung thém. Tuy nhién,



Bezos canh bio ring day khong phai 1a mot chién luge tot néu
ding riéng 1€ vi cac ky ning hién cé cubi cuing cé thé trd nén 16i
thdi.

Super Saver Shipping - V4n chuyén siéu tiét kiém: Giao hang
mién phi quanh ndm cho cac don hang trén 25 d6-la bat dau vao
nam 2001.

Transportation Hubs — Cac trung tim van chuyén: Amazon
xem xét cdc trung tAm van chuyén cé sin tai cac dia diém nhat
dinh khi quyét dinh md Fulfillment Center, dé dat tdi viéc van
chuyén san pham/giao hang nhanh nhat, hiéu qua nhat.

Weblab: Nén tang tht nghiém néi bd clia Amazon, dudc sit
dung dé danh gia san pham, trang web va cac cai tién khac.

Working Backwards: Theo Bezos, diéu nay doi héi phai xac
dinh nhu cau ctia khach hang, sau do phat tr1en cac ky nang,
nang lyc moi de dap 11ng cic nhu cau va yéu cau. Day sé 1a mot
chién ludc két hop vdi gidi phap Skills-Forward.

zShops: Phién ban thanh céng cia Auctions, cho phép bat ct ai,
tl cdc cd nhin dén cac céng ty, thanh 1ap mébt ctta hang truc
tuyén.
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