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LOI GIOI THIEU

t8, trong d6 yéu td quyét dinh phu thudc vao vai trd cia

ngudi lanh dao. Ngudi 1lanh dao nhu "thuyén trudng",
phai biét 1éo 14i con tau ctia minh vudt qua séng gid, biét dinh
huéng di khi con tau lac 16i, cling nhu tim moi cach dé con tau
vudt qua nhitng ching dudng va dap bén binh an.

S u thanh c6ng cia mot coéng ty 1a tong thé clia nhiéu yéu

Ddm dan dau 1 quyen sach tap hgp nhu’ng cau chuyen vé kha
nang, kinh ngh1em va bi quyét 1anh dao ctia 50 glam doc diéu
hanh (CEO) & cac cong ty, tap doan hang dau ctia M§ va Anh.
Trong hé thdng quan tri kinh doanh ctia My va Anh, chuc vu
gidm ddc diéu hanh thudng do cong ty tuyen dung tu bén ngoa1
theo nhiing tiéu chi khach quan va cong bang, de glup cong ty
phat trién, hoic duy tri su 6n dinh, hoic gidi cuu cong ty qua
nhiing g1a1 doan khung hoang Piéu tién quyét can phai cé &
nhtmg giam ddc diéu hanh nay khong phai chi 1a su v11ng vang
vé chuyén moén ky thuat ma con la sy khén khéo, nang luc va
kinh nghiém trong quan ly, diéu hanh.

Khiac véi nhitng quyén sach khac, quyén sach nay khong di sau
vao ly thuyét quan tri kinh doanh don thuan, ma trinh bay
nhiing kinh nghiém 1anh dao, nhiing trai nghiém thuc té cling
nhu nhitng bi quyét ting phé véi cic tinh hudng kinh doanh cu
thé. Pay khong phai 1a sdch tham khao cé tinh hoc thuat hoic
cAm nang xU ly tinh hudng, ma 1 nhiing bai hoc thuc tién cé gia
tri. Hau nhu nhiing con ngudi dugc @é cap trong quyén sach nay
déu c6 budc khdi dau véi rat nhiéu gian nan, thit thach. Nhung
bang nd luc va su phan dau cia ban than, tat ca déu trd thanh
nhiing nguoi thanh céng trong su nghiép.



Piém noi bat clia nhting nha lanh dao trong quyén sach nay
chinh 14 dudng 16i quan 1y "khéng di theo 16i mon”, dam nghi
ddm 1am, vugt 1én nhiing phuong thic quan 1y truyén thong,
hay quan diém, théi quen tit trudc dén nay. Nhitng nhin vat
chinh trong cic cdu chuyén da biét khai phd, xoay chuyén tinh
hudng, hoic manh dan xéa bd tat cd dé lam lai ti dau, hay
nghién cttu va phan tich k§ ludng moi chi tiét, tinh hudng thuc
té dé tim ra hudng di dtng nhat, gép phan cho su thanh coéng
trong su nghiép cfia minh. Cudn sach nay c6 vil cic nha linh
dao nén chi huy, diing cdm di dau trong moi tinh huéng, nhung
khong phai bang cdch nham mit liéu linh, ma dua trén cd s&
nhiing théng tin viing chiac di nghién cttu va phan tich cin
than trudc d6. P46 mdéi chinh 1a ban linh ctia nha 1anh dao hién
dai.

Ban hiy danh chut thdi gian d& doc quyén sach dic biét nay. Véi
nhiing ciu chuyén va tinh huéng cé thit ctia nhitng nha 1inh
dao hang dau thé gidi, chic chin ban sé nhin ra va rat cho minh
duge nhiéu bai hoc va kinh nghiém hitu ich d& c6 thé 4p dung
thich hop va hiéu qua nhat cho nhiing van dé va tinh hudng xay
ra trong cong tac quan ly va kinh doanh ctia chinh ban.

- First News



Chuong 1
CHI HUY TU TUYEN PAU

clia cic nha lanh dao 13 trong vu khiing bé bi tham

ngay 11/9/2001 & toa thap déi Trung tim Thuong mai
Quoc té, M3. Trong s6 hang trim nhan vién cttu hda di hy sinh,
c6 nam chi huy cap cao ctia S& Cttu hda Thanh phd New York. Ca
nim ngudi déu hy sinh khi dang diéu hanh céng tac di tin nan
nhan bi ket lai trong hai tda nha. Ho x6ng pha ndi tuyén dau chit
khong ding & vi tri an toan dé chi trd hay ra 1énh cho nhan vién
thi hanh nhiém vu. Trong tan tham kich kinh hoang &6, ho di
trd thanh biéu tuong guong mau vé ban linh chi huy cia minh.

M 6t dan chiing dién hinh vé vai trd chi huy ti tuyén dau

Trong quin ddi, nguyén tic dau tién ma moét ngudi chi huy
duge huan luyén 13 phai & ndi tién tuyén. Khau hiéu cia ngudi
chi huy quan d6i 1a "Hay theo t6i" thay vi "Nay, cic ban, hiy tién
1én tan cong ngon do6i phia trude con t6i sé gidm st tai day".

Nguyén tic chi huy & tuyén dau trong quan déi hoan toan cé thé
ap dung mot cach hiéu qua trong kinh doanh. Néu ngudi 1lanh
dao khong thuc hién ding véi nhitng nguyén tic da dé ra, thi ho
khoéng thé budc nhan vién cia minh tuin thd theo nhiing
nguyén tic dé.

Lanh dao bang cach néu guong

Hanh khach cfia hing hang khéng JetBlue thudng thay David
Neeleman ding phu phan phdi thé 1én may bay, chat hanh ly
hoic chuyén thtc in vao khoang may bay. Moi ngudi dic biét
chil y dén David Neeleman vi 6ng chinh 13 Gidm d6c Piéu hanh
(CEO) clia JetBlue. Thay vi ngdi 1am viéc an nhan trong vin



phong nhut cac gidm ddc diéu hanh khac, David thudng ra ngoai
trd chuyén truc tiép véi hanh khach va gitip d& nhan vién. It
nhit méi tuan moét 1an, 6ng déu tham gia cung d6i bay ciia
JetBlue. Trén moi chuyén bay, David luén tu gidi thiéu minh va
phat biéu d6i 16i, song 6ng khong bao gid to ra tu dé cao minh.
Thay vao dé, 6ng tim cach tiép chuyén than mat véi titng hanh
khach dé hiéu thém nhiing mong mudn, nhu cau cia ho. Ong
cling danh thdi gian ndi chuyén vdi phi hanh doan, co trudng,
tiép vién, nhan vién cd khi,... @& cAm on moi ngudi né luc lIam
viéc va nhan manh ring cdng viéc ho dang 1am rat quan trong.

Khi ké vai sat cAnh cling phi hanh doan va san sang bat tay vao
moi cong viéc, David d3 cling c6 tam nhin va ddng luc 1am viéc
ctia moi ngudi cling nhu tao nén ban sic riéng cho hing hang
khoéng JetBlue ctia minh.

Moi ngudi thudng cho rang moét cd nhan don 18 khé tao nén
chuyén bién trong mdt doanh nghiép 16n nhu thé. RS rang 1a
David khoéng thé néi chuyén vdi tat cd nhan vién, lai cang khong
thé tiép chuyén v4i moi hanh khach, vi 6ng con phai diéu hanh
hoat déng. Thé nhung, nhiing ai tiing dudc gip g6, trd chuyén
cting 6ng déu nhic dén va danh cho 6ng nhiing 16i tot dep khi
noi chuyén véi nhitng ngudi khac.

David néi: "T6i biét minh khoéng thé tiép xtic tit ca nhan vién
véi chi mét chuyén bay mbi tuan, nhung t6i muén moi nhan
vién hiéu ring t6i tran trong céng viéc ctia ho, dut d6 1a coéng
viéc tay chan nhu don rac, hut bui, van chuyé°n . Nhiing ai chua
duogc gap toi sé cé dip tro chuyén véi ngudi da cung lam viéc véi
t6i trén cac chuyén bay".

Nhung d6 cé pha1 14 vai tro cia mét glam doc dleu hanh khong?
Con nhiéu cong viéc quan trong can gidi quyét hon 1a 1am
nhiing cdng viéc vun vit nhu thé. Sydney Finkelstein, gido su
mon quan tri tai Pai hoc Dartmouth ddng thoi 1a tac gid cudén
Why Smart Executive Fail, d3 goi viéc nay 13 "dit kim chi nam vé



dao dtic cho cong ty". Ong giai thich: "Khi vin hda t6 chiic bi sai
lac, diéu nay sé dnh hudng khap t6 chiic va phai mat nhiéu nim
ngudi ta mdi cé thé nhin ra van dé. Néu khong dugce chi din rd
viéc ndo 1a dliing muc, viée nao 13 sai trai, thi moét sd ca nhan cé
thé giy ra nhitng diéu té hai".

Song theo nhiing chuin muc Cho du céng ty cé 5 hoic 5
ngan nhan vién, thi cip 1anh dao van nén dit ra nhitng chuin
muc cho moi ngudi. Bernie Marcus va Arthur Blank d3 gay dung
Home Depot thanh céng ty hang dau bang cich luén nhan
manh thong diép "Khdch Hang La Trén Hét!". Hai nha sang lap
nay di trd thanh huyén thoai vdi théi quen xuat hién bat ngd dé
"nhan nhd" nhiing ngudi céng su. Arthur giai thich: "Pay la
cong ty clia moi ngudi, va muc tiéu cia ching t6i 1a dé€ nhan
vién tham gia vao nhiing cudc thio luin chién lugc nham xay
dung médi quan hé gitp moi ngudi trd nén cdi ma va than thudc
vdi nhau. Qua dé chtng t6i cé thé truyén dat vin héa cong ty va
y tudng kinh doanh".

Ngay ca khi cong ty dang phat trién manh mé vdi gia tri tai san
khoang 30 ti d6 la, Bernie va Arthur van tham gia khai gidng va
két thiic moi khda dao tao kéo dai mot tuan cho cac hoc vién
quan ly clia hang Khi quy mé cong ty ma rong, ca hai khong thé
tiép xtc truc t1ep vGi ting nhan vién, nén ho da Xay dung
chuong trinh truyén hinh phat hinh hang tuan cho méi dai ly
ban hang mang tén "Piém tim clung Bernie va Arthur" dé tro
chuyén véi nhan vién, ning cao tinh than cac cdng sy, va thong
bio cho moi ngudi biét vé tinh hinh cfia cong ty. Bernie néi:
"Chung t6i tu thiét ké chuong trinh. Néu giao cho ngudi lam
chuong trinh truyén hinh, cé thé chuong trinh sé chuyén
nghiép hon nhung ban sé khong truyén duge cam xtc va déng
luc cho nhan vién. T6i mudn nhin vién nghe nhiing 15i tAim su
tt chinh ching t6i".

Sau khi roi Home Depot, Arthur mua lai déi bong bau duc
Atlanta Falcons, va 6ng cling ap dung nguyén tac 1anh dao nay



dé diéu hanh do6i béng tréd thanh ciu lac bd thé thao chuyén
nghiép. Khong nhu nhitng 6ng bau khéc trong Lién doan béng
bau duc My (NFL - National Football League), Arthur thudng
xuat hién & trung tAm huin luyén dé cling ra san tip luyén va
sinh hoat vdi cau thii. Arthur giai thich: "Cau thii va ban huin
luyén 13 thanh phan quan trong nhat cia moét déi béng. Téi
mudn ling nghe nhitng nhu cau, mong mudn thit su cia moi
ngudi dé diéu hanh tét hon".

Arthur thuc hién cing mot théng diép nhu & Home Depot:
"Khdch Hang La Trén Hét!". Ong néi tiép: "Ti thudng néi véi moi
ngudi, tit cAp quan Iy cho dén don vi nhudng quyén kinh doanh,
rang c6 dong vién hAm mo d6i bédng mdi chinh 1a ngudi cht thit
su, vi thé hiy d6i x{t v4i ho bang sy quan tAm va tén trong". Khi
danh thtt Michael Vick bi chan thuong va d6i béng thua lién tiép
may trin, Arthur truc tiép ding ra xin 16i c6 ddng vién clia
Atlanta Falcons. Hau nhu d6i béng nao ciing phai trai qua it
nhat mdt mua thi dau té hai, nhung hiém c6 6ng bau nao dt can
dam ding 1én nhin trach nhiém nhu Arthur.

Hanh dong manh hon 16i noi

"Cach nhanh nhat d& chuyén tai théng diép dén moi ngudi
khéng nam & 16i néi, ma 3 hanh d6éng" - Doug Dayton, nha sang
1ap dong thdi 1 gidm doc diéu hanh clia Target (mang ludi ban
1é hang bach hoa) da phat biéu. Day cting chinh 14 nguyén tic
ldnh dao cta ong Phan 16n thdi gian 1am viéc clia ong khoéng 4]
van phong, ma & cac ctta hang, kho bai, hoic bén vin chuyen
Piéu nay giup Doug nhén dinh rd tinh hinh kinh doanh ctia
minh dé biét dudc Target phai cai thién & linh vuc nao. Chic
chan 6ng khéng thé c6 dude tim nhin chinh xac néu chi dua
vao nhiing bang bio cdo cia nhan vién. Piéu quan trong khéng
kém 13 nhan vién ludn cdm thay an tdm khi biét 6ng hiéu rd
cdng viéc cila minh.



Khi thay Dave Gold nhit rac trong bii diu xe, cdc nhan vién clia
99 Cents Only hiéu rang khéng mdt ngdn tit ndo & phong nhan
su kéu goi ddng luc 1am viée cé stic thuyét phuc manh mé bang
hanh d6ng d4. DU niam trong danh sich 400 ngudi gidu nhat
nudc M§ do tap chi thuong mai Forbes cong bd, Dave van 1a
ngudi dau tién dén vin phong 1am viéc sém nhat. Dit dd cé mot
doéi ngli mua hang giau kinh nghiém, 6ng van sat cinh lam viéc
ciing dé chi bao, hudéng din thém cho moi ngudi. Bang su tin
tdm clia minh, Dave da xiy dung dudc hinh anh dién hinh dé
nhan vién noi theo.

Song vdi ly tudng

Khi con 14 thanh vién hoi ddng quan tri ctia Northwestern Bell
(hién nay 1a céng ty thanh vién cta tip doan Qwest), Marylin
Carlson Nelson da chiing kién moét tinh thé khé khin cta cong
ty.

Northwestern Bell dang trén da phat trién nén tuyén dung va
huin luyén nhiéu nha quan tri sang gid nhit dé di cac noi lam
viéc véi khach hang 16n. Du 1a thanh vién ctia mét céng ty Ky
thuat hang dau, cac nha quan tri nay van khong dudc chap
nhin gia nhap vao Ciu lac bd Rotary néu ho 1a phu nit hoic
thudc thanh phan dan toc thiéu sd (ngudi da den, da dd hoic
ngudi nhip cu). Khi Hank McConnell, gidm d6c diéu hanh ctia
Northwestern Bell, du dinh sé de doa cit ngudn tai trg cia Bell
cho t& chtic ndo khéng chip nhin phu nit hoic thanh phan
thiéu s6, nhiéu thanh vién trong hdi ddng quan tri phan tng dit
doi: "Khéng thé dugce! Anh khong thé giy rii ro cho cong ty. Bay
gid chua phai Iic hanh déng nhu thé!".

Hank van tiép tuc tranh luin véi Cau lac bd Rotary va véi hdi
déng quan tri ctia céng ty nham gianh quyén 10i cho nhan vién
ctia minh. Cudi cling, ciu lac bd Rotary phai nhugng bo, stta ddi
diéu 16, md rong canh cita trude dé déng kin chi vi ly do gidi tinh
hodc chiing téc.



Khi d3 trd thanh gidm d6c diéu hanh cfia Carlson Companies,
Marilyn bat dau thuc hién nhiing v tudng ma ba ap 0 tit 1au. Véi
nhiing thuong hiéu néi tiéng nhu nha hang TGI Friday's, Khach
san Radisson, Carlson Travel Network va nhém cong ty Thomas
Cook, Carlson Companies di cé téng céng 190.000 nhan vién
trén toan cau. Marilyn nhan thay mic dit c6 nhiéu phu nit hoic
thanh phan thiéu s6 @ ning luc dé ddm nhan vi tri cap cao,
nhung rat it ngudi trong sd ho dudc dé bat. Ly 1& dugc dua ra
trong moi trudng hdp thudng 1a do ho thiéu nhiing k§ ning can
thiét nhu "C6 ay khéng cé kién thiic vé tai chinh" hoic "Ong ay
khong biét nhiéu vé thi trudng chiing khoan",...

Marilyn khéng chap nhin 18i giai thich trén; ba cho ring day 1a
cach gidi quyét van dé dé dii va chl quan. Néu can kj ning vé
tai chinh hodc thi trudng ching khoan, bat ci ai cling cé thé
hoc thém. Marilyn quyét dinh xiy dung mot chuong trinh phat
trién cip 1lanh dao nhim chuin bi nhitng k§ ning chuyén mén
can thiét cho nhan vién cap trung dé dé bat ho 1én vi tri cao hon.

Két qua that phan khdi. Hién nay, 40% vi tri cap cao & Carlson
Companies do phu nii hodc thanh phan thiéu s6 nim gitt. Piéu
quan trong kh6ng kém 12 thanh phan quén tri cap trung va cap
cao c6 cd hoi md rong kién thiic chuyen sau. Marilyn noéi: "Mbi
nguoi trong ching ta pha1 canh tranh véi nhitng bo éc gidi nhat
thé gidi. Trong thdi budi nay, chat xdm dang dudc phat huy
khip thé gidi. R rang nhitng bd nio théng minh khéng phai ltc
nao cling xuat phat tit mot mau da, gidi tinh hodc chling tdc dic
biét nao".

Nhap cudc

Ban khong thé tao niém hing khdi cho co6ng ty néu ban chi ngdi
trong van phong soan thao vin ban hoic viét ban tin cho gidi

truyén théng. Cach duy nhat dé 1anh dao hiéu qua la song dung
theo nhiing nguyén tic, chuan muc ma ban mudn chuyén tai.



Bang cach khong ngiing cling ¢d thong diép clia minh, Bernie va
Arthur d3 gdy dung Home Depot thanh mot tip doan tri gid gan
30 ti USD. Hién Home Depot dudgc xem 12 mang luéi ban 1é 16n
nhat thé gidi, véi 1.900 ctta hang cac loai. Pén cudi nim 2004,
doanh s6 cia mang ludi dat trén 73 ti USD.

Doug Dayton ciing chi huy & tuyén dau khi 1éo l4i Target thanh
tdp doan hang dau v4i mang ludi ban 1é hang bach héa tdéa rong.

Trong ltc cidc hing hang khéng khac bi khon ddn, David
Neeleman di tao tdm guong sang khién cho nhan vién hing
khdi va hanh khach hai 1ong, gitip JetBlue tién 1én trd thanh mot
hing hang khong cé 10i nhudn cao nhat nudc My chi trong vong
mot nam.

Bac thay trong nganh cong nghiép quang cdo Carol Williams da
phat biéu kha chinh xac: "Nhiéu nglIdl nham lan giita hai khai
niém 'quan ly' va 'lanh dao'. C6 mét khoang cach nhat dinh
giita chung. Ban quan ly giay to, nhung ban lanh dao con
nguoi".



Chuong 2
CHUYEN HUGNG KHI GAP KHO KHAN

quén giao chién trén chién trudng pha1 nam viing 1a

chuyén quin di vong qua vi tri chong tra dit doéi ctia
dich thi. Lich st cho thay nhiéu doan quan di chién thang bang
cach di vong qua suon dich thay vi danh truc dién. Hanh dong
nay sé gitp cng co luc luong dé viéc tan céng cac 6 khang cu
sau d6 dé dang va it bi ton that hon.

M ot trong nhiing nguyén tac cic nha quin sy khi cAm

Nguyén tic ndy cling ding trén thuong trudng. Doi dau véi mot
doanh nghiép di cé vi thé viing vang cé thé 1a con dudng nhanh
chéng dan dén tham hoa. Néu phai d6i mit véi tinh thé nay,
thay vi 0 tan cong truc dién, ban hiy chuyén hudng tap trung
vao nhiing linh vuc ma d6i tht di bd sét hoic khong quan tim
dén. Trong nhiéu trudng hop, viéc né tranh ddi th dem lai hiéu
qua tich cuc dén khéng ngd, gitip ban mé mét hudng di thanh
cong riéng ma khoéng phai bude theo dau chin ngudi khéc.

Pi tim vung dat trong

Khi mdi thanh 14p Wal-Mart, Sam Walton chti d0ng né tranh
nhiing khu d6 thi 16n, va tip trung md ctta hang & nhiing thi
tran dudi 35 ngan dan. Chién ludc nay khong lién quan gi dén
két qua nghién cttu thi trudng hodc tham do thi hiéu ctia khach
hang ma vi d6 la nhiing ndi PCPenny chua kip bén ré dén. Bang
cach nay, Sam Walton da tung budc gay dung moét thu:dng hiéu
thanh cong. Néu ddi dau véi PCPenny, han lich st cia Wal-Mart
d4 di theo chiéu hudng khac.



Dan Firestone, nha sang 1ap va 12 gidm doc diéu hanh cfia cong
ty thiét bi vién thong Somera, ciing 4p dung chién ludc né tranh
d6i thi canh tranh & hai phudng dién. Mic di1 biét rang viéc ban
thiét bi vién thong cho nhém khach hang doanh nghiép mang
lai nhiéu 16i nhuin hon, nhung 6ng van lo ngai réng khi rao can
xXam nhap thi truong khach hang 16n glam di, thiét bi sé nhanh
chéng trd thanh hang héa théng dung va Somera sé mat vi the
canh tranh dic biét. Hon nila, thi trudng co sd ha ting vién
théng ltic 4y dang nam trong tay nhiéu doanh nghiép khéng 16
nhu Lucent, Nortel va Cisco. Biét rang day 1a cudc chién khé
khin, Dan 1éo 14i doanh nghiép sang linh vuc thiét bi vién théng
d3 qua st dung - linh vuc khong ai quan tAm dén. Dui thi trudng
nay nhé hon va cic bd tong dai di qua st dung trong khong
duge an tugng, bit mat nhung do cé it ddi tht nén Somera
hudng dudc ty suat 1di nhuin cao hon.

Bing cach ndy, Dan di khai thac viung dat trong trén thuong
trudng va gy dung Somera thanh moét tip doan vién théng tri
gid 200 triéu ddla. Giong nhu Sam Walton di né tranh PCPenny,
néu Dan cd canh tranh véi Nortel va Lucent ngay trén linh dia
ctia d6i thii thi két qua han d4 hoan toan d6i khac.

Cam on 7-Eleven!

Khi Joe Coloumbe khéi dau giy dung Pronto Markets & mién
Nam bang California ndm 1958, loai hinh cta hang tién dung
con tuong d6i mdéi mé. Quy md cltia Pronto Markets con kha
khiém tén, nhung céng ty van diing viing do doanh thu tuong
doi 6n dinh. N&m 1967, trong mdt chuyén cong tic dén Dallas,
khi tinh c¢& nhin thdy mét cta hang 7-Eleven, Joe cAm nhén
ngay mdi nguy h1em trudc mat. Khong chi vi ctra hang 7-Eleven
tao an tugng tét hon do cé nhiéu hang héa véi g1a ha, ma
Southland Corporation, chii nhan ctia 7-Eleven, con cé tiém luc
tai chinh rat manh. Pronto Markets chic chin sé gip khon khé
mdt khi 7-Eleven dit chin dén California. Viéc nay chic chan sé
xay ra, khong s6m thi mudn.



Trong khi dang tim y tudng dé ddi pho, Joe nhan ra cé hai xu
huéng hdi tu nhau. Trude Thé chién thi I, chi cé 1% dan s6 My
tot nghiép dai hoc. Véi chinh sach hd trd cuu chién binh ciia
chinh phti, nén nhiéu ngudi di tot nghiép dai hoc, vi vay sé dan
co trinh d0 hoc thitic ngay cang tang cao. Xu hudng thu hai 1a su
phat trién cia nganh hang khoéng, c6 nghia 13 gid diy nhiéu
ngudi cé thé dén nhitng noi ma thé hé trudc chi biét uéc mo, noi
dé ho dudc tiép cin nén vin héa mdi, khdm phd cudc séong mdi
va ca thudng thic nhitng thiic in mdi. Joe nghi: "Néu tim ra
cach dung hoa hai xu hudng nay, minh sé trd nén giau cé". Ong
hiéu rang néu mudn canh tranh thanh céng vdi 7-Eleven,
Pronto Markets phai phat trién vudt tim muc mang luéi clta
hang tién dung, phuc vu s6 dan c6 hoc thttc va khai thac niém
dam mé kham phd vin héa mdi. Joe chuyén Pronto Markets
thanh mét khai niém thuong hiéu mdi - Trader Joe's.

Dé tao ra nét quyén rii mang phong cach du lich khdm pha
nhiing ving dat la, Joe st dung gd ciy tung dé 14t nén cac clia
hang va tao khung canh nhiing chuyén phiéu luu trén bién day
an tuong. Quan ly ctta hing dudc goi 1a "thuyén trudng", trg ly
dugc goi "thuyén phd", va tat cd nhitng "thuyén vién" déu mic
40 c6 hoa vin sic s& dic trung clia ddo Hawaii. Ong cling ap
dung cdch mua sim mdi. Thay vi ban cing mén hang véi gia
nhu & 7-Eleven, Joe tim kiém nhiing mit hang ha gi4, r6i mua
vA0 véi s6 lugng 16n nhat ma kha ning tai chinh cho phép.

Trong khi cta hang tién dung ban nhiing loai san pham théng
thudng nhu sita, bAnh mi va keo, ching loai hang héa cua
Trader Joe's da dang va phong phti hon, ké ca bit tat cho phu ni,
dan suing san, dia nhac...

Vao thip nién 1970, Joe kinh doanh thém rugu vang, tiép tuc
chién lugc liing suc cic thuong hiéu rugu cé gia ha va mua véi
so6 Iugng 16n dé duge gid thap nhat. Clta hang ngay cang 16n
manh va Trader Joe's trd thanh mang ludi cta hang chuyén ban
thitc an va rugu vang vdi gia ha.



Vao nim 1987, Joe mdi John Shields, ban dong mén cting hoc
Pai hoc Stanford, giit chtic gidm ddc diéu hanh. Trudc d6, John
di ctuing tham gia tu van, soan thao chién ludc phat trién cho
Trader Joe's ngay ti nhitng ngay dau thanh 1ap nén khong xa la
gl véi cong ty. Khi chinh thiic nhan chtc vu diéu hanh, John
nhan thay mdt khé khin tiém an khéc - 4p luc vé gia ca.

Song song véi hanh trinh tan céng vao thi trudng khach hang
c6 trinh d6 hoc thiic dé né tranh 7-Eleven, "con tau" Trader Joe's
lai giong buém tién dén canh tranh véi siéu thi. Cho du liic nay
Wal-Mart chua ban hang tap hda, nhung c6 nhiéu mang luéi 16n
khac dang ban hang vdi sd lugng 16n theo gia si. Trader Joe's
cling dang ban hang gid ha, vi thé sé bi anh hudng dang ké vé 1gi
nhuan. Nhin thay nguy cd dang dén gan, John 1éo 14i "con tau"
Trader Joe's né tranh d6i thii 1an niia.

Pa nhiéu lan dén mua sam & Marks & Spencer - mang ludi trung
tdm bach héa ndi tiéng & Anh ban nhting thucng hiéu riéng,
John thét su th1ch thd va né phuc y tudng nay, 6ng quyét dinh
nd luc ting s6 lugng hang hda chia Trader Joe's mang thuong
hiéu riéng.

Dudi quyén diéu hanh cfia John, ngay cang c¢6 nhiéu mit hang
mang thuong hiéu riéng, hién nay dat muc 85% s6 mat hang
bay ban (15% con lai 1a bia va rugu vang), so véi 14% tai siéu
thi. Sdn pham chia Trader Joe's mang nhiing tén nghe hip din
doi véi gidi tiéu diing M3: Trader Giotto's, Trader Jacque's, va
Trader Ming's.

Thém mot yéu t6 gitip Trader Joe's thanh coéng 1a 6ng khong
ngiing ma rong va xay dung méi quan hé tot dep véi nha cung
Ung khap noi. John giai thich: "Can phai dau tu nhiéu trong viéc
tao dung moi quan hé 1am in véi nha cung tng, phat trién san
phiam va nhiing cong viéc tuong tu, vi thuc su dé 1a cac khoan
dau tu sinh 16i. Chién lugce nay ciing tao nén thé ding viing chic
trén thuong truong".



Dé tao ban sic riéng, Trader Joe's 4p dung chién thuat tim kiém
va bo sung vao kho tang 4Am thuc. Vai mén hang ludn dudc du
trii dé€ bay ban, va vai mén khac thay do6i theo miia, hoic theo
ngudn hang. Lic nao ngudi tiéu thu ciing cé thé tim thay loai
banh mi tdi ma ngudi dan viing Nam A thudng diing, hoic san
pham tit a-ti-s6 hay tif qua mam x6i... Mot clia hang tiéu biéu
cuia Trader Joe's thudng bay ban khoang 2.500 ching loai hang
héa, so v4i 25.000 loai hodc nhiéu hon 3 siéu thi. Tiéu chi kinh
doanh ctia Trader Joe's 1a chi ban san pham cé chat lugng cao
vdi gid ha. Néu khong tim duge nguén cung cap san pham véi
gia ha hon so véi siéu thi, Trader Joe's sé khong ban.

Tém lai, bing cich trdnh d6i dau véi 7-Eleven, Joe Coloumbe
bién Pronto Markets thanh Trader Joe's, phat trién y niém kinh
doanh khi 6ng mé réng mang ludi ban hang. Sau dé, John
Shields mét 1an nita 1éo 14i con tau ctia minh né tranh su canh
tranh, md réng dong san pham cé thuong hiéu riéng thanh dau
an cta Trader Joe's hién gid. Cung lic, tit 27 cta hang doc bd
bién mién TAy (cic bang Washington, Oregon va California,
nam ven by Thai Binh Duong), éng md rdng thanh 174 cta
hang khap nudc My trong vong 10 nim, véi doanh sé hang nim
tlr 132 triéu d6 la tang 1én 2 ti d6 la. C6 nhiéu yéu td déng gbp
vao thanh c6ng nay, nhung quan trong hon 1a ca kha nang leo
14i tranh canh tranh d6i dau bang cach tao dung sic thai dic
biét ctia Trader Joe's; diéu nay da khién moi ngudi trd nén yéu
quy va trung thanh véi thuong hiéu.

Pi vong quanh d6i thii canh tranh

Hai thip nién sau khi rdi Pai Loan dén dinh cu & My, Janie va
Victor Tsao thanh lap cong ty riéng khi Victor di 37 tudi con
Janie d4 35 tudi. Vi cé moéi quan hé véi nhiéu cong ty san xuat &
bai Loan, nén hai vg chong quyet dinh sin xuat thiét bi mang vi
tinh dé cung cap cho thi trudng M.



Janie va Victor déu lam viéc trong linh vuc cong nghe théng tin.
Nhung thu nhap ctia Victor 6n dinh va cao hon nén anh vin
tiép tuc 1am viéc con Janie thoi viée vao nim 1988 dé chim séc
hai con nhé va toan tdm lo cho céng ty trong thdl ky phoi thai.
Pén nim 1991, sau khi tich lily dude mot s6 von, Victor nghl
viéc va dam nhan chtic vu gidm doc diéu hanh; con Janie, véi vai
trd phé chu tich phu trach phat trién kinh doanh, chiu trach
nhiém md réng mang ludi khach hang trén toan nudc My.

Vila cong ty mdéi thanh 14p va tiém Iuc tai chinh con méng, nén
Janie va Victor tu biét minh khong thé canh tranh néi vdi Cisco -
mdt dai gia trong nganh, nén hai ngudi dén moi né luc cho thi
trudng mang gia dinh.

Vao thdi diém nay, hé thong mang gia dinh hau nhu chua cé
mit trén thi trudng. San pham dau tién ctia ho 14 MultiShare,
mdt thiét bi k&t ndi nhiéu may vi tinh véi mdt may in. Véi da
tang trudng cham chap nhung chic chin, Janie va Victor tai dau
tu tit doanh thu, va dan dan khang dinh vi thé trén thuong
trudng. Pén nim 1994, sau 6 nim lam in, cudi cing Victor va
Janie di chinh thuc linh luong cta céng ty. Lic nay cong ty
Linksys cia ho ¢6 doanh s6 hang nim 6,5 triéu déla véi 55 nhan
vién. San pham ctia Linksys cht yéu dudc ban qua cac catalogue
cong nghé cao nhu Black Box va PC Connection.

Linksys phat trién nhanh tit ndm 1995, khi Microsoft phat hanh
Windows 95. Trudc thoi gian nay, khach hang st dung san
pham clia Linksys phai cai dit mdt phan mém dé néi cac may vi
tinh véi nhau. Windows 95 ¢é sin chtic ning néi mang, gitp
ngudi su dung co thé dé dang cai dit 4 nha. Cung luc d¢, Janie
kién tri thuyét phuc cac cuta hang ban 1e trung bay sdn pham
Llnksys Janie va Victor t1ep tuc phat tr1en thém san pham phan
cing dua trén nhu:ng phan meém c6 sin trén thi trudng, nhLIng
chti trong vao dong san pham don gidn va dé st dung. Doanh sd
tang vot, dat 21,5 triéu d6la ndm 1996 va 32,1 triéu déla nam
1997.



Theo da phat trién ctia thi trudng mang bang thong rdng, san
pham cua Linksys ngay cang da dang Pén khi ngudi tiéu dung
chuyén qua dudng truyen cap va moé-dem dLIdng truyén thué
bao dang ki thuit sé DSL, Linksys & vao vi thé thuin 1gi dé mé
rong dong san pham.

Budc ngoat cda Linksys 1a vao ndm 2000. Trong nh1eu nam, cac
nha nghién ctu thi tru’dng da tién doan su bung nd clia vién
théng bing rong. Nhiéu cdng ty doc stc dau tu theo chiéu
hudng nay nhung di bi v& ng vi diéu tién doan di khéng xay ra.
Khi thi trudng dan phat trién, cdc nha phan phdi ban 1é dé nghi
Linksys san xuat thiét bi cau dan dé gitp ho gia dinh di cé
dudng truyén ciap va mo-dem DSL cd thé két ndi véi mang
Internet. Lic ndy, Cisco di thong linh thi trudng thiét bi cau
din, nhung loai ré nhat cé gid 1én dén 500 USD; ma céich s
dung lai phtic tap. Van chd tdm vao thi trudng gia dinh, Victor
két hop vdi cac nha san xuit 3 Dai Loan dé phat trién mot thiét
bi cau din dé st dung nham két ndi bon thiét bi duing trong gia
dinh. San pham cfia Linksys di kém mot chuong trinh don gian
hudng dan khach hang cai dat tung budc, va diém dic biét nhat
14 gi4 chi ¢4 199 USD. Doanh s6 buing né 1én dén mtic 206,5 triéu
USD.

Mot cdu chuyén thanh c6ng khéc ctia Linksys phat sinh tit mét
tinh hudng tudng nhu 13 tai hoa. Lip lai chién ludc né tranh
canh tranh d6i dau, Linksys ban thiét bi cau din qua Canada
trong khi cdc hing dién t khac bd qua thi trudng nay vi so
khong tuong thich. Thé nhung khi 16 hang thiét bi cau dan dau
tién duoge gdi di, Linksys téi tdp nhin 16i than phién tit khach
hang. Thiét bi ctia ho khéng tuong thich véi hé thong ciia
Rogers, mdt doanh nghiép vién théng Canada. Victor voi gl
md&t nhédm nhan vién ki thuit dén Canada. Nhém ki thuat nay
thué bao han moét dudng truyén DSL néi truc tiép véi phong
khéch san ho 3. Sau vai tuan lam viéc miét mai tai khach san,
nhém nhin vién d3 tim ra nguyén nhan cia vin dé va bién
phéap khic phuc. Viéc thoat nan 1an nay tao thém mot 1gi thé



khéc: Linksys dugc xem 1a nha sin xuat duy nhat cé thiét bi
tudng thich v4i hé théng vien théng ctia Canada. Linksys cam
chac trong tay phan thang khi tién vao thi trudng béo b3 nay.

Trong vong 15 nam, Janie va Victor di tao dung mot cong ty
thanh cong trong linh vuc néi mang gia dinh. Quyét dinh tranh
canh tranh d6i dau vdi Cisco ctia ho cudi cing di dan dén mot
budc ngoit thu vi. Khi Cisco mé réng sang linh vyc néi mang
gia dinh vio nim 2003, ho quyét dinh mua lai Linksys véi gia
500 triéu USD.

M@ mat tran mdi

Né tranh d6i tht khéng phai 1a chién luge chi gidi han trong
thdi gian khdi dau. Mot cong ty di vitng vang van cé thé s
dung chién lugc nay dé canh tranh hitu hiéu thay vi ddm bé vao
d6i thi nhu va vao mét biic tudng.

Khi Procter & Gamble (P&G) mua lai cong ty san xuit thic in
cho thu cung Iams vao nam 1999, ho da lam lung lay PETCO va
PETsMART - hai mang luéi cta hang san pham cho thd cung
dang chiém linh phan 16n thi trudng thtc in cho ché & MJ. P&G
quyét dinh ting doanh thu bang cich ban san pham ctia Iams &
cic clta hiéu tap pham va moét s6 clta hang khéc, khién cho
PETCO va PETsMART bi khon d6n. Nguy cd cang 16n hon khi cé
tin Wal-Mart du dinh cfing sé bay ban san pham cfia Iams. Ciing
nhu véi nhiéu mat hang khic, Wal-Mart d3 13 mang ludi ban
thtc an cho thd cung 16n nhat 3 My.

Khéng lau sau, PETCO va PETsMART con nhan tin khac té hai
hon. Khi di mua thiic an cho thu cung, khach hang thuong mua
thém nhiing san pham khéc lién quan. Va di nhién néu khéng
c6 muc dich mua thtc an cho thu cung, ho sé khong mua nhiing
san pham lién quan do.

Pé chong lai viéc Wal-Mart xam 14n thi phan, hai mang ludi ctita
hang thd cung nay ap dung nhiing chién lugc khac nhau.



PETSMART quyét dinh bam tru va chdng d& bang chién lugc "gia
ré moi ngay". Con PETCO thi ngudc lai, tim cach né tranh d6i thit
tuong tu nhu cich Trader Joe's tranh ddi dau véi 7-Eleven.
PETCO chinh d6n lai vi tri trén thuong trudng, chu trong dén
san pham cao cap cho thd nuéi ma Wal-Mart khdng quan tim
dén, va cung Ung nhiing dich vu khéng tuong thich véi hé
thong ban hang cia Wal-Mart. Bang cach ap dung chién Iugc
"d4nh vao noi dich thd vaing mit", PETCO chap nhin nhudng thi
phan vai loai sdn pham cho Wal-Mart, ddng thdi nd Iuc md rong
qua nhiing linh vuc ma Wal-Mart khéng lam dugc.

Wal-Mart cé thé ban thiic in cho ché Old Roy va Iams, nhung ho
khéng thé cung ung dich vu chai 16ng, thd y, hodc huin luyén
cho ché. Ngay cd néu Wal-Mart cé thé 1am dugc, luit y té ciing
cam md nhiing dich vu nay tai ndi bay ban thuc pham. Theo da
tién 1én, PETCO coOn md réng thém cic mit hang cao cap, tit
trang phuc, nha trit mua nang dén hang trim mén d6 chai cho
ché. Cac ctta hiéu ctia PETCO cling ¢é dich vu tia cat 16ng va
méng, huin luyén, nhin ky géi, mua ban, thim chi bay ban ca
canh danh cho thua cung,...

PETsMART nhanh chéng nhan ra tinh hiéu qui cfia chién lugc
néy nén ciing 4p dung theo nhung tap trung vao dong san pham
va dich vu cao ce{p Ho lap chudng trinh hé trg k§ thuat cho chu
nudi, ct ddi ngli chuyén vién lanh nghe giai dap moi thic mac
ctia khach hang. Cuing lic, ho ning cip nhiéu cd s& cung cap
dich vu chim séc 1am dep cho thi cung. PETsMART con tién
mot bude xa hon khi hgp tac véi Bénh vién Thu y Banfield
(Banfield Animal Hospital) dé md trung tam thi y tong quat. Su
hgp tac nay that sy hiéu qua cho cd hai bén. Khi khach hang
mang thi cung dén chita tri, ho sé dugc cac bac si huéng din
mua san pham can thiét & cta hang.

Véi chién luge mdi, cd PETCO va PETsMART nhanh chéng thoat
khoi tinh trang song gié va tru ving trd lai. Wal-Mart khong
con 14 moi nguy hiém nita. Ngugc lai, ci hai mang ludi déu cai



thién ty suit 1gi nhuin sau khi mat déc quyén doi vdi thiic dn
cho thu cung Iam.

Piing canh tranh trén lanh dia ctia déi tha

Ngoai viéce tranh do6i dau dua theo chién ludc, ban ciing cé thé
tranh né vé mit dia du. Khi thiét 1ap hing hang khong easyJet
nim 1995, Stelios Haji-loannou quyét dinh chon phi trudng
Luton, cich London 50 km vé hudng Bic 1am trung tdm hoat
dong. Phi trudng Heathrow hodc Gatwick & London thuén tién
hon cho hanh khach, nhung cd hai phi trudng nay déu do
British Airways kiém soat va tinh phi cao hon. Luton & xa hon,
nhung Stelios biét chi phi thap sé gitip tiét kiém cho hanh
khach. Ong cling hiéu rang canh tranh véi ddi thii trén linh dia
ctia ho sé giap nhiéu khé khin hon.

Dé thuyé't phuc hanh khach chéip nhan mot so bat tién dé khdi
hanh tir Luton, Stelios dat gid vé 29 bang Anh di Glasgow mot
chiéu vdi tiéu dé quang cao: "Di Scotland vdi gia ve bang mot
chiéc quan ]eans "Nhiéu ngudi du doan rang S€é chang cé ai chiu
bay ti Luton ca. Thé nhung, ho di sai 1am. Gia vé ha cé stic hap
dan vb cling 18n, ngay ca ddi véi gidi doanh nhin. Thé 1 easyJet
cat canh thanh céng chuyén bay dau tién.

David Neeleman cﬁng ap dung cling chién ludc néy khi thanh
lap ]etBlue vai doi may bay dén California qua ngi Long Beach
thay vi ph1 trtidng qudc té Los Angeles, va Oakland thay vi ph1
trudng qudc té San Francisco. Khi JetBlue ky thda thuin vdéi
Long Beach, day chi 1a phi trudng dia phuong. Cac hang hang
khong khac déu bay qua Los Angeles dé tién két noi cac chuyen
bay. David Neeleman khéng 1am nhu thé vi 6ng tin vao 1di thé
ctia minh 13 gid vé ha; hon niia 6ng khdong muén phai canh
tranh d6i dau véi d6i thit & Los Angeles.

Sau khi JetBlue bat dau hoat déng tir Long Beach va thiét 1ap
mot dau cau cho 10 trinh hang khéng gia ha, hang hang khong



American Airlines mdéi nhan ra 1a ho cling thuc sy can nhiéu
chuyén bay tit Long Beach. Nhung ngay ca khi da cé mot sd bén
d6 & Long Beach, American Airlines van con 16 vi cé co cau chi
phi cao hon, trong khi JetBlue cé dudc 1¢i nhuin vitng chic.

Chién lugc tranh né d6i tha canh tranh vé dia du khéng phai 1a
mi la va nhiéu ngudi cho réng dé 1a diéu khéng thiét thuc. Néu
Stelios quyét dinh thuc su can thiét pha1 stt dung ph1 trudng
Heathrow hoic David Neeleman quyét dinh thuc su can thiét
phai st dung phi trudng Los Angeles, thi ho sé canh tranh nhu
thé nao v4i may éng 16n? Lic @4, mbi doanh nghiép sé trd thanh
mdt con ca bé trong cai ho day ca map, va khéng doanh nghiép
nao cé thé 4p dung gia vé ha va bay xung quanh cac déi thit
canh tranh khéng 16.

Nguyén tic nay cling c6 thé ap dung cho cac nganh cdng nghiép
khac. Poi véi cac nha hang &n ubng va clia hang bén 1€, bi quyet
thanh cong tl trudc dén gid van phu thudc vao dia dlem Thé
nhung ca Outback Steakhouse va Trader Joe's déu chon dia diém
tranh xa khu vuc déng dan. Vi tri nay tuy lam khach hang di
chuyén b4t tién mot chit nhung it tdn kém hon. C3 hai thuong
hiéu nay déu di cé tiéng tim va cé khach hang trung thanh, vi
thé khu vuc trung tdm khéng phai 13 diéu téi quan trong. Khi
chon vi tri it t6n kém, ho cé thé giit chi phi diéu hanh & muc
thap, tao ty suit 1di nhun cao sau khi d3 san sé phan tiét kiém
chi phi cho khach hang.

Chi nén liéu linh dung ché

Khi ban bi 1ép vé vé tiém luc tai chinh hodc nhan sy, tranh né 1a
chién luge khén ngoan. Ban da thay khi tranh canh tranh véi 7-
Eleven va sau nay vdi cac siéu thi, Trader Joe's d3 phat trién va
dan cai thién, trd thinh mdt mang ludi ban 1é cé phong cich
hoan toan mdi.



Khi PETCO va PETsMART d6i dién vdi tham hoa, ho tranh cudc
chién khac nghiét véi Wal-Mart bang cach cht trong dén mit
hang cao cap va tao thém dich vu ddc ddo, nhd dé di gia ting 1di
nhuin. Tinh thé khé khin va tinh canh tranh khéc liét d3 tao co
hoi cho ho chuyén d6i theo chiéu huéng thuin 1gi.

Cling nhu Outback Steakhouse va Trader Joe's, easyJet va JetBlue
da di ngudc lai nhiing kinh nghiém kinh doanh bang cach chap
nhan nhiing bat tién dé chon dia diém it ton kém nham giit chi
phi thap.

Hiy nhan biét diém manh ciing nhu diém yéu cla ban dé
chon chién lugc canh tranh giup ban giénh phan thang trong
cudc chién vdi nhiing d6i thu khong 1o.



Chuong 3
PON BAY Y TUONG

Muic d6 doanh thu ting phu thudc vao nguén luc tai

chinh, thoi gian va nhin luc ma céng ty cé kha ning
cung cap. Trén thuc té, nhiéu cong ty dang trén da phat trién
thudng 1am vao tinh trang khé khin vé dong tién vi ltic ndo ho
cling can c6 thém tién dé dap Uing nhu cau ting trudng. Néu
budc ra khéi 16i mon va nhin lai van dé theo mot géc khac, ban
sé thay diéu nay khong han Idc nao cling ding. Piéu gi sé xay ra
néu ban cé thé huy dong tat ca doi thii canh tranh dé ho tiép thi
va tiéu thu san phim cho ban? Hoic tham chi san xuit san
phim cho ban? Diéu gi sé xdy ra néu ban cé thé gia ting doanh
thu 1én 1% ma khéng can bé thém déng nao dé mua nguyén vat
liéu hodc thiét bi, hodc khéng phai trd thém mdt ngay cdng nao?
Nhiing diéu dé chinh 1a don bay y tudng.

H au nhu cac cdng ty déu bi gidi han vé van dé ngudn luc.

Nguyén tic clia don bay kha don gian. Cling giong nhu dung
kich dée nang chiéc xe 1én thi dé hon la dung suc ngtIdi don bay
tiém Iuc cé thé gitp ban phat trién thuong hiéu va gla tang
doanh thu ma khoéng can m& rong qua muc quy mé cla cong ty.
Vi du thudng thiy cia don bay la viéc nhudng quyén kinh
doanh (franchising). Thay vi tu phat trién biang néi luc,
McDonald dung don bay thuong hiéu dé nhuong quyén kinh
doanh cho hang ngan ngu(‘ji khip thé giéi md nha hang. Ron
Joyce cling lam nhu vay véi Tim Hortons khi md thém nhiéu
clta hang theo phuong thiic nhugng quyen kinh doanh. Nguyén
tac nay cling dung trong nhiéu nganh cong nghiép khac. Tim
diém tua cho don bay c6 thé dem dén cho ban 1di thé canh tranh
trong nhiing linh vuc ma ban khong nggd téi.



Luc don bay trong chai

Jim Koch, chang trai cé tAm biang MBA ctia Pai hoc Harvard, da
lam nhiéu ngudi ngac nhién khi tuyén bd rang anh sé r&i bd
cong viée tu van vdi thu nhip 250 ngan d6 la mdéi nim dé md
nha may bia. Nam 1984, anh thanh 1ap cong ty Boston Beer véi
s6 von 140 ngan d6 la ti tién danh dum, cong thém 100 ngan
d6 la phan hiin cia ban bé, va véi cong thiic nau bia do 6ng to
niam thé hé trudc clia anh truyén lai. Jim con khién cho nhiéu
ngudi ngac nhién va sling s6t hon khi anh dit tén thuong hiéu
bia 1a Samuel Adams Boston Lager (goi tat 12 Sam Adams), va
dua ra mot quyet dinh di ngugc nguyen tac truyen thong,
nhung cudi cling lai déng vai trd cht yéu cho sut thanh céng cia
anh.

Trudc khi Jim thanh 14p Boston Beer, nudc My thuc su chi cé hai
héng bia tam cd da qudc gia: Anheuser-Busch va Coors, cung
mdt s6 cd s& kinh doanh nhd. Hai héng 16n sdn xuit méi nim
hang triéu lit bia v4i chat lugng chap nhan dude nhung khéng
phai 14 loai ngon nhat. Cac cd s nhé ap dung phudng phéap thi
coéng, nén bia c6 huong vi ngon nhung s6 luong han ché va chat
lugng kém 6n dinh. Phan 16n cic cd sd nhd bi gidi han vé tai
chinh nén ho s dung thiét bi lac hau va gip khé khin trong
viéc dAm bdao chat luong. Theo 15i Jim: "Nghé niu bia doi héi
tiéu chudn cao vé vé sinh va kiém soat chat lugng ctia quy trinh
san xuit. Ban khong thé 1am bia bang loai thiing 14y ti trai bo
siia va stt dung day chuyén dung dé déng chai nude soda".

Véi Sam Adams, Jim muén tao nén mdt loai bia cé chat lugng
cao, 6n dinh va san xuit véi sd lugng 14n. Vi chat lugng 1a yéu
cau chinh yéu, tiép theo mdi 1 miic ting trudng, thi viéc phai
xdy dung nha may méi va dau tu vao thiét bi hién dai la mot gidi
phap hgp ly. Nhung anh lai quyet dinh khoan toan b6 khiu sin
xuit bia cho ngudi khic dé doén stc cho viéc ddm bio chit
lugng.



Tim diém tya don bay cho chat lugng

Vi loi thé 1a nam trong tay cong thiic nau bia gia truyén va kinh
nghiém trong nganh san xuit, Jim cé y niém kha rd rang khi
chon ngudi cdng tac. Anh ban ludn vdi cha, va cd hai liét ké mot
danh sich cidc nha may bia c¢é @ diy chuyén dé nau bia theo
cong thiic ctia thé ky 19 véi hé thong kiém soat chat luong hién
dai. R6i anh tiép xtc véi cic nha may bia va dua ra 16i dé nghi
khac thudng: anh mang dén cong thic va nguyén vat liéu, ho
chi viéc gia cong nau bia cho anh. Du d6 14 y tudng khac thudng
nhung nha may bia Pittsburgh Brewing vin cdm thdy phan
khich. Nha mday nay hoat déng khéng hét cdng suat vi chi chay
mady hai ngiy mdi tuan. Hai bén nhanh chéng théa thuin, va
bia Sam Adams tim dudc noi ra 1o.

Jim giai thich: "Piém tua don bay 1a cong thiic, nguyén vat liéu,
va su cha tam trong day chuyén nau bia".

Chién ludc ctia Jim 13 tim diém tua don bay cho chat lugng. Vi
khong phai ban tAm véi diy chuyén san xuat va bao dudng thiét
bi, nén anh dén stc tip trung vao nhiing van dé lién quan dén
chat lugng bia. Pich than anh tuyén chon mdi mé nguyén liéu.
Hing niam, Jim déu cling chuyén vién nau bia dén chau Au, xem
xét hang tram chuyén hang ctia ndng din dé chon loai hoa bia
tot nhat. Anh nhan thay chat lugng & mdi ndng trai thay déi
tiing nim. Mot cach duy nhit dé ddm bao chat luong 13 phai
dich than chon nguyén liéu tot nhat.

Chat hIdng bia cé thé bi anh hudng khi khoan san xuit, nhung
Jim rat 16 rang: "Néu ho 1am khéng dung, toi sé ngung cong tac.
Bia cua t6i chiém phan 16n trong day chuyén sin xuat cia ho, vi
thé néu t6i rut lui thi ho cling mat 1di nhuin. Cong nhan cling
biét rang néu ho 1am viéc khéng nghiém tic budc téi phai rut
lui, thi ho s& mat céng an viéc lam".



Tuy thé, Jim khong phé mic sy viéc cho may rdi. Jim mudn giai
phéng chuyén vién nau bia khdi nhiing cong doan khoéng lién
quan dén chat luong bia. Thong thudng, mot chuyén vién nau
bia ngoai nhiém vu gidm sét truc tiép qua trinh san xuit, con
phai phu trach thém viéc bao dudng thiét bi, dién mau dii liéu
va bdo cdo, dit hang nguyén vit liéu, 1én lich san xuit, quan ly
céng nhan, va ddm bao khi bia dat dén céng doan cudi cling 1a
di cé san thuing chita. Pay 1a nhiing céng viéc thudng nhit can
thiét dé van hanh nha mdy bia nhung khéng hé lién quan dén
chat lugng bia. Jim gidi thich: "Chuyén vién nau bia khong thé
lam nhitng viéc nhu thé. Nhiém vu duy nhat cia ho 14 ddm bao
ngudn bia doéi dao véi chat luong cao chay tit nha may dén coc
clla ngudi tiéu dung".

Boston Beer tang truéng 40% khi thuong hiéu bia Sam Adams
thu hut dudge mét sé ddng khach hang trung thanh, va cudi
cling trd thanh dong san pham chinh cfia céng ty Pittsburgh
Brewing. Sau d6, Jim hgp tdc vdi cac nha mdy bia & cac bang
Oregon, Washington va New York, xay dung mang ludi cung
cap bia trén dién réng.

Vai nam sau, khi Sam Adams di trd thanh moét thuong hiéu 6n
dinh, Jim quyét dinh mua mdt nha mdy bia cho riéng minh.
Anh chi thuc hién viéc nay sau khi cdng ty d4 16n manh vé nhan
luc cling nhu tai chinh, di khd ndng ddm nhiém moi hoat déng
hang ngay ctia mot nha mady bia. Hién gid, phan nita tong san
lugng bia 1a do Boston Beer tu san xuat, phan nita con lai do cac
nha may hop tic. Giao cho ngudi khac san xuat bia 1a yéu t6 chit
chot cho su thanh coéng clia cong ty - cd vé chat lugng 1an so6
lugng, va cudi ciing d3 nang Sam Adams thanh thuong hiéu &
tam muc quoc gia.

Jim ndi: "Trudc khi Sam Adams ra ddi, cac co sé lam bia nhoé moc
1én 16i lui tan do khong dat chat lugng 6n dinh. Khach hang rat
nhay vé van dé chat lugng. Chiing t6i cé loai bia véi huong vi
ngon va on dinh, nén 16i kéo dudc nhiéu khich hang trung



thanh. Ban cé thé trd nén nghién Sam Adams va hiy tin chic lac
nao ching tbi cling cé bia ngon cho ban thudng thiic".

Tém lai, bang cich phoi hgp cong thitc nau bia truyén théng clia
thé ky 19 va phong cach quan 1y hién dai cfia thé ky 21, Jim d3
tao dung Sam Adams thanh thuong hiéu c6 uy tin. Hién gig,
moi nidm Boston Beer tung ra thi trudng 1,2 triéu thiing bia véi
doanh s6 hon 250 triéu USD. Jim khong thé tao két qua nhu thé
qua cach thiic theo 186i mon. Jim gidi thich: "Ban tim thdy diém
tua don bay & chat lugng. Viéc tu 1am chili co s& cb thé ciing 1a
diém tua, nhung khéng pht hdp trong trudng hop nay. Vi thé,
ban can phai xac dinh ngay tit dau dau 1a diém tua dich thuc".

T banh vong dén vong tron tiéu thu

Phan 18n céc clta hiéu ban banh vong xem 16 banh, tiém ca phé
va clta hang banh keo cé ban banh vong 1a d6i thti canh tranh.
Nhung Krispy Kreme thi khong. Du di dau tu manh mé dé thiét
1ap mang ludi cta hang (con s6 clta hang gap d6i mang ludi néi
tiéng khac 13 Dunkin' Donuts), nhung Krispy Kreme vin md
rdng moi quan hé véi do6i thii canh tranh, bién ho tré thanh
nhiing "cdng tic vién ngoai vi" v4i muc dich cung ciap banh
vong cho d6i thii cia minh.

Mbi clta hang Krispy Kreme déu t6 chtic cho khach hang tham
quan qud trinh san xuit banh vong. Khich hang rat an tuong
khi duge nhin thay truc tiép cong doan san xuat banh vong: bot
di vao mdt dau va banh vong di ra dau kia. Viéc tao dung "san
khau banh vong" ton kha nhiéu chi phi - khoang 350 ngan USD
cho mdi cd s& san xuit. Cong thém cac chi phi mit bang va hoat
doéng khac, muic dau tu cho méi cd sd cé thé 1én dén 1,4 triéu
USD.

V6i mutc 46 dau tu nhu thé, han ban sé& nghi cd doanh nghiép
trao nhugng quyeén lan cac cd s nhian nhugng quyén phai tim
cach khu khu bao vé 1anh dia ctia ho. Thé nhung, ban sé ngac



nhién khi biét rang moéi cd s& clia Krispy Kreme déu c6 mang
ludi ban si sinh déng, giao hang tdn noi cho siéu thi, ctta hang
banh keo, cta hang tién dung, va ngay ca nha in trong truéng
dai hoc. Ban cé thé dit cau héi: Néu khich hang mua duge banh
vong Krispy Kreme & ctta hiéu tap pham hay siéu thi, cé can
thiét phai dau tu cao vao cic ctta hang Krispy Kreme khong?

Néu xem xét yéu t6 cong suit du thita, ban sé hiéu tai sao chién
lugc ban hang gian tiép chia Krispy Kreme 13 hoan toan hop 1y.
Néu may bay con mot ghé trong hoidc khach san con mét phong
chua cé ngudi @it , Igi nhuin sé giam sit. Poi véi Krispy Kreme,
tinh trang cling tuong tu. Mdi clta hang cta Krispy Kreme san
xuat ti 50.000 dén 100.000 banh vong méi ngay - vuot qua kha
ning tiéu thu ctia cta hang.

Scott L1vengood gidm d6c diéu hanh cta doanh nghlep, giai
thich: "Ngoai gld tiéu thu cao diém, chung tbi cé céng suat du
thita. Cong suat du thita 1a phan chi phi cia doanh nghiép. Thay
vi lo tiéu diét ddi thhi canh tranh, ching t6i bién ho trd thanh
cong tac vién ngoai vi rdi st dung thdi gid nhan réi dé san xuat
va phan phoi thém banh vong cho ho sé gitip ting lgi nhuin ctia
doanh nghiép". Krispy Kreme da stt dung don bay cd hdi dé thu
htit d6i thti tiéu thu hang thém cho doanh nghiép.

Di1 c6 ngudi ¢d chip van cho rang ban san pham qua siéu thi va
clta hang tién dung sé khién doanh thu ctia nhiing clta hang
chinh sé bi thiét hai, nhung ban hiy xem qua s6 liéu kinh doanh
ctia Krispy Kreme. M6t co s3 trung binh cta Krispy Kreme cé
doanh s6 hang nim gan 3 triéu USD. Du chi cé 276 cita hang
trén toan nudc M§ vao nim 2003, Krispy Kreme chiém 25% thi
phan cia banh vong ban & siéu thi va ctta hang tién dung.

Krispy Kreme san xuit hang nim khoang 2 ti chiéc banh vong
ban qua 276 ctta hang (tc mdi clta hang hon 7 triéu chiéc
banh). Trong khi dé, 3.600 ctta hang ctia Dunkin' Donuts trén
todn nudc M§ san xuat hang nim 2,1 ti chiéc banh vong (ttc



mdi cta hang chi hon nita triéu chiéc banh). Cac ctta hang dugc
nhudng quyén ctia Dunkin' Donuts cho rang diy 1a su so sanh
khip khiéng vi ho khong phan phoi banh vong ma ban truc tiép
cho ngudi tiéu diung qua hé théng cfta hang cia ho. Nhung 6
rang bang cach két hdp cac d6i thii canh tranh tao thanh vong
tron tiéu thu, Krispy Kreme da thanh céng khi st dung don bay
dau tu va md rong thi phan cia minh.

Tu tin véi quan 16t

Niam 1985, chang trai 27 tudi Nicholas Graham (Nick) rdi bd
thanh pho Calgary & Canada dé chuyén dén San Francisco. Su
nghiép choi nhac rock khong dd nudi séng anh. Mot 1lan khi
khong @0 tién dé mua loai ca vat dang 1a thdi trang thinh hanh,
anh quyét dinh san xuat loai ca vat nhu thé va gii ban trong
thanh pho. Anh dén gip mot khach hang & Macy's West dé trinh
bay mau ca vat, ké ca nhitng miu cé hoa vin quai la. Lic 49,
Madonna dang phé bién loai quﬁn 16t cila nam gidi, va gidi tré
thi bat dau trao luu mic quén cOcra ngoai y phuc. Ngudi khach
hang & Macys West noi rang hoa van trén mot trong nhiing
mau ca vat clia Nick c6 thé tao ra miu quan dui an tugng. Anh
quyét dinh 1am theo goi y clia 6, va Cong ty JOE BOXER di ra
doi.

Nick c6 nhitng v tudng rat lap di, khac thudng, diéu nay vé sau
da trd thanh dau an riéng cho JOE BOXER. Nim dau tién, Nick
du dinh sé hot bac véi miu quan dii in hinh t& 100 d6 la. Mot
ngudi hing xédm tinh cd thay mau thiét ké in lya ctia Nick trong
thung rac, va thong bao véi cdnh sat. Ngay hom sau, nhan vién
mat vu My dén diéu tra vi nghi ngd anh 1am tién gii. JOE BOXER
bat ngd tao ra tin tiic néng hoi cho gidi truyén théng. TAt ca cac
td bdo dia phuong va vai hing théng tan loan tin ring nhin
vién lién bang di tich thu hang ngan chiéc quan dui in hinh td
100 d6 la va chat déng dét bd. JOE BOXER béng nhién trd nén
ndi tiéng va dan dan tao moét thuong hiéu ma ai cling biét dén.



Yéu to gitip san pham JOE BOXER ban chay 14 do hoa vin 14p di,
c6 tinh dtia cdt nhung khéng xtic pham ai. N&i bat 14 miu quan
diii cé gan chit phan quang trong béng t6i, mang dong chit "No,
No, No" (y phan d6i) khi dén bat sang va "Yes, Yes, Yes" (¥ thuian
1ong) khi dén tat. Mau giy an tuong nhat 14 mot khudn mit tuci
cudi trén quan véi cai ludi thé ra. Sing kién hai hude nhu thé
khién cho gidi tré rat thich thu.

Toc d6 phat trién clia cong ty ty 18 thuin vdi mic d6 1ap di clia
Nick. Vao nim 1993, anh giii ting Téng thong Clinton 100 chiéc
quan dui dé ky niém 100 ngay nham chtic. TAm thiép dinh kém
ghi: "Néu 6ng dinh thay d6i dit nudc, 6ng nén thay ddi quan
16t". Nam sau, Nick va Richard Branson, gidm ddc diéu hanh ctia
hing hang khéng Virgin Airways, cling ndi tiéng vi nhiing trd
dutia kiéu nhu td chtic man trinh dién thdi trang quan 16t trén
cic chuyén bay din dung. Cong ty con md rong thém dong san
pham bang loai quan 4o 16t danh cho phu nii 1dy tén JOE BOXER
Girlfriend, va cho tré em 13y tén JOE BOXER Kids.

Pén nim hoat déng thi 10, JOE BOXER di trd thanh mot hinh
tugng van hdéa mdi trong xa héi My. Madonna, siéu sao nhac pop
néng bdng di khdi dau cho xu hudng thoi trang mdi, mic bd
pyjama ctia JOE BOXER trong phim Truth or Dare. Mau quan dui
cuia JOE BOXER cling dudc dua vao phim anh.

Pén nim 2001, mait hang a0 ngu ctia JOE BOXER danh cho
thanh thiéu nién chlem vi tri s6 mot trén thi trucng My, va cung
13 san pham c6 toc @6 ting trudng cao nhat ddi vdi loai quan 4o
16t mau trang. Nick Graham di tao nén diéu than ky khi xay
du’ng thuong hiéu hai hudc, c6 ma luc hap dan véi muc tang
truang 25% mbi nim, ma khéng can phan bo ngan sach quang
cdo. V&i ngudi di dau nhu Nick Graham thi can gi phai tiéu tén
cho quing cao?

Khi duong may bi stit chi



Sau khi d3 dat muc ting trudng than ky, JOE BOXER c6 dau hiéu
chitng lai. Nick giao quyén diéu hanh cho nhan vién dudi quyén,
con minh di khip noi dé quang ba san pham bang nhitng trd
dtia hai hudc. Ltc nay, sin pham cfia cong ty khong ding lai &
mAiu quan 4o 16t truyén thong, ma lién tuc tung ra thi trudng
nhitng mat hang mdi. Nam 2000, JOE BOXER c¢6 150 nhan vién
va doanh s6 100 triéu USD, nhung chi phi ting khong kém
doanh thu, va cé nguy cd vugt tam kiém soat. Pa bat dau phat
sinh nhitng khé khin khong thé khong ché, din dén mén ng 13
triéu @6 la. Nick quyét dinh ban JOE BOXER cho cic ngan hang
dau tu, nhung khong ai d6ng y mua.

Nam 2001, JOE BOXER pham mét sai 1am nghiém trong. Nhém
nhan vién quan ly do Nick mdi tuyén dung di quyét dinh cham
dit nhudgng quyén san xuit cho mait hang d6 16t nit gidi vi
mudn JOE BOXER tu san xuat dong hang nay. Tuy vay, hgp dong
nhudng quyén khéng quy dinh diéu khoan cham dut rd rang
nén doanh nghiép bi cham dut hop déng khdi kién. Tda 4n Ging
hé 14p luan ctia ho, phan quyét JOE BOXER vi pham hop dong va
phai bdi thudng 3 triéu d6 la.

JOE BOXER dang gip khé khin vé tai chinh lai phai odn minh
dudi ganh ning nd nan nén khoéng cé kha ning trd khoan bdi
thudng. Nick lai tiép tuc tim kiém ngudi mua JOE BOXER dé tim
16i thoat nhung khoéng ai dap tng. Noi bd cdng ty cé qua nhiéu
van dé can gidi quyét, va phuong thic kinh doanh ¢é qua nhiéu
rui ro.

Giai ctitu JOE BOXER

Vi cttu tinh ctia Nick 1a Bill Sweedler, gidm ddc diéu hanh cua
Wlngsong Alleglance mdt doanh nghiép nhan nhuong quyén
san xuat trang phuc & bang Connecticut. Trudc day, Bill 43 ting
lam viéc 8 mét cong ty thoi trang nén anh cd chut it kinh
nghiém kinh doanh. Vao dau thip nién 1990, anh ciing cha
thanh 14p Céng ty Wingsong Allegiance. K& hoach ban dau ciia



ho 13 thué céc cd s& & viing Caribé dé gia céng san xuit quan 4o
nhd gia thanh ré va quan hé miu dich thuin 1di, rdi nhap khau
vao nudc My. Ldi nhuin thu dudc khéng cao nén ho mudén
chuyén hudng. Thay vi san xuat gia cdng, Wingsong Allegiance
hdp dong nhugng quyén cac thuong hiéu khéc, tu sdn xuat roi
glti ban san pham & cac trung tAm bach héa.

Chién Iugec méi dat thanh céng hon, nhung Bill nhan ra ring
khoadn chi 16n nhat clia Wingsong Allegiance 1a phi nhugng
quyén. Anh mudn cé thuong hiéu cho riéng minh, nén dé tim
nghe ngéng. Khi nghe théng tin cic ngin hang dau tu dang
dinh gia JOE BOXER, Bill cling quan tam dén.

Khi anh dén San Francisco vao mot budi chiéu thi Sau dé noéi
chuyén véi Nick, JOE BOXER di soan xong théng cdo bao chi vé
viéc tuyén bo pha san. Bill thuyét phuc ho doi dén ngay thit Hai
dé hai bén cé thé ban bac cic phuong 4n. Dt cho JOE BOXER
dang & vi tri chdng chénh, Bill vAn nhin ra co hoi tiém an: JOE
BOXER da tao tléng vang va co thi trudng nhat dinh & My.
Nhiing yeu t6 nay dap LIng glac mo ve mdt thudng hiéu 6n dinh
bay lau clia anh, céng v4i niém tin rang minh &4 kha nang dé
vuc diy JOE BOXER, nén anh l4p tic mua JOE BOXER va trd
thanh giam déc diéu hanh chinh.

Mot trong nhitng viée dau tién anh 1am 13 tiép xtic véi Kmart dé
thao luin vé hgp ddng nhugng quyén. Vio liic ndy, Kmart dang
trén da di 1én, va Martha Stewart vita gia han hdp ddng nhugng
quyén véi ho. Bill biét ring néu ky dudc hgp déng 16n véi Kmart,
Target hodc Wal-Mart, anh cé thé md réng thuong hiéu nhanh
hon 14 glti ban & cac trung tAm bach héa. Bill d& nghi ky mét hop
déng doc quyén vdi Kmart cho thuong hiéu méi “Republic of
Joe”. Nhung Kmart muén dude déc quyén thuong hiéu JOE
BOXER, va Bill trd 15i: "Khong thé dugc!". Cudc thuong lugng
cham dtt sau dé.



Hai ngay sau, dai dién ctia Kmart goi lai va hdi "Anh mudn bao
nhiéu?". S 1a cau hdi khién cho qua tim ctia doanh nhin nao
cling dap thinh thich. Hai bén nhanh chéng thuong lugng dé
dat thdéa thuin cudi cling.

Theo m6 hinh kinh doanh truyén théng, Bill pha1 tiép xtc tIIng
trung tam bach héa va mang ludi ban 18, thuyét phuc méi noi
bay ban san phim cta JOE BOXER. Tiép d6, anh phai chuin bi
ting diy chuyén san xuit, thém von dau tu, gidm sit cic cong
doan san xuat, phan phoi san pham dén nhiing co s& ban 1é khac
nhau, va gidi quyét vé s6 nhiing céng viéc diéu hanh. Pé cling
chinh 13 con dudng dua JOE BOXER cua Nick Graham 1am vao
canh khon don.

Vi mé hinh kinh doanh mdi, Bill @3 1am thay dé6i dién mao ctia
JOE BOXER. Trong vong 4 thang sau khi mua lai JOE BOXER, Bill
ky hdp déng nhudng quyén cho Kmart. Hai bén clng cé ldi.
Kmart ddc quyén cé thuong hiéu ctia JOE BOXER gitip ting uy
tin ctia san pham bay ban. JOE BOXER dudc 1gi thé nhd hé thong
phan phoi rong rii dén cac clta hang clia Kmart véi trén 130
triéu lugt khach hang moi nim. JOE BOXER ciing tiét kiém dugc
chi phi quang cdo va tiép thi vi d6 1a traich nhiém cfia Kmart.
Theo Jim Adamson, gidm doc diéu hanh ctia Kmart, doanh thu
tl san pham JOE BOXER vudt xa muic mong doi va 1a sin pham
thanh céng an tudng nhat trong lich st ctia mang ludi ban 18
nay.

Hiy mdé rong thuong hiéu - Khéng mé rong cong ty

Ngoai viéc cung Uing san pham ctia JOE BOXER dén 2.100 clia
hang Kmart trong mdt giai doan ngin, Bill con day y niém don
bay tién thém mot budc. Theo hop ddng, chinh Kmart - chit
khong phai JOE BOXER - nhan trach nhiém san xuat. Cach 1am
nay da gitp Bill 43 x6a bd mdt khoan chi phi hoat ddng khéng
16. Gi day, JOE BOXER khéng con phai lo mua nguyén vat liéu,
san xuit va vin chuyén thanh pham.



Khi dudc gidi phéng khdi moi ric réi vé diéu hanh, d6i ngii nhan
vién cfia Bill tip trung toan bd tAm tri vao viéc phat trién san
pham mdi va quan ly thuong hiéu. Véi m6 hinh mdéi, doanh thu
hang nim ctia JOE BOXER cao hon nhung chi phi diéu hanh
thap hon. Hién gid, ca cong ty JOE BOXER chi ¢ 15 ngudi, so véi
150 ngudi trudc kia.

Tém lai, bang cach mua lai mét thuong hiéu cé tiéng tim nhung
gip khé khin va st dung don biy dua trén thé manh clia
thuong hiéu nay, Bill 43 vuc diy va chuyén JOE BOXER di theo
mdt chiéu hudng hoan toan mdi. Quyét dinh v6 ciing riii ro nay
lai 12 mot chién lugc khén ngoan. Nhu 18i Bill néi: "Néu ban
ding 3 mot vi tri qua an toan, ban khéng thé tién xa".

Pi tim diém tua don bay

Trudc khi Jim Kock xuat hién trén thuong trudng, moi ngudi
déu tin rang phai dich thin tham gia truc tiép vao quy trinh nau
bia thi mdi kiém soat dudc chat lugng bia. Nhung Jim Kock da
1am moi ngudi thay ddi cach nhin khi gdy dung thanh cong
cong ty Boston Beer tri gia 200 triéu USD va thuong hiéu Sam
Adams uy tin bang cach tip trung vao diém tya don bay clia
chat lugng, thay vi ¢6 tu minh lo toan moi viéc.

Biang truc giac, Bill Sweedler di thiy dudc stic manh ciing nhu
nhiing han ché ctia thuong hiéu JOE BOXER. Chinh vi vay, khi
mua lai JOE BOXER, Bill di dua cong ty thoat ra khdi ranh giéi
truyén thong bang cach tao nén mdt co cau hoat déng nham
tang doanh thu va don gidn héa hé thong quan ly.

Krispy Kreme dua san pham banh vong dén véi khach hang qua
nhLIng kénh tiéu thu "ngoai vi" vén cé vi thé canh tranh truc
tiép vdi cong ty nhu 10 banh, siéu thi va ctia hang tién dung
Thuc ra day 13 nhiing nd luc khuyén khich su canh tranh va
ting doanh thu ctia Krispy Kreme.



Néu ban muén lam cho mét y tuéng thuc su 16n manh, hiy
tim diém tua don b§y Véi diém tua don bay, ban co thé "nang"
thuong h1eu cua cong ty 1én ma khong phai b6 ra chi phl qua
nhiéu hoac mé rong qua mic quy mé. Chinh diém tua nay sé
khoi nguon cho nhiing y tuéng kinh doanh cta ban.



Chuong 4

KHONG NGAN NGAI SAO CHEP Y TUSNG
HAY

khi thanh 14p cdng ty chuyén phat nhanh FedEx bang

cach st dung mot trung tdm chuyén tiép dé phan phoi
buu kién trén toan nudc My. Thay vi chuyén chd mdét kién hang
tt New York thing dén Boston, ngudi ta sé chuyén qua
Memphis, dua 1én mdt chuyén bay khic dé chuyén di tiép.
Phuong phap nay rd rang 1a kém hiéu qua néu chi c6 mot giao
dich, nhung lai c6 ning suit cuc ky cao néu cé nhiéu giao dich
trong cung mét mang ludi.

C 6 vé nhu Fred Smith d3 dua ra mét y tudng day sang tao

That ra y tIIdng nay khéng phai l1a méi la vi né da tiing dudc ap
dung & cac téng dai trung chuyén trong mang vién thong Tuy
nhién FedEx da tao ra mot budc d6t pha khi ap dung vao viéc
van chuyén buu kién. Fred giai thich: "Chac chan la téida khong
phat minh ra y tuédng nay. Hé thong buu dién & An D6 va hang
hang khong Delta Airlines déu di 4p dung. Nhung t6i 1a ngudi
tién phong khi ap dung né vao linh vuc chuyén phat nhanh".

Nhiing y tudng hay luén,cﬁn dudc hoc hdi. Piéu quan trong 1a
ban phai phat huy dudc toi da tinh hiéu qua va thanh cong ctia y
tudng do khi 4p dung vao linh vuc kinh doanh ctia riéng ban.

Theo budc chan ngudi tién phong
Gary Hoover du dinh m& mét ctta hang ban 1é khi 6ng con 1a

nhin vién phin tich nganh ban 1é cho Wall Street. Sau khi
nghién clu va tong hgp nhiéu ngudn théng tin, 6ng nhan thay



hinh thtc siéu ctta hang sé 1a mét y tudng cé tinh dét pha trong
nganh dich vu ban 1é. Hinh thic nay tip trung giéi han vao mét
linh vuc sin pham chit khdng md réng nhu ctta hang bach hda,
nhung nhitng cta hang sé c6 mit bing rong, thong thodng bay
ban nhiéu mau mi va ching loai khac nhau. Cang nghién cttu y
tudng nay, 6ng cang thém tin tudng vao tinh hién thuc va kha
thi cia né trong tuong lai.

Ngudi khéi dau cho y tudng nay 1a Charles Lazarus véi siéu clia
hang Toys "R" Us dit tai Washington, D.C., chuyén kinh doanh
d6 choai tré em vdi gid ré. Ong da tao nén mot hién tugng va dan
trd thanh céng ty 16n nhat trong linh vuc kinh doanh d6 choi.
Chiing kién su 16n manh ctia Toys "R" Us, Gary muén tim hiéu
vé cong ty nay. Vi ddy 1a cong ty c6 phan, moi s6 liéu déu dugc
cong khai nén 6ng c6 thé hiéu dugc mo hinh va co cau to chic
ctia no.

Du hinh thiic siéu ctrta hang ltc d6 chi méi 4p dung trong linh
vuc d6 choi, nhung 6ng vin tin rang né sé lan réng va thanh
cong & nhitng linh vuyc khéc. R6i 6ng liét ké thit mot danh sach
nhiing linh vuc ban 1é khic nhu: phu tung 6 t6, dich vu va vét
liéu xay dung, sach, bing dia nhac va dung cu thé thao. Va sau
bay niam lién tuc nghién cttu va tim hiéu cd hdi, Gary di chon
sach 1am linh vuc kinh doanh cia minh vi éng von 13 ngudi
dam mé sach.

Trong mot 1an tham du héi chg sich, 6ng nghe nhiéu 18i than
thd vé vién cdnh u 4m cfia nganh kinh doanh sich. Nhiing
ngudi 1am sach dua ra nhiing con sé thong ké cho thay céac
phuong tién nghe nhin hién dai 3 1am gidm dan théi quen doc
sach clla moi ngudi. Pa s6 y kién nhat tri rang nganh xuit ban
va kinh doanh sach khong c6 tuong lai.

Gary van viing tin vao quyét dinh ctia minh: "T6i khong hiéu
sao minh van lac quan khi nghe nhiing thong tin té hai nhu thé.
T6i cdm thay phan khich vi khéng ai nghi dén y tuéng siéu ctta



hang. Vi vay, t6i tin minh dang nam trong tay 1oi thé chién
thang".

Véi ddng Iuc manh mé, Gary nhanh chéng bit tay vao viéc tim
kiém khoan dau tu 3 triéu USD dé md mot siéu cita hang dau
tién. Thé nhung ai cling cho ring diy 1a mét y tudng phi hién
thuc. Piéu nay budc 6ng phai diéu chinh lai ké hoach. Du ké
hoach khéng suén sé nhu mong mudén nhung su diéu chinh nay
it nhat 3 dem lai 300 ngan USD tién von dau tu ban dau.

Sau khi da cé von trong tay, ong pha1 ciAn nhic dén dia diém dé
mé clia hang dau tién. Ong mudn tim mdt thanh phd ma ty 18
doc sich ctia ngudi dan cao nhung cé chi phi khéng qué dat dd.
Ong liét ké ra bon thi tran nhé nhung cé trudng dai hoc 1én:
Ann Arbor, Madison, Research Triangle Park, v Austin. Cudi
cing 6ng chon Austin, ndi ¢é trudng Pai hoc Téng hop bang
Texas, va m& clta hang dau tién nim 1982.

Gop nhat thanh cong

Khi chinh thtc nhip cude, Gary dp dung phudng thic cot 16i
ctia Toys "R" Us: s6 ludng khéng 16 va giad thanh ha. Lic nay, B.
Dalton Bookseller va Waldenbooks dang chiém linh thi trudng
vGi hang tram hiéu sach dat trong cac trung tam bach hoéa. Gary
dd 1am cudc d6t pha khi ctta hang Bookstop dau tién cé dién tich
st dung 1én dén 1.000 m2. Ong ciing cé sang kién mdi ngay
gidm gia cho mot s6 tua sach. Ciing theo cach ctia Toys "R" Us,
khi Bookstop 16n manh, Gary thiét 14p ba trung tAm phan phoéi &
cic bang Florida (mién Péng), Texas (mién Trung - Nam) va
California (mién Tay) dé phuc vu khip nudc M.

Gary dong thoi trién khai nhiing y tuédng hay ma 6ng gép nhit &
cac linh vuc khac. Mot hiéu sach dién hinh thudng cé 16i di
chinh gitta, con Bookstop ctia dng dé mot khodng trdng hinh
trai xoan & gitta, theo mau thiét ké vay mugn ciia siéu thi. Gary
cho trung bay sich best seller 3 phan cudi, sich thiéu nhi va tap



chi & hai bén. Véi cach sap xép nay, khach hang dudc "dan du" di
khip clta hang. Ong cling thich tha véi ¥ tudng ctia clta hang
dién tit gia dung Radio Shack: luu trit tén va dia chi ctia khach
hang dé tiép thi thém sau nay. Nhung 6ng khéng mudn 1lam
phién khach hang khi ho dang tim kiém sach trong ctta hiéu,
nén 6ng nghi ra cdch mdi: ting khiach hang mot phiéu gidm gia
10% cho quyén sach mua ké tiép néu ho dién tén va dia chi vao
phiéu. Bookstop ciing thu thip thdng tin vé tya siach khach
hang mua va s 1an mua sach. Ong 13 ngudi dau tién thiét 1lap
thé khach hang trung thanh trong linh vuc kinh doanh sach.

Bing cich gbép nhit y tudng hay tit nhiéu nganh nghé khac
nhau va ap dung vao linh vuc kinh doanh ctia riéng minh, Gary
da gay dung Bookstop thanh doanh nghiép ban 18 sach 16n thi
tu trén toan nudc My. Nam 1989, Barnes & Noble mua lai
Bookstop va Bookstop trd thanh phan chii luc trong mang ludi
siéu clta hang ctia Barnes & Noble.

Nhiing y tuéng hay ludén cat canh

Khi Gordon Bethune nhin chitic vu diéu hanh Continental
Airlines, hang hang khéng nay dang roi vao tinh trang sip pha
san. Sau 10 nam lo gidm chi phi, tiing ddi ban quan tri da cit
tién luong, sa thai nhin vién, lam phat long hanh khach, va
khién tinh than lam viéc cia moi ngudi Xuong c’[en mtuic thap
nhat. Continental Airlines dang ding vi tri cudi cling trong
bang xép hang theo chi tiéu khéi hanh dung gio. Cac c:huyen bay
ctia Continental Airlines thudng dén qua muodn khién hanh
khach khong thé di tiép chuyén bay két néi tiép theo. Vi thé,
mdi nim Continental Airlines phai chi 5 ty USD dé giai quyé't
vin dé nay. Khi chinh thitc nhin nhiém vy, Gordon Bethune
hiéu rang hai viéc trudc tién ong phai 1am 14 vuyc day tinh than
lam viéc clia nhin vién va khan trudng ngin chin nan chiy
mau tai chinh.



Pau tién, Gordon tuyén bd 6ng sé thudng mdi nhan vién & bat
ky cap nao 65 USD cho méi 1an Continental Airlines ding & 5
hang dau trong bang xép hang hang thang theo tiéu chi khéi
hanh ddng gid. P6 13 mot muc tiéu rd rang, cu thé va phit hop
vao lic nay. Gordon nghi muc tiéu don gidn va gin véi 1di ich sé
théi thic moi ngudi 1am viéc. Piéu quan trong khéng kém 1
viéc nay sé gitp phuc hdi long hinh dién va tinh than tap thé
trong toan cong ty.

Trong vong mot thang, Continental Airlines vuon ti hang chot
1én hang tu trong bang Xep hang. Tat cd nhan vién déu nhin
dugc tién thuang truc t1ep bang ngin ph1eu 65 USD, khong phai
cong vao tién ludng cudi thiang. Thang tiép theo, Continental
Airlines vuon 1én hang nhat. S6 tién thuéng tSng cong 2,5 ti
USD, van con kém xa so véi 5 ti USD do may bay dén tré.

Sau thoi gian lién tuc nim trong 5 hang dau, Gordon thay déi
ché d6 thudng: mutc thudng sé 13 100 USD cho méi lan ding
trong 3 hang dau. Gordon 4an dinh ché d6 nay sé dudc thuc hién
vao thang 1 nim sau, nhung khi Continental Airlines dugdc xép
hang nhat vao thang 12, 6ng vin phat thudng 100 USD cho méi
nhan vién dit mtc thudng nay chua cé hiéu lyc. Toan thé nhan
vién déu vui mitng, va nhin ra su quan tdm that su cia cap 1anh
dao.

C6 nhiéu yéu td khac gitip Continental Airlines vuc diy, nhung
hinh thtc thudng néu trén 13 dau hiéu rd nhat dé nhan vién
hiéu rang ho c6 thé tao ra chuyén bién t6t néu biét 1am viéc véi
nhau trong tinh than tip thé. Gordon néi: "65 @6 1a 12 15i cdm on
cho tinh than hdp tic, doan két clla moi ngudi vi muc tiéu
chung. Mtc thudng nhu thé khéng phai 1a nhiéu, nhung dé 1a
phan thudng tinh than dé danh gia cao su chuyén bién tich cuc
trong tinh than lam viéc".

Nhiing nha 1anh dao khac trong cung nganh hang khong ciing
hoc theo y tudng ctia Gordon. Khi Jeff McClelland nhin chitic vu



Cht tich ctia America West vao nam 1999, hing hang khong
nay dang rdi vao giai doan khung hoang. Dich vu khach hang
16ng 180, tinh than 1am viéc ctia nhan vién sa sut, va hing lai
via bi chinh pht phat vi su yéu kém trong khau bao dudng may
bay. Ap dung V tudng ctia Continental Airlines, Jeff thuyét phuc
gidm ddc diéu hanh mdéi 1a Doug Parker dé ra muc thudng 50
USD mbi 1an America West ding & ba hang dau theo tiéu chi
kha3i hanh dung gio.

Tiép theo, ho m& rong chudng trinh thudng: 50 USD mbi 1lan
America West diing trong ba hang dau theo tiéu chi ty 16 khéi
hanh dung gid hodc theo mc d6 than phién ctia khach hang it
nhat. Chang bao 14y, tit vi trf cudi cing, America West vuon 1én
dau bang. Tinh than nhin vién ting cao va America West hoi
sinh trd lai. Jeff, cuu phi c6ng hai quin ciia America West ndi:
"Khi t6i méi dén diy, nhan vién khéng muén ngudi khac biét 1a
ho lam viéc cho America West. Con bay gid thi hoan toan ngugc
lai, moi ngudi thuc su tu hao khi dugc 1am viéc 8 America West".

Tam su hoc dao

Kién thtic 13 v6 han. Khong ai cé thé nidm bat toan bdé moi van
dé, cho dut ban dang 1a ngudi quén Iy hay diéu hanh. Néu ban
phai 1dm vao tinh hudng kho khan hoac da{n than vao linh vuc
kinh doanh con qua mdéi mé, c’[Ung tu co gang x0ay x& mOt minh
ma nén tim dén nhitng ngudi c6 van tin cdy dé cé dugc 15i
khuyén httu ich. Scott Livengood, glam doc diéu hanh cta
Krispy Kreme, d3 biét 4p dung cich thic nay khi md réng mang
ludi tiéu thu ngoai Vung Dong Nam nudc My. Pay 14 mot chién
luge kha rii ro nhu’ng ong van quyet tam thuc hién. D1ch than
ong dén ting noi, gip g chl cic nha hang va céng ty 4m thuc,
tim hiéu nhiing khé khin cling nhu ky vong ctia ho. Ong Iuu lai
ba ngay & Oakbrook, Illinois, trung tdm chinh ctia McDonald, va
néi chuyén véi 20 nha quan tri cidc phong ban. Scott cho biét:
"Ho san long chia sé kinh nghiém quy gia véi téi. T6i da gip g&



gidm doc diéu hanh cfia moi mang ludi nha hang 16n dé tim
hiéu con dudng di dén thanh céng ctia ho".

Thdi gian bd ra dé€ hoc hdi tit nhitng céng ty khac thit dang gis,
dé ro6i trong vong ba nim 6ng di ma rdng Krispy Kreme tit mot
co sG nhd viung Péng Nam thanh trén 300 co s3 toan nudc My.
Tap chi Restaurants & Institutions da binh chon Scott l1a "Giam
doc diéu hanh clia nam".

Ngudi cd van khéng nhat thiét phai 1a nhiing ngudi ciing chung
linh vuc kinh doanh véi ban. Bat ct linh vuc nao ciing cé nhiing
kinh nghiém quy gia & ban hoc héi va van dung. Khi Lawrence
"Larry" Perlman tiép nhan Control Data vao giita thip nién
1980, cong ty san xudt dia ciing niy dang bi chdy mau tram
trong. Control Data ngay cang thua 16 do ap luc canh tranh véi
san pham cé chat luong cao va gia thanh ha hon tit cc cong ty
NhAat Ban.

P& tim hiéu cach thiic cii thién quy trinh san xuat, Larry danh
nhiéu théi gian luu lai cdc nha may clia Toyota va Seiko tai Nhat
nhim nghién ciu phudng thuc kinh doanh cta he. éng con gui
nhin vién dén Nhit dé hoc hdi cich thiic ngudi Nhit toé chic va
vin hanh cong ty. Két hop kinh nghiém ctia Toyota va Seiko,
Control Data cit giam 16p nhan vién quan tri cap gifIa dat trong
tam ting cuong ky ndng chuyén mén cua cac nhom san xuat va
giao cho ho quyen tu quyét dinh chi tiét hoat déng cap cd sd.
Bang cach nay, Larry nhanh chéng 16i ngudc dong, dio ngudc
tinh thé ctia Control Data.

M& rong tam nhin

Vao gitta thap nién 1980, dich vu khach héng ctia Target bi
xudng cap khién khach hang bat min va cé nguy cd rit lui.
George Jones, pho chu tich phu trach diéu hanh ctta hang, nhan
ra van dé nan gii nay va quyét tAm dau tu thém cho dich vu
khach hang. Sau nhiéu thing nghién cttu méi trudng vian héa



tai nhiéu céng ty khac nhau, George ap dung chudng trinh dich
vu khach hang cta céng vién giai tri Walt Disney. Theo do,
Target sap dit thém nhan vién dé hé trg khach hang va khach
hang dqu doi xit tran trong nhu "nhiing vi khach mai". Béng
thdi, cong ty cﬁng ndi rong nhfIng quy dinh nghiem ngat gay
khé khan khi g1a1 quyét van dé ctia khach hang, va cho phép
nhan vién co quyeén ty quyet trong mot vai tinh huong George
cling nhin thay rang mbi khi cap 1anh dao dén thim cta hang,
nhan vién thudng roi vao tu thé phong thd, hiém khi san long
déng goép v kién. Vi vay cac cudc thim viéng trd nén bét trang
trong va it khi dugc théng bao trudc. Cong ty con mdé nhiing
khoéa dao tao va huin luyén nhan vién vé viéc thau hiéu ddéng
luc khach hang va xay dung thai 0 nhiét tinh trong cong viéc.

Target con d6i ton chi clia cong ty, tit "Dich Vu Tu Chon" thanh
"Dich Vu Tu Chon C6 Tro Giup" d& thé hién chiéu hudng phuc vu
mdi. Floyd Hall, cyu gidm déc diéu hanh cia Target giai thich:
"George tin tudng manh mé vao y tudng va chuong trinh huan
luyén ctia Disney. Theo thdi gian, nhiing y tuédng dé da dudc
chiing minh 13 hiéu qua thé hién qua nhiing con s6 doanh thu
ting dan méi nam".

Randy Darcy, phé chti tich cap cao phu trach clia General Mills,
d3 nho NASCAR tu van khi céng ty dang tim cach cai tién hoat
déng ctla mang ludi cung cap. General Mills 13 thLIdng hiéu ctia
cdcloai banh quy ngot, banh quy mén, banh lat va sltta chua. Véi
quy trinh san xuat hién tai, General Mills mat bon gid ruci dé
chuyén diy chuyén san xuit moét loai banh qua san xuit loai
banh khéc. Véi su tu van clia NASCAR, General Mills quay phim
cong viéc thay ddi day chuyén san xuat rdi cd nhém phu trach
cting nhau phan tich dé tim ra cich thuc cai tién quy trinh. Két
qua 12 ho gidm thdi gian thay d6i diy chuyén xudng con 12
phut. Khi thit nghiém thanh céng tai mét co sG, General Mills da
nhin réng phuong phap nay ra moi cd s con lai. Theo Randy
Darcy, v tudng hoc dudc tit NASCAR di gitip General Mills tiét
kiém hang triéu 4o la.



Randy tiép tuc tim kiém y tudng mdi & nhiing noi khac. Khi biét
doi dac nhiém SWAT (Special Weapons and Tactics - Vii khi va
chién thuat dic biét) clia luc lugng si quan tu phap M3 néi tiéng
vé hanh d6ng nhanh gon va hitu hiéu, é6ng giti nhan vién tham
du khéa huan luyén & d6i SWAT dé tiép thu cach lam viéce tip
thé. Dua trén kinh nghiém nay, General Mills thay d6i ché @b
thudng. Theo hé thong quan 1y cfi, mbi bdé phan dudc giao tiing
chi tiéu riéng biét. Hau qua 13 bd phin mua sim mua bao bi
mdng dé tiét kiém chi phi, gdy khé khin cho bd phan sin xuat
hoic phan phéi. Vi thé, mic di1 bd phan mua sam dudc thudng,
nhung toan bd day chuyén cung cap khong dat dugc chi tiéu.
Véi hé thong quan ly mdéi, khéng bd phan nao duge thudng néu
cd day chuyén cung cap khong dat chi tiéu chung do cong ty dé
ra. Vi thé, cac b phan thudng xuyén gép y, nhic nhd va doc
thtc céng viée 1an nhau dé cé dudc két qua tot nhat.

Hoc héi tit ngudi giéi nhat

Néu thay cé y tudng nao hiéu qua, du khong thudc linh vuc
kinh doanh ctia ban, ban hdy th nghién cttu dé xem liéu y
tudng d6 van dung dudc véi cong viéc ctia ban khong.

Doug Hoover da xay dung Bookstop thanh siéu cta héng sach
dau tién & M§ bang cach hoc theo y tuang kinh doanh va phan
ph01 ctia Toys "R" Us vdi thiét ké mit bang theo kiéu siéu thi.
Ong cling mugn mot y tLIdng cia Radio Shack @é thiét 1ap thé
khach hang trung thanh dau tién trong linh vuc kinh doanh
sach.

Target hoc héi noi Disney, va General Mills tim t6i noi NASCAR
dé tiép thu y tudng nham cai tién tong thé cong ty.

Khéng nhat thiét liuc nao ban ciing phai ty minh nghi ra y
tuéng mdl hay dua ra moi glal phap. Tuc ngu co cau "Trau
cham uong nudc duc”, nhIIng trén thuong trudng nguoi cham
van c6 thé thanh cong khong kém ngudi di trudc.



Chuong 5
TAP TRUNG VAO THE MANH

thit, mot céng cu tim kiém trén Internet va mot cong ty

phan mém khong cé diém nao tuong dong. Nhung thuc
ra, In-N-Out Burger, Google va Borland c6 mdt diém chung vé
mit chién ludc kinh doanh: tip trung chuyén siu vao mdt san
pham dé san phim d6 phat trién vugt bic, dd stic canh tranh
v4i moi @di thii.

T hoat nhin, mdt mang ludi ctta hang ban banh mi kep

Pa dang héa d€ md rong dong san pham c6 thé 1a hucng di tot
nhung mang nhiéu yéu td rai ro. Piéu nay khong cé nghla la
ban hiy dung yén tai mot vi tri, ma ban nén phat huy va duy tri
thé manh cia minh dé tao diém tua viing chic cho viéc bd sung,
da dang héa cling nhu md rong quy md ctia cong ty sau nay.

Tao su khac biét

Nim 1948, d6i vg chong Harry va Esther Snyder khai truong In-
N-Out Burger. Py 13 clta hang phuc vu thic an dau tién danh
cho khach di xe 6 t6. Clta hang In-N-Out Burger khéng trang bi
chiéc ghé nao; thay vao dé 1a nhiing 6 dau xe cho khach hang.
Chién lude kinh doanh ctia In-N-Out Burger 13 dit chat lugng
1én hang dau, khong quan tdm nhiéu dén viée ting trudng. Ba
nam sau, Harry va Esther md ctta hang In-N-Out Burger thi hai
roi tich lily loi nhuén &€ tai dau tu va tiing bude 16n manh.

Piéu khién nhiéu ngudi ngac nhién vé su thanh céng ctia In-N-
Out Burger chinh 1a § chu trudng cé vé nhu ngin chin sy phat
trién. Thuc don gom cé 3 mén: banh mi kep thit hoic phé mat
cung khoai tdy chién va nudc gidi khat. Va chi dung lai & dd!



Khong tréng miéng, kh6ng ca phé, khong thuc don diém tim.
Khoéng cé bat ct mén g1 khac. Va In-N-Out Burger da duy tri
thuc don nay hon 50 nim qua. Néu cé thay d01 co 1é do6 la thém
mdt loai nudce gidi khat trong thap nién vita roi.

Dé'n' tin bdy gid, phuong chdm cua In-N-Out Burger van 1a:
"Chat lugng la hang dau. O In-N-Out Burger, khach hang sé dugc
thudng thic thic in tuci nhat, ngon nhat, véi dich vu thin
thién trong mo6t khong gian sach sé". Khéng cé mén nao caa In-
N-Out Burger dugc trit déng lanh. Khong cé mén nao dudce gilt
am dudi dén him néng. Thit viy, khong ctta hang ndo dudc
trang bi dén ham néng, 16 vi ba hoic tit ddng. Moi thi déu dugc
ché bién ngay khi khach hang goi, cé nghia 1a khich hang phai
chd dgi 1au hon nhung khéng ai 1dy thé 1lam phién ha. Hang
ngudi dai diing chd dén lugt minh d3 minh chiing cho diéu dé.

Thay vi da dang héa thuc don, Harry va Esther don nd luc chim
lo cho chat lugng va dich vu. P& ddm bao déi ngii nhan vién
than thién va lanh nghé, In-N-Out Burger tra luong nhan vién
cao hon so vdi nhitng cta hang khac, va dat mic thudng cho
nhiing quan 1y ca hang nao cé thanh tich cao nhit 14 mot
chuyén du lich nudc ngoai. Théi gian trung binh mét nha quan
ly lam viéc cho In-N-Out Burger 1a 12 nam, so véi 1 nam trong
toan nganh dich vu in udng. Nhin vién hudng luong theo gid
luu lai véi In-N-Out Burger trung binh 1a 2 ndm, so véi 10 thang
trong toan nganh.

Esther giai thich: "Nhén vién phuc vy 1a nhiing ngLIdi ma khach
hang thay mit. Ho truc t1ep nghe khach hang goi moén an va
chuan bi mén #n, nén vai trd cia ho rat quan trong. Chung toi
mudn cé nhitng guong mit vui tudi, rang r& khi tiép xdc véi
khach hang".

Nam 1997, tap chi Restaurants & Institutions da binh chon cac
clta hang In-N-Out Burger cung ting mén banh mi kep thit ngon
nhat nudc My, du lic d6 In-N-Out Burger chi hién dién & hai



bang California va Nevada (bay giG c6 thém Arizona). Sau d¢, In-
N-Out Burger lién tuc dugc xép hang nhat vé chat lugng, thic
an tuoi, gia ca, dich vu, khéng khi than thién, va tinh trang vé
sinh.

Carl Karcher, ngudi sang 14p chudi nha hang Carl's Jr, cho biét:
"Moi ngudi trong nganh dich vu thitc in nhanh déu ganh ty véi
In-N-Out Burger Trong khi ai cling tim cach gidi thiéu thém san
phim moéi nim, ch1 cé In-N-Out Burger van giit nguyén thuc
don ma danh bai tat ca".

In-N-Out Burger di chiing minh riang khéng can cé moét thuc
don thit nhiéu mén va ciing ching can phai lién tuc thay dai.
Chi can ban chuyén sdu vao mot san pham, rdi ban sé c6 nhiéu
khach hang trung thanh dén véi sin pham ctia ban.

Giil viing lap truong

o) thung ling Silicon, néu ban lam viéc cho mot tap doan noéi
tiéng trong nganh céng nghé théng tin nhu Apple, Oracle, Sun
Microsystems hodc Netscape, nghia 1a su nghiép ctia ban dang
tién trién rat tot. Ban sé trd nén noi tiéng hon khi ndm giit trong
tay nhiéu co phié'u clia cac tép doan nay. Nhan vién cia Amazon
(tuy tdp doan nay toa lac & Seattle, khong pha1 4] thung lung
Slhcon) ctia Yahoo hoac eBay cung the trd nén noi tiéng khi gia
tri c6 phiéu ctia cdng ty ho ting véi tdc d6 chéng mit.

Trong bdi cdnh nhu thé, dudi cai béng ctia eBay va Yahoo, mot
cong ty hau nhu khéng dudc ai chd y dén da vuon 1én trd thanh
mot hién tugng thanh cdng vugt bac trong lich st cia thung
liing Silicon. Piéu dic biét nhat 1a cong ty nay dd ndi 1én tit mot
linh vuc ma cac hing 16n khéng nhiing b6 qua ma con xem nhe.

Tap trung va chuyén sau

Hai nghién cttu sinh, Tién si Larry Page va Sergey Brin, khéng
nghi minh sé c6 cd héi tré thanh ti phi khi gdp nhau & Pai hoc



Stanford. Thuc ra, khéi dau tinh cach ctia ho khéng hop nhau.
Sergey, ngudi goc Nga, theo hoc Pai hoc Maryland, con Larry &
Pai hoc Michigan. Hai ngudi thudng xuyén bat ddng y kién vé
moi van dé. Chi duy nhat mot viéc ho cting quan diém 1a tim
kiém phuong thitc mdi dé gidi quyét viée truy tim théng tin tit
co sd dii liéu khong 16 - mot trong nhiing thach d6 khé khin
nhit trong linh vuc céng nghé thong tin.

Cong cu tim kiém trén Internet da dugc khai thic bdi mét bo doi
ndi tiéng khac & Stanford: David Filo va Chih-Yuan "Jerry" Yang.
Ca hai da 1ap nén Yahoo dudi hinh thitc mdt danh ba website,
roi tung ra cong cu tim kiém thuong mai dau tién trén Internet
vao nim 1998. Véi 80 triéu ngudi st dung, Yahoo chiém thi
phan 32 ti USD, va chi trong vong mot nam, gia tri mot c6 phiéu
ctia Yahoo di ting tit 28 USD dén 386 USD. Yahoo con cung cap
hdp thu dién ti mién phi, quang c4o ca nhan, va nhiéu dich vu
khac dé ddi 1dy quang cdo. Ky phung dich tht Excite chién dau
vdi Yahoo d@é gianh vi tri trén linh vuc nay nhung cuéi ciing da
thua tran.

Khi d3 phat dat, Yahoo tich xa dan cdi ré, ha chiic ning tim
kiém trén Internet xuéng hang thi yéu. Cac nha quan Iy trang
web khap thé gidi nhanh chéng khai thic kha ning ctia phan
mém Yahoo. Cé thém nhiéu trang web, Yahoo trd nén kém hiéu
qua. Hé thong chay i ach, va két qua truy tim gidm chinh xéc.

Nhan thay tinh trang ndy, Larry va Sergey ndy sinh y tudng méi
cho viéc truy tim trén Internet. Hai ngudi hop tac véi nhau dé
tao nén mdt cau tric chuong trinh méi réi trién khai céng nghé
mdi theo y tudng nay.

Ho miét mai lam viéc trong phong tro ctia Larry va dung thé tin
dung d€ mua phu kién 14p nén mdy chii. Hai chang nghién cttu
sinh ting thiéu di xin hodc héi muon bat ky cau kién nao ho tim
thay. Hai ngudi tin chic raing minh di tim ra mét cdng nghé
mdi, chi con thiéu tai chinh @& dua vao khai thac. Larry va



Sergey tiép xuc tit ca cic cdng ty soan thao phan mém truy tim
trén Internet dé nhugng quyén s dung, nhung chang ai quan
tdm dén. Moi ngudi déu cho rang két qua tim kiém chi can dat
80% 1a tot ro6i. DU ai cling céng nhan ring chuong trinh cta
Larry va Sergey cho két qui chinh x4c hon nhung khéng ai
mudn mua nhugng quyén.

Larry va Sergey cdm thay hoang mang. Ca hai biét rd ring chiic
ning tim kiém nay cé tdm quan trong, nhung khéng hiéu sao
ho khéng nhan dudc sy Gng hé clia moi ngudi. Ho doan chac
rang trong tudng lai, su bung no cfia cic trang web sé khién viéc
tim kiém gip nhiéu khé khin hon. Ho khéng quan tAm dén viéc
trd nén noi tiéng ma chi muodn trién khai céng nghé mdi gitp
tdng hiéu qua truy tim trén Internet.

Sau nhitng nd luc tim ngudi nhuong quyén khéng thanh codng,
Larry va Sergey quyét dinh tu xoay x3 dé thanh 1ap cong ty
riéng. "Co hoi ludn tim 4n trong moi rii ro". Pay chinh 14 bude
ngoat 16n cho su nghiép ctia hai ngudi.

Cai tién san pham

Trong khi cac doanh nghiep Internet khac dang di 1én, Larry va
Sergey quyet dinh rdi Pai hoc Stanford, tam ngung chtidng
trinh lay bang Tién si dé 14p ké hoach kinh doanh va kéu goi céc
nha dau tu. Véi su gitp d& ctia cic gido su, ho nhanh chéng
nhin dudc su quan tdm cla mdt s6 céng ty lén. Andy
Bechtelstein - mot trong nhiing nha déng sang lip ra Sun
Microsystems, cuc ky an tugng véi cong nghé mdi ctia hai nguoi
va viét ngay mdt chi phiéu tri gid 100.000 USD. Di1 vay, phai chd
thém mot thang nita ho mdi linh tién mat, vi vao thdi diém dé
Google tham chi con chua tén tai. Ho chinh thuC dang ky Cong
ty Google vao thang 9/1998 véi 1 triéu USD tién gép von huy
dong tu gia dinh va ban be.

Thuong truong canh tranh



Du d3 cé su ing ho vé tai chinh va nim trong tay céng nghé vu
viét, Google van chua dudc nganh céng nghé théng tin luu tim
dén. Khi Google chinh thtic ra mat vao nim 1999, trén Internet
da day dic hang loat céng cu tim kiém khéc. Trong suy nghi cia
moi ngudi, chuong trinh Google chi 14 tép riu so vdi cac d6i tha.
S6 lugt tim kiém hang ngay qua Google chi dudc 10.000, trong
khi sd ngudi stt dung Yahoo cao gip 270 lan. Cung lic, Excite
nhip véi @Home dé ting cudng thé canh tranh. Ngoai Yahoo,
Excite va America Online, con cé Alta Vista, Lycos, Inktomi, Ask
Jeeves, LookSmart, Northern Light, va GoTo.com. Ngay ca
Disney cling c6 céng cu tim kiém riéng ctia minh tén 1a Go. Mot
vai doanh nghiép trong s6 dé dang chiém thi phan tri gid hang
chuc ti USD. Riéng von thi trudng ctia Yahoo @4 14 30 ti USD, clia
Excite 1a 6,9 t1 USD, cia @Home la 12 t1 USD, ctia Inktomi la 4,4
t1 USD, ctia Go2Net 1a 1,3 t1 USD, va cila America Online 1a 128 ti
USD - mdt con sd ky luc. Google ra mat khd mudén mang trong
san choi béo b3 nay. Nhitng yéu td nay di ddy Larry va Sergey
1am vao canh ting quin, nd nan.

Mét yéu td khac khién Google bi thua kém 13 do Larry va Sergey
khoéng chiu ndéi 16ng nguyén tic kinh doanh cia minh. Giao dién
clla Google van don gidn, v4i muc dich duy nhat 13 chay nhanh
ma khéng cé quang cao, khoéng c6 dudng két ndi qua trang web
khac, va khong cé dich vu phu trdi tao thém doanh thu. Hai
ngudi don moi nd Iuc vao viée cai tién cho Google cang ngay
cang chay nhanh hon va cho két qui truy tim chinh xac hon.
Tuy sau dé Google chap nhin mét hgp ddong quing cio, nhung
giao dién cho quang cdo nay chi hién ra khi c6 thao tac truy tim
thuc su ma khdng xuat hién ngay tit liic dau.

Vao thang 6/2000, sau khi hgp luc véi vai doanh nghiép dbi tac,
cudi cling Google dudc chap nhin 1am céng cu tim kiém cho hé
théng Yahoo. Yahoo va Google t6 chiic hop bao dé céng bo su
hop tac. Dut hai bén dang tao ra mdt thé manh thuc su, nhung
gidi bao chi van chua thit sy quan tam dén.



Larry va Sergey con lap dugc thém mot ky tich nita. Vao ndm
2001, Google gldl thiéu mot hinh thtc quang cao truc tuyen
mdi - cAc mau quang c4o nhd tuong Uing véi két qua tim kiém.
Hinh thiic quang cdo nay dudc dat tén 14 AdWords, té ra dic biét
hiéu qua vi ching chi xuat hién khi khach hang di tim kiém
théng tin. ¥ tudng nay bit ngudn tit GoTo.com (bay gid 1a
Overture) vai nam trudc dé nhung dudi mot hinh thuc khac.
Thay vi hién thi két qua ctia nhiing cong ty da tra phi quang céo
1én dau khién ngudi truy cap nghi ngd vé tinh trung thuc ctia
cac két qua tim kiém, quang cdo AdWords ctia Google dudc dit &
phia bén phai trang va ghi rd 13 cic quang cdo dugc tai tro
(sponsored ads). Giao dién van rd rang, va Google van trung
thanh véi quan diém ctia cic nha sang 1ap. Bang cach quang cao
cong khai, ho di xdy dung moét nén tdng vitng chic gitp
AdWords thanh céng nhanh chéng, va chang may chéc trd
thanh c6 may hai ra tién cho Google.

Larry va Sergey van tiép tuc don toan tAm toan y dé cong cu tim
kiém ctia ho trd nén hiéu qua. Khi chinh thtic ra mat vao nim
1999, Google 14p muc luc chi thi cho khoang 30 triéu trang web
- ngang biang vdi cac d6i thil. B6n nim sau, s6 trang web ting
1én 3 ti trong muc luc chi thi, va Google vin chay véi téc @6 phi
thudng. Pén thdi diém thang 8/2005, s6 trang web ting 1én hon
8 ti, va Google khéng con d6i thi.

Larry giai thich: "Trén thuc té 13 ngy cang cé nhiéu ngudi tim
kiém thoéng tin trén Internet, vi vay chiing téi tip trung né luc
dé cai thién chiic ning nay dé dap ing nhu cau cho moi ngudi
va ca cho ban than chiing t6i. Chung t6i chi 14 mdt céng ty nhd,
do dé néu mudn ma réng thém dich vu dé canh tranh véi ddi
tht khac, thi d6 14 ca khoi lugng coéng viéc khong 16. Hon niia,
dé6 khéng phai 1a chuyén mon ctia chiing téi. T6i tin minh da cé
mdt quyét dinh ding din khi chon hudng di nhu thé".

Puong vao cdi chét



M6t cong ty 4] thung l{iing Silicon d4 di theo 16i mon ctia Yahoo 14
xa r0i ngudn goc ciia minh, du trong trudng hgp nay céng ty roi
vao tinh thé khing hoang nghiém trong. Nam 1999, trong khi
moi céng ty khac & thung liing Silicon dang phat Ién, nhiéu
ngudi cho rang Borland khé ton tai qua thién nién ky mdi. Tién
trong tai khodn gan can kiét, khéng cé chién lude cho san phim
mdi, va chi tiéu thiéu kiém soat. Borland dang & bén bd vuc
tham dén khi Dale Fuller xuat hién. Bing cach huéng Borland
quay trd lai cdi ré va tap trung vao mdt linh vuc, Dale da vuc diy
Borland.

Trong thap nién 1980, Borland di trd thanh huyén thoai &
thung lung Silicon. Anh chang glao V1en toan ngudi Phap
Philippe Kahn di cu qua My v4i mot s tién 1t 4i trong tii. Anh
khdi dau su nghiép nim 1983 véi phan mém Turbo Pascal -
cong cu gitp cac nha lap trinh phat trién phan mém tng dung
cho mady vi tinh. Doanh sé cfia Borland nhanh chéng ting vot
1én 500 triéu USD moi nam. Philippe x4y mdt cd ngoi cho
Borland trong riing tung bach & thung liing Scotts, California,
véi nhitng ngdi nha theo kién triic Nhit Ban va ao tha ca canh.

Su thanh cong vugt bac nhanh chdong da lam phat sinh tinh tu
man & Borland, va cong ty trd nén mat dinh hudng. Philippe
khoéng muoén phat huy diém manh cfia minh 13 céng cu phat
trién tng dung, ma mudn d6i dau véi Microsoft bang phan mém
ung dung. Anh cho ra d6i bé chuong trinh da chiic nang theo
kiéu Microsoft Office. Microsoft dé bep ngay Borland. Cudi ciing,
vao ndm 1995 Philippe phai r&i khéi Borland. Ting dgt gidm
doc diéu hanh ndi tiép nhau c6 ging 1éo 14i Borland theo nhiing
huéng khic nhau, ngay ca viéc d6i tén cdng ty thanh Inprise.
Thé nhung tat ca déu that bai.

Khi Dale Fuller nhin chic vu gidm ddc diéu hanh, tinh hinh
that kinh khting. Dale ké lai: "Hon 1 ngan nhan vién trd nén mat
phuong hudng. Chi tiéu vugt qua muc doanh thu. Moi ngudi
lam viéc rdi rac, khong dugc dinh huéng muc tiéu. Cac 1ap trinh



vién tip trung 1am nhiing du 4n phan mém ma chua tim dugc
dau ra cling chang co6 ké hoach cu thé".

Thém vao d6, gid c¢d phiéu cia Borland trén thi trudng ngay
cang sut giam. Tinh hinh cang tbi té hon khi céng ty chi con ¢
tién mat dé€ chi tiéu cho mot tuan. Trudc day, Dale di ting 1am
viéc cho nhiing tip doan céng nghé théng tin 16n, va cling giéng
nhu nhiing nhin vién khac, 6ng luén md dén ngay minh sé trd
thanh ngudi diéu hanh cia mét coéng ty 16n. Nhung trong
trudng hop ndy, dng thay nhu minh dang trong con 4c méng.

Viéc dau tién 6ng lam 13 kiém soat chit ché tai chinh cia
Borland. Ong yéu cau nhan vién phai lam phiéu xuit ngan trinh
6ng duyét khi mudn mua mén hang nio tri gia trén 2 USD. Ong
ké lai: "Khong ai c6 thé mua mot ciy viét ma thiéu chit ky cia
t6i". Quyét dinh nay thoat dau nghe cé vé khac nghiét, nhung
dan dan moi ngudi di nhan thay hiéu qua. Trudc d6, moi ngudi
chi tiéu khéng kiém soat, hau nhu khéng cé ai kiém tra lai
nhiing khoan chi v6 ly nhat. Chang han, trong bao cdo nhiing
niam trudc cé ghi khoan chi 100 ngan USD dé mua thtic dn va
chim séc may ho ca kiéng, nhung trong 10 nim qua khoéng cé
con cd nao trong cac ho nay chi vi chon di bat dn thit hét.

Dt di kiém so4t chi tiéu nhung Borland vén con thoi thép.
Trong con tuyét vong, Dale quyét dinh mot hanh dong téo bao.
Ong b1et Microsoft dang xam pham quyen tac gia trong mdt so
phan mém cé ban quyen ctia Borland. Ong dén ngay tong hanh
dinh ctia Microsoft 8 Redmond, Washlngton va lam viéc véi
ong 16n nay. Sau nay, Dale ké lai: “To1 noéi véi ho: Té6i khong
muon kién cac ong Cole chung ta can mot thda thuin nhugng
quyén.” Nudc cd nay di gitp 6ng dem vé cho Borland 125 triéu
USD, trong dé 100 triéu USD 14 phi chuyén nhuong va 25 triéu
USD 14 phan htin ctia Microsoft vao Borland.

Khi con khting hoang tai chinh tam 6n, Dale triéu hop tat ca
trudng phong ban. Ong yéu cau tiing ngudi trinh bay r6 cac du



an ma ho dang phu trach. Két qua that chan nan. Mdi du 4n chi
kéo dai toi da 1a ba thang. Dale ké: "Téi nham chtc thang Ty, va
thay rd rang 13 dén thang Bay, sé khong con viée dé 1am. That
kinh khiing! Céng ty khéng cé tAm nhin, khéng dinh lugng chi
tiéu, khéng ké hoach chi tiét. Chiing t6i giéng nhu mot con tau
khong banh 14i gitta bién khoi ménh mong".

Giai phap duy nhat moi ngudi nghi dén ltc nay 1a ban céng ty.
Ca ba nha tu van c6 tam cd déu dua ra cung mot két ludn khi
danh giad tong thé cong ty: "Nén ban gap!".

Mic dit cd cau to chiic bi x40 trén, nhung Borland vin con d6i
ngil 1ap trinh vién tin tdm. Dale hy vong cé thé phuc hdi su
trung thanh va hd trd ctia ho bang cach hLIdng ho tap trung vao
thé manh clia cong ty. Ong chi cé mot yeu cau: Trong tuong lai,
moi san pham phan mém phai cé tinh ning hé trd va chay dugc
nhiing Uing dung trén Internet. Dua vao linh cdm nghé nghiép,
6ng tin chic tudng lai cia nganh céng nghé théng tin sé thudc
vé Internet.

Lan dau tién sau thdi gian dai, Borland c6 mét huéng di rd rang.
D1 trdi qua bao bién dong, thay d6i nhan sy, nhung Borland van
con duy tri duge mot doi ngli cac 1ap trinh vién trung thanh,
gan bé véi cong ty. Thé nhung, ltc nay day, Dale lai phai d6i mit
v4i mot khé khin mdi: 1ong tin clia khach hang. Su thiéu dinh
hudng trong thoi gian dai di 1Am Borland mat rat nhiéu khach
hang chd chét. Ngay budi hop dau tién véi cac nha phat trién
phan mém tng dung, gén 2.500 ngudi t4 ra gidn dit va hoai
nghi vé Borland. Ong can pha1 16i kéo ho quay tré lai dung sdn
pham clla cong ty. Piéu dau tién 6ng lam 12 ngd 18i xin 16i truc
tiép dén tiing khach hang va cam két vé chat lugng, dich vu ctia
Borland dé gitt uy tin véi khach hang.

Khong gi khac ngoai Internet



Trong giai doan tiép theo, Dale don moi nd luc dé tao nén coéng
cu Internet cho nhém 14p trinh vién cht chot phat trién phan
mém tng dung. Thay vi d6i dau véi Microsoft hodc Sun
Microsystems trong viéc tao cong cu cho Windows, hoidc chién
dau véi IBM trén Linux, Dale chon chién thuat len 16i giiia cac
doi tht. Ong tuyén bé Borland sé gitt vi thé trung lap, tap trung
vao tinh lién thong gilta cac dich vu dang canh tranh véi nhau.
Piéu nay dic biét quan trong cho nha phat trién phan mém ing
dung vi ho khéng cé thdi gian, tién bac va nhan luc dé tao ra
tiing phién ban riéng cho méi hé diéu hanh.

Borland tung ra thi trudng vai sin pham mdéi cho nha phat trién
phan mém ting dung, ké ca JBuilder cho hé diéu hanh Mac OS X
ctia Apple (cdng cu dau tién cho Mac trong tdm nim gan day), va
mot b cong cu cho .NET ctia Microsoft. Cong cu ctia Microsoft
dudc soan riéng cho Windows, trong khi c¢ong cu ctia Borland
chay trén nhiing hé diéu hanh khac nhau. Mbi san phim mdi
déu tao thuin 1gi cho nha phat trién phan mém tng dung - d6i
tugng chinh ctia Borland.

Thang 1 nim 2001, Dale d6i tén cong ty trd lai la Borland, dau
hiéu cho thay Borland da hoan toan quay vé nguon coi. Trong
chin quy lién tiép, Borland ting trudng manh mé. T chd chi
con vai ngay nita 1 bi pha san, dudi tai 1dnh dao ctia Dale Fuller,
Borland d3 vuc diy, tré thanh mot céng ty cé 300 triéu USD
trong tai khoan, tra hét ng nan, va duy tri dudc su ing ho va gan
bé ctia khach hang 1a nhiing nha phat trién phan mém Ung
dung.

Mot muc tiéu duy nhat
In-N-Out Burger di tao su trung thanh kién dinh ctia khich

hang chi véi moét thuc don duy nhat hon 50 nim qua, dit chat
lugng, thiic an tudi va dich vu 1én trén tinh da dang.



Google gia nhap thi trudng tim kiém thoéng tin trén Internet
mudn mang nhung cudi cing di vuot 1én din dau bang cach
tap trung dé cai tién sao cho cdng cu tim kiém ngiay mot hoan
thién nhat.

Véi tam nhin xa tréng réng va kha niang linh dao xuat sic, Dale
Fuller d3 lam Borland hoi sinh bang cach huéng Borland quay
vé véi cOi nguon.

Ca ba cong ty trén da chung té tinh hiéu qua cda viéc tap
trung no luc vao mot muc tiéu thay vi dan trai moi thu Mot
diéu chic chén 1a ban hoan toan cé thé thanh cong néu ban
biét duy tri va tao diém nhan cho thé manh cua riéng minh.



Chuong 6

KHI KHONG TIM RA GIAI PHAP HAY
THAY POI VAN DE

kinh doanh, nhung nhiéu khi su viéc van khéng dién

tién nhu ban mong muén. Khi di 1am tat ca moi viéc
trong kha ning cé thé ma van khoéng tim dudc giai phap hitu
hiéu, ban hiy thay d6i van dé.

M dc du d3 nghién cttu va chudn bi kj cang tinh hudng

Tim mot san choi mdéi

Peter Thiel d3 trai qua bai hoc d6 khi éng r&i Wall Street dé dén
thung lung Silicon gilia g1a1 doan Internet dang phat tr1en
manh mé. Biét rang nganh céng nghlep khong day sip bung no,
nén Peter hop luc vdéi Max Levchin dé thanh 14p Field Link. Hai
ngudi tin rang sé cé thi trudng cho cdng nghé ma héa ap dung
vao thiét bi khéng diy, nhung ngay ti dau ho da gip nhiéu khé
khin. Pau tién 14 su chong do6i dit ddi ctia cac cong ty truyén dan
khong day. Ngay ca khi cic cong ty nay hiéu rang thiét bi di
dong can duge ddm bao an ninh, thi Field Link chi 1 linh méi so
vGi hang chuc cong ty khac dang hoat dong trong cung linh vuc.
Lé di nhién, Field Link can dén cac cong ty truyén din hon la
ngudc lai.

M6t khé khin nita 1a tinh hitu dung cfia sdn pham. Nhitng trinh
duyét dau tién Field Link soan cho hé thong khéng day khéng
dem lai nhiéu tién ich cho ngudi stt dung. Peter va Max khoéng
tim ra dudc tinh niang nao ma ho nghi khach hang mong mudn.
Sau mot thdi gian, hai ngudi thay khong d kha ning dé giai
quyét hai van dé ngoai tam kiém soat: giao dién khé khin va stic



manh tap trung clia cdc cong ty truyén dan. Ho quyét dinh dén
no luc vao mot sadn choi mdi nhung don gian hon: chi tra qua e-
mail, dong thoi d6i tén cong ty thanh PayPal.

Vao thdi gian nay, toan nudc My cé 140 triéu ngudi st dung e-
mail, nhung chi cé khoang 2 triéu ngudi két ndi véi thiét bi
khdéng day cho Internet. Ngoai viéc cung ung cho thi truong cé
tiém ning 16n hon, thi giai phap e-mail khong can dén nhiing
cong ty 16n 1am déi tc. Piéu quan trong khéng kém 1a e-mail
giup Peter va Max cung Ung gidi phap cho viéc chi trd theo dinh
dang dé st dung, theo truc quan - diéu ma ho khéng lam dudc
trén man hinh nhd ctia thiét bi khéng day.

Dé khdi ddng, Peter quyét dinh tra cho mdi khach hang 10 USD
khi ho ding ky s dung phan mém PayPal, va thém 10 USD khi
ho gidi thiéu moét khach hang khac. Ong giai thich: "Ai cling
nghi hanh d6ng nay ctia ching t6i cé vé nhu dién rd, nhung dé
14 cach thu hut khach hang it ton kém nhat". PayPal 14p ttc trd
nén in khach. Trong vong 6 thang dau tién, trén 1 triéu khich
hang ding ky. V4i giao dién dé st dung, than thién, PayPal
nhanh chéng trd thanh hé thong chi tra tlty chon cho eBay, va
theo d6 doanh thu tang vot. Nam sau, khi PayPal c6 thi truong
6n dinh, Peter va Max chinh thtic déng cita san pham dung cho
hé thong khong day; khi d6 chi cé 10 ngan ngudi diung san
pham khoéng day so véi con s6 4 triéu khach hang st dung
PayPal. Du eBay da cé dich vu chi tra riéng 13 Billpoint, PayPal
van glu vi thé hang dau trong cac khoan chi tra truc tuyen Néu
Peter va Max ctt di theo ké hoach ban dau, két qua chic chin sé
di theo chiéu hudng khac.

Chuyén huéng
Chris Emery va Larry Finnson la hai ngudi ban than tu thai

trung hoc & thénh ph6 Winnipeg, Canada. Sau khi tot nghiép
dai hoc, cad hai déu lam viéc cho co6ng ty cta gia dinh. Thua



hudng mau kinh doanh ctia nhitng ngudi cha, ca hai ap 4 giac
mo cé mot cong ty clia riéng minh.

Gitta thip nién 1990, Chris va Larry quyét dinh 1ap mdt cong ty
banh keo; stt dung cdng thiic 1am banh keo gia truyén tit ba noi
ctia Chris. Khi ba 1am cidc mén banh vdi hat diéu, s6-c6-la, va ni,
hoic bo diu phdng, khé ai ma cudng lai dugc su hap din va
thom ngon ctia chiing! Hai ngudi tin chic rang néu tung ra thi
trudng nhiing loai banh nay, ho sé hét bac.

Thé nhung, chen chan vao thi trudng cao cap khong dé dang.
Luc d6, thi trudng banh keo tri gi4 24 t1 USD 3 Bic M§ déu do cac
cong ty da quoc gia nim gitt. Riéng Hershey va Mars kiém soat
75% thi phan va hé thong phin phéi. Khi mudn giti sin pham
cho siéu thi va clia hang ban 1€, hai ngudi phai trd khoan phi
thué mat bang ca ngan d6 la.

Khéng cé gi ngoai moét céng thiic 1am banh keo truyén théng va
mot trai tim day nhiét huyét, hai ngudi thué mdt mit bang rong
khodng 65m2. Vi khong du tién dé mua thiét bi hoic thué ngudi
phu gitip, nén ca hai phai tu Iuc 1am 18y moi viéc. Ca hai bat dau
lam tiing mé banh keo 40 kg bang phuong phép tht coéng, rdi
cho vao lo nhuya. Sau dé cing nhau di rdo & héi chg hoac hanh
lang trung tim bach héa dé& phain phat. Ho dit tén cong ty 1a
Krave's Candy, nhung khi néi chuyén véi nhau ho goi san pham
ctia minh 1a Clodhoppers (nguGi nha qué).

Thanh cong dau tién cfia Chris va Larry 1a thuyét phuc mot nha
phan phdi bay ban Clodhoppers & nim ctta hang Wal-Mart tai
dia phuong. Banh keo cfia ho dudc tiéu thu dit nhu tém tudi,
nhung moét dai Iy nhudng quyén cia Wal-Mart d& nghi ho
khong giao banh keo dung trong lo nhua vi chiing khéng tuong
xting véi hinh &nh ma Wal-Mart mudn thé hién, ma nén dung
san pham trong hoép qua dé khiach hang mua lam qua ting trong
cac dip 1é. Y tudng nay cé vé thd vi nén ho 1am theo, dung banh
keo trong nhiing chiéc hop thiét k& hoa mj nhu cac loai s6-co-la



khéc. Tuy nhién, san pham ctia hai ngudi cling chi dugc tiéu thu
gidi han trong vai ctta hang Wal-Mart & Canada.

Mét trong cic khodn chi phi 16n nhat nim & khau déng géi
thanh pham, dic biét 13 chi phi in 4n nhitng bao bi sang trong,
vi viy ho can phai cé ty suit Ioi nhuan cao dé bu dap lai. Ngoai
ra con viéc trinh bay hinh dang san pham. Khi khach hang mé
nap hdp, ho mudn tréong thay mau mi dep chit khong phai may
khoi s6-c6-la thd. Piéu té hai hon nita 13 déng gbi dang qua biéu
nhu thé chi cé thé ban chay trong dip 1é héi, thdi gian con lai
trong nam sé bi & 4m. Ldi nhuan khéng cao nhu ky vong, va
chang bao 1au cdng ty 1am vao canh chat vat.

Hai ngudi ¢ duy tri céng ty bang moi cach dé thu hut khach
hang. Ho thay cach nhanh nhat 1a moi khach hang in thi. Mot
khi d3 ném qua Clodhoppers, ai ciing thay ngon. Nhung 1am sao
dé cé nhiéu ngudi dn tht mdi 1a van dé.

Lic nay, trén thi trudng, Krave's Candy chi 1a mot cong ty tép
riu ma cac ctta hang va hé thong phan phdi 16n khéng hé dé mat
dén. Tham chi khi mét vai clta hing Wal-Mart bay ban san
pham ctia ho, cic sin chdi 16n vin xem thudng. Hai ngudi
khong @ tai chinh, nhan luc hodc mdi quen biét dé chen chan
vao nhitng hé thong phan phoi di 6n dinh. Ho that su bé tic.

Sau 5 nam chat vat, Chris va Larry nhin ra rang ho khéng thé
cl tiép tuc trong tinh trang nhu thé. Sau khi cin nhic, ho di dén
mot quyét dinh diing cAm: khéng chen chan vao thi trudng cao
cap. Thay vao d6, ho déi tén cong ty thanh Chris & Larry's
Clodhoppers, déng thoi ho thay doi luén mau mi bao bi sang
trong bang nhiing bao bi nhua ré tién, véi cai nhan mdi duoge
thiét ké hai hudc, than thién, kém theo chan dung ky hoa ctia
Chris va Larry.

Thay d6i phuong thitc déng géi da gidm chi phi ddng ké va cho
phép ho gidm giid thanh san pham: tu 5,5 USD mot hép qua



xu6ng con 3,5 USD mdt bao nhua. Véi mau ma méi la va gid ha,
cacnhabanléva phén phdi nhanh chéng dé y dén ho. Hai ngLIdi
cling ky dude hop déng ddi tac véi hing hang khéng quéc gia
Air Canada va mét hing hang khoéng dia phuong, WestJet. Thé
la c6 thém 400 ngan ngtIdl biét dén san pham. Ho tiép tuc ky
thém hdp dong khuyén mai va bat dau khai thic thuong hiéu
cia minh.

Co hoi di dén véi Chris va Larry. Khi ho mang san pham di trién
1am trong mét hoi chg Wal-Mart & thanh phd Toronto, dén cudi
ngay cé mot ngudi dan 6ng dén gip ho. Hai ngudi dang tat bat
phin phat banh keo cho khach an thit nén thim chi con khéng
c6 thdi gid doc bang tén vi khach. Ho chi tu gidi thiéu van tit:
"T6ila Chris" va "Toi la Larry".

Vi khach tra 15i: "T6i 13 Lee Scott, Chu tich kiém gidm ddc diéu
hanh ctia Wal-Mart."

Larry bat ngd thot 1én: "Ching t6i da chd doi ca doi dé dudc gip
ong!".

Lee thich sdn pham ctia ho, va bao ho giao hang dén tru sd trung
uong ctia Wal-Mart & thanh pho Bentonville, bang Arkansas,
Hoa Ky. Vao dip Gidng Sinh nim 2000, Wal-Mart ban th{ san
pham clia Chris & Larry's Clodhoppers trong 400 ctia hang khiap
nudc My. Dua trén két qua th nghiém, nim sau san pham lan
rdng ra tit ca 2.700 cita hang. Mtc ting trudng di ting dén
40%.

V4i mau mi cung thuong hiéu méi, Chris va Larry nhanh chéng
gidu 1én. Trong hai nim tiép theo, doanh thu ting gap 3 1an, 1di
nhuin viing vang, v ho nhin dudc ngiy cang nhiéu hgp déng
clla cdc nha phan phdi von trudc day khong thém dé mat dén
ho.

Chris va Larry vin 13 d6i ban than thiét véi nhau, va cau chuyén
vé tinh ban nay cang t6 dim thém cho su thanh céng ctia ho.



Hoc héi nhung khong chim dam trong qua khi

Quyét dinh thay d6i mét huéng di cho tuong lai luén khé khin.
Quy md coéng ty cang 18n thi quyét dinh iy cang khé khin gip
bdi; dac biét 1a khi cong ty ctia ban c6 mdt qua khi ruc rd, huy
hoang. Thé nhung, @6 1a diéu hdp 1y va dting din nhat ban nén
lam trong trudng hgp hudng di hién thoi khéng dem lai hiéu
qué hoac khéng con phu hgp.

Nhu nhiéu doanh nhan khac, Ron Shaich cia Au Bon Pain ¢é
budc khéi dau kha khiém ton. Sau khi m3 mét ctta hang banh
quy 3 thanh phdé Boston, anh lién hop tic véi mot clta hang
banh gan d6 dé ban banh siing bo cho khich in diém tam.
Trong vong mot nim, hai bén hop luc dé thanh 1ap Au Bon Pain.

Sau mot thdi gian quan sat khach hang, chang trai tét nghiép
dai hoc Harvard nay di néi: "Ban khong can tim biang clia
Harvard méi tim dudc co hdi kinh doanh. Téi thdy khach
thudng vao clta hang t6i, mua mot 6 banh mi r6i nhd téi xé doc
ti trén xudng dudi. Sau d6 ho mua thit tit ctta hang thuc pham
ké bén dé c6 chiéc banh mi kep thit. T6i mao udc cé ngay 1ap mot
mang ludi quan ca phé kem banh".

Ron quyét dinh thuc hién gidc md cia minh. Ong thanh 1ap hon
250 nha hang Au Bon Pain ban banh mi kep thit véi chat ludng
cao, luén néng sot trong toan viung Pong Bic nude M§ va ban co
phiéu ra céng ching vao nim 1991. Thé nhung, Ron di pham
phai hai sai 1am. Thit nhat, dé tiét kiém chi phi va giit gia thanh
ha, 6ng chi thiét k& nha hang theo muc tdi thiéu kiéu ré tién, vdi
ban ghé bang nhua va trang tri don so. Thu hai, 6ng té_‘tp trung
cac nha hang & khu vuc trung tam do6 thi. Khu vuc nay thuong
déng khach trong gld lam viéc, nhung phan 16n déu tréd nén
vang ve vao buodi tdi va ngay cudi tuan, nén lugng khach khoéng
cao, troi sut theo gid giac.



Khi Au Bon Pain m& réng quy mo vdi trén 500 clia hang, Ron
nhan ra xu huéng mdi vé thi hiéu ctia khach hang: ho sin sang
tra tién nhiéu hon dé dugc in udéng ngon hon va phuc vu tot
hon. Thay vi mua ca phé pha san, ho thich thuéng thic loai ca
phé dudc loc qua phin. Thay vi dung thiic an nhanh tién 1gi, ho
thich chon mén in theo mén. Ho muén thudng thic loai bia
thom ngon Samuel Adams hon 14 cac loai bia ré tién khéc.

Trong cudn Trading Up clia minh, Michael Silverstein va Neil
Fiske da nhan xét: "Thuc khach thudc tang lo’p trung luu khong
phdi dn chi dé théa man con doi bung Ho san sang chi trd thém dé
dudc thuang thiic mon dan thuc uong ngon mzeng, dugc trang trz
hap dan trong khung cdnh dé chiu, va ho dn udng vdi tat cd niém
xuc cam’”,

R4 rang Au Bon Pain khéng dap Ung dugc xu thé nay. Van dé
chinh nam & co s8 ha tang. Thé nhung cung ltc thay ddi noi
that cia may tram nha hang 1a diéu cuc ky khoé khan.

Niam 1993, may man di dén khi Au Bon Pain mua lai cdng ty St.
Louis Bread. Gidng nhu Au Bon Pain, St. Louis Bread 1a chudi
nha hang ban banh mi kep thit chat lugng cao, nhung quan
diém va cach diéu hanh clia St. Louis Bread khac véi Au Bon
Pain. Cic nha hang ctia St. Louis Bread nam trong ving ngoai 6
véi cach trang tri am ctng, than thién khién cho khung canh
cang thém vé moi moc, rat duge thuc khach ua chudng. Sau khi
s& hitu St. Louis Bread, Ron tiép thu cach 1am nay va déi tén
thanh Panera Bread.

Trong lic Panera Bread dang dn nén lam ra, thi Au Bon Pain rai
vao tinh trang tri tré. Doanh thu sut gidm tram trong, ty 1é nhan
vién thdi viée cao. Ron quyét dinh thay d6i chién ludc. Ong triéu
tap hoi déng quan tri va dé nghi moét y tudng giy sting sot: ban
550 nha hang Au Bon Pain r6i md rdng 19 nha hang Panera
Bread thanh thuong hiéu khap nudc My. Tat cd moi ngudi déu
phan d6i y tudng nay, nhung khi d6i dién véi nhitng con sd



d4ang budn trong bang bio cdo tai chinh, moi ngudi budc phai
chap nhan. Khi 6ng céng bé chién lugc mdi, khéng mdt nha
phan tich chiing khoan nao & Wall Street min ma, nén gia tri cd
phiéu ctia Au Bon Pain sut thé tham.

Nam 1999, tit ci 550 nha hang Au Bon Pain d3 dudc ban va moi
nd luc don vao Panera Bread. Hoc héi tit sai 1am trong qud kht,
Ron tao ra hai chuyén bién. Thit nhat, dng dau tu manh vao
thiét ké ndi that dé tao ra khéng khi 4m cting, than thién va mdi
goi. Thit hai, 6ng chon cac dia diém 3 ngoai 6. Riéng coéng thic
am thuc, 6ng khong thay déi: banh mi kep thit néng s6t thom
ngon. Thuc don cling dugc ma rdng vdi xup, rau trén, cic mon
lam tu thit bo va ga tay cung cac loai banh nudng, con ban an
luén dugc don véi chén dia ddng bd bang st va mudng nia bang
bac. Panera Bread con cho khach hang st dung Internet khong
day mién phi dé luu ho & lai 1du hon va dn udng thém. Ngay 1ap
tlc, Panera Bread dudc yéu thich néng nhiét. Nha hiang nao cia
Panera Bread cling dong khach ca trong va ngoai gid 1am viéc.

Ron cho biét: "Thuc khiach mudn thudng thiic thic in thit thiét.
Ho muon bo6i ban thi thiét, va thudng thuc trong khung canh
16i cudn. Chinh banh mi ctia ching t6i 13 yéu t6 cot 16i. Y t6i ndi
12 banh mi thit thiét dugc 1am theo phuong phap 1au ddi ca trim
nam va nudng trong 1o lat da".

Y tudng liéu linh cia Ron di haéi ra tién. Panera Bread md réng
ra thanh mang ludi nha hang kiém 16 1am banh 186n nhat nudc
Mg, v4i trén 550 dia diém, dem lai doanh s6 1 ti USD trong nim
2003. Nhitng nha phan tich Wall Street Itic trudc cong kich Ron
gid ndng nhiét nggi khen édng. Thim chi ho cdn so sanh Panera
Bread véi cdc mang ludi nha hang thudc loai hinh khac, ké ca
Starbucks va Krispy Kreme.

RS rang, khi biét rang minh khong thé gidi quyét hai van dé cd
ban - ndi that va dia diém - Ron da thay d6i hoan toan van deé.



Bang cach chip nhan tit bd quan diém c6 hitu va hoc héi tit sai
lam, 6ng did diing cadm tién dén tuong lai véi Panera Bread.

Kho khian cua Blockbuster

Ciing gidng nhu Au Bon Pain, mang ludi siéu ctta hang cho thué
phim Blockbuster ciing d6i mit vdi van @é thi trudng thay doi.
Véi 6.000 ctta hang toan cau, nhiing khé khin & Blockbuster cé
tam réng 16n hon.

Khong lau sau khi Viacom mua Blockbuster Video, mang ludi
ndy 1dm vao tinh trang xdo trén. Gidm doéc diéu hanh mdi
chuyén tru s& chinh dén Dallas d& cham dut tam dnh hudng cta
nguoi tién nhiém, do d6 nhiéu quan tri vién cip cao rdi khai
cong ty. Doanh thu sut glam nghiém trong. Wall Street vui dap
c6 phiéu clia Viacom, r6i gidm doc diéu hanh méi cling ra di.
Mang ludi dang ding trude thoi diém quyét dinh vin mang clia
minh.

Sumner Redstone nhan chiic gidm ddc diéu hanh va c6 ging
vuc diy Viacom. Sau khi tim hiéu tinh hinh, Sumner nhanh
chéng nhan ra rang yéu t6 kinh té trong dich vu cho thué biang
khéng dudc thuin 1lgi. Khi ¢cé6 mdt phim mdi, Viacom phai tra
hiang phim 65 USD cho mbi cudén bing. Néu cho thué méi lugt
véi gid 3 USD, cong ty sé thu hoi gid mua biang sau 22 luot,
nhung chua thé hoa von néu tinh thém cac chi phi phat sinh.
Thong thuang, lugt ngudi thué bang dong nhat 14 khi phim méi
phat hanh, va sau dé nhanh chong sut gidm dan. Vi ly do nay,
Blockbuster khong manh dan dau tu mua da lu0ng ph1m chi @&
thda min nhu ciu cao trong giai doan dau ma gidi han s6 luong
phim cho thué nham thu dudc 1gi nhuén t6i da.

Cac mang ludi cho thué bing déu chiu chung tinh trang nay,
nhung Blockbuster con tram trong hon. Theo udc tinh, véi 65
USD cho moi bing video, mdi ctta hang ¢4 10.000 biang va mang
ludi cdé 6.000 ctta hang, céng ty phai tra trudc cho cac hing



phim 3,9 ti USD rdi dan dan 13y lai vén sau. Di nhién cac hﬁng
ph1m khong c6 Iy do gi dé phan nan, nhung Viacom thi kho s&
vi bi chon von.

Mit khac, khi c6 phim mdi, nhiéu ngudi d6 x6 dén clta hang cho
thué bang r6i buc boi vi phai ra vé tay khéng. Chién lugc nay rd
rang khong théa dang va Blockbuster Video dang phai tra gia, vi
c6 dén 30% khach hang chan nan bd veé.

Blockbuster 1dm vao tinh thé tién thoai ludng nan vdéi hai van dé
nan giai. Thit nhat: mua thém biang dé 1am vita long khach
hang, nhung 1gi nhuan sé giam Th hai: giam mua bing dé
tang 1gi nhuan (trong thaoi glan ngan) nhung vé lau dai khach
hang cang bat min va cong ty sé mat uy tin. Sumner ké lai: "Luc
ay, chung t6i hau nhu khéng thé thda min moi nhu cau clia
khach hang. Tinh trang nay ciing giong nhu khi ban di vao
McDonald's mudn dn banh mi kep thit nhung dudc tra 15i 1a chi
co khoai tay chién!".

Sumner tuyén dung John Antioco tit Taco Bell (mang ludi clia
hang chuyén ban thiic 4n Méhic6) vé 1am gidm doéc diéu hanh
mdi ctia Blockbuster, va cd hai soan thdo phuong an kinh doanh
mdi: chia sé 1gi tiic clia ctta hang v4i hing phim. Thay vi tra
trudc 65 USD cho mdi cudn bing, ho dé xuat chi tra trudc mot
khoan phi nhd nhung sau dé chia cho hiang phim 40% tién thué
thu dugc. P& d6i 1ay phuong 4n nay, Blockbuster sé ting gip ba
s6 bang mua t hing phim. Theo phuong an nay, cic bén lién
quan déu dudc 1¢i. Khach hang dudc 1gi vi khéng phai trd vé nha
tay khong, va Blockbuster ciing dudc 1oi vi ¢é thé cai thién dong
tién mit va gia ting doanh thu. Con cac hing phim dudc 1di vi
c6 thém doanh thu.

Biét rang cac hang phim khé ma chip nhin cich 1am in méi nay
néu chi néi suéng, nén John 1am mét cudc thit nghiém 6 mot vai
ctta hang: mua thém bing va sip xép viéc kinh doanh nhu thé
dang 1am an theo cich mdi véi cdc hing phim. Két qui thi



nghiém v6 cing kha quan, va Blockbuster mang s6 liéu thit
nghiém dén Hollywood dé thuyét phuc. Disney nhanh chéng ky
hdp ddng mdi, Viacom lam chd ¢6 phan hing Paramount; cic
hing phim khac chang bao 1au ndi gét theo sau. Hon niia, vi cac
hang phim sé dugc nhin 40% tién thué bing, nén ho c6 thém
dong luc @é st dung anh hudng nham quing ba manh mé cho
bd phim ctia minh trudc khi chinh thic tung ra thi truéng
nham diy manh nhu cau thué biang. Cudi cung, khi nhu cau
thué bing cia mot bd phim gidm dan, Blockbuster sé ban biang
cti cho khach hang dé thu hoi chi phi dau tu.

Chién ludc mdéi nay nhanh chéng xoay chuyén tinh thé. Cac clia
hang gia ting doanh thu 10% vao nam sau, va Blockbuster gia
ting thi phan cho thué bing tit 25% 1én 30% trong vong 6
thang. Sumner cho biét: "Thay vi trit 8 méi ctta hiéu 30 bang cho
moi phim in khach, ching t6i trit 100 bing. Blockbuster khéng
con phai lo ling dau ra, cac hing phim hai long, va khiach hang
thi théa mén vi di thué 1a cé ngay".

Blockbuster khéng phai 1a céng ty duy nhat thanh céng khi 4p
dung chién lugc nay. M6 hinh chia sé 1¢i nhuan méi gitp gia
tang 7% lgi nhuin ctia toan nganh cho thué bing phim anh. Khi
dia DVD ra ddi, diéu tat yéu 12 xu hudng thué biang giam di
manh nhung nhung kinh nghiém nay van cé thé ap dung dugc
&1inh vuc khéc.

Hiy thay d6i van dé

Sau khi da cO gang canh tranh trong thi trudng cao cip nhung
that bai, Chris Emery va Larry Finnson di chuyén hudng dua
sdn pham ctia Clodhoppers dén v3i khach hang binh dan.

Du linh vuc kinh doanh ctia Blockbuster va Au Bon Pain khac
nhau nhung diém tuong dong la ca hai déu gap kho khian khi da
cé mé6t budce tién dai va viing manh. Su thay d6i ctia cd hai mang



tinh @6t pha: Blockbuster d6i md hinh 1am in, con Au Bon Pain
thay do6i hoan toan phong cach va dia diém.

Khi ban khong thé tim ra cu tra 16i cho ciu héi ban dit ra, c6
1é da dén luc ban nén dat mot cau héi hoan toan mdi.



Chuong 7

TIEP TUC PHAT HUY NHUNG HANH
PONG DUNG

thuc ra khéng han Itic nao ciing 13 y tudng mdi. Thay vi

bat dau lai tit dau véi mot san pham mdi, viéc thay doi
mAau ma cho dong san pham cii c¢é thé mang lai 10i nhuin cao
hon. C4c céng ty trong linh vuc san pham tiéu ding di 4p dung
chién ludc nay tit rat 1du. Ho nhan thdy rang cai thién dong san
pham hién cé sé it rii ro hon viéc tung ra mot san pham hoan
toan mdi. Mot vai vi du dién hinh nhu General Mills gidi thiéu
Honey Nut Cheerios, Multigrain Cheerios va Frosted Cheerios
dua trén dong sdn pham banh quy Cheerios, trong khi Post bién
Grape Nuts d3 dudc ua chudng thanh Grape Nuts Flakes va
Grape Nuts O's.

N hiing y tudng hay nhit vé sin pham hoic dich vu méi

Chién luge nay té ra kha hiéu qua. Khach hang thudng thich thit
thém mot bién thé mdi cia sin phadm ma ho yéu thich. Néu ban
da thich in Cheerios, ban khéng ngan ngai mua thit Honey Nut
Cheerios. Hon nita, nd luc quang cdo cho Cheerios cling c¢6 anh
hudng ddi vdi bién thé mdi, nén cdng ty khong can phai quang
cio hay tiép thi manh mé nhu khi gidi thiéu mét dong san
phim mdi.

Chién ludc nay dting cho moi nganh kinh doanh. M6t san pham
bién thé mdi dua trén san pham cé sin cé thé gitp gidm gia
thanh va tao thém tin tudng cho nha quang cdo, ddi tac va
khach hang. Nhin lai y tudng cii theo mét géc nhin mdi cé thé
gitip ban tién thém mot budc dé thanh cdng vuot bAc.



Néu khéi dau ban thanh cong...

Gert Boyle chua bao gid nghi rang sé c6 ngay minh phai diéu
hanh mdt cong ty 16n. Ba hai long vdi vai tro lam vg va me ctia
ba dta con, dé Neil - chong ba - yén tdm quan ly Columbia
Sportswear - cdng ty kinh doanh nén do cha ba thanh 13p. Thé
roi, bat hanh da xay ra. Nam 1970, Neil d6t ngdt qua ddi vi bénh
tim & tudi 47, € lai cho ba ndi dau khén ngudi va mot Columbia
Sportswear dang trong tinh trang nd nan chdng chat.

Sau tang 18 clia Neil, Gert bat tay vao viéc hoi phuc lai cong ty.
Véi tdm bang ctt nhan x4 hoi hoc va chua cé kinh nghiém gi vé
kinh doanh nén ba gip phai su phan d6i ti nhiéu phia. Ngin
hang tit chdi cho vay vi ho khong tin tudng vao kha ning tra nd
clia cdng ty khi thay gid diy cong ty dang dudc diéu hanh béi
mdt ngudi phu nii trudc gid chi biét nodi trg. Cac thanh vién
trong hoi déng quan tri cap cao khong ting ho nhitng quyét dinh
ctia ba vdily do 1a: "Trudc day, Neil chang bao gid 1am nhu thél".

Khi Gert nhén quyén diéu hanh, Columbia Sportswear co doanh
s& 850.000 USD, nhu’ng nam sau glam xuong 600.000 USD.
Ngan hang ngay cang lo lang, cudi cung dé nghl ba ban cong ty
dé tra ng. Khong con cach nao khéc, Gert doéng y. Nhung khi tim
ra dugc nguoi muoén mua, thi tinh theé lai xoay chuyen Khi cac
bén chuin bi ky két, Gert thay rang sau khi di tra cac khoan ndg
ngan hang, ba chi con 1.400 USD. Ba phan ing: "Véi khoan tién
nay, t6i khong thé 1am dugc gi".

Ngay ldc nay, quyét tAim bang moi cich phai giit lai Columbia
Sportswear trdi day thoi thiic Gert hanh ddng. Ba bat dau thuc
hién nhitng quyét dinh theo ¥ minh. Trudc hét, ba sa thai
nhiing ngudi di phan ddi ba - ké ca ké toan trudng, luat su va
téng quan tri. Ba ké lai: "Thuc ra, tinh hinh kha quan hon nhiéu
vi t6i khong phai lo chdng d8 trong ndi bo. Chung t6i tuyén
dung nhitng ngudi cé ciing tam nhin nhu ching téi. Ban khong



thé tién 1én néu sudt quing dudng ban di ludn cé ngudi chéng
doi".

Sau d6, Gert cat gidm tién Iuong cia minh va nhitng ngudi quan
1y xuéng con 500 USD. Gert ciing gidm bién ché nhin sy, chi gitt
lai nhitng nhin vién nao gin bé va can thiét véi cong ty. Pé dudc
ngan hang cho vay tién, Gert dem giay cht quyén tda nha céng
ty 1am thé chap.

Tim - con trai b3, Itic nay dang theo hoc dai hoc, nhung van
danh thoi gian dé phu gitp me. Sau khi t6t nghiép, anh 1am viéc
cho Columbia Sportswear. Bén canh viéc san sé bét ganh nang
cho me, Tim con mdt nhiém vu quan trong 1a thim dinh va
nam bit tam 1y, thi hiéu ctia gidi tré dé thiét ké san pham.

Thdi gian dau, Gert va Tim san xuit hang may mic dé gii ban
theo catalogue va cta hang ban 1. Columbia Sportswear nam
trong so cac cong ty dau tién hop tac vdi Gore dé san xuat 4o gid
Gore-Tex.

Vao dau thap nién 1980, ho san xuit loai 4o khodc c6 18p 16t cd
thé thdo ra dé dang. Y tudng nay bat dau rat ngiu nhién. Sau
mdt thoi gian cdng tac véi Gore, ho thay do6i tudng khach hang
mua san pham nhiéu nhat 13 thd sin va ngudi cau cid. Thong
thudng, khi bat dau ra khéi nha vao ldc 4 hoic 5 gid sang, ho
phai mic 40 day cho di Am. Khi mit trdi 1én, chiéc 40 1am ho
néng buc. Nhung ho khéng thé cdi ra vi 16p 40 bén ngoai cé hoa
van giup nguy trang Néu tach dudc 18p 16t bén trong ra 1a tién
nhat. Loai 40 nay dugc Gert va Tim dit tén la Quad Parka. Co thé
mic 40 theo bdn cach, 18p 4o ngoai khéng tham nudc va 16p
trong dé gitt Am; ngudi mic cé thé thao ra hoic gin vao méi 16p
riéng biét. V& cd ban, kiéu 4o nay thuc ra 1a bon 4o khac nhau:
chi c6 thém 18p ngoai, chi cé thém 18p trong, hodc cé ca hai,
hoac khéng cé thém 16p nao.



Quad Parka nhanh chong dugc khach hang ua chuong Véi
thanh cong nay, Gert va Tim ap dung cung mot nguyén tac dé
tung ra kiéu 4o danh cho ngtIdl trudt tuyét. Gidi trugt tuyét thi
da dang hon thd sin va ngudi ciu ca: ho cé cach séng kha dic
biét va cd hoi di mua sim nhiéu noi, nhung déu cé chung van
dé: ho can 4o gilt Am khi dang cadm thay lanh, va can 40 méng
hon sau khi d3 vin d6ng cd thé. Chiéc 40 gié kiéu méi cé thuong
hiéu Bugaboo Parka, v4i tay 4o va 18p 16t cé thé thao roi.

Véi Bugaboo Parka, Gert va Tim khéng mudén chen chin vao thi
trudng cao cip, ma mudn san phim nay dén vdi doi tuong
khach hang binh din. Bugaboo Parka dudc thiét ké mdi la, @
bén tuong d6i, va gia mbi chiéc 4o ré hon hang cao cap khoang
100 USD.

Doanh thu tu Bugaboo Parka 1ap tic ting nhanh chéong. Hién
nay, Columbia Sportswear di ban dudc trén 4 triéu chiéc 4o loai
nay, 12 loai 40 thanh céng nhat trong lich s nganh may mic
trang phuc thé thao. Miu thiét ké nay ngay cang trd nén thong
dung khi cé nhiéu cong ty di bat chudc y tudng nay.

Khi Bugaboo Parka ra doi, cong ty cung phat dong dot quang cao
mdi. Trudc nam 1 984, tdt cd quang cdo clia Columbia
Sportswear déu hudng vé chat lugng. P6 1a cach quang cio theo
truyén thong, nhung khéng tao su phan khich, méi la. Trudc 16i
dé nghi clia cdng ty quing cdo BPN, Gert va Tim ddng y tham
gia déng vai chinh trong modt quang cdo clia Sportswear.

Trong mau quang cdo nay, Gert déng vai mot ba me khé tinh,
luén mudn thit thich su da dang va bén chic clia cc san pham,
coOn Tim 14 nan nhan cho ba thit nghiém dé ddm bao san pham
dat chat Iuong cao theo mttc ma ba doi hdi va dap tng véi diéu
kién thdi tiét khic nghiét noi tiéng & bang Oregon. Mau quang
cdo nay giup Columbia Sportswear doat giai thudng cao quy
Marketing Innovation (Sdng kién Tiép thi) vio nim 1997.



Doanh s6 ciia ¢dng ty ting vot, tit 13 triéu USD nim 1983 1én
dén 760 triéu USD nam 2001.

Tiép tuc trién khai nguyén tic sin cd, Gert va Tim md rong
thém dong san phim giay cao c¢d Bugabootoos vao nim 1983.
Pén nay, ho d3 ban dudc trén mot triéu doéi gidy nay. Sau khi di
tao dung tén tudi quen thudc, Columbia Sportswear ding ky
ban quyén miu ma va 1a thuong hiéu néi tiéng clia cac loai quan
4016t, ba 16, ddng ho deo tay va mait kinh.

Mot cai thién nhé co thé tao két qua 16n

Ban khéng can phai cé nhiing v tudng to 16n mdi tao su d6t pha
cho sdn pham ctia minh. Chi can mét vai cai tién dua trén kinh
nghiém trong qué khi cling cé thé dem lai nhiing két qua vo
cung tich cuc.

Callaway Golf ndi tiéng vi di tung ra thi trudng Big Bertha, kiéu
gly chdi gon gép phan bién d6i bé mit clia moén thé thao nay.
Nhung thuc ra Big Bertha khong phai 13 mét sang kién mdi. Big
Bertha chinh 13 tip hdp nhitng cii tién cfia nhiing kiéu gay
trudc ctia Callaway Golf.

Ely Callaway bit dau cdng viéc kinh doanh riéng khi 6ng di vé
huu dén hai lan. Lﬁn @ﬁu, éng rit khéi chtic vy Chﬁ\tich mét tap
doan dét 16n nhat thé gidi dé gdy dung mot don dién trong nho
& Nam California. Bat c:hap nhiing thanh kién cho rang mién
Nam California khéng thé san xuit rugu vang ngon, ong da kha
thanh cong. Nim 1981, dng ban di don dién trong nho véi gia 9
triéu USD va vé huu 14n nita,

Trong mdt 1an choi gbn cling ban bé, 6ng tréng thz?{y mé_‘Jt kiéu
gay danh gon lam bang g6 ho dao tuong tu kiéu gy ma ong da
choi hoi con tré. Nhung kiéu giy nay khong pha1 14 @6 c6. N6 cé
161 bang thep bén trong thanh go hd dao, va sau khi sit dung
kiéu gy nay, 6ng nghi hiéu qua ctia né hoan toan khac so véi
nhitng ciy gy danh gén khac. Hai tuan sau, 6ng mua lai phan



ntta cd phﬁﬁ clia mét cdng ty nhd dang gdp kho khin trong viéc
sdn xuat kiéu giy dic biét d6. Ong d6i tén coéng ty thanh
Callaway Hickory Stick, U.S.A.

Vai nim tiép theo, céng ty ting trudng déu din nhung chim
chap. Ciing glong nhu Columbia Sportswear thanh céng khéng
dién ra mo6t sém mét chiéu. Ely ap dung mot trong nhitng bi
quyét thanh cong trong su nghiép clia 6ng trudc do: suy nghi
theo tAm vi mé va tuyén dung nhiing nhan vién xuat sic. Ong
chon Richard Helmstetter - mot chuyén vién thiét ké ciy cd bida
& Nhat Ban, dé chi dao nhém thiét ké, rdi dan tao d4u an trén thi
truong dung cu danh gon cé tinh nang cao. Nam 1988, Callaway
mua toan bd cdng ty, d6i tén lai thanh cong ty Callaway Golf va
ddi co s& vé Carlsbad, phia bac thanh pho San Diego.

Cung nim nay, Callaway Golf tung ra thi trudng loai gy dau sit
vdi thiét ké cé tinh cach mang: chuyén stic ning ctia dau giy
xudng bé mit ddnh gbn. Nam sau, Callaway Golf cho ra ddi gay
gd sat dau tién cé thuong hiéu S2H2. Loai giy nay cé kich thude
théng thudng, nhung vdi thiét ké dau giy gom bén mit, cling
vdi tinh ning chuyén trong tdm dé tao Iuc manh hon. Chi tiét
cai tién nhé nay thuc su tao ra tic ddng 16n. Pén cudi ndm 1989,
loai gdy S2H2 dudc chon lam giy thi ddu ctia PGA (Hiép hdi
danh gbén chuyén nghiép - Professional Golf Association ), va
doanh s6 clia céng ty ting 1én 21,5 triéu USD.

Luc nay, Ely da cé the nghl ngoi vi cong ty dang phat trién 6n
dinh, nhung 6ng van tiép tuc tao thém nhitng budc dot pha cho
san pham ctia minh. Vao dau thap nién 1990, Richard va nhém
thiét ké cho ra mat mot loai giy bang thép khéng ri c6 dau 16n
hon mau thiét ké cii. Thiét ké nay dua trén kiéu S2H2 dudc ua
chudng, cling thay doi trong tim. Sy khdc biét chinh la kiéu mdi
c6 dau giy to hon nhiéu, gitip ngudi choi ddnh qua gon di xa va
thang hon. Ely dat tén 1a Big Bertha, theo tén mot loai dai bac
cga Ptc trong Thé chién tht I ndi tiéng nhd dan dao chinh xac
tam xa.



Khi choi thi loai gdy nay, Ely tin chac minh sé thanh c6ng. Ong
tu tin dén noi dat xudng ché tao 300 ngan ciy giy, b tién tuira
trudc dé tra chi phi.

Doanh s6 ting 1én 54 triéu USD trong nim 1991, va 132 triéu
USD trong nam 1992. Gay Big Bertha cling dugc st dung nhiéu
nhat trong cac gidi dau gon.

Ely van lién tuc tim cach cai thién cac tinh ning cta ciy gay
Ong mudn véi cay gay cuia Callaway Golf, mdt ngudi choi gén
trung binh ciing cé thé dat thanh tich cao, khién ho thém thich
tht véi moén thé thao nay. Nam 1995, thém mot cai tién mdi clia
Big Bertha, tao nén thé hé mdéi clia gdy danh gbén dudc goi 1a
Great Big Bertha Titanium Driver. Doanh s6 ting 1én 553 triéu
USD; Callaway Golf trd thanh nha sin xuat thiét bi ddnh gon 16n
nhat thé gidi. Pén nim 1997, thém vai kiéu gdy mdi nita duge
tung ra thi trudng, gép phan 1am doanh so6 dat 843 triéu USD.

Tao stic bat méi cho y tuéng cii

Tim phuong thic méi dé cling c6 su thanh céng khéng phai Itc
nao ciing rd rang nhu cach Gert va Tim thiét k& mAiu 4o khoac
hoic cach Ely cai thién giy danh gon. P6i khi chién lude nay sé
tao ra mot san pham hoan toan mdi, hodc thim chi 14 mot
nganh céng nghiép mdi. P6 1a diéu John Osher @i 1am khi cach
mang héa nganh vé sinh rang miéng.

John da tting s& hitu ba cd s& kinh doanh khac trudc khi 6ng
thanh 14p cdng ty san xuat d6 choi Cap Toys. Véi kinh nghiém
tich liy dudgc, 6ng tin minh sé thanh cong vdi cong ty mdi nay.
Thé nhung, hai san pha°m d6 choi dau tién ctia Cap Toys da that
bai thim hai khién cong ty gan nhu phd san. Nhung John van c6
tru lai va san pham tiép theo Arcade Basketball di thanh cong
vugt bic, glup hdi phuc céng ty. Trong 10 nam t1ep theo, 1gi
nhuin cfia cdng ty luén phat trién. M6t vai san pham thanh
cdng cua Cap Toys la: Stretch Armstrong, Giant Bubble Gun,



Spin Pop - mot loai keo cdm trén que c6 gin pin khién cho vién
keo xoay vong. Nam 1997, 6ng ban Cap Toys cho Hasbro khi
cong ty van dang trong giai doan phat trién manh vdéi so tién
chuyén nhugng 16n. Dé 1a su tudng thudng xiing dang cho tai
ning ctia John khi da vuc ddy mét cong ty di gan nhu roi xuéng
vuc tham.

Sau khi ban di Cap Toys, John van khéng chiu nghi ngoi ma tiép
tuc nghién ciu détaora nhiing sn phiam mdi. Ong van giii ban
quyén clia Sp1n Pop, va tin rang cong nghé tao xoay vong nhu
Spin Pop van con cé gia tri. Nhung st dung cong nghe ay nhu
thé ndo dé tao nén su khac biét? Trong mot 1an cling cic cong su
la John Spark, John Nottingham, va luit su riéng Lawrence
Blaustein - nhitng ngudi da gép phan tao nén Spin Pop - di lang
thang doc cdc quay hang cia mot trung tdm Wal-Mart dé tim
ngudn cam hing. Y tudng duge phat sinh khi ho di ngang qua
quay trung bay ban chai danh ring. Tat ca cic ban chai danh
ring chay pin déu cé gia trén 50 USD. Néu ho cé thé ché mot
déng co ti hon ré tién trén que keo, tai sao khong dit né trén
mét ban chai danh ring?

Nam 1998, John va cac cOong su lap nén cong ty Dr. Johns
Products va bd ra 18 thiang dé thiét ké ban chai danh ring chay
pin. Ho mudn tao ra ban chai danh ring chay pin véi gia toi da 5
USD ké ca pin. D& giii gia thanh ha, ho khéng chi nhiéu tién cho
quang c4o, ma trén bao bi clia sdn pham ghi dong chii "Try Me!"
(Hay dung thi t6i!) véi mot ntit bat tat dé khach hang thit trong
ctta hang. R6i ho gli ban san pham & cta hang ban 18.

Khach hang bit dau yéu thich san phim mdi SpinBrush, va
doanh thu ting dan. Sau két qua thanh céng budc dau, ho ky
hgp ddng véi cdc mang ludi ban 18 16n. Trong nim 2000 ho ban
dugc hon 10 triéu chiéc ban chai SpinBrush - hon gip ba con s6
cac ban chai chay pin khéac cdng lai - ma khéng can bat ky hinh
thiic quang cdo nao.



Thang 1 nam 2001, Procter & Gamble (P&G) mua lai Dr. Johns
Products véi gid 165 triéu USD, kém thém phan chia 1¢i nhuan.
P&G cé hai budc di pha 1&. M6t 1a thué John va hai cdng su caa
6ng 1am viéc trong ba nim dé tranh su bién doéng hay thay doi.
Hai 1a khéng quang cdo SpinBrush trong bay thing dau. P&G
nhanh chéng san xuat SpinBrush & cdc nha may tai 35 quoc gia.
Pay 1a chién dich tung san pham mdi nhanh nhat ti trudc dén
gid. Vao thang 3/2002, John Osher ban ddt ban quyén clia
SpinBrush cho P&G véi gid 450 triéu USD so véi so tién dau tu
ban daula 1,5 triéu USD.

Tim co héi dé cting c6 thanh cong

Ely Callaway khong phai 1a ngudi phat minh ra loai giy go sat dé
choi gon. Nhung 6ng d3 gép phan lam thay d6i dién mao clia
mon thé thao nay bang cach lién tuc cai tién san pham, nham
gitip ngudi chdi gon trung binh cé thé dat thanh tich cao.

Ao khoac danh cho ngudi trugt tuyét dugc Gert va Tim thiét ké
dua trén mau 4o khoac cho ngudi di sin, nhung cudi cung day la
loai 40 khoac ban chay nhat trong cac loai trang phuc thé thao.

John Osher khéong phat minh ra ban chai danh rang chay pin,
nhung thuong hiéu SpinBrush ctia 6ng ban chay gap ba céc loai
ban chai ddnh rang chay pin khéc cdng lai.

Piém tuang c’[éng ctia ba truang hop nay chinh 1a su van dung
khéo 1éo va sang tao nhLIng gla tri thanh coéng ctia qua khu dé
tao su khac biét cho sdn pham ctia minh.

Bear Bryant, huin luyén vién ddi bong bau duc Alabama huyén
thoai di tiing néi: "Phan 16n huin luyén vién nghién ciu bang
hinh trin dau khi ho thua. T6i nghién citu khi chiing téi thang
dé xem t6i di 1am dang & diém nao".



Chuong 8
TU MINH LAM BE PHONG

ban cling chi tién cho dich vu quang cdo r6i ngdi cho

khach hang @6 x6 dén tim ban. Véi muc d6 bung phat
ctia nganh thdéng tin, ngay cang c¢é nhiéu mau quing cio lam
dung qua mtc ngdn ngii, théng diép gy su nham lan théng tin
va khéng tao dudc stic bat cho san pham. Tri khi ban ¢é nguén
ngan sach khdng 16 d€ chi tiéu thoai mai cho quang cdo, ban can
nghi dén nhitng chién Iuge sang tao hon dé moi ngudi biét dén
ban.

D é quang ba cho cong ty ctia minh, khong pha1 luc nao

Tao diém nhan

Khi thanh 14p easyJet, Stelios Haji-Ioannou khéng con di tién
cho quang cdo nén 6ng ap dung chién thuit quing cio theo
cach riéng ctia minh. Ong cho tat ca phi hanh doan mic 4o
khodc mau cam, son s6 dién thoai lién lac clia easyJet (sau nay 1a
dia chi trang web) cling mau cam véi kich ¢& 16n 1én than may
bay. Theo cich ndy, 6ng di bién nhitng chiéc may bay thanh
bang quang cdo di dong kh(;ng 16. Ong d3 giﬁ chi phi 8 muc tha{p
nhat cé thé, xoay Vong may bay nhanh dé tao hiéu nang toi da,
két hop véi hé thong quan ly tién tién glup cong ty dinh gia vé
dua trén nhu cau tiing tuyén theo titng mua.

EasyJet cAt cAnh mot cdch manh mé va tiing budc ting trudng,
mua thém mady bay va md rong thém diém dén. Ba nim sau,
gidm doc diéu hanh cha British Airways mdi Stelios dén vin
phong va dé nghi dudc gép von dau tu vao easyJet. Stelios cAm
thay hanh dién vi dugc mot tip doan hang khéng 16n quan tam.



Ong cin nhic ki ludng hiéu qua clia viéc hdp tic véi British
Airways. Hai bén ban bac vé ké hoach hop tac, va Stelios trinh
cho British Airways xem moi s6 sich ciing nhu chia sé moi
théng tin tai chinh va chién lugc hoat ddng ctia easy]Jet.

Bit ngd British Airways cham diit moi thda thuan, va ching bao
lau gidi truyén théng loan tin ring British Airways dang du
dinh thanh 14p dudng bay véi gid ha dé canh tranh vdi easyJet
va Ryanair. British Airways sé 1p chi nhanh Go nham chéng lai
cac hang hang khong ban gia vé ha. Lic nay Stelios méi nhan ra
British Airways hoan toan khéng cé y dinh dau tu vao easyJet
ma viéc hop tac chi 13 manh khée @é 1ay théng tin bi mat ciia
cong ty.

Stelios v6 cung ttc gidn. Ong cé thé khdi kién, nhung 6ng biét
viéc nay khéng nhiing ton nhiéu thoi gian va chi phi, ma con
khé dua ra dudc bang chiing xac dang. Thay vao d6, 6ng chuin
bi cudc phan céng: mua 10 vé trén chuyén bay khanh thanh ctia
Go tit London di Rome. Khi Barbara Cassani, gidm doc diéu hanh
clia Go nghe tin nay, ba néi rang: "Chung tbi cAm thay rat phan
khich khi thay ngudi cia hing hang khong gia ha easyJet chon
chuyén bay ctia Go".

Vao ngay khéi hanh, Stelios cting chin coéng su xuit hién trong
trang phuc mau cam biéu tugng clia easyJet dinh dac budc 1én
may bay ctia Go va phin phat 150 thu ngd hita ting moét chuyén
bay mién phi trén easyJet. Moi su tip trung déu 6 don vao hanh
doéng nay. Ba gidm doc diéu hanh clia Go hoan toan bi bat ngd
khi ciac phéng vién bao quanh Stelios d& phéng van va dua tin
ma khong quan tdm dén su kién khanh thanh cta hing Go. Di
nhién sau d6 lugng khach hang ciia easyjet di ting 1én ddng ké.

Ba nim sau, British Airways quyét dinh tich chi nhinh Go ra
thanh mot cdng ty hoat ddng riéng 1€, va easyJet da mua lai Go.
Hién nay easyjet 1a hing hang khéng hang dau chiu Au cung
cap dich vu chat lugng cao véi gia vé ha.



Tao tiéng vang

Khi Dave Gold md& clta hang 99 Cents Only, dng biét can phai
quang cdo dé moi ngudi biét ngay khai truong, nhung 6ng
khéng da kha nang. Hon nita, vi diy la cta hang chi cé gia 99
cent cho méi mén hang nén can phai tao hinh dnh khiém ton.
Ong chon hinh thiic quang cdo khac tiét kiém hon: in t& roi dé
phin phat khip noi va hita sé ban ti vi véi gia 99 cent cho 13
khach hang dau tién (vi clta hang khai truong ngay 13). Rbi 6ng
nhd gia dinh va ban bé goi dén cic dai phat thanh va truyén
hinh, théng tin rang mét sy kién dic biét sip xay ra: cé mot clia
hang ban ti vi véi gia chi c6 99 cent.

Két qua thit kha quan. Budi khai truong ctia Dave dudc loan tin
rdng rdi, va clta hang khéng ltc ndo viang khach. Véi da ting
trudng ctia clta hang, 6ng md thém nhiéu chi nhanh mdéi. Mbi
lan nhu vay, éng déu 4p dung chién dich quang cdo clia riéng
minh: ting TV hoic 10 vi séng cho 99 khich hang dau tién, roi
dén xe tay ga cho 99 khach hang ké tiép, va c nhu thé. Khi s6
khach hang nay ké chuyén cho gia dinh va ban bé nghe, ho di
trd thanh nhan vién tiép thi mién phi va nhiét tinh cho cita
hang. Cach 1am nay t6 ra rat hiéu qua khi doanh thu ngay cang
tang cao.

Tao nhu cau riéng

Mot cach khac dé quang ba cho san pham md&i ma khéng phai
ton qua nhiéu chi phi 14 tao ra nhu cau riéng.

Khi John Johnson cho ra mat tap chi Negro Digest trong thdi gian
Thé chién thi II, 6ng tao nguon vén bang cach cho IlglIO'l doc
dit mua trude. Ong biét minh can phai ban dugc nhiéu mdi thu
hoi & chi phi, nhung nha phin phéi tap chi 16n nhat & Chicago
khéng muén trit i sé lugng cho 6ng. Khéng bd cudc, John van
dong ban bé di dén cac sap bao khip thanh phd mbi ngly trong
su6t mot tuan dé hdi mua tap chi.



Khi cac dai 1y phat hanh goi vé nha phan phdi dit bao, John dua
tién cho ban bé d& mua tap chi ctia 6ng. Cac diém ban bao ban
duge nhiéu hon nén tich cuc quang cdo cho tap chi ctia 6ng. Lic
ndy, John yéu cau nha phan phdi cho in thém 5.000 quyén.
Trong vong 3 thdng, Negro Digest da dugc bay ban & cac bang
New York va California, tiéu thu dudc 50.000 quyén méi thang.

Ong ké lai trong cuén ty truyén Succeeding Against the Odds: "Ly
do khién t6i thanh cbéng 1a vi t6i dd khéng nghi 13 minh sé
khong thanh céng. Néu liic d6 t6i nhan biét dudc diéu ma ngum
c6 bing MBA bay gid déu biét, thi toi han da khoéng bat dau bang
cach dé. Vi thé, su kém hiéu biét ddi v4i toi lai 1a diéu tot lanh.
T6i ct 1Am nhiing gi minh muén, ma khéng suy nghi gi nhiéu".

Chién dich tiép thi ti cip co s

Sheryl Leach 4p dung chién lugc tuong tu dé tao ra nhu cau khi
c6 budc vao thuong trudng ma chua cé kinh nghiém nhiéu. La
gido vién, cling 13 mdt nha vin tu do, Sheryl cdm thay bé tac khi
khong biét 1am thé nio dé ciu con trai 2 tudi clia minh tip
trung vao mét viéc gi qua 5 phut - ngoai trit khi xem cudn bang
cho thiéu nhi We Sing Together. C8 cd tim mua bang thudc thé
loai nay nhung khéng cé. Nhin thdy tiém ning cha thi trudng
dang bo ngo co quyet dinh san xuat bang danh cho thiéu nhi. Y
tudng dau tién vé kich ban 1a moét con gau bup bé trd thanh gau
that va chai dua véi tré em. Nhung khi thay con trai minh mé
say xem khting long, c6 d6i y dinh, va cht1 khiing long Barney ra
doi.

Khi thanh 1ap Cong ty Lyrick, Sheryl hoan toan khong c6 kinh
nghiém dé dua chuong trinh Barney ra céng chiing, nén chi dua
va0 truc cAm. B chong 6 ¢ mdt phim trudng video, thé 1a cd
viét kich ban rdi tuyén dién vién tit dia phuong dé dién xuat. C6
chudn bi can thin cac chi tiét, 1iét ké 17 yéu t6 chinh dé tao ra
hinh tuong Barner hap dan. "Tré em thich nhiing giai diéu ctia
Am nhac va thich ngdm nhin nhitng ban nhé khac. T6i muén



nhan vat cta tdi biét ndi va lam nhiing diéu quen thudc doi véi
tré em".

Niam 1988, viéc san xuat chu’dng trinh video hoan tat nhLIng
Sheryl lai gap kho khan trong viéc phan phoéi bang dia vi cd
khoéng cé du chi phi quang cao va cac moi quan hé trong nganh
C6 thué mot nhém cac ba me dé xay dung mot chién dich tiép
thi tit cap co sd cho bang video Barney.

Ho gtii bing Barney dén cic ctta hang d6 chdi va ban bing video.
Nhém cdng tic ctia Sheryl con dé nghi cac clta hang ban 18 video
giup gidi thiéu Barney cho cac nha phan ph6'i. Cling giéng nhu
John ]ohnson 1ap chién dich tao nhu cau & sap bdo, Sheryl tao
nhu cau & clia hang ban 1é bang video. Cung lic 46, Sheryl gdl
cho cac trUdng mau gido va cd sG nudi day tré mét bang mau.
Khi bon tré dugc xem chu khiing long mau tim Barney, ching
vO cung yéu thich.

Nam 1991, Larry Rifkin - phé chti tich diéu hanh ctia dai truyén
hinh Connecticut - tinh cd thué mét bang video Barney & mét
clta hang tai Connecticut cho c6 con gii 4 tudi xem. Khi thay
con gai say mé cudn bing, 6ng goi dién cho Sheryl va dé nghi
phat chudng trinh Barney trén truyén hinh. Loat chudng trinh
Barney va cic ban nhd ra mat trén kénh Public Broadcasting
Service (PBS) vao thang 4 nam 1992 va nhanh chéng thu hut
khan gia nhi (Chuong trinh nay da cé mdt tai Viét Nam). Hing d6
choi Hasbro 14p ttc nam bit thdi cd tung ra 20 loai dd chai
Barney, dic biét 12 con khing long biét néi 572 ciu, con EMI
Records phat hanh mét album nhac vé Barney. Trong vong mdt
niam sau khi xuit hién trén PBS, Barney vugt qua Sesame Street
(chuong trinh cho tré em noéi tiéng tit 1au) dé trd thanh chuong
trinh cho tré miu gido dugc xép hang nhat. Cac bac cha me chi
trén 300 triéu USD dé mua nhiing vat pham, d6 choi cé hinh
Barney - ké ca chin ném va hop dung thic in trua cho tré.



Bang cach tu tao nén nhu cauy, Sheryl di dua Barney thanh cong
ruc r8. Lyrick ban dugc hon 65 triéu cudn bang Barney, trén 100
triéu quyén sach vé Barney, trong d6 cé vai tua sach bestseller.
Mudi nim sau, udc tinh 97% s6 gia dinh M§ c6 it nhat mot san
pham vé Barney, va Barney chiém mot vi tri thu hit & cdng vién
gidi tri ciia hang phim Universal tai Florida.

Nam 2001, HIT Entertainment, chii chudng trinh thiéu nhi Bob
the Builder dugc yéu thich, mua Lyrick véi gia 275 triéu USD.

Xac dinh viéc can lam ngay

Trong khi cac hinh thiic quing cdo céng khai va viéc tao nhu
cau cho riéng minh c6 thé gy tiéng vang, thi cach ban hang
theo kiéu c6 xua van con dac dung.

Vai ngéy sau khi thanh 1ap Boston Beer, Jim Koch nhan duqc
mot cu dién thoai ti ngudi chy, 1a moét trong nhfIng ngtIdi gbép
von cho cong ty anh. ]1m phan khdi thong bado mé bia dau tién
dang dugc 1 trong bdn va sdn sang dudc mang di giao trong vai
tuan.

Ngudi chd héi: "Thé chau d3 1am gi hém nay?". Jim tra 16i chan
that rang minh da di tim mua mot may vi tinh dé cé thé theo
do6i doanh thu va luu trit so liéu ké toan.

Ngudi chti hoi tiép: "Thé doanh thu di dudc nhiéu chua?", Jim
thtta nhan 14 chua cé gi. Ngudi cht chat van: "Thé chau mua
mady vi tinh dé 1am gi? Chu thay s6 cong ty bi phd san vi khong
c6 doanh thu nhiéu hon 14 vi khéng c6 may vi tinh. Tai sau chau
khong lam trudc viée can lam ngay?".

Cudc ndi chuyén ngan nghi dé khién Jim biing tinh. Anh méi
nhan ra rang ldc nay anh chua can dén mady vi tinh hoic hé
thong ké toan, hodc ngay ca mdt vin phong lam viéc. Cai anh
thuc su can liic nay chinh 13 khach hang. Ngay 14p ttic, anh tu
dit chi tiéu cho minh 12 méi ngay phai tim dudc mét khach



hang mdi. Véi quyét tam cao d6 va mdt ti xach day nhiing chai
bia, anh dén cac quan bar, nha hang khap thanh phd, 1am quen
véi ngudi chii va dé lai nhiing chai bia mau.

Sau mot thdi gian mai mon gét gidy trén hé phd, Jim di cé thém
dugc 60 cd s dong v ban loai bia cia anh. Khéng tu man véi két
qua nay, anh van thudng xuyén thim viéng ho, cliing c¢6 méi
quan hé va tim cach chiém thi phan cao hon trong viéc kinh
doanh cua ho. Vi khong dt chi phi dé quang cdo ram rd, nén anh
lam nhiéu mau giay gap dé ban, trén dé cé dong chit "Hay udng
Sam Adams!" bang muc den. Mau quang cdo nay 16 rang khong
c6 chit an tugng nao, nhung may man thay, da sé cac co cd cho
phép anh dit mau giéiy gap nay trén ban an. Khi khich hang
ngdi vao ban, diéu dau tién ho nhin thiy 1 mau gidy gip moi
goi udng bia Sam Adams.

Trong bang ké hoach kinh doanh gt dén cic nha dau tu trudc
khi thanh lap cong ty, Jim dy tinh tiéu thy 5 ngan thung bia mbi
nim va sé on dinh & mic nay trong vong 3 dén 5 nim. Thé
nhung, chi 8 thang sau, 5 ngan thing bia dau tién di dudc tiéu
thu.

Khi Boston Beer phat trién, Jim van tiép tuc tu minh di tiép thi
cho thuong hiéu. Jim gidi thich: "Néu ban tham gia truc tiép vao
viéc quang ba san pham, ban sé hiéu khach hang hon. Pay cling
14 cdch nhanh nhat dé ban sé d6i mit véi nhiing uu khuyét clia
san pham va ling nghe Vv kién déng gbp clia khach hang. Pay
cling 13 mot nhiém vu day thach thic cho nhiing ngudi 1am
cong tac diéu hanh".

Song vdi uéc mo

Cach lam nay cﬁng dugc Emma Chappell - phé chu tich
Continental Bank - ap dung trong cong viéc ctia minh. Emma la
ngum phu ni My gbc Phi dau tién gilt chic vu ldanh dao ctia mét
ngian hang ¢4 quy md qudc gia. Trong thdi gian 1am viéc, ba



nhan thay cic ngan hang 16n chua thit su quan tdm dén nhiing
ngudi dan thudc tang 16p ha luu, nghéo khé. Ba ao udc duge
thanh 14p moét ngan hang mdi dé phuc vu nhiing ngudi bi bd
quén nay. P& theo dudi udc mo, ba quyét dinh xin thdi viée &
Continental Bank, séng bang tién danh dum va bat dau van
doéng dé nhan dudc sy hd trg trong viéc thanh 14p ngan hang
mdi.

Ké hoach dau tién ctia ba 14 tiép xtic véi cac nha dau tu tai chinh
16n dé mai hQ dau tu. Khi thi tru’éing ching khoan suy sup vao
nim 1987, cdc nha dau tu rat lui, va ba phai thay d6i ké hoach.
Bia dén tLIng nha rao ban tLIng gbi 50 co phan mdi c6 phan gia
10 USD, vdi muc dau tu tdi thiéu 500 USD. Gan 3 ngan ngum My
gdc Phi va nhitng ngudi khic hudng ting chién dich van déng
khong mét mai clia ba. Cudi cing ba thu duge 3 triéu USD, 1a
khodn dau tu tdi thiéu theo quy dinh cfia bang Pennsylvania.
Nhung khi di dang ky, ba mdi biét mtic gia toi thiu nay da ting
1én thanh 5 triéu USD vdi 1y do nén kinh té d4 thay déi.

Véi quyét tdm cao @5, Emma kién tri tiép tuc vin dong. Ba di
dén nhiéu ving clia Pennsylvania dé trinh bay y tudng clia
minh. Ba cling dén thim caic doanh nghiép 16n va xin chinh
quyén thanh pho hd trg. Ba con dén ca nha thd thuyét phuc cac
cha x1t cho ba dudc néi chuyén véi gido dan. Y tudng thanh lap
mdt ngin hang clia ba di nang cao nhan thic vé kinh té cho
cong dong ngudi M§ gdc Phi. Sau mot nim nd luc, ba van dong
dugc 6 triéu USD va United Bank of Philadelphia da chinh thic
thanh 1ap sau doé.

Khi kho bac Hoa Ky thiét 1ap Chuong trinh Tai chinh Phat trién
Cong ddng, ngin hang ctia Emma dudc ching nhin 1a t6 chiic
phi 1gi nhuan goi 1a Philadelphia United. P& gitip d& cac cong ty
mdi thanh 14p, Philadelphia United hd trg chuong trinh gido
duc va dao tao, cac khéa hoc vé quan tri, va tu van ké hoach kinh
doanh. Philadelphia United thanh 1ap riéng mét quy 2 triéu
USD @dé cho cé4c cong ty vay khong tinh 13i suat.



Emma ndi: "Tén chi ctia t6i 12 cung ting dich vu ngin hang cho
nhitng khu vuc dan cu yéu kém dé gitp kinh té nhiing ndi nay
phat trién".

Cach thic sang tao dé lan truyén tin tiic

Khi sn sang tu duy va suy nghi sing tao, chic chin ban sé
khéng phu thudc qua muc vao nhiing cdng ty quang cdo c6 tam
cG.

Khi khéng thé thuyét phuc cic nha phan phoi nhan thém 4n
ban ctia tap chi méi, John Johnson da nhd ban be tao ra nhu cau
tai cac sap bao & Chlcago qua d6 khai doéng gudng may dé xay
dung mét vuong qudc trong nganh xuat ban.

Sheryl Leach 4p dung y tudng tucng tu dé quang b4 bing video
Barney, chiing minh rang mét ngudi chua tutng co kinh nghlem
trong nganh nghé, 1am viéc theo truc gidc, van cé thé thanh
cdng 16n tit mot y tudng mdi.

Phai mait dén 6 nim, United Bank of Philadelphia mdéi dudc
thanh lép vi Emma Chappell khéng muén chiu thua nghich
canh ma mé& cubc van dong doc dudng pho. Emma da chumg to
rang viéc mai mon gét glay theo cach cli xua cé thé glup md
dugce nhiéu canh cita - néu ban cé 4 nhin nai, kién tri va niém
tin vao muc dich ctia cube doi.

Trong moi truong hop, yéu to quyét dinh su thanh cong cua
cac cong ty chinh la tu duy sang tao, dong 111c va quyét tam no
luc dén cung.



Chuong 9

TIM HIEU NHU CAU THUC SU CUA
KHACH HANG

minh biét rd nhu cau ctia khiach hang, nén dau tu nhiéu

cong stc, thoi gian va nhan luc dé cung tng mait hang
hay dich vu d4p ing nhu cau d4. Thé nhung, nhu cau cia khach
hang ludn thay ddi. C6 thé san pham hay dich vu d6 quan trong
d6i véi ban nhung chua hin quan trong d6i véi khach hang.
Viéc tim hiéu nhu cau thuc su ctia khach hang 1a mét nhiém vu
thiét yéu khi ban bit tay vao céng viéc kinh doanh, vi ¢6 thé ban
sé 1am vao tinh thé rfi ro khi sdn xuit ra mén hang ma chiang ai
dén nhan.

S ai 1am thudng thiy & cac cong ty 1a ho ludn cho riang

Lang nghe khach hang

Khi méi thanh 14p Cisco Systems, John Morgridge - giam déc
diéu hanh - d3 dit ton chi cho céng ty: Vi Khach Hang. Ong tin
rang khong thé thanh coéng néu kinh doanh nhitng san phiam
ma khach hang khéng mudn st dung. D6 ciing 1a nguyén tic da
dua Dell 1én vi tri hang dau trong cdng nghiép mdy tinh. La mét
doanh nhin tré, Michael Dell khéng dt tiém luc dé luu kho moi
loai cau kién nhu cac tip doan vi tinh 16n. Gidi phap ctia Dell 13
lap dit may tinh theo yéu cau ctia khach hang. Va anh chi mua
nhiing cau kién ma anh biét khach hang thudng xuyén can dén.

Khi John McAdam phu trach bo phan ban hang sang thi trudng
chiu Au ctia Sequent Computers Systems, 6ng gitip bé phin nay
ting doanh thu tu 8 triéu USD 1én 30 triéu USD trong vong 3
niam trudc khi dude cat nhic 1én 1dm Ch tich kiém Gidm doc



diéu hanh. Phuong chim cfia 6ng 14 ludn ling nghe gép y clia
khach hang.

Thay vi theo nhiing cach thic thong thudng nhu tham do y
kién hoic gip mit truc tiép khich hang, John thuc hién theo
cach khac. M6i nam hai 1an, Sequent td chiic hdi nghi tham van
vé cau triic may tinh kéo dai ba ngay tai nhiing dia diém cach xa
noi lam viée. Hoi nghi quy tu cic nhin vién quan tri cap cao vé
ban hang va diéu hanh, i ngii ki su 1ap trinh va phat trién san
pham. Ngoai ra nhiing khach hang 16n cling nhu khach hang
tiém ning déu dugc mdi tham gia.

Khach hang hoan nghénh sing kién nay vi ho cé thé trao ddi
truc tiép véi ngudi tao ra sdn pham dé hiéu thém nhiing dién
tién trong qud trinh san xuat. Khach hang ciing biét rang y kién
ctia ho cé Anh hudng nhat dinh dén két qua san xuat. Ngudc lai,
cac ky su phan mém cling nhin dugc phan hdi truc tiép tu
ngudi dang thuc su st dung san pham ctia minh.

HOi nghi bat dau vao t6i thit Nam, chli yéu 1a gap gd than mat
qua budi dn tdi dé tao khéng khi than thién. Sudt ngay thi Sau
nhitng ngudi tham gia chia thanh titng nhém dé thao luan. Budi
t6i thit Sau 13 mot cd hoi nita d& moi ngudi gan giii hon. Pén
sang thi Bay, phia céng ty nhin dudc y kién déng gép chin
thanh ctia khach hang. John gidi thich: "Nhitng déng gop cta
khach hang vao sang thit Bay qua that tuyét vdi va cé y nghia.
Can cé thoi gian, it nhat 13 24 gio dé hai bén gap g8 nhau trudc
khi dua ra nhiing y kién. Khi gip nhau vao ngay thit Nam, glu'a
chung t6i chi 12 moi quan hé guIa khach hang va nha cung cap.
Mbi quan hé dé dudc tiép tuc vao ngly thit Sdu, réi theo thoi
gian trd thanh maéi quan hé tin tudng 1an nhau".

¥ kién ctia khach hang khéng nhiing gitp cai thién san phim
ma con gitp cdng ty di theo chiéu hudng hoan toan mdi. John
noéi: "Mt trong nhitng diéu téi nhan thay 1a kién thtic siu rong
ctia khach hang vé cong nghé thong tin. Téi biét diéu nay nghe



c6 vé khé tin, vi cé nhiéu nha cung cip cho rang khach hang
khong biét gi hét. Thé nhung chting t6i d3 nhin dudc nhiing
phan hdi quy bau tit khach hang. Qua d4, ching tbi di thay ddi
chién luge san pham. Ban khong thé nhan dudc nhiing y kién
nhu thé trong ndi bd cdng ty hay trong nhitng bang bao cio".

Sau ndy, IBM mua lai Sequent véi gia 810 triéu USD. Tiép thu
chién Iuge thanh coéng clia Sequent, John cling dua ra chuong
trinh tham khao y kién khach hang khi 6ng 1am giam doc diéu
hanh ctia F5 Networks. Khi 1am viéc truc tiép véi khach hang,
cidc nha quan tri va k§ su tuyén dau ctia F5 Networks déu cé
thém hiéu biét dé giai quyét van dé cia khach hang.

Tim niém khat khao ctia khach hang

Nhan vién kinh doanh va tiép thi thudng rat tat bt trong cong
viéc nén khong cé thdi gian ding lai d€ tim hiéu nhiing gi thuc
su quan trong ddi véi khach hang. Nhitng 1di ich cfia san pham
hay dich vu ma ban gidi thiéu cho khich hang d¢éu hap din,
nhung néu khich hang ctia ban mong muén mét diéu gi khac
thi ho sé khéng quan tdm dén 16i ban néi.

Khi Norm Brodsky bat dau diéu hanh Perfect Courier, d3 c6 300
dén 400 cong ty chuyén phat nhanh & Manhattan, va su canh
tranh rat khoc liét. Norm nhanh chéng nhin ra rang cach duy
nhat dé thu hut khach hang 1a ha gia dich vy, nhung céng ty sé
khong thé ton tai 1au dai néu 1am theo cach nay. Budc ngoit xay
ra khi ngudi quan ly moét cong ty luat cho 6 ong| biét thuc ra khong
phai khach hang nao cling can dich vu ré tién ma diéu ho can
chinh 13 miu hda don ding cach. Vao thoi diém nay, cic cong ty
chuyén phat nhanh ghi tit ca céng tic nhin va giao trén cling
mot hda don, vi vay viéc tinh phi cho tLIng khach hang hoac
tung du an mat rat nh1eu thadi gian. NglIO'l quan 1y @6 cling nhan
manh thém ring ba sé sin sang chuyen moi giao dich cho cong
ty chuyén phat nhanh nio cé thé 1dm hdéa don cho riéng tiing

khach hang.



Vién canh day hita hen mé ra trudc mat, Norm voi tim ngudi 1ap
chuong trinh vi tinh, thiét ké lai miu m3a héa don, roi phan loai
khach hang va cho in trén héa don. Hé thong héa don mdi nay
da tré thanh 1gi thé canh tranh cua Perfect Courier. Véi 10i thé
nay, cudi cung, Perfect Courier di nim trong tay thi phan ving
chic. Sau khi sap nhap vGi CitiPostal, tén cluia cdng ty nam trong
danh sach 100 cong ty c6 phan cé téc d6 ting trudng nhanh
nhat.

25 nam sau dé, td New York Times cling ap dung cung mdét kinh
nghiém giéng Perfect Courier khi né luc m& réng thi trudng ra
khoi viing Péng Bac. Khé khin 13 ngudi dan ngoai viing Péng
Bic nay khong biét mua t& New York Times 3 dau. Hop tac véi
hon 2.700 ctta hang Starbucks khip nudc My 14 mét y tudng
tuyét voi. Starbucks cling dudec hudng 1gi khi nhin ban thém
bédo. Khach hang thudng c6 théi quen luu lai cta hang thém it
thdi gian dé doc ludét qua td bao, nén Starbucks hy vong cach
nay cé thé khién ho mua thém moén gi dé.

Cd hdi rd rang la hip dan, nhung Starbucks lic @6 dang phai
thuc hién hgp dong thda thuin véi t& USA Today.

Yéu td gitip can can nghiéng vé phia New York Times chinh 1a
cach phat hanh héa don. New York Times hita hen mot viéc ma
USA Today khong 1am dudc: New York Times sé cung cip mot
héa don tdng hop cho tat ca ctta hang Starbucks toan nudc My.
Pé thuc hién dudc viéc nay, td bdo huy dong moét nhém lap
trinh vién 1am viéc ngdy dém, va cudi cung di ky dudc hgp
déng véi Starbucks.

Néu ban nim bit duge mong mudn that su ctia khach hang, va
c6 kha niang dap ting mong mudn d6 thi ca hai bén sé cling tién
1én phia trudc. P6i ltc bi quyét canh tranh nim ngay trudc mit
ban, nhung ban sé khong nhan ra néu khéng dé mat dén.

Tranh vét xe d6 phia trudc nho khach hang



¥ tudng cho Intuit ndy sinh trong mét 1an tinh c& Scott Cook
nghe vg 6ng than phién vé su phtic tap khi phai thanh toan cac
chi phié'u Ong nhanh chéng nghi ngay dén su tién 1i khi thanh
toan cac hoa don qua may vi tinh. Nhung y tu0ng cua 6ng
khong pha1 1a mdi vi Idc @6 trén thi trudng di cé nhiéu phan
mém quan ly tai chinh c4 nhén.

Mot yéu té quan trong gitp Intuit tao nén su khac biét va ndi
bat chinh 13 6ng biét ling nghe khach hang. Pi tiing 1a nhin
vién clia Procter & Gamble, nén dng biét cach linh hdi y kién ctia
khich hang. Ngay tli dau, Scott di truc tiép néi chuyén véi
khach hang dé dén nhan nhiing phan hoéi cia ho. Ong con tra
trong danh ba dién thoai va goi dién cho mét s6 ngudi & Palo
Alto, bang California va Winnetka, bang Illinois - hai khu vuc
din cu tri pht ma 6ng doan cé nhiéu gia dinh s dung may vi
tinh - @€ thu thap y kién. Qua khao sat, 6ng thiy phan dong déu
ghét viéc quan ly tai chinh c4 nhan, va cang ghét viéc can ddi s6
ngan phiéu cfia ho. Scott hgp tac véi Tom Proulx, mét 1ap trinh
vién t6t nghiép Pai hoc Stanford, v hai ngudi bat tay vao viéc
viét phan mém tai chinh c4 nhan.

Vao thoi diém dé, phan mém ban chay nhat trén thi trudng la
Managing Your Money cua Andrew Tobia. Phan mém nay cé
nhiéu chiic ning, ké ca phan tich von dau tu va chay mo hinh tai
chinh. Trong linh vuc cong nghlep vi tinh, ngudi ta tin rang
cang co nh1eu chtc nang, ngutdl st dung cang ua chudng. Quan
diém nay van con ton tai dén ngay nay. Nhu:ng Scott bac bd diéu
nay. Ong cho rang khich hang khéng thich cac chiic ning phiic
tap, ho chi muén c6 phan mém don giidn dé hoan tit cong viée
nhanh chéng va dé dang.

Chinh vi vdy, 6ng quyét dinh di theo huéng hoan toan khéc: viét
mdt chuong trinh tao giao dién giong nhu td ngan phiéu dé moi
ngudi cé thé st dung theo truc quan. Intuit nhanh chéng thong
tri thi trudng véi phan mém Quicken cé it chic ning hon
nhiing phan mém khéc. Scott néi: "Chting t6i mudn phan mém



Quicken phai chay nhanh va dé st dung trong tay khach hang,
chit khéng phai chay nhanh va dé st dung trong tay t6i hoac
trong tay moét ky sulap trinh".

Intuit th® nghiém tinh hitu dung ctia sdn pham bing nhiing
ngudi khéng biét gi vé tin hoc. Scott va Tom giai thich rang néu
nhitng ngudi nay khéng thé cai dit chuong trinh va trong 15
phut khong biét 1am thé nio dé in mdt ngan phiéu, thi chuong
trinh d6 qua phtc tap. Nhém thit nghiém nay cé thé cai dit
chuong trinh va viét ngan phiéu, nhung gip vudéng mic khi
diéu chinh vi tri clia cdc tAm ngin phiéu khi in. Lic d6, ca hai
nhu toat hét mod héi. Tom ké lai: "Chiing t6i rut ra dudge mot
diéu. Néu khach hang gip phai vudng mic nhu thé trong lan
dau ho st dung chuong trinh, ho sé khéng bao gié mudn dung
chuong trinh dé niia".

Khi Intuit phat trién viing manh, Scott vin quan tim dén viéc
lang nghe khach hang. Hoc theo y tudng ctia Procter & Gamble,
6ng thiét 14p chuong trinh "Theo t6i vé nha nghién cttu". Khi
khach hang dén mua hang, néu dudc su doéng y ctia ho, nhan
vién clia Intuit sé theo vé nha dé quan sat khi ho cai @it Quicken
trong nha. Cook ndéi: "Chung t6i quan sat khi ho nhiu may, khi
ho ludng 1y, hodc khi dua mat do hdi. Mbi khiic mic hay do du
trong gidy phut déu do 16i ctia ching t6i". Quan sit ngudi sit
dung 12 bai hoc quy bau vi gitip ki su va nhan vién tiép thi biét
dugc phai cai tién san pham nhu thé nao.

Du & vi tri ndo, mdi ngudi trong Intuit déu phai dinh ky truc
dién thoai dé hé trd ngudi stt dung. Moi cudc goi - du 1a than
phién hoidc gdp y - déu dudc tra 15i truc tié'p. Intuit 14p mdt cd sd
dit liéu dé theo dbi phan héi clia ngudi st dung, va két qua duoc
phan phat trong toan cong ty. Cap quan ly thuong xuyen goi
dién cho ngudi st dung dé tham khao y kién vé viéc cii tién
Quicken. Thinh thodng trong khi 1ai xe. Scott va Tom md& bang
ghi 4am nghe cudc goi ctia dich vu khich hang. Muc tiéu cta
nhiing viéc 1am nay khoéng phai chi dé gitp khach hang gidi



quyét vuéng mac clia ngay hém nay ma con dé hoan thién
Quicken trong tuong lai.

RS rang, phan mém Quicken ctia Intuit d3 1am thay d6i dang ké
dién mao ctia nganh céng nghiép phan mém. Luén quan tim va
thau hiéu khach hang 13 vii khi v6 cling quan trong gitip Intuit
van ton tai khi Microsoft budc chin vao thi trudng nay, canh
tranh truc tiép véi Quicken.

Khong gidi han

Nhiéu ngudi cho ring phan mém chi trd truc tuyén PayPal
thanh céng cht yéu 1a nhd sy phat trién cfia cac giao dich qua
eBay. Thufc ra, eBay c6 phan mém chi tra riéng Billpoint va eBay
da no luc quang ba B111p01nt bing nhiéu cach dé hLIdng nguoi su
dung chuyén qua dich vu nay nhu’ng khéng thanh céng. Sai lam
clia eBay 13 gidi han viéc chi trd qua Billpoint chi trong giao dich
v4i eBay. Nhung nhiéu khich hang khéng chi giao dich qua
eBay, ma con qua Amazon va Yahoo. Va PayPal di théa méin
dugc nhu cau ndy. Con s khich hang st dung PayPal cao hon
nhiéu so véi s6 ngudi dung Billpoint. eBay da that bai ngay trén
linh dia cia minh vi chi quan tdm dén chién lugc kinh doanh
ma khong lang nghe ngudi st dung. Cudi cling, eBay kip nhin ra
van dé, nén thudng lugng mua lai PayPal véi gia 1,5 ti USD va
lang 18 xba s6 Billpoint.

Mu quang vi thanh cong

Tim hiéu diéu gi quan trong d6i vdi khach hang 14 diéu can thiét
cho ca nhitng cong ty con non tré va da 6n dinh.

Trong thap nién dau clia thdi ky phat trién dién thoai di ddng,
Motorola chiém linh thi trudng. N6i tiéng nhd san pham bén va
chic, Motorola vugt qua moi ddi tht khi sdn xuat chiéc dién
thoai di d6ng dau tién bd dudc vao tui 4o. Khi san xuat cc kiéu
dién thoai di d6ng méi hon, Motorola ddm bdo tinh tudng thich
v43i phu kién cii, qua d6 gitt chan ngudi st dung trung thanh



bang phuong thiic dé dang va it ton kém. Tuy nhién, khi di tit
thanh céng nay qua thanh céng khéic, Motorola rdi xa dan ngudi
st dung. Thanh c6ng trong qua khi lai 1a rdo cadn khi nhiing
ngudi "léo 14i con thuyén" Motorola tu tin rang ho biét khich
hang mudn gi rd hon 13 chinh khach hang biét.

Cap linh dao Motorola khong nhitng d3 khong tién liéu dudc
nhu cau dién thoai ki thuét s6, ma con gat bd yéu cau ctia ngudi
st dung vé cong nghé mdi nay. Vi mang khéng day kj thuat sd
(digital) cho phép ting sd ngudi stt dung tit ba dén siu 1an so véi
k§ thuét tuong tu (analog) & cing tin s, nén cic céng ty truyén
tai k¥ thuat sd c6 dong luc manh mé dé nang cap. Tang dung
lugng gitp gidm chi phi cho ca coéng ty truyén tai 1an ngudi st
dung. Chi cé diéu bat 1di 1a dién thoai ki thuit sé ¢ kich thudc
to hon.

Mic cho cic coéng ty truyén tii md chién dich rong 16n dé
khuyén khich ngudi stt dung nang cap 1én ki thuat sd, Motorola
van khing khéng tiép tuc san xuat dién thoai st dung tin hiéu
tuong tu cé kich thudc nhd ma bd qua 16i yéu cau lién tuc cia
khach hang trung gian - cong ty truyén tai. Glong nhu Microsoft
tao phan mém Money vo6i day tinh nidng ma ngtIdl su dung
khong quan tAm dén, Motorola van san xuat nhiing gi ki su ctia
ho mudn thay vi nguéﬁ st dung muon.

Két qua hoan toan cé thé du doan dudc. Cac ddi tht nhay bén
nhu Nokia va Samsung 14p tic nhay vao thi trudng dién thoai
st dung tin hiéu k§ thuit s6 va doanh thu cfia ho ting vot. Thi
phan cia Motorola gidm ti 60% vao dau thip nién 1990 xuéng
con 21% niam 2001. Mic du Motorola ciing kip nhéin ra van dé
va gia nhép thi trudng ki thuit s6 vao nim 1998, nhung thiét
hai Itc nay da khé cttu van. Tit vi tri dan dau khi dién thoai di
ddong mdi ra doi, chi trong vong vai ndm Motorola phai chit vat
1Am mdi 6 thé tru dudce & hang ba.



Motorola that bai khéng phai do san pham kém chat luong, ma
do khéng chiu hiéu xu thé thi truéng va nhu cau ctia ngudi st
dung.

Nganh cong nghiép khac nhau, van dé vin nhu nhau

Nhiéu nim sau that bai clia Motorola, Intel lai gan nhu pham
cting sai 1am dé khi chi san xuit nhiing san pham ma k¥ su cia
Intel va thich hon 13 quan tdm dén nhu cau ctia ngudi stt dung.
Trong nhiéu nim, Intel chi tip trung vao viéc san xuat loai con
chip chay nhanh hon va c¢é nhiéu chiic ning hon. Bang cich
ndy, ca nganh cdng nghiép phan cting va phan mém déu cé loi.
Khi mot phién ban mdi cia Windows ra ddi, hé diéu hanh trd
nén qua 16n va phtc tap dén ndi ngudi stt dung budc phai nang
cap mdy tinh. Nhung sau mdt thdi gian, su gia ting toc d6 chi
nhé nhoi, khong d 1am ddng luc dé ting sd may vi tinh ban ra,
vi thé doanh thu cta Intel ciing bi &nh hudng. Hon nila, con
chip chay nhanh khién may xach tay bi néng hon, va thém chtc
ning khién gia thanh ting trong khi ngudi stt dung khéng can
dén cac chtc ning nay.

Khi Paul Otellini nhin chtc Cht tich kiém Gidm d6c Piéu hanh
ctua Intel, 6ng 1a ngudi dau tién khéng phai 1a k§ su nam gitt
chic vu nay. Ngay khi vita nhén chic, Paul da dé ra chién lugc
phat trién coéng ty. Khong nhu nhUng ngudi tién nhiém, ong yeu
cau bd phan t1ep thi tdp trung vao khach hang thay vi cong
nghé. Paul mudn thdc diy Intel 1ang nghe xem ngudi stt dung
thuc su mudn gi va phat trién theo hudng dé. Khi khéo sat
khach hang, 6ng nhan thay ho khéng can biét d¢m con chip cé
toc d6 2,4 GHz hoic 2,6 GHz. Ho mudn cé may tinh xach tay
nhd gon hon véi cong nghe Wi-Fi khong diy. Lan dau tién, tdc
d6 khoéng con 12 yéu t6 thu hiit ngudi stt dung. Ho mudn cé pin
chay 1au hon trén may tinh xach tay. Budc dot pha dau tién clia
Paul la yéu cau cac nhom ky su ngung thiét ké san pham dua
theo tdc d6 con chip. Tiép tuc sin xuat con chip cé toc d6 cling



gidng nhu viéc Motorola tiép tuc cho ra ddi dién thoai di déng
dung k¥ thuit tuong tu ma bé qua ky thuit sé.

Vao mua xuin ndm 2001, cic ki su thiét ké cia chi nhanh Intel
& Israel da thiét ké dugc mot con chip mdéi dé chay véi pin 1au
hon, rdi ho hdp luc véi nhitng nhém Intel khac dé 1am viée trén
chip Wi-Fi. Con chip mdi Pentium M st dung khéng dén 1/3
ning lugng pin so véi chip cii va cé kich thudc chi bang 2/3, nén
rat thich hgp cho may tinh xach tay:.

Trong qua trinh chuyén hudng, Intel di thay d6i toan bd ciach
suy nghi, thiét k&, cong cu san xuit... Paul néi: "Chung t6i khong
tao thém chiic ning mdi, trit khi biét rd ich 1di ctia chiic ning dé
doi véi khach hang. D6 13 mot su chuyén hudng hoan toan khac
biét so véi hudng di ctia Intel tit trudc dén nay".

Ban c6 chic chin 1a di thuc su hiéu nhu cau ctia khach hang?

Viéc tim hiéu nhu cau khach hang 14 diéu v6 cting quan trong
nhung thucng bi cdc nha quan ly bd qua. Ho thuang tu tin rang
minh 33 biét rd khach hang mudn gi. Nhung néu ban khéng hédi
khach hang, suy dién hoic gid dinh mot cach chd quan, cé thé
ban sé di sai huéng. D6i khi diéu khach hang mudn khéng trung
khdp véi diéu ban nghi.

Motorola tin rang khich hang chi mudn cé dién thoai di déng
kich thudc nhé chu khong phai cdng nghé k§ thuit s6. Chinh
suy nghi nay khién doan tau Motorola suyt trit khdi dudng ray,
va mat han vi thé dan dau

Tuong tu, k¥ su thiét ké clia Intel tin rang khach hang mudn cé
con chip chay nhanh véi nhiéu chtic ning. May nhd cé Paul
Otellini kéo ho di theo huéng ngudc lai, néu khong cé 1& két cuc
cua Intel cling tuong tu nhu Motorola.

Khéach hang mudén mua lgi ich, khong phal chic nang. Ho
khéng mudn cé nhiéu chiic ning rudm ra, chang may ich lgi ma



lai khé st dung. Ho mudn nha san xuit gidi quyét vudng maic
ctia ho. Nhd trao ddi véi khach hang, Scott Cook clia Intuit da
tdp trung vao nhu cau don gian: in ngan phiéu mdt cach dé
dang. Scott gép phan 1am bién ddi bd mit phan mém quan 1y tai
chinh ca nhan.

Norm Brodsky linh héi cung bai hoc & Perfect Courier khi 6ng
nhén ra rang khach hang muén c6 héa don thich hgp hon chu
khong can dich vu gia ha.

Hiy tim hiéu khach hang thuc su can gi trudc khi ban cung tng,
va ban sé cé 10i thé canh tranh thuc su. Cuu giam doc diéq hanh
Phil Schlein ctia hing Macy ndi:"Ban nén thau hiéu yéu cau cta
khach hang néu ban muon dap tng ky vong cia ho. Méi lan
to6i dua ra quyét dinh ma khong bit dau tit khach hang 1a méi
1an t6i pham sai lam".



Chuong 10

BIEN THAN PHIEN CUA KHACH HANG
THANH VU KHI Bf MAT

cudi cling trong hé thong quan 1y, dit ho khéng cdng

khai xem nhe dich vu nay. Thdm chi 8 mét vai cong ty
¢4 bd phan quan ly khach hang, thi nhan vién phu trach thudng
1a ngudi it kinh nghiém nhAit va nhan muc luong thap nhit so
vdi cac bd phan khac. Néu nhan vién cip thap khong thé gidi
quyét khiéu nai ctia khach hang, su viéc sé dudc chuyén 1én cap
cao hon, va cé thé chuyén 1én cap cao hon nita. Khé khin d6i véi
hé thdng nay that r6 rang: Nhu:ng khiéu nai khong dugdc nhanh
chong glal quyet khach hang trd nén bat min, va uy tin clla
cong ty ngay cang xudng doc.

M 6t s6 cong ty ha thip dich vu khach hang xuéng bac

Ngoai viéc mat dan khach hang, diéu nay khién cap linh dao
khong nhan dugc théng tin cdp nhit hodc ngay ca "tin tinh bao"
qu;'/ gia vé thi hiéu va tdm 1y cia khich hang. Ngay ca khi cac
cudc goi hoic thu tir cia khach hang dudgc phan loai va chuyén
dén dung phong ban va chiic vy, nhin vién quan tri cap cao
thudng van con c6 mot khoang cach nhat dinh véi khach hang.

Thay vi doc bao cdo tém tit clia cip dudi, ban nén thudng xuyén
truc tiép nhan cudc goi hoic doc thu phan hdi ctia khach hang.
Qua d4, ban cé thé hiéu nhiéu hon vé nhitng vuéng mic clia
cong ty, va vé cd hoi dé vugt 1én d6i thii canh tranh. P6i khi ban
sé nghe nhiing 16i phan nan hoic xtc pham, nhung ban cling
nhan dugdc thong tin vé kinh té, tin cidp nhat vé ddi thit canh
tranh, va nhitng déng gép y kién nham cai thién sdn pham va
cong ty. Mudn vay, diéu ban nén 1am 13 hiy ling nghe.



Lat ngudc quy trinh ho trd khach hang

Khi Wayne Inouye ddm nhén chiic vu diéu hanh eMachines,
cbng ty nay dang trong tinh trang khing hoang. Ty 1é may tinh
khach hang trd vé 1én dén 20%, cao nhat trong nganh. Cong ty
dang bi thua 16 tram trong, va it 1du sau khi éng nhan chiic,
cong ty bi loai ra khdi NASDAQ (san giao dich chiing khodn qua
mang vién thdng dién tit, tip hop nhiing céng ty trong céc linh
vuc cdng nghé, ban 18, vién théng, tai chinh, giao théng, truyén
thong va cong nghé sinh hoc).

Nhung thuc su chit luogng may tinh ctia eMachines khong dén
ndi té nhu thé. Ty 16 hu hdong phan cing trong khi van chuyén
nam & mit bang chung. Tuy viy, ty 1é thda min ctia khach hang
rat thap. M6i may tinh bi trd vé giy phi ton 250 USD, khién céng
ty bi thiét hai ning vé tai chinh. Ngoai chi phi vin chuyén, c6ng
ty con phai ton thém nhan luc dé tiép nhan, rdi xem xét slta
chita hoic thay thé phu kién. Cudi cung, may tinh d6 da bi xem
la qua st dung, khong phai hang mdi, khién gia tri gidm di rat
nhiéu.

o) eMachines, nhan vién nao kém kinh nghiém nhit dudc phu
trach & khau dich vu khach hang - "cap mot". Néu nhung nhan
vién nay khong thé giai quyet vuong mac, khiéu nai ctia khiach
hang, ho sé chuyen vu viéc 18n "cap hai", va ctt thé. Pén khi vu
viéc dugc chuyén 1én "cap bon", titc nhin vién cé kién thiic kha
nhat, khach hang da khong con @ kién nhan vi lién tuc bi duin
day tu ngu:dl nay sang ngutdl khac va phai lap lai cung moét tinh
huéng VLIdng mac cta ho v4i méi cap Luc nay, khach hang chap
nhéin ti bd. Va hé thong quan ly ctia cong ty ngay cang trd nén
kém hiéu qua vi nhiéu ngum pha1 lo gidi quyét cing mot VLIdng
mac. Tu dit minh vao vi tri ciia khiach hang, Wayne théng cam
vGi tam trang do.

Quyét dinh thay do6i dau tién clia 6ng 1a cai cich quy trinh ho trg
khach hang. Thay vi c6 giam s khiéu nai, 6ng chu trong dén



viéc g1a1 quyet tUng khleu nai ngay khi méi nhan dudc. Pé 1am
dudc viée nay, 6ng sap dit nhiing ky su glau kinh nghiém va
giéi nhat 1dm nhiém vu tiép nhan cudc goi va hd trd khich
hang. Ty 1é gidi quyét thanh céng s6 khiéu nai sau khi nhan
cudc goi ban dau ting dan.

Mbt thdi gian sau, cac ki su nhéin ra rang nhiéu vuédng mic clia
khach hang khéng phai tit chinh mdy tinh, ma tit cdc phan mém
mién phi do cong ty cai dit trudce khi giao hang. Lic d6, cic cong
ty thudng dua vao mdy vi tinh phién ban trinh dién ctia nhiéu
phan mém khéc nhau dé nhin tién hoa hdng cfia cic hing phan
mém. Viéc ndy tudng chitng v6 hai ma con dem lai doanh thu,
nhung thyc ra lai gdy khé khdn ning né. Wayne lap titc quyét
dinh ngung cai dat nhlmg phan mém nhu the Quyét dinh
nhanh chéng nay cia 6ng di 1am gidm han s6 vu than phién
lién quan dén may vi tinh.

Ong cling 1dm mét viéc trai véi thong thudng. Vi dich vu hé tro
khach hang ton nhiéu chi phi, nén phan 18n cac cong ty in sd
dién thoai ctia ho & nadi khé tim kiém trén sach huéng dan, va
ma3 s6 san pham dudc gan phia sau may vi tinh d noi kho nhin
thay Wayne quyet dinh ngugc lai: 6ng cho gan s dién thoai cia
cong ty va ma sO san pham & phla trudc may vi tinh. Ong khong
mudn 14n tranh khach hang, ma khuyén khich ho goi dién phan
hoi. Viéc nay gitp 6ng nhanh chéng hiéu rd muc do6 té hai ctia
van dé trude khi 6ng bi mat mot khach hang.

Khi khach hang goi dén do vudng mac vé phan ciing, ki su ho
trd ki thuat nhan cudc goi cé thé chi din cach thdo roi 6 dia
hoic bd ngudn hdng héc dé ghii tra lai thay vi giti cd may vi tinh.
Cling qua cac cudc goi, cong ty hiéu thém vé khé khin clia
khach hang khi phai thao rdi v ngoai. Tiép thu nhiing v kién
nay, eMachines di cai thién thiét ké vé ngoai khi sin xuat kiéu
may vi tinh mdi.



Ngoai ra, néu qua cudc goi, cac k¥ su xac dinh cé phu kién nao
ctia mdy tinh bi hu héng, eMachines sé glti phu kién thay thé
cho khach hang. Ngoai 1di ich d& ton chi phi va théi gian chd doi,
khach hang con cam thay an tdm hon vi khong phai giti ca dit
liéu luu trén may tinh. Bén canh viéc tao thuan 1gi cho khach
hang, su thay do6i nay giﬁp eMachines tiét kiém nhiéu chi phi. Ba
phan tu s6 khach hang gap VlIO'Ilg mac & My chap nhin phlIdng
cach nay. d Nhit Ban, noi nhiéu ngudi cho riang cach nay thiéu
kha thi, vAn cé dén 81% khach hang chiap nhan.

Bing cach thiét ké lai phan cting, thay ddi cach cai dit phan
mém va gidi quyét vudng mac nhanh chéng, eMachines gan
nhu di tao nén mdt phép la. TU thua 16, céng ty di cé 13i va
vuon 1én hang th 3 trong s6 cac nha san xuit may vi tinh clia
M§. Piéu an tugng khac 1a khach hang da binh chon eMachines
14 cong ty dudc yéu thich nhat.

Tém lai, khi thay d6i phuong thtc tiép nhan khiéu nai cfia
khach hang va ling nghe dé& cé dong thai tich cuc cai thién,
Wayne di tao su chuyén d6i than ky 3 eMachines. Wayne néi:
"T6i van con tin tudng rang thuong hiéu dudc tao ra qua cach
thic ban d6i x{ véi khach hang sau khi ho mua san pham. Ban
phai tao ra san pham t6t, nhung lam viéc véi khich hang nhu
thé nao khi ho gip vudéng maic 12 yéu td gitp ban vugt 1én trén
d6i tht canh tranh".

Khong phai lic nao ciing 1a khiéu nai

Dave Duffield c6 cach lam viéc khoéng glong nhiing ngLIdl quan
ly khac. Trong giai doan khéi dau d céng ty phan mém
PeopleSoft, @& khuyén khich su giao tiép, khi trinh bay chuyén
dé & moi hdi nghi khach hang, 6ng déu cho hién 1én méi hinh
chiéu s6 dién thoai va dia chi e-mail cia 6ng. "Bat ctt nhan vién
nao ciing déu biét rang khach hang cé thé goi cho t6i hoic cho
mdt phé chii tich cap cao. Ching t6i khéng mudn gidu giém gi
ca. Chinh t6i nhin dugc nhiing cubc goi ctia khach hang vdi 16i



1& gay gat. Vai ngudi di lac dé, vai ngudi néi ding van dé can néi.
Nhung chung lubn 1a su giao tiép c6i ma".

Pich than nhin cudc goi, nén Dave nim dugc nguyén vin y
phan héi va thay rd 1a cé vudng mic thuc sy xay ra. Quan trong
khéng kém, 6ng nhin dudc nhiéu dé nghi va y tudng cho phién
ban phan mém ké tiép. Dave gidi thich: "Chtng t6i hoc héi dugc
rat nhiéu ti khach hang; chiing t6i phai tiép thu y kién xay
dung cfia ho dé€ cai thién san phim ciling nhu dua ra dong san
phim mdéi. T6i nghi ngudi 1linh dao khéng nhat thiét phai biét
rd moi khiach hang nhung nén duy tri méi quan hé véi mét vai
khich hang chii chét, vi qua d6 ban sé thay dudc néu mudn
canh tranh thi nén 1am thé nao, ban con thiéu sét nhiing gi, va
c6 1di thé gi, r6i hoach dinh chién lugc tiép thi va kinh doanh
hiéu qua hon".

Ngoai viéc tham du vao hoat dong cau lac bé hoac hoi nghi
khach hang, Dave con dich than ndi lai méi quan hé véi nhiing
khach hang dang bat min véi cong ty vi Iy do nao d6. Bang cach
lang nghe ho than phién va truc tiép xtt Iy van dé - thay vi né
tranh hoic chuyén vu viéc cho mét nhan vién cap dudi - éng
thudng 1am diu khéng khi cing thang trong khi chd doi giai
quyét vudéng mac.

Nhung khéng phai Itic nao ciing chi 1a khiéu nai. M6t ngay no,
Dave dudc mdi dén vin phong chinh cia mét trong nhiing
khach hang dau tién vé cd s dit liéu clia PeopleSoft. Vi cic san
phim tuong d6i mdi, nén 6ng chuin bi tinh than cho tinh
hudng xau nhat. Dave ké lai: "Téi ngdi vdi nhiing ngudi linh dao
cap cao cung cdng su clia ho, va nghi raing minh sip phai chiu
mot trdn chi trich dit déi. Nhung thit ngac nhién, ho nhin t6i
mot 14t r6i by téd ndng nhiét rang ho rat thich lam viéc véi
PeopleSoft vi ho tin vao uy tin ctia ching téi. Ho con ky hop
dong dit mua dai han thém nhiéu sin pham".

Liéu c6 thé gidi quyét vudng mic?



Khi Linksys bat dau ban thiét bi ndi mang trong gia dinh, Janie
va Victor Tsao nhin dudc nhiéu théng tin khéng 6n tit cic cita
hang ban 18 dang tiéu thu san phim cta Linksys. Nhiéu khach
hang mua thiét bi tit cic nha sin xuit khic nhau gip khé khin
khi két néi vi cac thiét bi nay khéng tuong thich. Ngay ca khi cé
su tudng thich, thi khach hang lai phai mua thém phu kién can
thiét dé két noi. Viéc n6i mang trd nén phic tap va tham chi gy
chan nan, nhat 1 d6i véi nhitng ngudi mdi st dung may tinh.
Va 1é tu nhién 1a cta hang ban 1é trd thanh nan nhéan ctia khach
hang bat min. Chang bao 1au, moi ngudi truyén miéng véi nhau
rang ndi mang rat khé khin va bao nhiéu khiéu nai déu tap
trung vé ctta hang ban 18. Khi ctta hang va nha san xuit néi
chuyén véi nhau, khéng bén nao nhin phan 16i vé minh.

Mot chil clta hang khi thong bdo tinh hinh cho Linksys da than
thd ring dang tiéc 1a khong ai nghi ra viée dit moi thi trong
mdt chiéc hop. Ldi than thd nay gitp Linksys dua ra mot san
pham mdi: Network in a Box (Mang trong hop). Thiét bi nay gom
c6 mot thé mang, mdt bo chuyén mach, cic méi ndi, va day cap -
dd phu kién can thiét dé ndi hai hodc ba may vi tinh véi nhau.
Network in a Box trd nén an khach, va Linksys trd thanh cong ty
dau tién gitip viéc ndi mang trong gia dinh dugc dé dang.

Victor giai thich: "Ngay nay, y tudng nay chang cé gi mdi mé,
nhung lac 46 lai 1a mét phat hién mdi. béi khi chung ta khong
hiéu dudc nhiing diéu dé hiéu vi chtung ta qua théng minh".

Chi can quan sit va léng’nghe xung quanh, ban sé nay sinh
nhiing y tuéng don gidn dén khéng ngga.

Hay goi Ben Hill

Dya vao nhiing gop y clia khach hang dé 1am ddng luc cho
nhUng quyét dinh trong tuong lai khéng chi gidi han trong linh
vuc cong nghé théng tin.



Tai Home Depot, Bernie Marcus va Arthur Blank nghi ra mot
phong cach phuc vu khach hang maéi mé va cd phﬁn lap di. Ho
dat ra mot nhén vat khdng c6 thuc tén 1a Ben Hill, v6i chiic danh
"Phé Chu tich BO phin Lam Hai Long Khach hang". G mdi clta
hang kinh doanh, ho trung bay ndi dé thdy mdt pa-nd cé hinh
mdt ngudi mic tap dé mau cam va d6i mil béng chay cé biéu
tudng Home Depot. Nhin vit Ben Hill nay tréng gidng Pat
Farrah - Phé Chti tich tiép thi. Trén mdi pa-né déu cé ghi so dién
thoai dudng dai goi mién phi va 16i khuyén khich khach hang
hiy goi cho Ben Hill néu cé vudng mic hoic khiéu nai.

Mbi khi cé khach hang goi dén Ben Hill, dién thoai & khu diéu
hanh cap cao rung chuong Bernie, Arthur, hoic Pat hoic bat ky
nhan vién diéu hanh cap cao nio cé mit & @ sé nhiac may nhan
dién thoai. Chang bao 14du, nhin vién & cac clia hang dan do
nhau 13 khéng nén dé cho khach hang nio bat min, bdi vi néu
khach hang dé goi cho Ben Hill, cudc goi ké tiép sé 1a tit Bernie
hoic Arthur dén ctta hang.

S6 dién thoai ctia Ben Hill khong nhting g1up cac nha lanh dao
cap nhit nhanh chong ve VLIdng mac & ctta hang, ma con thuc
day nhan vién g1a1 quyét vuéng mic trudc khi cap trén biét
chuyén. Bernie gii thich: "M6t phan cia muc dich 14p nén Ben
Hill 13 xdy dung vdn hda cong ty, trong d6 nhan vién phai cé
trach nhiém d6i vdi khach hang. Méi khi c6 mdt khach hang goi
dién cho Ben Hill, diéu nay phan anh mdt su tri tré hoic hoat
dong kém hiéu qua & clia hang, vi ngudi quan ly va moi nhan
vién clta hang déu c6 dit quyén hanh dé giai quyét moi vuéng
mac ctia khach hang".

Lé ra, ho cé thé yéu cau cic clta hang thu thap y kién cfia khach
hang, 1iét ké va phan loai cic v kién nay, réi bdo cdo 1én cap trén
theo hé thong chi huy nhu mé hinh quan Iy nhiing céng ty khac
van ap dung Nhung qua kénh théng tin Ben Hill, Bernie va
Arthur ndm bat phan hoéi nhanh chéng va day da hon, dong
thoi tranh dudgc tinh trang cta hang hodc nhin vién che giau



van dé rdi bao cdo la moi chuyén déu tot dep. Tt cd moi ngudi
déu biét rang hai vi sép dUng dau ctia cong ty ltac nao cung co
the nhan cudc g01 truc t1ep tit khach hang. Vi vy, néu cé deng
mac thi nén giai quyet ngay tai cta hang, dLIng dé cho sép &
téng hanh dinh biét dudc. Khi céng ty phat trién va hé thong
dién thoai tat bat hon, nhain vién khéc cé kinh nghiém dudc
giao nhiém vu nhan cudc goi Ben Hill. Nhung Bernie Marcus va
Arthur Blank van thudng dich thin nhin cudc goi, va ho van
tiép tuc cling cd théng diép dén cic cdng su rang khach hang 1a
trén hét.

Vi nhiing théng tin thiét yéu nhu thé di thang dén cap lanh dao,
nén moi hudng glal quyet c6 thé dudc thuc hién ngay. Khi Ben
Hill nhan dugc qua nhiéu cudc goi tit mét dia phuong than
phién vé thdi gian xép hang chd doi qua 1au hoic thiéu chd dau
xe, ho tim cach md thém mdt clta hang nita & noi nay dé giai tda
stic ép. Khi nghe than phién cé qué it nhin vién ban hang, ho
thit nghiém mdt chuong trinh vi tinh dé€ quan ly nhan vién cho
phtt hop véi doanh thu & mbdi chi nhanh. Khi nghe than phién
san pham hut hang, ho cho ngudi di mua san pham dé tit doi
thd canh tranh dé bay ban, chap nhin mat it Igi nhuin mét lan
con hon mat khiach hang mai mai.

Arthur giai thich: "Chung t6i 1am an vd4i khach hang theo théa
thuin - mot thda thuin ngin. Piéu khoan chinh ctia thda thuin
néi rang khach hang sé luu lai véi ching t6i chitng nao chiing
t6i con cham sdéc ho. Chung toi cang cham soc ho lau dai, ho
cang luu lai véi chiing t6i 1du dai. Ho cé thé bd qua cho chting téi
mdt hodc hai 1an. Nhung chting t6i khéng nén vi pham théa
thuin qua hai lan. Liic d6 chic chin ho sé tit bd ching t6i dé dén
vdi d6i thli canh tranh, va chiing t6i chi biét diéu d6 khi ho dan
ca gia dinh va ban bé di theo".

Tinh bao an trong dich vu ho trd khach hang



Thay vi xem dich vu hd trg khach hang 12 mét cach dé tran an
khach hang va cau mong sau nay ho khong lién lac lai nita, ban
nén dao ngudc van dé: xem nhiing 16i than phién nhu théng tin
tinh bdo thi trudng. Néu khach hang thudng xuyén than phién
thi khong phai khach hang c¢6 van dé, ma chinh cdng ty clia ban
dang c6 van dé. Khach hang bat min dé6 thuc ra dang cung cap
théng tin quy gid va mién phi vé tinh hinh thuc tai ctia céng ty,
cach thtic cai tién san pham, cach sip xép td chiic nhan sy, hoic
cich canh tranh tot hon trong tuong lai. Di nhién, ban cé thé bd
chi phi ra & thué nghién cttu nhiing dé tai nay. Nhung nhu thé,
ban sé phai chd mdt thdi gian mdi biét két qua. Biét dau trong
thdi gian chd doi @4, cd hdi va 1gi thé canh tranh ctia ban di bi
vudt mat.

Nhung vin héa cdng ty hudéng dén khach hang khéng phai chi
x3y ra qua ménh 1énh giita cap trén va cap dudi. Pé 1a két qua
ctla mot théng diép do chinh ngudi linh dao dé ra va nghiém
tdc trién khai thanh hanh ddng. Nhan vién cia Home Depot
biét rang tu minh phai gidi quyét vain dé ctia khich hang, kéo
khéng sém thi mudn (thudng 1a rat sém) khach hang sé goi dién
cho Ben Hill va néi chuyén truc tiép véi cap trén. Dave Duffield &
PeopleSoft dang 18 c6 thé chuyén cudc goi ctia khach hang dang
buc bdi cho cap dudi, nhung éng lai cdng bd s dién thoai cia
minh va dich than nhan cudc goi.

Ban diing xem khiéu nai cia khach hang 13 con nhtic dau. Hay
xem d6 13 co hoi. Ngoai viée tim hiéu cong ty dang vin hanh
nhu thé nio, ban cé thé dudc truc tiép nghe phan tich diém yéu
ctia ban, thé manh ctia d6i thti canh tranh hay cach moi ngudi
danh gia vé san pham va cdng ty ban. Quan trong khéng kém,
khi dich thin 1ing nghe khich hang, ban di chiing minh cho
nhan vién thay rang bat cit viée gi cap trén da truc tiép tham du
vao déu 1a van dé quan trong.

Khi chudng dién thoai reo, cd mét kho tang théng tin tinh bao
dang chd ban khai thac. Ban chi can budc dén va nhac may.



Chuong 11

SONG TRONG HIEN TAI BE TIEN DEN
TUONG LAI

trong tuong lai ma quén di thuc tai? C6 khi nao ban nghi

dén con sb chi phi can thiét &€ dat dén vién canh tot dep
d6? Néu thiéu can trong, viéc chi tiéu sé nhanh chéng vugt
ngoai tam kiém soat, va khi doanh thu khéng & bu dip, chic
chin céng ty cia ban sé bi thiét hai nghiém trong.

C 6 khi nao ban bi cuén htt bdi nhiing vién canh hip din

Du ban ¢é tam nhin tuong lai 16n dén dau, ban van phai nhin
nhan hién tai € duy tri cong ty nhiam tién dén muc tiéu doé.
Thudng trudng di chiing kién rat nhiéu cai chét cfia cic cong ty
vé voi tuong lai rang r& nhung khong tru vitng dudc 1au dé nhin
thdy gidc md ctia ho trd thanh hién thuc. Khi chi biét chim
cham nhin vé chan trdi xa x6i ma khéng dé y dén con dudng
trudc mait, ban dé vap nga.

Tam nhin quyét dinh thanh céng

Bat chip cic nha phian tich lién tuc dua ra nhiing du bao kha
quan khi phan 16n nganh coéng nghiép vién théng dang ban rén
thanh 14p nhitng céng ty hop nhat hoic lién minh toan cau, thi
John LaMacchia - gidm d6c diéu hanh ciia Cincinnati Bell - van
cho ring nén coéng nghiép dién thoai sé tang trUdng rat chdm va
bi canh tranh gay gat. Theo do 12 su di xudng ctia dién thoai
truyén théng, von dang 1a ngudn thu nhap chinh clia céng ty.
John nhanh chéng thanh 1ap hai bo phan mdi: Cincinnati Bell
Information Services (CBIS) - cung ung dich vu lam héa don cho
cic cong ty truyén tai khong day, va Matrixx - cung tng nhan



vién ky thudt cho cac hé thong ho trg khach hang qua dién thoai
duong dai mién phi.

CBIS va Matrixx sau d6 dugc hgp nhat thanh Convergys rdi tich
ra hoat dong riéng vao ndm 1998. Convergys di trd thanh céng
ty hang dau trong dich vu 1am héa don va nhiing dich vu phu
trdi khac cho cac céng ty vién thong, truyén hinh cap va bang
théng rong, vdi doanh sb trén 2,3 ti USD.

Sau khi chuyén qua mét hudng di hoan toan mdi, John da tao co
hoi vitng chac cho cdc nha dau tu va gitup tai chinh cta céng ty
dugc 6n dinh va viing manh.

Ké hoach 16n va chi tiéu tao bao, nhung khong c6 khach hang

Trudc khi quyét dinh mua 1-800-FLOWERS - mét thuong hiéu
mdi ndi & thanh phd Dallas, Jim McCann d3 tién hanh kiém tra
hé thong 1am viéc 3 6. Ong that su bat ngd trudc cach quan ly
va chi tiéu thai qua ctia cadc nhan vién diéu hanh.

Nhém quan 1y dau tién ctia 1-800-FLOWERS d3 huy d6ng dudc
20 triéu USD qua cd phiéu va 15 triéu USD qua tién vay, véi hy
vong sé tao nén thanh thé trong linh vuc kinh doanh hoa tudi.
Ho trang bi thiét bi cho mét trung tAm giao dich tit xa hién dai
vdi nhitng tong dai dién thoai tri gia ca triéu d6 la va nhiing
may vi tinh cé cau hinh manh nhat. Ho mua 700 6 1am viéc 1am
bang gb xa cl, tuyén dung 120 nhin vién quan 1y va 2 tién si
phu trach huin luyén dio tao trudc khi tuyén dung nhan vién.
Ho ciing chi hang triéu d6 la dé thué moét cdng ty quang cdo néi
tiéng nham thuc hién chién dich quing ba gidi thiéu 1-800-
FLOWERS. Ho cling da ky thoa thun vdi 6.800 ctta hang ban
hoa tuci khap nudc My dé lam dau moi cung ung hoa.

Piéu duy nhit ma 1-800-FLOWERS khéng cé chinh 13 khach
hang. Chi riéng viéc tra 13i suat cho s6 tién vay 15 triéu USD di
da giy kho khian cho cong ty. M6t thdi gian ngin sau, md hinh
kinh doanh theo kiéu nay da khong thé kham noi nhitng khoan



chi manh tay. Thim chi, khi c6ng ty dang gap kho khan nguoi
cua 1-800- FLOWERS dén thuong lugng vdéi ong van duy tri
phong cach xa xi ay: "Dt dang giy thua 16 trim trong, nhung
maAy anh chang ctia 1-800-FLOWERS van di xe haoi dit tién dén
dén t6i va mdi tdi di an toi & nha hang sang trong nhat trong
thanh phd", Jim nhd lai. Trong khi dd, mic di 14 moét doanh
nhin thanh céng v4i 14 ctrta hang hoa tuci 8 New York, cach
song cla Jim vin khéng thay ddi; 6ng van ngdi ghé may bay
hang thudng, thué xe ré tién, va & trong nhitng khich san binh
dan.

Sau khi mua 1-800-FLOWERS, Jim tién hanh ban ngay thiét bi
giao dich dudng dai vi qua ton kém va thuc hién nhiéu thay déi
triét d€. Du1 céng viéc ban ron dén mic nao, 6ng van ludén quan
1y chit ché dong tién va theo ddi sat sao cac bao cdo tong hop tai
chinh. Véi cach lam viéc nghiém tdc cda 6ng, 1-800-FLOWERS
dan vuon 1én vi tri din dau trong linh vuyc kinh doanh hoa tuoi
va dem lai cho éng doanh thu hon 500 triéu USD moi nidm.

Khoéng dao dong tam nhin

Khong 1au sau khi Google dugc chinh thuc thanh 1ap gitia cao
trao cta Internet, Cindy McCaffrey, cuu nhan vién ctia Apple, 14
gidm ddc tiép thi cho Google di thué mdt nha tu van vé viéc xay
dung thuong hiéu cho minh. Nha tu van nay di khuyén nén chi
10 triéu USD cho mdt chién dich quang ba thuong hiéu, ké ca
dang nguyén trang quang cido trén td Wall Street Journal.

Cindy McCaffrey 14p ttic lién hé véi cac cong ty quang cdo nhung
khéng ai may may quan tdm, du véi vién canh cé dugc hdp
doéng tri gia 10 triéu USD. Ba trinh bay ndi chan nan dé véi Larry
va Sergey, va vb cung ngac nhién trudc phan ting cta hai ngudi.
Ho chat van ba tinh hiéu qua clia chién dich quang cao. Tai sao
phai chi nhiéu tién nhu thé cho quang c4o? Tai sao khéng dau tu
vao cdng nghé? Tai sao khdng cho ca thé gidi biét vé Google
bang cach tao ra mot san pham vuot troi.



NhLIng mong mudn clia Larry va Sergey da trd thanh su that khi
sO truy cép trén trang web Google ngay cang tang du khong cé
bat ky chién dich quing cdo nao. Ho dén véi Google qua nhiing
18i truyén miéng. V4i mot giao dién don gian, khéng c6 quang
cao, khéng c6 cong tiép ndi, Google 12 mdt cdng cu tra cttu tién
1di vdi toc d6 phi thudng. Biang cach kiém soat chi phi, ho da
khién cho d6i thii phai ganh ty khi qua bong béng Internet no
tung va cong nghé mang sup do Khi cac cong ty Internet khac
bi chay tti, Google van con tién trong tai khoan ngan hang, vai
mdt cong nghé viing chic, va mot tam nhin khéng bao gid dao
dong.

Cham ma chac

Khi Bob Johnson con lam Phé Chu tich ctia National Cable TV
Association, 6ng nhin thay chua cé kénh truyén hinh cdp danh
riéng cho ngudi My goc Phi. Thong qua nhitng méi quan hé
trong cdng viéc, 6ng quen dudc John Malone, gidm ddc diéu
hanh clia céng ty truyén hinh cap 16n nhat nudc Mg, Tele-
Communications, Inc. (TCI). Bob dén gip John véi mot ké hoach
kinh doanh va trd vé véi 500 ngan doéla dé thanh 1ap kénh
truoyén hinh dau tién danh cho ngudi M3 goc Phi. Khi d6 6ng 33
tudi.

Ngoai viéc bd tién riéng dé dau tu cho Black Entertainment
Television (BET), John con dit ci danh tiéng cia minh véi
thuong vu ndy. John Malone 13 thanh vién trong Hoi dong Quan
tri va gitp van déng khan gid ding ky qua TCI. Bob ké: "That
may man khi ¢6 mét nha dau tu 16n trong ciing nganh nghé
déng y lién minh véi t6i. Mdi ngudi thanh dat déu cé mot hoic
nhiéu cd van. Véi tdi, dé 1a John Malone". Vi chua cé kinh
nghiém 1am kinh doanh, nén Bob tham van John Malone, va
nhan dudc 16i khuyén: "Hiy tang doanh thu va ha thap chi phi".

Theo 16i ctia Bob: "BET thuc su 12 mdt phién ban cta nhiing gi
John Johnson da lam vdéi tap chi Ebony. BET 1a mét tap chi phim



anh. Hudng dén ngudi My gdc Phi khéng phaila y tudng mdi mé
- nhiéu t& bdo van thudng lam viéc ndy - nhung cong viéc tbi
dang lam phan anh c6ng nghé ctia thdi dai véi vé tinh va dudng
cap".

M6t nam sau khi Bob dau tu vao BET, kénh nay bat dau phat
hinh hai gid méi t6i thtt Sau va thit Bdy. Nhiéu ngudi chi trich
viéc 6ng cho phat lai nhiéu chuong trinh, nhung néu xét dén so
tién cd hang triéu d6 la ma cic phim trudng bé ra dé gitip khan
gia gidi tri, Bob biét 6ng pha sdn nhanh chéng néu chi phat toan
nhiing chuong trinh méi. "Téi gitt chi phi ha bang cach cho phat
lai cac tip phim dn khach d6i véi ngudi da den va chuong trinh
canhac do cdc nghé si da den biéu dién".

Bob quyét tdm theo dudi mot phuong thic can trong va thuc
dung khi diéu hanh, cin d6i thu chi. Khi thdy khoéng ai 1lam
phim vé gidi trung luu My goc Phi, Bob quyét dinh sé thuc hién
tliing budc dé 1am dugc diéu d6. Pau tién, 6ng mua Arabesque,
nha xuat ban céc tiéu thuyét tinh cdm vé ngudi da den, dé xuat
ban thanh sach. Ngoai viéc cung cap cho khich hang théng tin
va nhu cau giai tri qua loai hinh nghe nhin, gi¢ day éng con
cung cap thém loai hinh doc. Doanh thu ngay mot ting trudng.
Bob kién nhin chd dén khi BET cé dt ning luc tai chinh méi
thanh 1ap hang phim.

Phuong ciach bao tht vé chi tiéu d3 dem lai hiéu qua cao, va BET
ting trudng manh mé trong vong hai thip nién ké tiép véi ba
kénh phat hinh 24 gid, hai kénh truyén thanh vé tinh, nha xuat
bdn Arabesque va hang phim BET Pictures II, cung ng dich vu
cho 62 triéu gia dinh. Khi Viacom mua lai BET ndm 2001 vdi gia
2,5 ti USD, gi4 tri c¢d phiéu cfia Bob trong Viacom 1én dén 1,5 ti
USD.

Bob néi: "Vai ngudi ndéi t6i 1am kinh doanh theo kiéu ré tién,

nhung c6 qua nhiéu cudc kinh doanh bi khén dén vi ho khéng
biét gitt chi phi d muic tuong xiing v4i doanh thu".



Phai biét kién tri

Hing phim Pixar trd nén ndi tiéng vdéi nhitng phim in khach
nhu Toy Story (CAu chuyén dd choi) va Finding Nemo (Pi tim
Nemo). Thuic ra, thanh c6ng khéng dén véi Pixar trong mét sém
mot chiéu. Pixar d3 phai trai qua nhiéu khé khin sudt mot thap
nién dén néi ho phai tam thdi hodn lai viéc thuc hién gidc mo va
tim phuong cach khac dé giii cho céng ty tru viing.

Pixar dugc thanh 14p vao nam 1986, khi Steve Jobs mua bo phan
hoat hinh dién todn tit hing phim ctia George Lucas vdi gia 10
triéu USD. Cong ty bat dau hoat déng doc 1ap véi muc dich 1am
phim hoat hinh va di san xuit dudc moét s phim ngén doat
g1a1 Tuy vay, chi phi cao ciia thiét bi dién toan hién dai va lich
san xuit cham chap khién céng ty khong cé 1gi nhuén.

Nhiéu cdng cu can thiét d€ 1am phim khéng c6 san trén thi
trudng nén Pixar phai tu sdng ché. Phuong thuc nay co y nghia
phat minh 16n nhu’ng lai khéng thuc té neu muon tao doanh
thu va tru vitng. Sau ndy, Steve thita nhan rang néu ludng trudc
dudc phai tiéu tén nhiéu chi phi dé duy tri céng ty, cé 18 6ng sé
khong bao gid mua né. Ong néi: "Khé khin chinh 1a chi phi cho
thiét bi dién toan can thiét dé san xuit mot bo phim hoat hinh
1én qua cao trong nhiéu nim qua".

Vi cong ty ¢ thé tu sin xuat nhiéu céng cu lam hoat hinh, nén
Pixar di thu héi von qua viéc ban phan mém hoat hinh
Renderman, va tao ra mot céng nghé dé gitp Disney quan ly
qué trinh 1lam hoat hinh va cai thién hiéu tng dac biét. Kinh
doanh phan mém gitp Pixar vugt qua con nguy khé, nhung vin
khong da dé bt dap chi phi.

Dé song qua ngay, Pixar san xuat ph1m quang cdo hoat hinh cho
nhiéu c:ong ty khac nhau. Ngoal viéc c6 thu nhap, cac phim hoat
hinh nay con gitp Pixar cai thién cdng cu va ky thuit hoat hinh.



Nam 1991, Pixar hop tac véi Disney dé 1am mdt bo phim hoat
hinh dai 1 gid cho truyén hinh. Hai bén théa thué_‘tn sé cung cong
tac 1am ba bd phim. Bd phim dau tién mat 4 nim mdi thyc hién
xong, va tuy Disney chiu phin nita chi phi, Pixar van tiéu ton
kha nhiéu tién. bé t1ep tuc tru viing, Pixar san xuit thém 29
phim quang cdo va tiép tuc cai thién thiét bi 1am hoat hinh.

Khi dugc trinh chiéu vao nim 1995, bd phim Toy Story l4p tic
in khach. P6 khéng nhiing 13 b6 phim dau tién trong lich s
phim anh hoan toan lam theo céng nghé hoat hinh bang may
dién todn, ma con 13 phim dat doanh thu cao nhat ti trude dén
gid. Tiép theo Pixar san xuit mot loat bd phim an khach khéc
nhu: A Bug's Life, Toy Story 2, Monsters Inc., va Finding Nemo.
Bon bd phim dau ctia Pixar dat doanh s6 1,5 ti USD va mang vé
15 gidi Oscar.

Pixar khong thé dat dugc nhitng thanh tuu trén néu khong tim
cach tru vitng trong 10 nim dau bang nhiing cich thiic khac
nhau. Déi khi dé thanh céng, ban phai tam thdi hodn nhiing
gidc md dé séng véi thuc tai.

Linh dong va thich ung

Khi Jeanette White thanh 14p Céng ty Sytel, v4i von kién thiic vé
k$ thuit, ba nhanh chéng nhan ra thi trudng day tiém ning cho
cong viée phan tich so lidu va tich hgp hé thong. Tuy nhién, ba
cling hiéu rang van su khdi dau nan. Sytel 1a mot céng ty hoan
todn mdi, chua cé nhiéu kinh nghiém nén ba khé tim dugc
khach hang.

Khéng nan 1ong khi chua tim duge hgp déng tu van, ba bit dau
md& khoa dio tao vé tin hoc, 14p chuong trinh dao tao cho cac
ung dung nhu Microsoft Word, Microsoft Excel va Oracle.
Jeanette gidi thich: "Pay chic chin khéng phai 1a chién lugc ctia
chung t6i. Chung t6i lam nhiing viéc nay nhu 1a gidi phap tam
thdi dé duy tri Sytel".



Khi mdi thanh 1ap Sytel, ba nghi minh c6 thé bat dau linh luong
sau 6 thang. Nhung thuc té ba phai dung thé tin dung dé duy tri
hoat d@dng coéng ty, va dén 4 nim rudi sau, ba mdéi nhin dugc
thang luong dau tién tit Sytel. Méi khi c6 nguén thu nao dé, ba
lai bin khoan gitta viéc linh luong hodc tai dau tu vao cong ty.

Cong viéc dao tao tin hoc cho phep Jeanette thué thém k¥ su va
bat dau hudng cdng ty dén gan véi muc dich ban dau: tich hop
hé théng cho cd quan nha nudc. Theo thdi gian, Sytel tao dugc
uy tin khi gitp cac hé thong va céng nghé roi rac 1am viéc véi
nhau hiéu qud, va ké tiép ba nhin dudc hop déng 1é6n hon ti cac
cd quan lién bang.

Ba van lac quan, tiép tuc tim kiém co hoi mdi. Khi thi trudng
cong nghé théng tin clia cic ban nganh lién bang thay d6i, mot
co hdi mdéi ma ra 1a chinh pht dién t. Sytel budc vao thi trudng
ndy, phat trién k§ ning, vuon 1én dua trén chuyén moén vé noi
mang va tich hdp hé thong.

Bing cach thich Uing va bién chuyén linh dong theo thdi thé,
Jeanette d3 gay dung Sytel thanh mdt cdng ty tri gid 40 triéu
USD, ding hang dau trong linh vuc tich hgp théng tin & ving
ven Pai TAy Duong. Ban than ba nhin dugc mot s6 giai thudng
danh cho doanh nhén thanh dat, va Sytel vai 1an dudc liét ké
trong Inc. 500 danh sich nhiing c6ng ty ting truéng nhanh
nhat trong nam.

Hay can bang chi thu

Jeanette White 4p dung cling nguyén tac nhu Pixar khi c6 ging
dua Sytel di 1én. Trong khi chua tim dugc khach hang theo dung
kha ning chuyén siu ctia minh, ba td chic nhiing 16p dao tao
tin hoc dé duy tri cong ty, nhd dé ba cé thé tuyén dung thém ki
su, tao thém tiém luc - gidng nhu cach Pixar 1dm phim quing
cdo dé nudi quan trong khi chd tich cép di von dé& 1am phim
hoat hinh.



Trong khi cac cong ty khéac bo ra ca hang triéu USD dé quang ba
thuong hiéu, Larry va Sergey hay bd y dinh quang cio va don nd
luc @€ 1am cho phan mém Google chay tot va nhanh hon.

Khi phal chi tién, diing dé nhiing ky vong trong tam tri ban
1an ap kha nang phan doan tinh huong Vuon uom du co trlen
vong sum sué dén dau van sé khéng con gla tri va y nghia néu
ban khong tru viing dén ngay hai dudc qua ngot.



Chuong 12

KHONG PAT LOI NHUAN CAO HON CON
NGUOI

vao 10i nhuin trude mat dén néi cong thtc cho su thanh

céng c6 vé nhu chi du todn moi viéc cho mét quy sap téi.
Moi ngudi c6 khuynh hudng danh gia su thanh céng ctia mét
cong ty khong dua vao tiém Iuc that sy ma dua vao su thanh
cong clia cdng ty vao thoi diém hién tai. Chinh vi viy, moi ngudi
dé dang bd qua nhiing tic déng vé 1au dai clia cac quyét dinh,
ma chi xét dén nhiing cach thic nhanh chéng dem lai 1gi ich vé
tai chinh.

T hé gidi kinh doanh ngay nay ducng nhu qua chu trong

Hai cach thuc thuong gap nhat dé tang 1¢i nhuin trudc mat 13
cit chi phi nghién cttu phat trién, va gidm chi phi nhan su qua
viéc sa thai nhin vién hay gidm ché d6 dii ngd, hoic ca hai. Khi
mdt cong ty loan bao cit gidm bién ché, gia ¢6 phiéu clia cong ty
d6 thudng ting 1én. Suy cho cling, ngudi ta hiéu ring chi phi
nhan vién gidm cé nghia 14 10i nhuén ting. Cach hiéu nay chila
mdt chiéu! Trén thuc té, khong ai mong mudn dén viéc sa thai,
vi diéu nay sé 1am anh hudng xau dén van dé nhan su ctia céng
ty. Viéc sa thai khong chi tic ddng 1én tinh than 1am viéc clia
nhan vién, ma con c6 xu hudng lam dich vu khach hang xuéng
cap. Néu su ton vong clia cong ty 1a yéu td chinh thi viéc sa thai
c6 thé khé tranh khéi. Nhung néu muc dich duy nhat chila ting
16i nhuin nhat thdi € 1am vui long nha dau tu, thi tac déng
kinh té vé 14u dai cé thé giy ton hai cho coéng ty.

Xay dung niém tin



Tuy nhién, trong moét sd trudng hdp, su cing ran 1a diéu can
thiét. Nissan khéng thé ton tai néu khong nhd Carlos Ghosn
manh tay thuc hién chuong trinh cai t6. Dale Fuller nhén chiic
vu diéu hanh Borland khi cdng ty dang chéi véi bén bd vuc pha
san, va dng budc phai sa thai 60 nha quan tri cip cao von khong
thé - hoic khong mudn - thuc hién ké hoach vuc day cong ty do
ong vach ra.

Do6i khi can phai cé mot cudc dai phiu dé cttu sdng codng ty.
Nhung qua nhiéu nha quan tri thuc hién diéu nay gidng nhu
cach ddt riing 1am riy dé thu hai ngay trong mua vu ndy, r6i déi
kém trong nhiing vu tiép theo.

Khi con gitt vi tri quan ly cho cong ty thiét bi y khoa Medtronic,
Bill George luén cam thay bi glang co gitia hai hLIdng di. Mot
mit, gidi bac si mudn cé thém ngan sich dé nghién cttu va phat
trién san pham mdi. Mit khac, nha dau tu ngan han mudn cé
ngay loi nhuin. Ong ké lai: "Cudi cling, can cin di nghiéng vé
phia bénh nhan. Nhiing gi dem lai diéu t6t nhat cho bénh nhan
sé dudc chiing t6i cAn nhic khi dua ra quyét dinh. C6 thé dé 1a
nhiing quyét dinh dting nhung thudng 1a quyét dinh khé khin,
va ngudi ra quyét dinh thudng cam thay c6 don".

biéu dé nhén thay 1a céng ty nio tén trong va danh gid cao
nhan vién thuong v11ng bén trong thdi gian dai. D6 khong chi la
cau tu trong mot cAm nang vé quan Iy nhan sy hoic 16i tuyen bo
tl phong quan Iy ngudén nhan luc. D6 phai 1A moét phan ctia vin
héa coéng ty, va phai dudc thé hién tit cAp cao nhat. Nhiing cong
ty dit trong tAm vao lgi nhuin tdi da khéng nén ngac nhién khi
nhin vién ctia ho tréd nén chdn nan, bi quan, hodc ngd vuc.

Cuu gidm doéc diéu hanh cda coéng ty san xuit mo td Harley-
Davidson Rich Teerlink nhan manh: "Ban phai xay dung niém
tin trong t6 chtc ctia ban. Néu moi ngudl khong tin rang cap
lanh dao quan tdm dén ho, t6i nghi ban sé 13 ngudi bi ton that



nhiéu nhat". Viéc chim séc nhan vién va khach hang ctia ban
chinh 13 hon da tang cho su ton tai cia cong ty.

Can nhac giita 1di nhuan trudc mat vdi gia tri lau dai

Bernie Marcus va Arthur Blank trd thanh hai nhan vat huyén
thoai & Home Depot vi dd khéng ngung duy tri vin héa cong ty
tidp trung vao khich hang. Thinh thodng, Bernie hoidc Arthur,
hoic ca hai, bat ngd xuit hién tai cic clta hang dé khao sat tinh
hinh kinh doanh. Ho c6 thé héi thim bat ky nhan vién nao vé
tinh hinh & cta hing va cham chu ling nghe, ghi nhin nhiing
15i gép ¥ clia nhin vién. Nhitng cudc "thim viéng" nay déu
khong dudc 1én lich va ghi chép gi c3, ma gidng nhu mét cude
tro chuyén than tinh. Hanh dong néy cuia Bernie va Arthur da
glup duy tri phong cach lam viéc 6n dinh ctia moi nhan vién vi
ai cling hiéu cap trén cé thé xuit hién bat cit liic nao.

Bernie va Arthur luén né luc dé nhan vién hiéu rang moi hoat
dong, muc tiéu ctia cong ty 1a vi con ngudi. Khach hang la quan
trong s6 mot; tiép theo 1a nhin vién. Arthur gidi thich: "Vai tro
ctia ching tdi 14 1én ké hoach chuong trinh, du dodn tam nhin
tuong lai, huan luyén, do tao, va cho phép nhan vién phat huy
theo sang kién ctia ho".

N6 luc khéng ngling cia Bernie va Arthur trong viéc chu trong
dén khach hang 13 yéu td cht chot cho su thanh céng than ky
ctia Home Depot. Mdi quyét dinh du 16n hoic nhé déu hinh
thanh dua trén khach hang va nhin vién. Ban thit doan xem két
qua sé nhu thé nao néu ho ludn nédi rang khach hang 13 quan
trong nhung thuc té chi quan tAm dén 16i nhuan!

Sau khi Bernie Marcus va Arthur Blank rtt lui, hdi ddng quan tri
ctla Home Depot d3 tuyén dung Robert Nardelli, ngudi ting giit
chttc vu cao nhat & General Electric (GE). Theo 16i Nardelli mo ta
khi méi nhan chuc, Home Depot 1a mot cong ty 16n nhung cach



thic hoat ddng van con nhu nhiing cong ty nhé: cé phan dé dai
va khéng chit ché, chua cé ky luat hoat dong.

Nardelli nhanh chéng ap dung kinh nghiém cé dugc trong qua
trinh 1am viéc vdi GE - mot tip doan khong 16 hoat ddng dua
trén ky luit nghiém ngit va chud trong dén ting trudng - vao
Home Depot. Nardelli thay thé mdt sd vi tri then chét. Hanh
doéng nay di 1am nhiéu quan tri vién cip cao xin rtt chin ra
khoi céng ty. Trong s 29 ngudi & vi tri cap cao, ba nim sau chi
con 1 ngudi. Dudi su quan ly ctia Nardelli, cach lam viéc chu
trong dén khach hang va nhin vién di thay thé bang viéc tip
trung vao ning suat.

Véi déng thai nham ting loi nhuin, Nardelli quyét dinh sa thai
nhiéu nhan vién ky cuu & clta hiang va thay thé bang nhan vién
lam viéc ban thdi gian véi mic luong thap hon. Nardelli ting so
ngudi 1am viéc ban thdi gian 1én khoang phan nita sd nhan luc
315.000 ngudi clia Home Depot véi hai 1y do: d& c6 thém ngudi
vao dip cudi tuan va gitip gidm chi phi luong béng. Nardelli
cling quyét dinh ngung ting luong va xdéa bd vai khoan phc 1gi
ctia nhin vién. Nhiing viéc nay di ngudc v4i nhiing gi ma Bernie
va Arthur d3 nd Iuc xay dung trong nhiéu nim lién nhung theo
Nardelli, d6 1a diéu can thiét trong giai doan nén kinh té dang
tut doc nay.

RO rang, Home Depot khong pha1 13 GE, va quan diém cta éng
mau thuan vdi vin héa san cb clia cOng ty. Lé ra Nardelli pha1
danh thdi gian dé& 1am quen va bat nhip véi con ngudi va moéi
trudng 1lam viéc & day. Néu khong, su xung khic vé vin héa 1a
diéu khong thé tranh khoi.

Hiu qui ning né di xay ra. Tinh than nhan vién suy sup, va
viéc tuyén ngudi thiéu kinh nghiém vao 1am dé thay thé nhan
vién ky cyu nhim gidm chi phi d3 1dm dich vu khich hang
xudng cap nhanh. V8i mét cong ty dudc xay dLIng trén van héa
chim séc khach hang va quan tAim dén nhan vién, thi nhiing



thay d6i manh mé trong co ciu nham ting lgi nhuin cia
Nardelli d3 1am suy gidm 1di thé canh tranh ctia Home Depot.
Cong ty chi thu dudc 10i nhuin trong mot thdi gian ngan, sau dé
thi sut gidm dan. Chang bao 1au, Nardelli d3 trd thanh muc tiéu
cong kich cfia chinh céc ¢6 d6ng, nha phan tich Wall Street ma
6ng di cd giang gianh su uu 4i. Khach hang ciing tit bd dan
Home Depot.

Su thay ddi bat 10i con dién ra cting Itc véi chién dich tan cong
ctia d6i tht canh tranh Lowe khi c6ng ty ndy xdm 1an thi phan
ctia Home Depot bang cach thiét ké va trang tri clta hang theo
phong cich méi la dé thu hut khach hang. Hai nim sau khi
Nardelli nim quyén diéu hanh, Home Depot vin con bi nguy
khon. Doanh thu & cic cta hing méi mé hon moét nam bi gidm
10%. Trong bay quy lién tiép, doanh thu clia Home Depot thap
hon Lowe. Thé nhung cic nha lanh dao clia céng ty bién hd rang
d6 14 do tinh hinh chung cia nén kinh té suy thoai.

Trong mot dai hdi c6 déng, Nardelli phat biéu: "Ching ta dang
gip kho khin 16n vi phan Ung cla thi trudng", réi 6ng vach ra
chién luge mdi, ké ca hinh thtic clta hing mdéi, md cta hang nhé
hon trong trung tdm d6 thi, va md réng khu vuc ban dén ndi
that va hang dién dan dung dé thu hit thém khach hang 1a phu
nit. Nardelli 48 ngung khong thué nhan vién ban thdi gian,
nhung van dit 1gi nhun 1én trén hét. Ong ndi: "Chung tbi quyét
tdm léo 14i cong ty trd lai vi tri cao trén thi trudng ching
khodn". Viéc cht tdm dén thi trudng ching khoan chinh 1a
nguyén nhan di dua céng ty vao canh khon khé. C6 déng khong
duge an tdm, va gia c¢d phiéu cia Home Depot gidm thém 7%
sau khi d& gidm 20% trong ndm do.

Quan sat tinh hinh céng ty cii trén cudng vi dng bau mdéi clia d6i
béng nha nghé Atlanta Falcons, Arthur Blank nhin thdy Home
Depot cé thé gia ting doanh thu va lgi nhuin qua viéc quin
binh ning suit véi dich vu khach hang. Blank néi: "Thanh céng
ma ching téi dat dude 8 Home Depot trong 23 nim dau thuc su



khong phai dua trén nhitng con so trong s6 ké toan, ma 1a trén
dich vu khach hang va nhan vién. Néu dat cong su va khach
hang 1én trén hét, doanh thu chac chan sé cai thién theo d4".

Hiy nhin theo cap vi mé

Theo nhiéu cip d9, Home Depot va Costco cé nhiéu diém tuong
déng. CA hai déu diéu hanh hé thdng siéu clta hang, ban hang
héa véi gia ha. Ca hai déu cé nhiing nha sang lap véi chi truong
xay dung vin héa céng ty chi trong dén khach hang, va ca hai
déu dudc giy dung 16n manh bdi chinh ddi ngii nhan vién.
Trong khi Nardelli ctia Home Depot thay thé nhiing nhan vién
c6 kinh nghiém bang nhan vién 1am viéc ban thdi gian dé gidm
bét chi phi, thi gidm déc diéu hanh Jim Sinegal ctia Costco chon
con dudng ngudc lai: dat khach hang va nhan vién 1én trén 1lgi
nhuan. Costco 1am thé hoi vién cho khach hang véi nhiéu chinh
sach vu dii nhu chi tinh mc 15i tdi da 1a 14% trén gia mua vao,
trong khi nhitng noi khéc cé thé tinh tit 50 dén 200%.

Biét rang luong bong cao 13 mot trong nhitng yéu t6 quyét dinh
ning suat 1am viéc cia nhan vién nén Costco tra luong theo gid
& muic cao nhat trong nganh. Thdi gian trung binh mét nhan
vién quan ly ctta hang lam viéc vdi céng ty 13 15 nam; ty 1€ thay
thé nhan sy ctia Costco chi bang moét phan ba muc trung binh
ctia nganh ban 18, va muic @6 that thoat (do trdm cip hang héda)
chi bang 13% so vdi trung binh toan nganh.

Vai nam dﬁu, tinh hinh kinh doanh ctia Costco kha 6n dinh.
Doanh thu va 1gi nhuén tang trtIdng déu, va co phiéu khong
ngung tang gla Nhung dén nim 2002, Costco gap kho khan
nghlem trong vé mat tai chinh khi ap dung triét dé ch1nh sach
vi nhan vién va khach hang. § California, chi phi y t& va cac
khoan phuc 1gi danh cho nhén vién tang dén 30%. Tham ch1
cong ty san sang dap ung ldl than phién cua khach hang vé su
chim chap tai quay tinh tién bang cach tuyén thém nhan vién
dé gidm thoi gian chd ddi cia khach hang. Nhiing diéu nay cang



lam ting thém chi phi. Kéo theo d6 14 gia c6 phiéu sut gidm. Thé
nhung Jim van khéong mudn ting ty 1€ 1oi nhuin qua viéc tang
gid ban hodc cat phiic 1gi cia nhén vién.

Cac nha phan tich cho rang Costco cé thé bt dip chi phi bang
cach ting gia ban - ting thém muc 15i trén gid mua dé dem lai
16i nhuin tuong d6i. M6t s6 nha dau tu than phién vé gia ha ctia
coéng ty: "Chung t6i cho rang coéng ty da dit loi ich ctia khach
hang hoéi vién 1én trén 1gi ich ctia nha dau tu". Thé nhung, Jim
van tl chéi ting gid ban cho hoi vién. Cac nha phan tich cling
phé binh Jim d3 tra luong béng cho nhan vién qua cao, dé xuat
6ng nén giam luong hodc gidm phtc 1gi. Jim trd 16i mo6t cach
don gidn: "Néu ban tuyén ngudi gidi, trao cho ho cdng viéc tot,
tra cho ho luong cao, thi chuyén t6t lanh sé tit nhitng con ngudi
déomara".

Moi ngudi cé thé khong dong v véi phuong phap clia Jim, nhung
ai cling phai nhin nhin rang éng di giy dung mot Costco hluing
manh khi cling ¢6 cac gid tri cila minh. Trén thuc té, 6ng cling
rat quan tdm dén cac nha dau tu khi chi trong 10 nim, gi cd
phiéu di ting 1én hon 4 1an. Trong thoi gian tit nim 1998 dén
nim 2003, doanh thu ting 11,7% modi nim, va 1¢i nhuin ting
13,2% moi nim.

Néu muc dich duy nhat 1a khéng ngling ting 1gi nhuan, thi Jim
khéng thanh céng. Thé nhung dng di thanh céng khi xﬁy dIIng
va duy tri dugc long trung thanh ctia khach hang va d6i ngi
nhan vién - hai yéu t6 thiét yéu glup cong ty vu’ng manh trong
nhiéu nam lién. Jim néi: "Khong c6 liéu thudce nao ngot ngio ca.
Ban nén chip nhan vi dang ctia thudc. Chting t6i khéng bao gid
muon cé dudce 1gi ich tic thdi dé phai ddnh d6i nhitng gid tri
chiing t6i vin hang mudén gin giit".

Van dung siic manh cta ban



Kién tri theo dudi cic uu tién khong phai liic nao ciing dé dang.
Trong nhiéu trudng hdp, ban sé phan van khong biét quyét dinh
ctia minh cé ding hay khong. Khi ban ddi dién véi nhitng thay
d6i trong linh vuc hoic trong thi trudng, hiy luén tu nhic nhé
ban than nhiing muc tiéu, tén chi cfia cong ty dé ddm bao ban
dua ra quyét dinh hop ly. Bang cach nay, ban cé thé tranh bi 16i
cudn chay theo 1¢i nhuin ma quén di vi thé canh tranh 1au dai.

Niam 1999, khi Google dang khdi dau va Borland dang ving vay
dé sinh tdn, mdt ciu chuyén xay ra & Dallas trong mot cong ty
ma nhiéu ngudi nghi sé khong bao gid vuon dugc 1én hang dau.
Cong ty Mary Kay bdng nhién néi tiéng khap thé gidi vi dua ra
chinh sach téng thudng xe Cadillac mau hong cho nhén vién
t1ep thi dat doanh thu cao. Ngoal diéu nay ra, ching may ai biét
vé Mary Kay. Khong ai biét rang véi gan mot trleu tu van vién
tham my doc 14p (vita 1am tiép thi vita ban hang va tu van cho
khach hang) khap thé glO'l Mary Kay khéng chi don thuan 1a
cong ty kinh doanh m§ pham.

Tam nhin dau tién cfia Mary Kay 1a nhim gitp cudc séng clia
phu nit dudc phong pht hon. Theo nguyén tac chi dao @4, céng
ty phat trién dén muc doanh thu ban si 1,6 ti USD, va cé téc d@d
ting trudng binh quin trén 10% mbi nim ké tit khi dugc thanh
1ap nam 1963. Rat it cong ty tam cd nao cé thé duy tri muc dich
duy nhat va tdm nhin rd rang trong mdt thdi gian dai nhu thé.
Tuy nhién, sy bling né ctia Internet va thuong mai dién t{ cé cd
may anh hudng dén cac tu van vién thdim my clia Mary Kay, dit
day 13 mot cdng cu cé tiém ning mang lai 1gi nhuin khong 16.
Va cach Mary Kay thanh lﬁp dich vu kinh doanh trén Internet da
dem lai mot bai hoc quy gla trong viéc vin dung cong nghé méi
ma khong 1am suy gidm stic manh cot 16i cia cong ty.

Mary Kay hoan toan cé thé ban truc tuyén cho khach hang qua
trang web cla minh dé tiét kiém hang triéu doéla tién hoa hong
tra cho tu van thdm my ddc 1ap. Thé nhung, Kregg Jodie, Giam
doc phu trach théng tin clia Mary Kay gidi thich: "Quan diém



cuia chung t6i that rdé rang: nhan vién tiép thi 1a tat ca gid tri ma
ching t6i co".

Thay vi stt dung Internet dé ting 1gi nhuén va loai bd dan vai trd
clla cdc nhan vién tu van tham my doc 14p, ho xac nhin van gan
bé véi d6i ngii tu van tham mj doc 1ap va loan bio ké hoach md
trang web véi 100% nd luc nham hd trg cic tu van niy - mot
quyét dinh cé vé di ngudc thdi dai.

Co hai 1y do tai sao Mary Kay tit chdi ban truc tuyén cho ngudi
tiéu thu qua trang web cta cong ty Kregg trinh bay: "Ton chi
cuia chung t6i 1a glup cudc sbng cua phu nt dugc phong phu
hon. Ching téi muén tao cd héi cho ho c6 thém cdng viéc. Viée
ban hang trén trang web mau thuin véi nhitng nguyén tic cot
16i ctia cong ty nén chung to6i khong chap nhén. Ly do thit hai c6
tinh thuc té hon. TU trudc dén gio, cong ty van dua vio mang
ludi tu van tham my dbc 1ap. Bay gig, néu chuyén viéc ban hang
tll cac tu van (phan tan) qua tryc tuyén trén trang web (tap
trung) cong ty sé phai thay d6i cach thtic hoat dong & moi cap
va mé réng chién dich quang cdo 14n. NhLIng viéc nay vuot khéi
tam chién ludc va di ngudc lai véi moi quan hé cip co sd ma
cong ty da nudi dudng trong nhiéu thap nién".

Mary Kay bat dau cac hoat ddng truc tuyén kha sédm, cung cap
cic bao cdo qua e-mail ndm 1995, va cic trang web cho tu van
thdm my§ doc 1ap nim 1997. Trang web cla coéng ty cé chic
ning cho phép cac tu van vién tao dia chi riéng va qua d6 nhan
dit mua hang truc tuyén. Nhan vién tiép thi cling cé thé dit
mua hang, ra soat doanh thu, theo déi viéc glti hang, va gitt lién
lac vdi cong ty. Tuy nhién, khong nhu nhiing trang web ban
hang khac, khiach hang khong thé dit mua hang truc tiép. Ho
chi cé thé nhan dudc dia chi clia tu van tham mj doc 1ap gan noi
ho sinh séng, va dit mua hang tit ngudi nay.

Hé thong mdi nay cling gitp gidm tai cdng viéc gidy td & cap cd
sd va van phong trung uong. Thay vi goi dién hodc gt fax cho



cong ty, hau hét tu van thAm m§ doc 1ap cé thé dit hang truc
tiép, diéu dé glup ho c6 thém thdi gian gdp g& khach hang va
b4t phai dién vao cic biéu maiu. Trong khi mang Amazon
thudng c6 hai hoic ba mén trong mot giao dich téng cdng 40 @6
la, mot giao dich qua Mary Kay cé 40-60 mén gia tong cdng 400
do la.

Chién lugc ctia Mary Kay da di diing hudng vé mit tai chinh. P6i
ngil tu van thdm my doc 14ap tiép tuc ting trudng, va hién gid
90% ctia doanh s6 - trén mot ti USD mdi nidm - 14 do d6i ngii tu
van ban qua truc tuyén. Piéu quan trong khéng kém 1a d6i ngit
nay ludn ludén dugc céng ty hd trg, va ho khéng phai 4u lo sé
canh tranh véi chinh céng ty. Viéc ban truc tiép qua mang
khéng bao gid thay thé dudc méi quan hé ma méi tu van di
thiét 1ap vdi khach hang.

Néu cap lanh dao ctia Mary Kay cht trong dén 1di nhuin nhat
thdi, han ho d3 di theo con dudng khéc. Ban truc tiép cho khach
hang gitp ho loai bd d6i ngii tu van, va cé thé dem lai doanh thu
cao. Nhung viéc nay cling sé gidm stic manh canh tranh 1én
nhit ctia Mary Kay - mét d6i ngii nhitng nhan vién tan tuy va
trung thanh dugc xiy dung dua trén mdi quan hé gifta con
ngudi véi con ngudi khip thé gidi. Kregg noéi: "Chiung t6i di
nghiém tdc xem xét phuong an s dung Internet dé xéa bé ddi
ngil tu van vién. Nhung viéc nay khéng tuong xting vdi md
hinh ctia ching t6i. Viéc kinh doanh ctia ching téi lién quan
dén d6i ngil tiép thi, va ning luc manh nhat cta ching t6i 1a
nam & d6i ngii nhan vién".

Sulanh dao dich thuc

Mot quyét dinh ding din ctia ban cé thé giy dung gia tri bén
viing, nhu Costco va Mary Kay d3a minh ching. Jim Sinegal
minh ching cho long diing cdm va ning luc linh dao khi tit chdi
ha thap hai gia tri cot 18i cia Costco 1a khach hang va nhan vién
- nhim ting loi nhuin. Khi ngudi diing dau céng ty can dam giit



viing 14p trudng va quan tdm dén con ngudi, chic chin c¢6 déng
ctia Costco sé dudc 1oi hon vé 1au dai.

Hai yéu t6 chii chot gitip Costco thanh cong ciing 13 hai yéu t6
khién Home Depot vap ngi. Robert Nardelli vo tinh thay d6i vin
héa ctia Home Depot von chi trong dén khach hang va cong su,
dé r6i cudi ciing ddnh mat lgi thé chién lugc quan trong. Diéu
nay khong c6 nghia la c6 dong khong quan trong - di nh1en laho
van quan trong. Nhumg uu 4i cho c6 déng (tdng gia co phleu) ma
hy sinh khach hang va nhan vién 1a mét chién ludc thién cin va
vé 1au dai sé khong hiéu qua.

Mary Kay bd qua cd hdi ting 1di nhuin nhat thdi, nhung vin
cling c6 dudc stic manh 1au dai bang cach tiép tuc gan bé véi tu
van thdm my ddc 14p - nhitng ngudi d3 mang thanh céng dén
cho cong ty.

Jeftrey Pfeffer, gido su Dai hoc Stanford, nhin xét: "Nhan vién
nhan biét ngay 1a ho c6 thé tin tudng dudc ngudl lanh dao hay
khong va nguoi linh dao nghi gi vé ho. Ho biét dudc diéu nay
khong phai qua su tuyen truyén ctia bo phan quan ly nhan sy,
ma qua hanh dgng cua cong ty".



Chuong 13
HAY DE NHAN VIEN PHAT HIEU LENH

biét tat cd moi diéu. Khi gip vin dé khé khin, moi

ngudi mudn dudc cap linh dao truc tiép hudng dan
cach Uing phd, x1t Iy tinh huéng. Hon nita, nhiéu ngudi mong
mudn cé moét nha 1ladnh dao manh mé, tu tin nim quyén chi
doéng. Thé nhung, khi dudc nhiéu nhan vién tréng ciy va thu
doéng chd doi nghe hiéu 1énh, ngudi 1anh dao dé sa vao bay mét
minh lo toan moi viéc. Hé thdng hoat déng tat yéu sé trd nén tri
tré, kém hiéu qua vi moi chuyén déu phai chd doi sép, va khoi
chat xdm cla nhin vién khéng dudc phat huy. Trong nhiéu
trtIdng hgp, ngudi lanh dao khong cé da thong tin can thiét dé
gidi quyét. Néu trong trudng hop nay, ban sé lam gi?

M oi ngudi thudng tin ring cap 1anh dao 13 ngudi phai

Hiéu qua nhat 1a dua vao kinh nghiém va kién thtc cfia cdng su.
Hay cho phép nhan vién tham gia vio qua trinh ra quyét dinh
dé nang cao tinh than lam viéc ctia nhan vién ciing nhu gitp
ban tiép cin vdi nhiéu théng tin quy gid. Moi ngudi cé thé dua ra
nhiéu y tudng mdéi ma ban chua nghi ra. Piéu thach thiic 1a tao
ra mot mdi trudng nham khuyén khich tu do trao d6i y kién va
phan héi trung thuc.

Ban c6 thé phan quyén dé ngudi ndm viing su viéc nhat giai
quyét. Theo cach 1am viéc truyén théng, nhan vién bio cdo su
viéc 1én cap trén, réi xem nhu minh d3 hoan thanh nhiém vu.
Lic nay, gidi phap ctia cap trén sé khong thé hoan hao vi ho
khoéng cé & thong tin can thiét. Néu nhin vién & tuyén dau cé
dt quyén han va su linh déng &€ gidi quyét van dé ngay tai chd,
bd may céng ty sé vin hanh nhanh chéng va hiéu qua hon.



Hiy dé nhan vién tu gidi quyét van dé

Roger Berkowitz thanh 14p Ho6i ddng C6 van cho Cha tich tai
mang ludi nha hang hai san Legal Seafoods dé tiép thu y kién
clia cdc nhin vién trd luong theo gid ma khoéng cé cap quan ly
can du. Ong chon hai nhan vién bat ky tit mbi nha hang, dua ho
vao phong hop trong d6 chi cé éng, mdt ngudi diéu phdi budi
hop, va mét thu ky ghi chép - khéng c¢6 ngudi quan 1y nao. Sau
dé, 6ng dé nghi ho dua ra nhitng phan hdi trung thuc vé tinh
hinh cia nha hang. Theo quan diém ctia Roger: "Nhan vién tra
ludng theo gig cé diém loi 12 khéng lién quan dén hé thong t6
chtc hoac guan ly Khi khéng c6 mat nguoi quan ly, ho khong
ngal néi thang moi van c’[e TO6i da don nhan vai y kién phan hoi
c6 gia tri. Cé nhiing van dé 1am t6i 1an can trong nhiéu nim
nhung khi ndi chuyén véi ho, téi da tim dugc phuong 4n giai
quyeét".

Ngoai viéc ndm bat tinh hinh cfia cidc nha hang, 6ng cling nhin
duge nhiéu gdép y cho sy phat trién céng viée kinh doanh. Ong
tiing budc thay d6i, tit viéc bo sung thuc don dén cich quan ly
nha hang. Cac y kién phan héi khéng nhiing thang thin va
trung thuc, ma con cé tac ddng vé tai chinh. Suy cho cting, nhin
vién 14 nhiing ngudi gan giii véi thuc khach méi ngay nhat, va
ho biét nhiing gi dang thuc su xay ra.

Giai ciu Nissan

Khi Carlos Ghosn nim quyén diéu hanh Nissan vao nim 1999,
cong ty dang trén bd vic pha san. Sudt thip nién 1990, Nissan
bi thua 16 va mat dan thi phan. Ltc Carlos méi nhim chiic, cong
ty dang mang mén ng khong 1614 19,4 ti USD. Tién 14i mébi nim
1a 1 ti UsD, ngoai ra céng ty phéi tiéu ton mdt khoan tién dang
ké dé nang cap day chuyén lép rap da lac hgu. Cong ty thiéu tam
nhin chién lugc, khong co y thttc vé tinh cap bach; trong khi day
chuyen 1ap rap 1am viéc ué oai, va tinh than nhan vién xudng
thap hon bao gid hét.



Nissan tim ngudi mua lai cdng ty, nhung khéng ai mudn tiép
quan nhitng khé khin d6. Trong con tuyét vong, cdng ty chap
nhin khoan dau tu 5 ti USD clia Renault dé d6i lai 36,8% co
phiéu ctia céng ty. Hing ché tao 6 t& Renault cé co hoi tao mot
lién minh chién lugc manh va gitip Nissan 14y lai kha ning sinh
16i nhuan. Pé dat hai muc tiéu nay, Renault tuyén dung Carlos,
ngudi gdc Brazil dude ddo tao tai Phap va cé nhiéu kinh nghiém
gidi cttu nhitng céng ty bi nguy khon. Ngay tit dau, Carlos & vao
tinh thé bat 1di vi 6ng 1a ngudi nudc ngoai, khong cé may hy
vong giy dudc anh hudng trong mdt xa hoi Nhat Ban von cé
truyén thong khép kin.

Carlos khéng biét néi tié'ng Nhat vy ma lai diéu hanh mot
trong nhu’ng nha san xuat 6 t6 16n nhat thé gidi ctia Nhat. Ong
hiéu ring néu mudn thanh cong, bat ky ké hoach nao cling pha1
phét sinh tit ngudi trong noéi bd. Ong cling tin rang chi ngudi di
lam viéc nhiéu nim trong cdng ty mdi ndm bit dudc moi ngdc
ngach. Ho thau hiéu cic van dé nan giai va cé thé dé xuit gidi
phép. Carlos néi: "T6i khong phai di 1én tu chinh ndi bb cta
Nissan. T6i biét ring néu ci dUng trén cao ma truyén lénh
xudng sé phan tac dung, 1am ton hai dén tinh than va ning
suat. Nhung néu tdi qua thu déng, cong ty sé di xudng mai".

Thay vi 4p dit "Ké hoach gidi cttu Nissan" tif bén trén, 6ng vin
dong nhan vién moi phong ban cta céng ty cung tham gia.
Trong vong mdt tuan sau khi nham chtc, 6ng 1ap ra chin t6 lién
nganh dé gidi quyét nhitng van dé clia cdng ty, bao gom mua
sam, 1ap rap, tai chinh, hanh chinh, phat trién kinh doanh, tiép
thi, thanh 1y thiét bi, quan tri, va to chiic. P& phat huy tinh than
hdp tac trong toan cong ty, 6ng chi dinh nhan vién cap dudilam
viéc trong cdc td lién nganh chi khong chi cé cic nha quan ly
cao cap.

T6 trudng 1a nhan vién cap trung, dudc giao trach nhiém cht tri
cac cudc hop, soan thdo chuong trinh nghi su, va dan dat
chuong trinh nay theo dung muc tiéu. Carlos thach thuc cac



thanh vién céc td suy nghi phéng khoang va dé xuat cu thé Iam
thé nao mang lai 16i nhuén va cai thién hoat ddng san xuit - va
phai hanh ddéng nhanh. Carlos ra chi thi: khéng can trd, khong e
dé, khéng gidi han. Sau khi d3 nhan dugc dé xuat, y kién va
phan hdi tit moi cap trong céng ty, Carlos yéu cau cac t6 lién
nganh ra soat lai nhiing linh vuc ti trudc dén gid dudc xem 1a
bat kha xAm pham.

Dua trén dé xuat clia cac td lién nganh, Carlos quyét dinh thuc
hién nhiing thay d6i sau xa trong Nissan, trong dé cé nhiéu giai
phéap giy phan Uing manh mé, trong dé cé viéc déng clta vai nha
mady & Nhat va thdo g& mang ludi trao ddi c6 phiéu véi céng ty
cung Ung phu kién. Nhiing budc di nay dudc tién hanh véi muc
tiéu rd rang 1a gidm chi phi dau vio, gidm ng, va tai dau tu vao
cac kiéu xe cai tién. Viéc cit gidm nhan luc con dung cham dén
truyén théng 1am viéc clia ngudi Nhat, luén mong muén dudc
cong hién ca ddi cho mot céng ty. Cac dé xuat khac lién quan
dén viéc gidm tién ng, ban bt tai san it sinh 10i va uu tién cho
g1a1 phap giup tiét kiém chi phi. Ong cling nang cap bd phin
thiét ké va chién ludc san xuit, dau tu manh vao cac kiéu xe mdi
nham thu hit khach hang.

Két qua clia "Ké hoach gidi cttu Nissan" dat hiéu qua nhanh
chéng. Trong vong 12 thang, Nissan tao budc ngoat va sinh 16i
trd lai. Trong vong 2 nam, tit muc 16 5,7 ti USD cdng ty dat mtic
16i nhuan ky luc 2,98 ti USD. Cht tich H6i dong quan tri Hiroshi
Okuda ctia Toyota noéi: "Mot 1ldnh dao ngudi Nhit khé quyét
dinh nhiing gidi phdp manh bao nhu thé. C6 1& Carlos Ghosn
thudn 1di vi 6ng khéng cé mdi raing budc nao véi cac tap doan
cong ty".

Piéu nay cé thé dung. Nhung con moét diéu nita ciing quan
trong khong kém 13 Nissan sé khong thé tao ra nhiing chuyén
bién manh mé nhu thé néu Carlos khéng biét huy déng su tham
gia clla nhin vién & moi cip vao qua trinh ra quyét dinh. Carlos



1a ngudi di nhin ra stic manh cfia tip thé va biét 1y stic manh
dé lam diém tua dé di lén.

Su tré lai cia Harley-Davidson

Vao dau thip nién 1980, chinh cd ciu chi huy ti trén xuéng di
gitlp vuc diy Harley-Davidson dang dan tudt ddc. Ltc nay,
Harley-Davidson dang phai chiu stic ép tit cac d6i thi Nhit Ban
san xuit mo td cé chat luong cao véi gid thanh ha, cdng véi mén
nd khéng 16 van chua tra duge. Dé ton tai, cong ty di cat han
40% ngudn nhan luc, va nhitng ngudi con lai déu phai chip
nhan gidm luong hoic ngiing ting luong. Khi cap 1lanh dao giai
trinh s6 ké toan cho nhain vién xem, moi ngudi déu thay dudc
tinh thé ca{p bach va chung long viuc day Harley Davidson.
NhLIng giai phap quyet liét cung v4i ddng cd va day chuyén lap
rdp mdi da gitp céng ty dan hoi sinh.

Khi Rich Teerlink nh4n chtic gidm d6c diéu hanh vao nim 1988,
6ng lo ngai minh khong thé truyén dat y thiic khan cip va tinh
than cong dong dé duy tri 1gi thé canh tranh trong thdi gian dai
khi ma moéi de doa séng con di qua di. Trong con khon khé,
nhan vién déu chip nhin moi viée dé cttu nguy cho cong ty.
Nhung khi céng ty di cé nhitng budc tién viing chic, Rich sg
moi ngudi sé trd nén tu min. Lam thé nio dé dong vién nhan
vién tiép tuc hop tac véi nhau mot khi khéng con gi nguy cap?
Thém niia, cong doan dang dé ra yéu sich. Rich nghi cich tot
nhit 13 nén thuyét phuc cdng doan va cap linh dao coéng ty
théng cAm nhau hon va cling chung tiéng ndi.

Khong 4p dung cach chi dao tit trén xudng nhu trong giai doan
khiing hoang, Rich mong mudén moi ngudi nhin biét trich
nhiém d6i v4i Harley-Davidson dé cai thién va ting trudng. Dé
lam dudc viéc nay, Rich tuyén dung Lee Ozley, mot tu van quan
tri véi nhiéu kinh nghiem vé t6 chiic kinh doanh. Ca hai tin
tuéng rang su tham gla ctia nhin vién goép phan rat 16n cho su
thanh cong. Rich gidi thich: "T6i tin rang con ngudi 1 1di diém



bén vitng duy nhat ma ching tbi c6 dude. Cap lanh dao can tim
ra cach gitp moi ngudi thuc su nhan biét stic manh ctia ho. Téi
muon tao ra mot méi truong lam viéc vi con nguoi.

Bat clf qua trinh chuyén d6i 1au dai nao ciing déu bat dau bang
viéc xac dinh tam nhin tudng lai. Rich va Lee tip hop 80 nhin
vién quan tri ti moi cap trong mdt hdi nghi kéo dai 3 ngay, cd
thém 130 cap linh dao nghiép doan va ciac phong ban. Moi
ngudi bat dau budi hop bing viéc xic dinh nhitng gia tri clia
cong ty, nhiing van dé can gidi quyét, va ai 13 d6i tugng dugc
phuc vu. Sau khi d3 phat trién dudc co cau dau tién, ho thao
luan va tranh cii vé "quan diém ly tudng" clia Harley-Davidson
trong tuong lai.

Mic du rat nd luc di theo chiéu hudng mdi, viéc thay d6i tap
quan va 16i suy nghi da hinh thanh nhiéu nim khéng phai 13 dé
dang. Cong doan liic dau nghi ngd qua trinh nay 13 mot chiéu
thitc @€ qua mit ho. Nhan vién von van quen chd dgi ménh 1énh
tll cap trén thay vi chiu trach nhiém va tu minh dua ra quyét
dinh trong linh vuc ctia ho.

Qua4 trinh chuyén d6i can kién nhan, gdn bo, va trao d6i thudng
xuyén vdi nhau. Sau cac budi hoi hop bén ngoai coéng ty, tling
nhém hai ngudi - mét clia cdp quan tri va mdt clia cdng ty - tda
di khip cac phong ban dé tiép xdc vdéi titng nhém nhd nhan
vién. Rich va Tom Patterson, Chti tich ctia Harley Davidson, gap
go tuan tu 50 nhém véi 40 nhin vién mdi nhém dé thong bao
vé muc tiéu mdi cta cong ty, va kéu goi su dong goép y kién clia
moi ngudi. Ho ciling gip g& 100 nha linh dao céng doan dé thao
luidn vé qua trinh kinh doanh, va cdng doan tiép nhin théng
diép @é thong bao lai cho mang ludi ban 1e nha cung Ung phu
ting va cdc nha dau tu. Tiép tuc clng cd thong diép, Harley-
Davidson soan thao tai liéu dao tao cho cac dé tai chi chot: cac
gid tri, cAc van dé, cac bén lién quan, va tAm nhin.



Rich néi: "Chung t6i phai kién nhin dé thuc hién nhing gi da
tuyén bd. Ngoai ra, chting t6i con thiét 14p cd cau nhiam hd trg
cho qua trinh chuyén d6i. Piéu nay cho moi ngudi cd hdi nhan
biét nhiing gi dang xay ra, vi tri clia ho § dau, va vai trd déng
goép ctia ho trong nhiing quyét dinh".

Khéi dau méi

Vao nim 1993, Harley-Davidson tao mét su chuyén d6i cé tinh
cach mang nhat: xéa bd ban bé va cap bac chi huy. Thay vi cé
nhiing bd phan truyén théng nhu san xuit, tiép thi, ké toan va
hd trg khach hang, Harley-Davidson dudc ti co cau thanh ba
"nhém coéng tic theo tu nhién" tao nhu cau, ché tao sin pham,
va cung Uing ho trg. Céng ty ciing bii bd cac chtic danh phé chii
tich von thudng 1am viéc nhu 1a nhitng st quan luén mudn bao
vé 1dnh dia ctia minh. Thay vao d6, méi bd phén bao gdm 8 hoic
9 nha quan 1y, v4i mdt "ed van" hudéng dan (nhung khong ch1
dao). B6 phan ché tao san pham phu trach ki thuat va san xuat;
bd phin tao nhu cau ddm nhiém ban hang va tiép thi, va bd
phin cung tng ho trg lo v& nhan sy, tai chinh va luit.

Két ndi véi tat ca 13 Nhém Linh dao Chic ning, g6m 6 nha quan
1y do cac bd phan bau. Nhém Linh dao Chiic ning cung vOi Chu
tich tao thanh Hoi dong Linh dao va Chién lugc dé g1a1 quyét
cac van dé lién quan dén moi bd phan, ké ca viée 14p ngin sach,
soan thao chién lude, va chinh sach nhan vién.

¥ tudng clia viée tai cd cau siu xa nay la tip hop nhitng phong
ban khac nhau trong coéng ty dé cting l1am viéc, cting chia sé
théng tin va y tudng vi 1di ich chung. Nhitng ngudi di tiing dé
dat y kién theo c4c cip bac chi huy dudc khuyén khich 1am viéc
truc tiép véi ngudi cé lién quan dé giai quyét nhanh. Nhan vién
c6 quyén quyét dinh ngay trong bd phan clia ho. Cac nha 1inh
dao ldc trudc gitt vi tri chi huy va kiém soat theo cung cich
truyén thong gid trd thanh "diéu phdi vién" va "hudng din
vien'.



Trong hé théng cii, néu mot céng nhan phat hién phu ting ctia
mdt nha cung ing ¢é van dé, anh ta sé bio cho quan déc ciia
minh, quan doéc sé bao 1én trudng phong, rdi trudng phong lai
bdo 1én gidm doc sdn xuat. Gidm doc san xuat sé 1am viéc véi
giam doc bo phin cung tng, va vi nay sé chuyén vu viéc xuéng
cap dudi dé néi chuyén véi nha cung tng. Hé thong mdi doi héi
moi nhan vién nhan lanh trach nhiém, c6ng nhan phat hién
phu tlng cé van dé sé 1ap tiic nhac dién thoai néi chuyén truc
tiép v4i nha cung tng phu tung dé.

Két qua that kinh ngac. Trong khi ngudi ta cho rang M§ khéng
con kha ning canh tranh trong linh vuc ché tao md t6, Harley-
Davidson di vuon 1én, dat doanh thu va 1gi nhuin cao ky luc
trong 18 nim lién tiép.

Quan diém mdi vé tinh than dong d6i

Gilta thép nién 1990, Harley-Davidson gdp khé khdn mdi, kha
ning san xuat mo td khong dap ing c’[u nhu ciu cta thi trudng.
Thay vi m3d mét nhd may méi, tuyén dung cong nhan khong
thudc lién doan, Harley-Davidson lai dé ctt mot uy ban gom ba
ngudi dé chon dia dlem md&t nhan vién quan tri san xuat va hai
thanh vién cong doan. Uy ban chon thanh pho Kansas la noi Xay
nha may mdi, va 1ap tic kéu goi nhan vién tham gia vao qua
trinh hoach dinh. Tiing nhém nhan vién trd luong theo gid 1am
viéc véi cac k¥ su dé thiét ké toan bd quy trinh san xuit ma
khong cé cap trén gidm sat. Vai sdng kién ctia ho trong dip nay
cling dudc 4p dung cho cdc nha may khic & Wisconsin va
Pennsylvania.

Vai ngudi chi trich phuong thiic nay, cho rang viéc thiét ké quy
trinh san xuit cé tAm quan trong dic biét, khong nén dé cho
nhan vién cip dudi can du vio. Harley-Davidson lai cho rang
chinh vi tam quan trong nhu thé nén mdéi can cé y kién ctia
nhan vién cap dudi. Ai cé thé thiét ké tot hon ngoai nhiing
ngudi sé truc tiép lam viéce trong quy trinh?



Harley-Davidson con tién thém mdt budc. Khi gidm ddc diéu
hanh Jeff Bleustein ctia Harley-Davidson phat biéu trong dai héi
c6 ddng thudng nién, hai Chu tich ctia hai nghiép doan chuyén
moén cung 1én dién dan dé thdo ludn vé su cong tic trong
Harley-Davidson.

Pai dién cap cao clia mot nghiép doan giai thich: "Pay 1 quan hé
cong tac dung nghia, trong d6 chiung t6i cung nhau dua ra
nhiing quyét dinh chung cho céng ty. Cong nhan ctia Harley-
Davidson ra quyét dinh tit cip co s6. Ho gitip cdng ty cé 1di
nhuin va déng thdi cdng an viéc 1am cfia ho dugc ddm bao...
Néu céng doan va cdng ty trong nganh ché tao - hoic trong bat
ctt nganh nao - muén ton tai trong nén kinh té toan cau nay, can
phai thoat ra khéi 18p vd boc ¢6 hitu va 1am viéc theo xu huéng
mdi. Chuing ta khéng thé 1am theo cach cii mii dugc".

Nhu Rich giai thich, khéng c6 nha 1anh dao nao du théng minh
dé quy dinh moi 1é luat, thiét 1ap moi chi tiéu, va du bao moi
tinh hudng. Néu ban ¢d stic, nhan vién sé di theo ban mét cach
mu quéng Ong giai thich: "Ai cling mudn hoan tat tot dep cong
viéc cia minh. Khi ho khéng lam dudc, c61é d6 la do méi trudng
lam viéc. Cach chi huy tu trén xuong va moi trtidng qua khit
khe sé han ché su sang tao va cam két clia nhan vién. Trong vai
trd mét nha linh dao, téi nghi ching ta nén chia sé quyén han
ctia minh".

Hiéu qua cta su danh gia cao

Khi céng ty kinh doanh ca phé Green Mountain Coffee Roasters
dang trai qua giai doan tang trtIdng quan trong, Bob Stiller
nhén ra rang chi phi clng tang ti 16 thuan véi doanh thu. Biét
rang minh can phai siét chit quy trinh san xuit, thay vi 4p dit
gidi phap ti trén xudng, 6ng 4p dung mdt phuong thic mdi: Do
hai cé tinh xdy dung (Al - Appreciative Inquiry). Phuong thiic nay
dugc phat trién bdi Gido su David Cooperrider 3 Trudng Quan
tri Weatherhead ctia Pai hoc Case Western Reserve, bang



Cleveland. Y tudng cd ban clia phuong thiic Al 1a phat huy diém
manh, thay vi tim cach stta chiia diém yéu. Al dua trén cach dit
ciu héi cé tinh xay dung trong tinh than danh gia cao thanh
qué cta cd nhén, tu d6 phat huy thém thanh qua mdi. Phuong
thic nay da dudc 4p dung thanh céng & mot sd coéng ty, to chiic
qudc té, cd quan nha nudc, ké ca gidi quin su (nhu Hai quan My
va BO Quoc phong Canada).

& Green Mountain Coffee Roasters, Bob Stiller thiy ring phuong
thtc quan tri tit trén xudng cé thé diéu hanh dugdc t6 chiic,
nhung khéng kich thich tinh sang tao va déng luc lam viéc cta
nhan vién. Ap dung phudng thiic Al, cdng ty phat dong chién
dich "Thach thiic 25 cent" véi muc tiéu ha gia thanh 25 cent cho
moi pound (0,45 kg) ca phé, qua dé gidm chi phi dudc 7%. Nhan
vién noéng nhiét dap ing, dé xuit thém nhiéu y tudng nham dat
muc tiéu. Bob gidi thich: "Trong thé thao, ngudi ta khéng bao
gid nhin vao nhiing sd sét. Néu ban di danh gén ma néi “Téi
khéng mudn danh qua gbn vio bui rAm,” thi qua gbn sé rdi vao
bui rdm. Ban nén ludén xay dung nang luc dua theo suy nghi tich
cutc va theo muc tiéu ban mudn hudng dén".

Sau khi chién dich "Théach thic 25 cent" thanh céng, Green
Mountain Coffee Roasters ap dung phtIdng thuC Al nay mot
hoic hai 1an méi nim véi mot chét & mdi. Lan nao cung vay,
nhan vién duge khuyén khich déng gép v tudng dé cai thién
cong ty. Dua trén v kién clia mot nhan vién, céng ty da cong tac
v4i Newman Own, va su cong tic ndy gitip san pham ciia cong
ty thAm nhip vao mdt sé mang ludi ban 1é ma céng ty da ting
that bai trong nhiéu nim c6 gang.

Cac cong ty khac cung ap dung cung phuong thiic Al dé€ tao
chuyén b1en tot. O cong ty van chuyen Roadway Express mot
nhém tai xé déng gép 12 y tudng dé gidm chi phi va tao thém
thu nhip. Nhin vién & trung tAm phin phdi Akron nhin xét
rang mot so xe tai nap nhién liéu qua mic can thiét khién chi



phi van chuyén bi tdng cao. Y kién nay gidp coéng ty tiét kiém
dugc 118 ngan USD moi nam.

David Cooperrider néi: "Nhin vién 3 moi cdp déu mong mudn
c6 cd hoéi dé dong gép y kién'".

Hay dé nhin vién tu ra quyét dinh

Khi Carlos Ghosn 14p cic t& 3 Nissan dé giai quyét con khing
hoadng, nhiéu ngudi td thii d6 ngai ngan. Trudc @6 ho chua tiing
dugc héi vy kién, nén bay gid khong biét phai dap Uing ra sao.
Phai can nhiéu ndé luc dé vuot qua théi quen cii, nhung cudi
ciing, két qua that dang kinh ngac. Tl bd viuc phé san, Nissan da
trdi diy d@é trd thanh mot trong nhitng céng ty 6 td hang dau thé
gidi vdi con s6 1gi nhuin khdng 16.

Rich Teerlink ciing gip van dé tuong tu & Harley—Davidson.
Cong nhin G day da quen vGi thai d6 phan biét' 'chting ta va ho",
va luon cho doi cac quyet dinh tu trén Xuong Thay doi nhtIng
quan niém nay can cé thdi gian va lién tuc cing co phtIdng thuc
mdi. Harley-Davidson vugt qua thanh kién cho rang mod t6 clua
M3 khong thé canh tranh lai véi nudc ngoai, cudi cting dat 1oi
nhuan & muc ky luc trong 18 nam lién.

Roger Berkowitz & Legal Seafoods tiép thu y kién va phan héi
cia nhén vién tra luong theo gid dé cai tién.

Bob Stiller 4p dung phuong thic do héi cé tinh xiy dung &
Green Mountain Coffee Roasters dé khai thac sang kién va ning
luc ctia nhan vién khi dit trong tAm vao su chuyén bién theo
huéng tich cuc. Gidng nhu Roger, Bob nhin ra ring nhiing
ngudi gan giii nhat véi khach hang mdi ngay cé rat nhiéu y
tudng cai tién cé gia tri.

Pua nhin vién vao vi tri ndm quyén chi déng khoéng phai 13

cong viéce cé thé thuc hién trong mot sém mdt chiéu. Ban khong
nén tréong chd su dong long dap ing ctia moi ngudi khi ban hé



1én moét hiéu 1énh. S& c¢6 phan ing chdng ddi clia mot s6 nha
quan 1y vi diéu nay 1am suy gidm quyén han cia ho. Vai nhan
vién cip dudi ngan ngai ding 1én phat biéu, bdi ho khéng tin
tudng 1am vao thanh v cfia cap lanh dao, hoic cé khi khéng rd
can 1am gi hodc 1am nhu thé nao.

Ban nén tao ra mét co cu khuyén khich nhan vién nhén trach
nhiém no luc khong nging dé ho tham gia tich cuc. Ban sé tao
thanh qui ma ban khéng bao gid ma dén trudc dé.

Du ap dung phtIdng phap nao, nguyen tac bao gid ciing rod
rang co cau cii chi huy tu trén xuéng khong con hgp thoi nifa.
N glIdl lanh dao nao tu ¢6 1ap minh kh01 y kién phan hai tit cap
cd s chi cé thé dua ra nhiing quyét dinh khong hoan hao
hoac thim chi tai hai. Tao cho nhin vién mét vai tro chu yeu
trong quy trinh hoat dong sé gitp moi ngudi cung nhau tién
vé mot hudng.



Chuong 14

GIUP NHA PHAN PHOI TIEU THU SAN
PHAM

doanh thu ting, moi ngudi déu dugc hudng loi. Vi viy, 18

tu nhién 13 viéc ting doanh thu trd thanh muc tiéu
chinh cfia moi cong ty, sut khac biét chlt yéu nim & mtc do.
Nhiing céng ty khoén ngoan sé tim cach gitip nha phan phdi cé
thém thu nhip, thay vi tim cach ban thém san pham ctia minh
trong giai doan trudc mat.

D oanh thu la thudc do cho moi hoat dong kinh doanh. Khi

Nha sin xuat thudng cé théi quen giao hang that nhiéu cho
diém ban 1é, ngay ca lic khéng thé tiéu thu kip. Cang giao dudc
nhiéu hang, nhin vién cling nhu cap 1anh dao trong cong ty déu
vui mitng. Nhung ho quén rang ho dang 1am nay sinh nhiéu
khoé khin trong tuong lai khi hé thong ban 18 bi day ¢ hang.
Hang ton kho néu khéng hu héng (nhu thuc pham) thi cling trd
nén 15i thoi vé kiéu dang hoic tinh ning. Piéu nay din téi tinh
trang ngudn cung phip phéu - ltc & dong, Iic khan hiém - va
chilam thiét hai cho phia san xuat.

Tao mdt bau khéng khi tin ciy véi khach hang sé cé gid tri vé 1au
dai dit doanh thu cé thé thiap hon trong giai doan trudc mat.
Thay vi thuc ép khiach hang mua thém, sé hiéu qua hon khi ban
tim cach gitp mang ludi phan phéi cia minh ban hang thanh
cong hon.

Tim dén nhu cau khach hang



Khi Lou Pritchett nhin chic Chu tich cta Philippines
Manufacturing Company (PMC), thi cdng ty con ctia Procter &
Gamble nay dang trén b3 vuc pha sadn. Du ngudi din &
Philippines thich dung xa phong Safeguard va Camay, nhung
hai nhin hiéu nay vin cé doanh thu thua xa cic d6i thi. Cong ty
dang mang ng vi doanh thu tri tré.

Lou nhanh chéng nhéin thiy 100% nd luc clia cong ty trong
thap nién trudc chi dé gia ting san xuit. Moi ngudi déu dudc
thudng dua trén sé lugng xa phong ho ban cho dai 1y phan phoi
va clia hang ban 1, nhung coéng ty khong cé dong thai nio dé
gitp hé thong phan phoi dua san pham dén ngudi tiéu dung.
Khi han ngach ban hang ting 1én, bé phin ban hang cia PMC
cang thuc day ngudi phan phdi va ctta hang ban 18 mua thém -
ngay ca khi hang ton kho dang day ap.

Té hon nita, kho hang ctia nha phan phoi khong trang bi may
diéu hoa khong khi, nén nhiét @6 bén trong cé thé 1én dén 600C.
Vi lam ti dau dita, nén xa phong dé bi phan hty va cé mui hoi
sau vai thang trit trong kho. Hang ton kho cang nhiéu thi viéc
tiéu thu cang khé khin, nhung PMC van c6 ban thém, bang cach
uvu dii va gidm gia khién cho hang tén kho ngay cang nhiéu
thém.

Nam r6 tinh hinh, ngay 14p ttc Lou dua ra théng bdo ngung ban
ra xa phong. Ong yéu cau bd phin ban hang khéng nhin ban
cho khach hang nao con trit Safeguard hodc Camay du tiéu thu
trén 4 tuan. Piéu dé hiéu 1a nim d6 doanh thu ctia PMC bi hut
40% so vdi chi tiéu.

Sau khi hang ton kho di tiéu thu hét, céng ty bat dau tung hang
mdi ban ra trd lai. Doanh thu tdng nhanh chéng, va trong vong
18 thang, Safeguard va Camay trd thanh thuong hiéu ban chay
th' nhat va thu hai tai Philippines. Ludng hang ban ra va loi
nhuin dat muc ky luc da kéo theo nhiing 10i ich truc tiép khac.
Hang ton kho thap hon trudc, du bao vé doanh thu chinh xac



hon, tién vay ngdn hang gidm. Va, di nhién, tinh than nhan vién
1én cao.

Hay can than vé cach diai ngo

Thay vi ban cang nhiéu cang tot cho cic hé thong phan phdi va
ctta hang ban 18, Lou cttu vin PMC bang cach chuyén qua ban
quay vong: chi cung Ung san phiam theo nhu ciu cia khich
hang va kha ning ctia nha phan phdi. PMC thoat khdi tu duy
"Ban hang bang moi gia".

Nhu Lou giai thich, yéu td dau tién phai xét qua dé tim nguyén
nhan cfia van dé 1a ché d6 thudng trong ndi bd cong ty. Lou ndi:
"Néu phan tich k§, ban sé thay nhiéu céng ty thudng cho nhin
vién cfia ho vi nhitng hanh déng 1am phudng hai dén céng ty,
ma ho lai cho d6 1a két qua xuat sic. Néu khach hang chi tiéu
thu dugc 100 ma ban chd dén 125 nhu PMC trudc day, c6 nghia
13 ban khéng biét dudc nhu cau ctia khach hang ciing nhu chi
phi hoic diéu kién Iuu kho ctia nha phan phai".

Thay d6i cung cach kinh doanh & eMachines

Khi tiép nhén diéu hanh eMachines, Wayne Inouye tién hanh
thay ddi dich vu ho trg khach hang va ngung viéc cung ing may
tinh cai @it san véi phan mém khdng tuong thich. Dong thoi,
éng cling thay d6i ludén cach thtc eMachines 1am #n vdi clia
hang ban 18. Vi di cé kinh nghiém diéu hanh ban hang nén 6ng
hiéu rd cach thiic kinh doanh ddi véi mit hang may tinh va dién
tu.

Trudc khi Wayne dén, eMachines hanh ddng rat cht quan khi
suy doan khach hang can gi rdi glti sin pham di va tin rang san
pham sé dudc tiéu thu. Vi dugc ddm bao vé gid ca va diéu kién
giao hang c6 1di, nén cac ctta hang ban 18 phai nhin bat ctt mén
gl eMachines giao cho ho, sau dé gt tra lai mén khéng tiéu thu
duge. Doanh thu 1én xudng khéng 6n dinh, va eMachines thiét



hai niang \né khi s6 lugng mady vi tinh bi khach hang tra lai ngay
cang nhiéu.

Wayne biét ctta hang ban 18 khong thé cai dit theo cau hinh
khach hang mong mudn. Véi nhiéu t6 hdp clia cac cau hinh ti
b6 nhd dén thé d6 hoa, thé 4m thanh va 6 DVD..., cta hang ban
18 ciing khong thé du doan nhu cau khach hang cho linh kién va
cau hinh. Ngoai ra, ho khéng kiém soat dugc ngudn cung Ung,
nén néu biét rd yéu cau clia khach hang, ho vin khéng thé dap
Uing. Trong khi d4, nha sdn xuit may vi tinh 1a ngudi quyét dinh
san xuit nhitng san pham va hy vong khach hang sé mua sin
phim cta ho.

Khoéng mudn duy tri mé hinh kinh doanh kém hiéu qua, Wayne
thay d@di tat ca. Trudc hét, dng xda bd quy ché ddm bao vé gia va
quén binh ngudn hang, nén lic dau hé th6ng clia héng ban 1é
cam thay ba{t man. Ong nhd cac quin doc san xuit & eMachines
phan tich s6 lidu ban hang dé xem khach hang dang mua nhtIng
cau hinh ndo. Cac s6 liéu nay chi dan chlnh x4c hon vé nhu cau
ctia khach hang, va Wayne chia sé cac s6 liéu nay véi clta hang
ban 1é.

Di tim gia tri

Chia khéa dé minh chiing cho cic giai phap 13 mét hé théng ma
Wayne goi la "Cong thtic Gid tri". Trudc day, 6ng cé thé nhén ra
xXu hLIdng cua moi thiét bi ngoal vi va theo @6 1ap nén cau hinh
clla may vi tinh. o] eMachines, 6ng lam ngudc lai: "Cong thuc G1a
tri" cho phép eMachines tinh toan gid thanh ctia cau hinh, rdi
xem qua cac cau hinh khac dua trén con s6 thong ké ban hang
thuc su. Chang han, cé ltc tai cfta hang ban 1é khach hang dugc
khuyén mai bé thém 30 USD dé ting bo nhd, nhung gia thanh
ctia nha ché tao 1én dén 32 USD. Dl nha san xuit chap nhan 15,
nhung khach hang lai khéng danh gia cao vé viéc c6 thém bd
nhd d6, ma lai muodn cé 6 dia DVD hoic 6§ dia cting dung luong
16n hon. Khé ma du dodn nhitng y mudn nhu thé, va viéc cung



cap nhiing mén khach hang khéng quan tdm vita ting chi phi
vlia khong tao thém gia tri.

Khi dua ra s6 liéu minh bach, eMachines cho ctta hang ban 1é
thay thiét bi nao dudc ua chudng nhat va khach hang sin sang
trd bao nhiéu cho thiét bi d6. Mdi tuan, eMachines phan tich
mdt khdi lugng so liéu khéng 16 dé quyét dinh khi nao tung ra
mady vi tinh mdi va bao gom thiét bi nao trong méi cau hinh.

Khi cta hang ban 18 thay rang hé thong mdi cai tién c6 hiéu qua
va ting doanh thu, ho déng v tham gia. Ho dudc 10i nhd ting
doanh thu va khéng phai ton kém chi phi luu kho hoic tra lai
san pham khoéng ban duge. Va di nhién eMachines ciing dudc
hudng lgi tuong tu.

Tém lai, chién ludc du bdo nhu cau ctia khach hang - dua theo
phuong phap thong ké ban hang thuc su va chia sé thong tin véi
ctta hang ban 18 - 1a chia khéa cho su phuc héi ctia eMachines.
TU mot céng ty dang thua 16 200 triéu USD moi ndm va bi gat ra
khoéi NASDAQ, sau khi Wayne nim quyén, cong ty di cé 1di
nhuin trong tdm quy lién tiép. eMachines di vudt qua Gateway
va vuon 1én thianh nha sdn xuat may vi tinh ding hang thit 3 &
My. Sau nay, khi Gateway mua lai eMachines, Wayne dugc gitlt
lai 1am gidm d6c diéu hanh cong ty hdp nhat.

Nhin khach hang & goc 46 khac

Sau 10 nim cé mit trén thuong trudng, nha san xuat hang da
Brighton Collectibles v4i nhiéu cita hing ban 18 khip nudc My
chi dat thanh céng nhat dinh. Bat chiap moi nd luc, doanh so6
cling chua thé vugt ngudng 10 triéu USD. Khi thay Jerry Kohl ti
chodi giao san pham cho trung tdm bach héa ma chi chu trong
dén ctta hang nhd, nhiéu ngudi cdng khai té ¥ bian khoin vé
tuong lai ctia cong ty.

Sau khi di tham du mot khéa dao tao & Trudng Kinh doanh
Harvard danh cho ngudi quan ly, Jerry tao hai thay déi trong



cach thitc hoat déng ctia cong ty. Nam sau, 1an dau tién Brighton
Collectibles vugt qua dudc ngudng khong ché: dat doanh so6
10,8 triéu USD. Nim tiép theo: 15 triéu USD, nim ké tiép: 20
triéu USD. Doanh s6 ting dan va dat 160 triéu USD vio nim
2003. Cong ty van dudc diéu hanh bdi ban quan 1y cii, va van
giao san pham cho cling cac clta hang nhu xua. Céng ty khong
glti san pham cho mang luéi ban 18 16n, va khdng ban cho khach
hang 16n nao. Ngay ca chién dich quang cdo ciing khéng cé. Nhu
Jerry giai thich, budc d6t pha 1a do cach thiic 1am viéc véi khach
hang.

Gitp d6i tac c6 1di nhuéin

Thay vi 6 thtc day cta hang ban 18 mua vVao, ]erry chuyén qua
cach ho trg de ho ban ra. Su khac biét cot 161 nay thay d01 tinh
cach trong mdi quan hé ctia ho. Jerry biét rang néu muodn tang
trudng, cong ty phai tao dugc su khac biét vdi nhitng nha san
xuat hang da khac. Khi thay d6i cung cach diéu hanh, 6ng bién
cong ty thanh ddi tic ma hang trim ctta hang khip nudc My
cam thay khong thé thiéu dudc. Ong di tao ra dich vu khach
hang va méi quan hé tuyét véi ma nha phan phdi ctia 6ng khong
thé tim thay & noi khéc.

Viéc dau tién 1a Jerry gitp nha phin phéi cai thién cach diéu
hanh. Vi trén thi trudng lic d6 chua cé phan mém vi tinh nao
nén Jerry phai tu may mo rdi soan mdt chuong trinh theo déi
doanh thu ban hang, sau d6 hop luc véi moét 1ap trinh vién dé
hoan thién chuong trinh nay. Muc dich ctia 6ng la ting doanh
thu cfia céng ty qua viéc gitip cia hiang hoat déng ning suat
hon.

Cho dén ltic nay, cac clta hang dit mua san pham chd yéu dua
va0 cam tinh. COn cdc nha sin xuit giao hang cho cic nha phan
phoi hoidc ban si dua trén quyét dinh cia ngudi tiéu thu mudn
mua mén gi. Vi du, néu nha san xuit gidi thiéu 3 kiéu day thait
lung mdi, chli ctta hang c6 thé dit mua 10 chiéc day thit lung



cho mbi kiéu. Khi dén ky dit hang 1an sau, ho sé dit mua ding
s0 dia ban ra dé bu vao s6 ton kho, nén ho van c6 10 chiéc day
that lung cho mai kiéu.

cung ban vdi nha phan phoi

Jerry thay ddi hoan toan cung cach nay. Brighton Collectibles ¢
100 nhan vién tiép thi lam viéc toan thdi gian, méi ngay thay
nhau di dén cac ctta hang. Khi nhan vién tiép thi ctia Brighton
Collectibles dén tham mot clta hang, ho sé xem s6 lugng hang
ton kho. Vi dudc trang bi may vi tinh xach tay va bang ké so
lugng ban ra trudc diy theo tiing loai hang, mau mi va mau sic,
nhan vién cé thé trinh bay s6 liéu cu thé cho cfta hang xem va
dé xuat sé giao loai hang nao trong dot ké tiép. Vi du, néu day
that lung mau nau ban chay hon loai mau den, dot tiép theo sé
giao thém loai mau nau. Nhan vién tiép thi con cé thé chi ra sd
luong moéi loai ma cita hang tiéu thu dudc trong cing ky nam
trudc, hoic cac loai sdn pham ban chay nhit § cic clta hang
khéc trong viing. Bang cich ndy, cong ty gitip cac clta hang dat
hang mdt cach linh déng va hiéu qua hon va di nhién, qua do,
doanh thu sé ting dang ké. Nhd su ho trd nay, nhiéu clta hang ti
vi tri bi bd quén da di 1én thanh mdt trong nhiing cta hang cé
10i nhuin cao nhat.

Jerry giéi thich, phan 16n ch clta hang chua dudc ddo tao bai
ban vé kinh doanh. Ho khong chuyen nghiép trong viéc quan ly
dong tién, du bao, hoic sy xoay vong hang ton kho. "Muc tiéu uu
tién clia chting t6i 13 ddm bao ho khéng phai mua qua miuic. Néu
mua qui muc, ho s& khong con tién, hang sé  dong va ca hai
bén déu sé khong dudc 1di gi."

Thay d6i thit hai xay ra & van phong c6ng ty. Thay cho mét don
vi phu trach dich vu khach hang, don vi khéc lo ké toan.. , ]erry
dd bd biic tudng ngan cach, ci ngtIdl phu trach moi viéc can
thiét dé toan tdm chim séc moét cita hang riéng biét. Mbi khi
mdt clta hang goi dén du vé viée gi: dit mua hang, thanh toan



tién hoic gidi quyét vudng mac, ho déu ndi chuyén vGi cung
moét trong hai ngtidl phu trach ctta hang d6. G Brighton
Collectibles, thanh cdng ctia d6i tic, ctia nha phan phéi chinh 1a
thanh cong cha cong ty.

Tiép thu cong nghé cao

Trd gitip cho @i tac cfia ban cé thém ning suit 1a phuong thic
hitu hiéu hau nhu trong moi linh vuc. Hing bia Anheuser-
Busch 1ap thém mang BudNET dé cung cap so liéu chi tiét dudc
cap nhat tung phut vé ludgng hangbanra, ton kho va biéu thi két
qua & hang ngan ctta hang khap nudc M§ nhim gidp nha phin
phoi hoat ddng ning suit hon va tang doanh thu, tucng tu nhu
cach Wayne Inouye du bdo nhu cau & eMachines va Jerry Kohl
hé trg cho clta hang ctia Brighton Collectibles.

Ngudi tao nén budc dét phd nay ctia Anheuser-Busch chinh la
Cht tich H6i déng quan tri August Busch III. Sau khi nhén chiic,
ong quyét tdm thay ddi tat ca, quyét tdim dua coéng ty di dau
trong viéc stt dung cong nghé cao dé theo ddi théi quen clia
khach hang. Trudc day, sau mdi chuyén di thim khach hang,
nhan vién tiép thi trd vé vdi ca chong héa don, ro6i nhap s6 lidu &
may vi tinh dat tai van phong. Gid day véi BUdANET, nhan vién
tiép thi kiém tra hang ton kho, nhap s6 liéu vao may tinh xach
tay roi chuyén qua dudng dién thoai khéng day tai chd vé trung
tAm xt 1y s6 liéu. Cta hang ban 18 cling khéng con phai lo dit
hang nita. BudNET cho phép tai xé di giao hang & ndi nao cé
lugng hang ton kho con it, va cung ing ching loai bia tity theo
thi hiéu d méi viung.

BudNET da giup Anheuser-Busch vugt qua thdi ky khé khan.
Khi toan nganh céng nghiép bia bi gidm 1,6%, lugng bia cta
Anheuser-Busch ting 1,2%, chiém gi{t 50% thi phan.

Tinh don gian



Nextel 4p dung nhiing nguyén tic tuong tu trong nganh céng
nghiép khéng day khi chan chinh mang luéi phan phéi va gitp
doi tac ban 18 1am #n dé dang hon. Trong khi cic cong ty dién
thoai di ddng khac xay dung quy trinh cai diat dé dang qua vd
tuyén, thi dién thoai ctia Nextel cé phan phtc tap va cham chap
hon vi cho thuc hién dich vu goi nhém qua chtic ning noi két
truc tiép. Mic di1 @3 dao tao cho doi tac, viée kich hoat van chim
chap va phtic tap. Hon nita, dai Iy va nha phan phdi ctia Nextel
gip phai cing vudng mic nhu nha ban 1é khi khéng thé du bao
chinh x4c s& thich va nhu cau ctia khach hang dé trit hang trong
kho.

Nextel gidi quyét tat cd vuéng mac trén cing moét lic bang cach
thay d6i quy trinh phan phéi dé hé trg cho ddi tac. Thay vi mua
dién thoai trudc va kich hoat dién thoai nay khi khach hang dat
mua, Nextel nghi ra caich lam mdi. Khi khach hang dit mua dién
thoai, tat ca nhitng gi ngudi ban can 1am chi 14 cung cap théng
tin kich hoat truc tuyén, va hé thong dién toan sé xt ly thong
tin nay. Pién thoai dugc giti dén sdng hém sau cho khach hang
dd dugc kich hoat, tinh tién va sin sang cho khach hang st
dung. Nextel chiu moi trich nhiém vé kich hoat, 14p trinh, va
giao hang.

Cach lam nay khéng nhiing hoan toan loai bd moi quy trinh
phtic tap trudc kia ma con tao thuin 10i cho cta hang ban 1é vi
ho khéng phailam céc thao tac phtic tap nhu trudc. Cac daily va
nha phan phoi khéng con phai lo trit hang & moi dia diém, nén
bét dude khoan chi phildn trong hoat dong.

Ray Rodriguez, Chi tich va gidm ddc diéu hanh ctia Northstar
Wireless, nha phan phoi chinh ctia Nextel, d3 néi: "Hé thong nay
that ky diéu. Chi phi luu kho ctia chtng téi thap di han, va moi
dai Iy déu dugc hudng 1gi".

Giup d6 doi tac 1a giup dd chinh ban



Nhu Lou Pritchett d3 nhan ra, PMC c6 thé giao hang that nhiéu,
nhung 1am nhu thé tat ca cic bén déu bi thiét. Bang cach cho
ngiing toan bd hoat ddng, Lou di gidi phéng hang tén kho va
bat dau lai moi tht, chi cung cip cho nha phan phéi va clta hang
ban 18 Iuong hang vita d. Lou di cu xt véi cac ddi tdc nhu d6i
tdc dung nghia chit khéng budc ho phai tich trit day hang ctia
cong ty. NhG vay, sau mot thoi gian ap dung cach thic nay,
doanh thu ctia cong ty di ting vugt troi.

Jerry Kohl dua doanh s& hang nam ctia Brighton Collectibles ti
9 triéu USD 1én 180 triéu USD sau khi di tim cach gitip ctta hang
béan 1é ting 1gi nhuén.

Wayne Inouye cung ap dung cung mét nguyén tac cho
eMachines: 1am viéc gan giii vdl clta hang ban 18 dé téi vu hoa
kho hang Iuu trit dua trén nhu cau thuc su thay vi udc doan cau
hinh phai cung tng r6i hy vong sé tiéu thu dudc.

Anheuser-Busch va Nextel ciing di theo dudng 16i trén, chan
chinh quy trinh hoat dong va gidm chi phi cho hang ton kho,
qua dé ting hiéu qua trong kénh phan phai.

Trong mdi trudng hdp, céng ty nao cé nd luc ddng bd nham
giup doi tac tiéu thu dudc nhiéu hang héa hon cling thu dugc
nhiéu lgi ich hon cho chinh ho.

Néu muc dlch duy nhat cua ban la tang doanh thu tic th1 ban
sé danh mat co héi vé lau dai. Ban cung sé gap nhiéu ric roi
néu ap dung phudng phap khen thudng nhan vién kinh doanh
dua trén so6 luong san pham ho day ra kénh tiéu thu ma khong
can biét nhung gi dién ra sau d6. Ban nén chan chinh cach
thic lam viéc véi doi tac: Hay tim cach dé glup ho dudc thanh
cong, roi ban sé tao ra 1i thé bén viing trong viéc tiéu thu san
pham trong tuong lai.



Chuong 15

XEM POI TAC cﬁNg LA THANH VIEN CUA
cONG TY

quan trong khong kém doi véi su thanh coéng clia cong

ty: d6 13 cac d@di tac clia cong ty. Nhdm nay gdm cé cac
d6i tac chién luge, nha cung Ung nguyén vt liéu hoic phu ting,
cong ty lam dich vy, dai Iy nhugng quyén kinh doanh, hoic bat
ky ngu:di nao ma céng viéc kinh doanh ctia ban cé lién quan
dén. Néu ban Xay dung méi quan hé tot nhlmg doi tac bén
ngoal c6 thé gitip ban thao gd vu:dng mac trong giai doan song
gi6, nhu nhiing khi ban can giin ng hoic gia han thoi gian giao
hang...

N goai khach hang va nhan vién, con mét nhém khac cling

Nhiéu cong ty khong xem trong méi quan hé véi clta hang ban
18 hay nha cung tng, thim chi xem &4 nhu nhitng mdi quan hé
can tinh todn hon thiét, it khi thé hién tinh than hitu hoic tiép
xUc véi tu cach cd nhan. Nhiéu ngudi nghi vé doi tac véi cau héi:
"Liéu ho s& dem dén cho t6i nhiing gi?". V4i ho, quan hé d6i tac
chi hitu hiéu khi dem dén cho ho diéu ma tu ho sé khong dé
dang c6 dudc. Y nghi nay sé khién hai bén roi vao tinh thé déi
dau, cudi cling sé dan dén thua thiét. Néu hai bén cé nd luc dong
bo dé tao ra moét lién minh dung nghia, két qua chung cudc sé
16n hon phan cdng lai cia hai bén tach biét.

Va néu ban chiu lui moét bude dé kéo d6i tac bén ngoai vao cling
gudng may suy nghi va lam viéc vdi ban, cad hai bén sé cung
dudc hudng nhiing 1gi ich tich cuc nhat.

Quan hé lau dai c6 gia tri hon 10i nhuin nhat thoi



It c6 cOng ty ndo doi xit tot dep vdi nha cung cap nhu Dave Gold
va cdc ctta hang 99 Cents Only. Trong hon 30 nam kinh doanh,
99 Cents Only chua bao gid hity don mua hang nao. Néu phat
hién cé mén hang nao & noi khac ré hon, 99 Cents Only van
khong 14y @6 1am ly do dé ky kéo hoic d6i y ma tiép tuc cong tic
v4i nha cung cip clia minh. Dave vain con duy tri cach thitc ban
1é ¢ xua vao nhiing ngay giao dich md. Bat ci ai c6 mén gi dé
ban cé thé mang hang dén vao ngiy thi Ba hoic thit Nim dé
gip d6i ngii thu mua ma khong can hen trudc. Ngoai viéc tao cd
hoi cho Dave va d6i ngii thu mua cd héi duge tdn mit xem xét
moén hang, cach thic nay con duy tri moi quan hé tot gitta hai
bén. Trong khi cac cong ty khac xem ngudi cung ing hang héa
nhu d6i thd, Dave va nhan vién ctia 6ng khiém ton d6i x{ tot véi
ho vi 6ng danh gia cao mdi quan hé nhu thé.

Victor va Janie Tsao gay dung Linksys dua vao mdi quan hé tot
dep véi d6i tac ché tao & Pai Loan. Ho bit dau cdng ty bang cach
tiing budc xay dung long tin va duy tri mdi quan hé hai bén
cling ¢6 1¢i. Néu mot sin pham cfia Linksys thanh c¢éng, hai bén
déu hudng 10i nhuin. Néu that bai, hai bén ciing chia sé phan
thiét hai. Véi méi quan hé nhu thé, cdng ty di ting trudng tit
mdt céng ty gia dinh véi doanh sé 6 triéu USD, vuon 1én vi tri
hang dau trong nganh véi doanh s6 500 triéu USD.

Harley-Davidson cé nhiéu né luc @& nha cung tng phu tung
hoat ddng nhu thanh vién cfia cong ty, ké ca viéc thanh 14p Hbi
déng Tham van Cung tng cho cic nha cung ing hang dau va
lanh dao cfia céng ty. HOi dong nay cé ba muc tiéu: ting chat
lugng, gidm thdi gian phat trién san pham, va ha gia thanh san
pham. Harley-Davidson khéng ép nha cung tng vé 10i nhun,
ma ctung 1am viéc véi ho nham gidm chi phi qua sang kién va
ning suat. Mot nha cung ing néu vy tudng ddi dong nudc trong
thiét ké ddng co mdi dudc 1am ngudi bang chat 16ng, gitp tiét
kiém 50 USD cho mbi chiéc mé t6. Mot nha cung ing khac duge
biét Harley-Davidson chi 1 triéu USD mbi nim dé x{ 1y nhiing
doéng cd héng, nén ché ra moét tdim nhua nhoé cé trang keo 1én



mot mit dé diat dudi ldp kén trong khi lap rap, qua d6 ngian chan
hu hdng. Bién phap nay gitp tiét kiém trén 900 ngan USD méi
nam.

Chia khéa cho su thanh céng 1a dat dén mic quin binh khi ca
hai bén cting ¢6 10i, ngay ca khi ban khéng tao ra mét déng 1gi
nhuin nao. Trong sudt 50 nim, In-N-Out Burger mua nguyén
vat liéu tit cing mot nha cung Ung. Ban khong thé bd tién dé
mua dudc mdi quan hé nhu thé. Ca hai bén déu cé 1di khi cong
tac chit ché véi nhau, va ca hai déu c6 1gi khi mot bén thanh
coéng. Ban hiy xay dung va nudi dudng méi quan hé nay nham
tiép tuc sinh 1gi vé 1au dai.

Thay d6i quan niém & Procter & Gamble

Nam 1987, Lou Pritchett, Phé Chu tich phu trich ban hang &
Procter & Gamble (P&G), di du ngoan biang ca nd ciung Sam
Walton dé dé xuat mdi lién minh chua cé tién 18 véi mang ludi
trung tam ban 1é Wal-Mart. Cho dén ltic ay, cic nha quan tri cap
cao cla P&G chua bao gid ndi chuyén véi Wal-Mart. Du nhin
vién tiép thi cia tdm bo phin & P&G di tiép xtc vdi Wal-Mart,
nhung ban quan tri cip cao clia P&G van phdt 16 mang ludi
khach hang 16n nhat cia minh. Khi Wal-Mart c6ng bé P&G 1a
nha cung Ung to6t nhit trong nim, P&G van cho viéc nay 1a
khong quan trong va hd hiing d6n nhéan giai thudng. Trong khi
d6, Sam Walton chi ra ring lugng sdn phim P&G ban cho Wal-
Mart con cao hon 1a ban cho cd nudc Nhat.

Theo nhin xét cia Lou sau 30 ndm lam viéc cho cong ty, P&G
nhin thé gidi qua ling kinh san pham vugt trdi va chién dich
quadng cdo ctia minh; nén nhiing viéc khéac khoéng cd y nghia
nhiéu d6i véi P&G. Ba thé hé nha quan ly ctia P&G déu trtidng
thanh trong moi trudng nhu thé, va ho khong he cO y niém gi vé
m01 quan hé khach hang Suy cho ciing, ho nim trong tay mot
t6 chiic khong 16 dé "do6i phd" véi khach hang - thi dau can thiét
phai suy nghi thém?



Bai hoc kinh nghiém sau khi vuc didy PMC giip Lou nhanh
chéng hiéu rang P&G sé dudc 10i néu 1am viéc gan giii hon véi
khach hang. Ong nhat quyét tu minh thay d6i méi quan hé
khach hang. Ong quyét dinh sip xép chuyén du ngoan bang ca
nd véi Sam Walton d@é thao luin y tudng mdi vé su lién minh
gitta hai bén.

Ngac nhién trudc thai d6 va su thay d6i clia Lou nén Sam chip
thuin di cing. Hon nita, 6ng t0 mo mudn tim hiéu con ngudi
thuc ciia mot nha 1ldnh dao 3 P&G. Khi hai ngudi cung chéo
chiéc ca-nd xudi dong sdng, Sam bay td ring 6ng cam thay that
vong vé cach P&G quan hé v4i Wal-Mart. Mot diéu nghich 1y 13
nhan vién tiép thi cia P&G ludn xuat hién nham thuic giuc Wal-
Mart phai mua thém bat ky mén hang nao, ma khéng quan tim
dén chién luge hoic ké hoach kinh doanh ctia Wal-Mart. Sam
néi: "T6i biét cac anh cé cdng thiic ché tao bot gidt Tide. Gia sit
thang nao cling cé moét nhan vién tiép thi héa chat dén gip anh
va néi: 'Toi ¢ sulphur ha gid 200 6 1la mdi tan trong thang nay.
Tai sao 6ng khoéng thay doéi cdng thiic ctia Tide? Tai sao 6ng
khéng dung thém sulphur trong thang nay?" D6 chinh la cung
cich clia P&G - va nhiing nha sin xuit khac - khi ho tim dén
chiing t6i mdi thang dé cd ban loai san pham trong thang dé ma
khéng quan tAm gi dén clta hang ban 18.

C4 Sam va Lou déu ddng y rang mdi quan hé cfia ho trude gid
hoan toan d6i nghich. Bén nao cling déu chu trong dén khach
hang cia minh, nhung khi khéng tham khao 1an nhau méi bén
déu bd qua co hoi tao thém 1oi nhudn cho nhau. Néu ho cé thé
ciing nhau 1am viéc dé chia sé s6 liéu doanh thu va hang ton
kho, ho cé thé gia ting ning suat va ha chi phi cho mdi bén.

Nhu Lou vach rd, hai bén cé thé cdng tac vdi nhau dé khi mét
hop bot giit Tide hoic kem danh ring Crest hoic ti gidy
Pampers dudc dua qua may tinh tién trong ctta hAng Wal-Mart,
thong tin dudc tu ddng chuyén dén P&G dé P&G theo d6 biét
nén san xuit thém mit hiang nio. Wal-Mart cé thé xoay vong



kho hang nhanh hon va gidm chi phi, trong khi P&G cé thé giao
dung loai hang con it trong kho. Cung lam viéc véi nhau nhu hai
doi tac dung nghia, méi bén déu gidm hang ton kho, qua dé
gidm chi phi van hanh. Nhung vao thdi diém d¢, it cé cong ty
tam c& nao lai két hop vdéi nhau nhu thé.

Phuong thiic ma Lou va Sam ddng y véi nhau trong chuyén du
ngoan bang ca-né trd thinh mot thda thuin ddi tac cé tinh cach
mang gitia P&G va Wal-Mart. Trong vong mudi thang, 10 nhan
vién quan tri hang dau ctia P&G dén tham du mot hoéi nghi kéo
dai hai ngay vdéi Wal-Mart. Trong vong sau thang, hai cong ty
tao nén mdét nhém cbng tac lién hgp - quy tu tling bd phin cla
mdi bén: ban hang, tiép thi, ké toan, san xuit, phan phdi, va hé
théng quan Iy - nham lam viéc truc tiép véi nhau dé thiét lap
mdt ché d6 vin hanh chung. Tl sang kién nay di sin sinh mot
trong nhiing hé thdng quan Iy kho hang hién dai nhat thé gidi.

Wal-Mart cling nhan rdng hé thong déi tic nay véi cdc nha cung
Ung khac. Hé thong ctia Wal-Mart hién gid tao cau noi dé chia sé
théng tin vé kho hang va doanh thu theo thoi gian thuc véi tat
ca nha cung Ung trén khip thé gidi.

Bing cach 1am viéc v4i nhau theo tinh than d6i tic dting nghia,
moi cdng ty gidm chi phi vdn hanh va ting 1oi nhuin. Theo
ngdn tit ctia Sam, ho di hgp 1y hdéa hé thong phin phdi. Trong
mdt 14 thu giti cho Lou trude khi qua ddi, Sam viét: "Téi cé hoai
niém vé chuyén du ngoan bang ca nd cta hai chiing ta va cach
thic ching ta cai thién quy trinh ddi tic vdi Procter & Gamble.
P4 12 moét trong nhiing chuyén tot dep nhat xay dén cho cong ty
clla chiing t6i, rdi t6i nghi thdi gian sé chitng minh ring nhiéu
cong ty khac dang bit dau xem nha cung Uing ctia ho 13 d6i tac
quan trong".

Bién doi thd thanh dong minh



Intuit phal d6i phé véi mdt khé khin khéc trong hé thong phan
phoi clia cong ty. Du di thanh céng vudt bic véi phan mém
Quicken, Intuit d3 tao su d6i dau khi ban qua dién thoai cting
phan mém ma clta hang ban 18 ban cho khich hang. Puong
nhién 13 cac clta hang ban 1é déu canh gidc véi nha cung ting nao
canh tranh truc tiép véi ho. Va thay vi tiép tuc d6i dau nhu vay,
Intuit d3 4p dung mot phuong thiic mdi dé tiép thi Quicken dén
ctta hang ban 18 va cling c6 mdi quan hé ddi tac.

Pau thip nién 1990, Intuit thuc hién chuong trinh "Chuyén Ban
hang Toan qudc". M6i khi Intuit cho ra mit mot phién ban hoic
phan mém mdi, nhan vién clia Intuit sé& dén clta hang ban 18
trong ca nudc dé hudng din vé san phiam mdi. Py cling 1a co
héi dé moi ngudi di tham gia dinh cing ban bé. Du chuong
trinh nay t6n nhiéu thdi gian va tién bac, nhung Scott tin rang
d6 13 khodn dau tu can thiét.

Intuit chiu lui mdt budc dé clta hang ban 18 cAm thiy minh nhu
14 @di tac thuc sy, va nd Iuc nay dudc bu ddp. Clta hang nao vén
d3 hai long véi ty 16 hoan tra thap ctia Quicken cang thich cong
ty hon sau chuyén ban hang toan qudc. Cac chuyén di nay cling
tao cho nhan vién cd hdi truc tiép lam viéc véi khach hang,
cting ¢d thém nd luc chim séc khach héng. Nhu mot 1ap trinh
vién di néi: "Ma lap trinh cfia t6i ndm & mit trudc trén quay
hang Nhin thay né d dé va phan ung nhiét tinh cia nhém ban
1é giup t6i tin rang céng viéc ctia téi thuc su cd y nghia".

Khi Microsoft cho ra mat phan mém quan ly tai chinh cd nhan
Money, Intuit 14m vio tinh thé phai chién dau dé sinh ton.
Microsoft rat gidi trong viéc tdn céng nhiing d6i thd ngang
dudng, va ai cling lo s¢ Intuit sé 14 nan nhan tiép theo. Nhung su
viéc lai dién bién theo chiéu hudng khic: mdi quan hé déi tac
chit ché gitra Intuit va cta hang ban 1é trd thanh mét va khi
hiéu nghiém dé chong lai con dai hdng thhiy khi Microsoft cho
ra mat Money for Windows.



Pha bd chinh sach 1au nay 1a khéng céng bd trude phan mém,
Intuit théng bio sé& cho ra mit phién ban mdi Quicken for
Windows. Intuit con c6 ddng thai khong cé tién 1é: glti phiéu
gidm gid dén tat ca khach hang stt dung Quicken dé ho mua
Quicken for Windows qua ctia hang ban 1é, chit khéng phai truc
tiép qua Intuit. Cdc clta hang ban 1é - von di hai long vdéi
Quicken - bay gid cang phan chan khi thay Intuit 16i kéo thém
ngudi stt dung dén véi minh. Nhiéu clta hang khuyén ngudi sit
dung khoan mua phan mém ctia Microsoft, ma hiy doi phién
ban mdi cia Quicken.

Du1 c¢é doéng thai chéng d& clia Intuit, nhung yéu té quyét dinh
chinh 1a chat lugng san phim. Money chia day chic ning,
nhung Quicken van dé st dung hon. Trong khi Money chi trong
dén k¥ thuit, Quicken lai quan tdm dén khich hang. Intuit
danh bat con tan cong clia Microsoft khi Quicken vugt 1én dan
dau véi 88% thi phén trong khi Money ct méi viing vay. No luc
khong ngIIng ctia Intuit trong viéc hudng dén khach hang va
cing c6 moi quan hé d6i tic di dem lai két qua: trong khi
Microsoft dé bep cic d6i thi canh tranh khéc, Intuit van phat
dat.

Pua bén nhin nhudng quyén 1én nam quyén

Mbi quan hé d6i tac séng gié tit xua dén nay van 1a méi quan hé
gitta cdng ty trao nhudng quyén kinh doanh va dai ly nhan
nhudng quyén. Trén thuc té, khong bén nao ton tai dude néu
khéng c6 bén kia, va mbi bén thu’éfng duc}c 1gi khi bén kia thanh
cong Mot trong nhiing 16i phan nan cda dai ly nhin nhuogng
quyén 13 ngoai ph1 nhLIdng quyén, ho pha1 dong them chi ph1
cho "quy tuong té". Quy nay dugdc dung dé hd trg ca t6 chtc, va
mdi dai Iy nhin nhuong quyén déu dugc 10i. Van dé phat sinh
khi chti thé nhan nhugng quyén khong ddng y v4i mot ké hoach
kinh doanh hay chién Iugc phat trién ctia cdng ty, d6i khi @6 chi
14 sy bat dong vé mot miu quang cdo san pham.



Khi Fred DeLuca bit dau trao nhuong quyén kinh doanh &
Subway, ngay tit ngay dau viéc quing cdo la nguyén do ctia moi
bat hoa véi dai Iy nhin nhuong quyén. Pé d6i phé véi cao trao
phan d6i, Fred thanh 14p mot ban gidm ddc gdm toan bo cac dai
ly nhin nhuong quyén rdi giao cho ho quyén st dung ngan sach
quang cdo. Mot khi ho d3 dudc giao phd, ho sé chiu trach nhiém
v6i nhitng hanh déng ctia minh. Fred néi: " Trudc day, tdi van ap
dung cich nay, nhung moi ngudi cho @6 14 sai 1am vi dai Iy nhan
nhudng quyén khong biét dua ra quyét dinh ding din vé quang
cdo; viéc nay phai thudc trdch nhiém cta giéi chuyén mén".
Nhung chinh cach 1am nay da héa gidi dugec moi bat hoa giita
hai bén khi dai Iy nhin nhuogng quyén thay rd ho 13 moét phan
trong ké hoach phat trién clia céng ty.

Ron ]oyce tién them mdt budc & Tim Hortons. Ong thanh lap
mdt Gy ban tu van gom cac chli thé nhan nhIIdng quyeén, khong
pha1 chi dé quan ly tién quang c4o, ma con dé xuit ly nhung van
dé chuyén moén lién quan dén cong ty. Nguyén tic clia dng rat
don gian: Con ai té tudng hon dé tham du vao nhiing viéc clia
cong ty ngoai nhitng ngudi gan giii véi khach hang? Ong mdi
dai dién trén khap ca nudc, tham chi tra chi phi di lai cho ho. Ho
dai dién cho cac clta hang & ven bd Dai Tay Duong, Ontario hay
British Columbia, vi thé cé su lién lac chit ché giita cong ty va
chii ctta hang. Ho cling nhau th3o luin vé& mén an trén thuc
don, thiét ké cta hang, va nhiing hoat ddng khac.

Thay vi tu xem minh 13 cAp trén va 4p dit ¥ mudn cia minh 1én
dai Iy nhin nhuong quyén, Ron cé quan niém hoan toan khac.
Ong noi: "Téi ludn xem khach hang 1a d6i tadc nhugng quyén hon
12 ngudi tiéu thu. Su gdn bd nay nham dam bao chiing t6i trao
nhudng quyén kinh doanh cho ding ngudi. Té6i mudn ho ¢é 1di
nhuan va 1am n 1au dai véi ching t6i dé hai bén cting cé 1gi".

Khi khé khin xay dén, thay vi ¢d che day hoic tim cach d6 16i
cho nhau, hai bén sé cung nhau ban bac va tim ra giai phap. Ban
cbd van da lam viéc c6 hiéu qua trén nhiéu phuong dién. Day la



dién dan dé moi ngudi trao do6i va dé xuit y tudng nham cai tién
cic clta hang, qua dé ai cling cé thé 1am ra tién. Ban ¢4 van con
1a dau moi qua @6 chii ctta hang x{t Iy vudng mac, nhung trong
bau khong khi tich cuc va ¢ tinh xay dung. Khi Tim Hortons
thinh thoang thém moén an trong thuc don, vai chu ctrta hang
chong d6i néu ho phai trang bi thém dung cu nha bé'p. Thé 1a
hai bén ngoi lai véi nhau dé cling nhat tri Pphuong an hanh
dong. Khi tru s3 trung udng dua ra mot yéu cau khién cita hang
bat mén, Uy ban tu van thanh lap mot dién dan md de dat g1a1
phép tuong tu nhung cé tinh xiy dung hon. Piém mau chot 14
tao mot moi trudng trong dé cdng ty xem chi thé nhin nhuong
quyén 14 d6i tac ding nghia, va hai bén déu cé 10i.

Mot théa thuén toi néu hai bén khong ciing hudng 1di

Walt Disney da nhan dudc mot bai hoc dit gia khi hop tic véi
Pixar. Hai bén di thong nhat mot théa thuan hdp tic san xuat
ba bd phim hoat hinh. Khi d6 so vdi su thanh c6ng ctia Walt
Disney thi Pixar chi 1 mét céng ty nhé dang nd luc vuon 1én, va
thdéa thuan hop tic nay tao co hdi dé Pixar tiép can véi hé thong
phan phoi toan cau ctia Disney. Con Disney chia 50% lgi nhuin
vdi Pixar ma xem nhu khong cé rti ro nao. Pé cling 14 1an dau
tién Disney thuc hién hgp tac sin xuat véi hiang phim bén
ngoal tu kich ban, dao dlen dan dung, quay phim, bién tép va
ca hau ky. Dlsney git quyén trao sang nhugng, ky két thda
thudn cho céc loai d6 choi, trang phuc, vat pham va hang luu
niém in theo phim ciing nhu thuc hién chién dich quang cao.

B6 phim Toy Story (Cau chuyén @6 chgi) mat bén nim mdi hoan
tat. Vao ltc Toy Story dudc dua ra trinh chiéu, Pixar di phat
trién tit mot phong thu thanh moét hiang phim thuc hién da cac
khiu. Disney va Pixar md réng thda thuin thanh nam phim, va
sau khi méi phim ra ddi, danh tiéng va thuc luc tai chinh cta
Pixar cang ting cao.Toy Story mang vé doanh s 192 triéu USD.
Mbi phim ké tiép clia Pixar - A Bug's Life, Toy Story 2 va Monster,
Inc. - déu mang vé doanh thu cao hon phim trudc. Pixar trd



thanh mét trong nhiing hing phim c¢6 lgi nhuén cao déu dian
nhat & Holywood. Mau thuan vdi Disney bat dau tu day.

Du thda thuin ban dau khéng quy dinh 1am tiép tip nao, nhung
Pixar van dong y thuc hién Toy Story 2 theo dé xuit ctia Disney
bang cach 1am phim truc tiép ra bing video dé tiét kiém thdi
gian va chi phi. Khi dang 1am gitta chitng, gidm déc diéu hanh
clia Pixar 13 Steve Jobs nhin thay tiém ning cia bd phim cé thé
thu hut khach dén rap xem. Du gidm ddc diéu hanh clia Disney
la Michael Eisner chdng doi, Steve van giit vﬁng lap trucng Su
kién tri clla 6ng duge dén dap: Toy Story 2 trd thanh con ga dé
trumg vang cho Pixar, mang vé doanh s6 245 triéu USD. Khi ho
tri1 dinh 1am Toy Story 3, Pixar cuong quyét xem phim nay 1a
mot trong ndm phim ma hai bén di thda thuin vdi nhau trudc
dé. Disney khong dong y. Du Disney 13 ngudi dau tién chong déi
viéc tung Toy Story 2 1én man bac va nhd Pixar kién tri ma
Disney mdi bat ngd cé thém 1gi nhuin, nhung cic nha lanh dao
ctia Disney van khéng chiu nhugng bd. Ho con yéu cau phai
thuc hién dung nhu ti ngit cia ban thda thuin, va cong khai
khoe khoang vé vi thé cia minh d6i vdi Pixar.

Trong khi Pixar dang thing tién, Disney lai tut ddc. Sau khi tung
ra vai bd phlm hoat hinh khéng an khach, Disney pha1 trong cay
vao Pixar dé cin d6i thu chi. Trong khi d9, Pixar tiép tuc git hai
thanh céng véi phim andzng Nemo, mang vé 844 triéu USD tit
cc rap chiéu phim toan cau. Déi véi mdt phim trudng nhd, chia
50% loi nhuin cia méi bd phim cho Disney 1a diéu dang ké. Sau
khi nim phim dau tién ctia Pixar tao doanh s6 2,5 ti USD tiI cac
rap chiéu phim, ban chat cia mdi quan hé di thay d6i. Pixar di
tu diing viing trén déi chan ciia minh, trd thanh mét hang phim
16n manh v&i hon 300 triéu USD trong tai khoan ngin hang va
khéng nd nan. Cac nha phan tich dau tu udc tinh 45% chi phi
hoat ddng trong phim trudng ctia Disney gilta nam 2004 va
2005 14 tit cic phim ctia Pixar - trén 1 ti USD.



Ldc nay, can can di d6i hudng. Pixar khéng con phu thudc vao
Disney, nhung Disney lai can dén Pixar hon bao gid hét. Néu xét
theo nhiing thay d6i sdu xa vé vi thé ctia hai bén, thi Pixar
khong nhat thiét phai chia phin nta 1¢i nhuin cho Disney.
Thém vao dd 1a cach cu x11 té hai ctia Disney vdi Pixar khi Disney
khong xem Pixar nhu mot d6i tac binh déng Tham chi khi m6i
quan hé va hoan canh xung quanh da doi thay, Dlsney van
khong nhin ra van dé dé thay d6i theo, ma van tiép tuc cin cd
vao ting cau chit trong hop dong dé dién gidi. Cach dién gidi nay
co 1gi cho Disney nhung gay thiét thoi cho Pixar. Trong khi thic
ép Pixar phai lam Toy Story 3 va khoe khoang vé thanh qua nay,
Disney thing moét trin danh nhung thua mot cudc chién. Pixar
sau dé tuyén bé khéng gia han thda thuin giita hai bén, diéu
nay dong nghia véi moi 1gi ma Disney dang hudng tit Pixar cling
cham dtt theo.

Thay d6i cach xi su

Néu muc dich ctia ban 13 ép ngudi cung tng vao thé quy phuc,
ban cé thé dat duge diéu ma Bob Lutz goi 14 "su phuc tung cé ac
tAm". Bob di rut tia bai hoc tit mdt nghién cttu cia Honda dé 4p
dung vao hing ché tao 6-t6 Chrysler, tao nén chuyén bién tich
cuc dau tién & cong ty nay. Thay vi c6 nhiéu nha cung tng phu
tling va dé ho canh tranh véi nhau, Chrysler gidm s6 lugng nha
cung Ung va duy tri méi quan hé tot dep va bén vitng vdi ho.
Trudc day, Chrysler cho rang c6 thém nha cung tng canh tranh
vdi nhau 12 d€ gia ting ning suat. Nhung diéu nay sé khién cho
nha cung tng 1am dung theo nhu yéu cau nhung tuyét ddi
khong 1am thém gi ca. Nhiéu nim sau, gidm ddc diéu hanh ctia
mdt nha cung tng tAm su véi 6ng: "Bob, anh biét khong, chiing
t6i da c6 thé cung ing cho anh mén phu tung dé vdéi gia bang
phin nita néu cac anh chi can thay d6i cach xit st mét chut
thoi".

Nhu Lou Pritchett chi r&: "Néu ép nha cung ting, cé thé mot sing
thitic day ban sé thac mac tai sao cac goi phu tung rdi rj, tai sao
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cac moi dan keo st ra, tai sao kem danh rang cua ban c6 mui gi
d6 ma ban khéng mudn dua vao miéng. Ban phai quan tdm dén
su sinh ton ctia ho dé ho cling quan tdm dén su sinh ton cua
ban".

Moi quan hé hai bén cung c6 1di

Rich Teerlink - cyu gidm ddc diéu hanh cia Harley-Davidson
noéi: "Téi khong thich hdp tic véi nha cung Uing ndo luén nham
vao muc tiéu ting 1oi nhuén tdi da. Mot d6i tac nhu thé sé khong
quan tdm dén moi quan hé hai bén ctung cé 1¢i". Cling nhd moi
quan hé ddi tac gin bd, nha cung ting da nhiét tinh déng gép y
kién vé thiét k& ddng cd gitp 1am 1di cho Harley-Davidson ca
triéu dola.

Mudn dat dudc 1gi ich vé 14u dai thi ban nén 1am viéc gan giii véi
cac doi tdc cta minh. Theo cich nay, P & G va Wal-Mart déu
gidm chi phi, cai thién hiéu ning va ting 1gi nhuin.

Mic du & thé yéu nhung Disney tiép tuc cu x nhu "bac bé trén"
trong moéi quan hé véi Pixar. VGi cach ap dat diéu kién hgp tac,
Disney da thang mot tran danh nhung thua mét cudc chién.

Ron Joyce & Tim Hortons va Fred DeLuca G Subway déu lui mot
budc dé tao diéu kién cho cac dai ly nhén nhu’dng quyen ctia ho
tham gia vao viéc quyét dinh. Du c6 bi va vap, nhung viéc trao
quyén cho dai Iy nhan nhugng quyén quyét dinh hé théng van
hanh gép phan quan trong vao su thanh coéng ctia hai mang ludi
nha hang.

Néu m01 quan hé chi sinh 1gi cho mot bén, ca hai bén sé that
bai. Diéu nay luén dang du d6 1a méi quan hé chién lugc, moi
quan hé gitia nha cung cap va nha san xuit, hoac moi quan hé
trao va nhan nhtIdng quyén kinh doanh. Néu m01 quan hé dat
két qua hai bén sé huang loi tu ket qua nay. Can co thoi gian
mdi xay dung dudc méi quan hé tot dep guia hai bén, nhl.mg
chi can mét hanh doéng nho, ban co thé sé pha huy mdi quan



hé dé. Vay, hiy tich cuc vun vén nhiing moi quan hé vi ching
thuc su sé mang lai cho ban nhiéu 1di ich trong hién tai ciing
nhu tuong lai.



Chuong 16
BIEN TON CHI THANH LE SONG

hiéu. Thé nhIIng mdt so _cong ty chi xem tuyen b6 tén

chi nhu mét khau hiéu dé 1am noi bat cong ty, ma khong
quan tdm dén y nghia dich thuc ctia ton chi. Néu chi viét ra mot
ban tuyén bd tén ch1, doc 1én cho moi ngudi nghe, thi cé 1€ sau
dé moi viéc van trd lai nhu cfi. M6t ban tuyén bo ton chi chi thuc
su hiéu qua khi cap quan ly cing nhu nhén vién hiéu duge tam
quan trong cia né va cam két quyét tam thuc hién dén cling.

T 6n chi hoat dong la mot cong cu quan ly coéng ty hitu

Dé tao dudc tinh than phan chin trong mdi nhan vién, ho can
thau hiéu tai sao ho & day. Ngoai ly do vé tai chinh, phai cé
nhiing diéu kién khac cé stic hap dan va dap ting dudec mong
muoén cta nhin vién. Nhiéu ngudi san sang tit bd céng viéc
duogc tra luong cao dé 1am cong viéc ma ho yéu thich, du thu
nhap thap hon han. Vi vay, hay gan két muc tiéu c4d nhan clia
moi ngudi véi cong viéc. Néu nhin vién tin tudng cong ty va
yéu thich cong viéc ho dang lam thi ho sé gan bé 14u dai véi ban.

M6t trong nhiing khé khdn ma nhiéu cong ty VUdng pha1 khi
phat trién 1a khong tuin thu dung theo nhIIng nguyén tic chi
dao. V4i stic ép clia nha dau tu, su de doa clia d6i thii canh tranh,
nhu ciu ludn thay déi ctia khach hang va ngudn nhan luc luén
bién dong, ban phai xoay trd rat nhiéu giita nhiing yéu cau ddi
khang 1an nhau, thadm chi gip khé khin khi gitt moi ngudi di
cing hudng véi ban. Trong bat ky giai doan nao, du khé khin
hay thinh vugng, ban hay lién tuc phat huy nhiing gia tri ma
cong ty di dé cao, nham nhic nhd moi ngudi muc dich thit sy
ctia viéc ho &1ai vdi cong ty.



T6n chi dinh huéng hanh dong

Nam 1960, Earl Bakken gip khé khin tram trong. Ba nim sau
khi phat minh ra may diéu hoa nhip tim dau tién trén thé gidi
chay bang pin ma bénh nhan cé thé mang theo ngudi, 6ng bat
dau thanh 14p coéng ty Medtronic va tim cach tung ra thi trudng
mady diéu hoa nhip tim ciy vao cd thé. Doanh thu ting nhanh
nhung chi phi ciing ting khong kém. D1 san pham thanh céng,
nhung céng ty khong cé 14i, cing ltc cang dén gan vdi tinh
trang phd san. Earl tim dé&n cic ngan hang dia phuong dé xin
vay von nhung tat ca déu ti chdi 6ng. Khéng nan 1ong, 6ng thit
ap dung mdt chién thuit khac: thuc hién mot nghién cttu thi
trudng dé minh ching cho tiém ning clla may diéu hoa nhip
tim. Két qua khéng nhu éng mong dgi ma con giy that vong nio
né. Cudc nghién cttu du bado nhu cau mdy diéu hoa nhip tim cay
va0 cd thé cao 1am ciing khéng dén 10 ngan chiéc. Moi viée cé vé
nhu bé tic.

Mot thanh vién héi déng quan tri, Tom Holloran, goi y véi Earl
nén dé ra mét toén chi muc tiéu hoat déng cho coéng ty. Theo 15i
c6 van nay, Earl soan ra mot Tuyén bd tén chi clia céng ty. Earl
mang ban Tuyén bd tén chi nay dén trinh bay véi mot nha dau
tu va cudi cting 6ng da vay dudc tién.

Tuyén bo tén chi trd thanh nguyén tic chi dao cho Céng ty
Medtronic, giup cong ty vugt qua con séng gid. Va khi cong ty
di 6n dinh va ting trudng, ton chi ndy lai gitp 6ng dinh huéng
con dudng di ctia minh.

Bill George Chu tich Medtronic, tin rang bi quyét ctia thanh
cong 13 y thitc vé muc tiéu lan tda dén moi cap trong toan cong
ty. "Medtronic 1am viéc theo tén chi d3 dé ra. Ching t6i danh rat
nhiéu thdi gian cho nhan vién - ti ngudi 1am viéc & diy chuyén
san xuat dén k¥ su thiét ké va nhan vién tiép thi - d& néi vé ton
chi: cic gia tri cia chat ludng, dich vu va tinh chinh tryc. Chting
t6i duy tri hé thong théng tin ma, qua d6 bat ky vudng mic nao



déu cé thé duge chuyén 1én cap cao nhat trong thoi gian ngan
nhat.”

Nhu Bill gidi thich: "Tuyén bd thit nhat thuyc su 13 tuyén bo vé
ton chi. Nim tuyén bo ké tiép mo ta cic gia tri ma ching toi sit
dung dé thyc hién tén chi. Piéu cé y nghia quan trong vé Tuyén
b6 ton chi cia Medtronic 1a d3 khéng cé chit nao dudce stta ddi ké
tit khi Earl viét ra nim 1960".

TOM TAT TUYEN BO TON CHi CUA MEDTRONIC

- Péng gdép vao an sinh cia nhin loai qua nghién cttu, thiét ké,
ché tao va ban thiét bi gidm dau, phuc hoi stic khéde, va kéo dai
cudc song

. Phat trién Cong nghé sinh y hoc tip trung nhan luc va co
sGlién tuc xay dung dua trén gido duc va thuc hanh, tranh tham
gia vao linh vuc nao khéng phat huy su dong gop dac thu va ich
lgi.

- N6 luc duy tri d6 tin cay va chat luong cua san pham dat
chuian muc cao va dugc cdng nhin qua su céng hién, trung
thuc, toan ven va dich vu.

. Tao 10i nhuin tuong d6i dé dap tng nhiém vy, duy tri ting
trudng, va dat muc tiéu deé ra.

- Ghi nhéan gid tri cia nhan vién, tao su hai long cad nhan, ddm
bao céng viéc 6n dinh, cd hdi thang tién, va chia sé véi su thanh
cdng clia cdng ty.

. Duy tri tu cach c6ng dan tot.

Bién ton chi thanh hién thuc

Medtronic trung bay ban tuyén bé toén chi 3 nhitng noi dé nhin
thay nhat. Ho con tién thém mot budc: thuc hién mot s6 chuong



trinh dé dam bao moi nhin vién déu tham nhuan tén chi clia
cong ty.

Su kién quan trong nhat trong nam & Medtronic la chuong trinh
1é hoi hang nim - mot truyén thong ma cong ty da thuc hién
trong 40 nim qua. Pén thang 12 moi ndm, Medtronic mdi 6
bénh nhin va bac si clia ho dén Medtronic dé ké cho nhin vién
nghe vé ciu chuyén ctia ho. V8i 1.500 ngudi ngdi chat nich khan
phong va hang ngan ngudi khic & khap thé gidi xem qua
phuong tién hoi thao video, cdc bénh nhin dugc mdai di bay té
cho moi ngudi biét ring tim nhén tao, may diéu hoa nhip tim va
nhiing san pham khac ctia Medtronic di thay d6i hoic cttu cudc
séng ctia ho nhu thé nio. M6t nhan vién néi: "Nhiéu bénh nhin
dén véi ching t6i khi ho khéng con chut hy vong ndo vao cudc
song. Thé nhung v&i Medtronic, ho di & ngay diy va ké cho
chiing t6i nghe vé cudc doi ctia ho. Ban khong thé gid tit ho ma
khoéng cadm thay xtc ddng".

Pém trudc khi dién ra chuong trinh 1& hoi Medtronic dau tién,
Earl bao Bill nén dé y dén chang trai T.J. Flack, 18 tudi, bi chting
liét ndo bam sinh. Trudc mit nhin vién Medtronic, T.J. ké 1ai 17
nim dau trong cudc ddi clia cau. Ctt dén thang 6 méi nim, ciu
déu trdi qua mot cudc dai gidi phau, than thé bi bé bot sudt 3
thang, va thoi gian khac trong nim déu bi co giat. Khi 1én 16
tudi, cau ti choi gidi phau, va cd thé ciu dan dan bi liét. Nam 18
tudi, cau 12 moét trong nhiing bénh nhan dau tién dudc diéu tri
1am sang véi dude pham mdéi Baclofen két hop vdéi may bom
thudc tu ddng clia Medtronic.

Cudc song ctia T.J. d3 thay ddi diéu ky. Cau cé thé bat dau lam
dugde nhiéu viéc, kha ning ndi dudc cai thién, cé thé ngdi xe lin
choi béng r6. Bill xtic déng khi nghe T.J. ké lai cau chuyén. Ong
cling ¢ mdt cau con trai trac tudi T.J. nén 6ng cAm nhan dudc
nodi dau cta T.J cling nhu ctia gia dinh ciu.



Diéu trd tréu 1a khi Bill George mdi dén Medtronic, 6ng dugc biét
1a ban Piéu hanh di quyét dinh ban ban quyén ctia may bom
thudc tu déng vi thay sidn xuit may nay khong dem lai loi
nhuin. May man 1a khong c6 ai chiu mua ban quyén trong sudt
6 thang trudc khi T.J. dén trinh bay.

Sau khi nghe ciu chuyén ctia T.J., Bill hity quyét dinh ban ban
quyén clia may bom thudc, tip hop mot nhém nhan vién dé
thanh 14p mét bo phdn mdi trong doanh nghiép. DPung & goéc dd
phan tich tai chinh thuan tay, thi viéc ban ban quyén cta san
pham hoic gidi tdn mot bd phan khong tao ra 1di nhuin 1a diéu
hoan toan hop 1y. Nhung néu xét theo tén chi clia cong ty - dic
biét khi nghi dén nhiing bénh nhin nhu T.J. - Bill thay d6i quyét
dinh. Thay vi x6a bd bd phin nay, Bill tim moi cach gidm chi phi
hanh chinh, ting ngin sach cho viéc nghién cttu va phat trién,
va dit bo phin nay dudi nhém than kinh bénh hoc. Viéc kinh
doanh may bom thuéc nhanh chéng tao 1¢i nhuin, va it 1au sau
trd thanh don vi kinh doanh ting trudng nhanh nhat trong
Medtronic.

T.J. trudng thanh, tot nghiép dai hoc, 1ap gia dinh, va cé dudc
mdt céng viée 6n dinh trong nganh céng nghiép vién thoéng.
Mot thdi gian dai sau chuong trinh 16 hoi iy, anh van 1a ngudn
dong luc cho Bill. "Nhu mdt nha diéu hanh ctia chiing t6i di ndi,
mdi nhan vién ctia Medtronic déu c6 mdt khoanh khac sau lang
khi tén chi bién d@di tit mot y niém tri tué thanh niém dam mé
trong tim. Khodnh khic su ling cfia t6i chinh 13 khi gip g& T.J.
Flack".

Pé ton chi tré nén gan giii

Mot truyén thong khac cia Medtronic ma Earl dit ra trong thoi
gian dau tién @é phat huy ton chila tao co hoi cho giam doc diéu
hanh . gdp g6 moi nhén vién mdi dudc tuyén dung, gidi thich cho
ho vé tén chi clia céng ty, va ting ho mot ky niém chtIdng ghi
khau hiéu “Toward Man’s Full Life (Hudng dén cudc song toan ven



cua con nguodi)". Nhitng 18 trao ting ky niém chuong nhu thé vin
tiép tuc khi céng ty ting trudng, va Earl di khap thé gidi dé gip
g6 nhan vién mdi. Trong 18 trao ting ky niém chuong, Earl nhac
lai qué trinh thanh 14p cOng ty, trinh bay tén chi va giai thich
tén chi nay cé ¥ nghia ra sao d6i véi 6ng. Roi dng trao ky niém
chuong cho ting nhin vién va ndi: "Hay dat ky niém chuong
nay ndi ban lam viéc va hay nhd tai sao ban dang lam viéc noi
day, khong phai chi @€ kiém tién cho ban hoic cho cdng ty, ma
con dé gitip moi ngudi gianh lai cude song va stic khde."

Khi Bill George dén 1am viéc & Medtronic, éng trg gitp Earl trong
cac 1é trao tang Ky niém chuong. Sau nay khi nhan chuc gidm
doéc diéu hanh, 6ng van tiép tuc truyen thong dich than giap mit
tung nhan vién mdi - thuong la cé Earl hién dién. Trong mét
quy, Bill di chau Au bén 1an dé trao ting ky niém chuong 3 Phap,
Ptic, Ty Ban Nha, va Anh. Sau khi ké vi Bill 1am giam déc diéu
hanh, Art Collins van tiép tuc truyén thong nay.

Viéc dich than gap g3 moi nhén vién mdi trong mot cdng ty cd
28 ngan nhin vién doi héi thoi glan cung su tan tam, gan bo.
Nhiéu ngudi cé thé bién luin rang gidm doc diéu hanh cé nhiing
viéc quan trong can phai giai quyét hon 1a tiép xtdc tiing nhan
vién mdi va giai thich vé tén chi. Cdp 1lanh dao cia Medtronic
khong déng y véi y kién d6. Ho tin rang stt dung thoi gian nham
lién tuc phat huy t6n chi 13 mét phan quan trong cho su thanh
cong ctia cong ty. Nhu Bill giai thich, hang ngay Medtronic déu
doi dién véi ranh gidi giita su séng va cai chét. "Chi can mot 16i
sai rat nhoé trong chiéc van tim hoic may diéu hoa nhip tim, thi
rat cé kha ning mot bénh nhin sé chét khi st dung. Téi mudn
tat cad moi nguodi hiéu duge trach nhiém ctia minh va luén lIam
viéc véi tinh than cao nhat".

Theo Bill: "Tén chi khéng phai 14 miu muc, 16 luat, ché @b, hoic
quy trinh. P4 13 y thiic vé muc dich va vé cac gia tri chi dao cho
cong viéc hang ngay. Piéu nay nghe cé vé triét Iy, nhung d6 1a sy
that. T6i khong tin rang ban ddng vién dugc con ngudi chi qua



tién bac. Con ngudi con can ngudn cadm hing tit cdng viée ho
danglam".

Gitp nhan vién phan khich véi cong viéc

Cé y thiic vé muc dich 13 yéu t6 quan trong ddi véi moi cong ty
va thubc moi linh viuc. Nhu Bill George cho biét: "Hién Hewlett-
Packard c6 vé dé xa r0i véi y niém ban dau, nhu:ng trong 40 nam
“Con duang HP” 1 yéu t6 soi c’[LIdng cho ca cong ty. Mdc dunhén
vién ctia HP khong pha1 lam viéc gilta su s6bng va cai chet
nhung moi nhin vién déu biét dén “Con dudng HP”, va gian bd
v4i né. Ho biét Bill Hewlett va Dave Packard. Chac chin ho luén
nhd vé nhitng ciu chuyén huyén thoai lién quan dén HP".

Sheldon Laube cé cing quan diém ay. Ong thanh lap
CenterBeam dé nhin quan ly phong cong nghé théng tin cla
nhiing cong ty khac. b6 1a mét linh vuc nham chan trong
nganh cdng nghé théng tin. Sheldon giai thich: "Tao niém cam
hiing khéng phai chi quan trong cho ngudi bat dau lam viéc
trong cdng nghé cao. Moi nha linh dao déu phai 1am thé, dit ho
1a gidm d6c diéu hanh cfia mot tip doan 16n hodc mdét doanh
nghiép nhéd".

C6 ngudi héi Sheldon: "Ong cé thay budn chan khong? Ong lam
viéc trong linh vuc dang chan ctia nganh céng nghé thong tin:
lam cho cac may vi tinh van hanh 6n dinh, ndi mang dudc véi
nhau, cong viéc dai loai nhu vﬁy Lam thé ndo 6ng cam thz?{y
hing thu cho dugc?'. Cau tra 16i ctia Sheldon thit don glan
nhting an tugng: "Pay 13 van dé ma hang triéu ngu:dl trén thé
gidi phai d@6i mat hang ngay. May vi tinh 1dm moi ngudi nan
long! RS rang, cong viéc clia chung téi khéng tao an tudng,
nhung anh biét khong, khach hang nao cfia ching téi cling
thich cong viéc chiing t6i lam cho ho".

Ban phai cé niém tin vao cdng viéc ban dang 1am, va ban phai cé
kha nidng truyén dat niém tin d6 dén cho ngudi khéc. Sheldon



néi tiép: "Ping nghi rang cdng viéc cia ban tam thudng. Ban
khong can phai phat minh phuong phap chita tri bénh nan y
mdi cAm thay cdng viéc cd ¥ nghia. Ban can truyén dat thong
diép dén moi nhan vién rang cdng viéc ho dang lam thuc sucd y
nghia, rang ho 1 m6t thanh vién quan trong cia bd phin dang
thuc hién c6ng viéc nay".

Pung di sai tén chi

Pit ra mot tam nhin manh mé van chua da. Ban can phai lién
tuc nhac nhd moi ngudi - ké ca chinh ban - tai sao ban 1am viéc
nay va & tai day. Néu khéng xac dinh dudc tAim nhin, ban dé mat
phuong hudng va di chéch duong.

John Peterman khéi dau céng ty bang mot kiéu 4o choang mic
ngoai che bui ma 6ng tim dudc & Jackson Hole, bang Wyoming.
Khi 6ng mic chiéc 40 choang nay, ai cling nhin 6ng va bay té
nhiing dau hiéu khic nhau. Chiéc 40 choang tao nén hinh anh
lang man cta cudc phiéu luu gié bui 3 chon xa x6i, 4n y rang
nguéﬁ mac dang c6 mot cudc hanh trinh tri thic hoic dﬁy xuc
cam, tu dé gay nén y tu’dng bang khuang Ong cam thay con
ngum minh bién do1 khi mic chiéc 4o0. Ong nhin ra rang éng cé
thé thanh céng néu tim ra sin phiam khoi ngudn cho nhiing
cdm xtc nhu thé ctia khich hang.

Vao mua thu nim 1988, quyén catalogue dau tién ctia Cong ty J.
Peterman vdi nhitng hinh vé tring den va 161 thuyét minh bay
bong duge phat hanh, trong do gidi thiéu tong cdng bay mit
hang. John nodi: "Toi in quyen catalogue cht yeu theo truc glac
khong xuat phat tit chién ludc kinh doanh nao ca". Péi ngit
nhan vién lc bay gid gdm cé ba ngudi lam viée toan thdi gian
va bon ngudi 1am ban thdi gian; riéng John chua thé linh luong
tu 1oi nhuén cta cong ty.

Mua xuin nim sau, quyén catalogue mau dau tién dudc phat
hanh. Pén ndm 1989, c6ng ty non tré cé doanh so 4,8 triéu USD



tang 1én 19,8 triéu USD vao nam 1990. Doi ngli nhan vién tang
1én 80 ngudi, tat ca cung lam viéc véi nhau mot cach hoa hop
huéng dén mot muc tiéu hita hen trong tudng lai, tuy chua xac
dinh r6 rang d6 la muc tiéu gi.

Du1 khéng bao gid ngung cong viéc dé viét ra mot ban tuyén bd
tén chi, nhung sau nay John quyét dinh 14 tinh than ctia cong ty
bao gom trong sau chit: Pdc Pdo, Thuc Chat, Ling Man, Du
Hanh, La Ky, va Xuit Sic. Cac san pham dau tién ctia Cong ty J.
Peterman déu tuin theo t6n chi nay. Cho dén nim 1996, ton chi
kinh doanh nay luén nim trong dau éng. Cling vdi ngudi d6ng
sang lap cong ty va giam doc sang tao, John luén danh thdi gian
dé truyen tai tinh than cia cong ty dén véi nhan vién. Tuy
nhién, véi dd md réng, tAm nhin nay dan bi rdi xa, vi doanh thu
chitng lai. P& kich cau, ho dit ra nhiéu ké hoach cho viéc md
rong mang ludi ban 18 va tuyén dung thém nhan vién.

Vao nam 1995, J. Peterman trd thanh mét biéu tugng trong
chuong trinh truyén hinh Seinfield dang in khach. Viéc xuat
hién 1an dau tién trén chuong trinh truyén hinh Seinfield cling
d4anh dau mdc cho su cham dit clia J. Peterman. Cung ltc d6, gia
glti buu kién va gidy - hai trong s6 cac chi ph1 cao nhat - déu
ting. Cong ty con bi 16 ning trong ndm nay. Ban quan tri o
gang quan binh thu chi trong nam t1ep theo chu yéu qua viéc
gidm quang cdo va chi glii catalogue dén nhiing khach hang cé
nhu cau cao. Nhung cac nha dau tu tao thém 4p Iuc cho sy ting
trudng, khién cho coéng ty cang xa rdi tam nhin ban dau.

Sau nay, ]ohn nhén ra rang 1& ra ho phai giam s6 lugng chling
loai ctia san pham. "Ly thuyet cang nhiéu c:ang tot' khong dung
véi chiing téi trén thuc té. Cang tung ra nhiéu loai san pham -
qua catalogue hoic clta hang - thi sdn phiam cang kém dic sic,
cang kém chat 'Peterman".

Cong ty lai phai do6i mat véi mot kho khan khac song song vdi
kho6 khan dau. Cang dua nhiéu san pham ra thi trudng, ho cang



can thém nhan vién @€ hd trg cho diy chuyén san xuit dang
tang toc. Ho cling can thém hé thong kinh doanh dé hd trg sd
nhan vién d6ng thém va diy chuyén sin xuit tat bat thém.
"Cling mot lic ¢6 qua nhiéu thay d6i, va d6 1a con dudng nhanh
chéng di dén tham hoa".

Nha dau tu doi héi ting trudng, va dé dat ting trudng ho muodn
John tuyén md nhan tai tit bén ngoai. Thoat nghe qua, yéu cau
dé khéng phai 1a v ly. Nhung nhiing quan tri vién méi chua
thich tng kip. "Chung t6i khong cé thdi gian dé tiép tuc phat
huy vin hda céng ty ma chung téi tin 1a viing chic. Vi thé,
nhém quan tri vién mdi khdng thé hoa nhap. C6 su va cham; cé
su hoang mang". Dan d3, John mat quyén kiém soat ngay khi
cong ty dang ting tdc trd lai. Trong khi céng ty cd ging chay
dua trong tuyét vong dé thoat khéi khé khin, ho bi chéch huéng
va cang luc cang di sau vao ngo cut. Nam 1999, J. Peterman
tuyén bd pha san.

John ké: "Khi tung ra san pham dép ting ding theo siu chi ctia
tinh than céng ty, ching t6i thanh coéng. Khi di 1éch khdi sau
chit d¢, chung t6i that bai. Cho dén giai doan cudi, chiing t6i
dang phat trién chiing loai 2.000 san pham méi nim. Khéng thé
nao mdi nim tao ra 2.000 san pham dung nghia ling man, d6c
ddo, va cé thuc chat".

Song thit vdi tam nhin

Ngay ca khi ban tin vio tam nhin, ban van thudng vap phai su
chong d6i ctia nhiing ngudi khong chia sé cing quan diém, dic
biét 1a khi tAm nhin nay lién quan dén viéc d6i hudéng di. Ban
hiy viing tin di theo con dudng di chon, ditng dé vat can nao
chin ngang 16i di cia ban.

Trong dau thap nién 1980, Starbucks 14 cta hang ban 1é nhd &
Seattle, kinh doanh hat ca phé, may xay ca phé va may pha ca
phé. Cach duy nhat dé ngudi tiéu thu thudng thic ca phé



Starbucks lItic d6 12 mua hat ca phé r6i dem vé nha tu xay va tu
pha udng. Khi dang 1am phé cht tich phu trach tiép thi cho
doanh nghiép dugec moét nim, Howard Schultz dén Y dé du mot
hoi nghl Trong thaoi glan luu lai 3 Rome, 6ng bi cudn hit bdi vé
quyén rii va ldng man cta cdc quan ca phe hai - espresso.

Ong nhin thay ngudi ta khong chi thich uéng ca phé & nha, noi
ho xay va pha ca phé; ma con mudn ra ngoai dé thudng thtic ca
phé pha san. Howard néi: "Starbucks d3 hoan toan bé quén sac
théi nay. L& ra ching t6i nén nghi dén viéc khai théng tinh lang
man va ky bi clia ca phé, trudc hét 13  quan ca phé. Ngudi ¥
thau hiéu mdi quan hé ca nhin ma con ngudi xay dung qua ca
phé, hiéu ing x3 hoi ctia ca phé. Téi thay khé tin 13 Starbucks &
trong nganh kinh doanh ci phé ma lai bd sét yéu té chi chét
do".

Howard mang tam nhin va su phan khich dé vé Seattle, nhtIng
khong thé thuyet phuc Starbucks thay doi huong di. Khong nan
long, 6ng 4m tham 4p G glac mo ctia minh va cudi cung roi
Starbucks dé tu 1am cht cic quan café 11 Giornaio ctia riéng
minh. Ong muén Il Giornaio trd thanh mot chén thu giin
chung cho moi ngudi. Pay 1a noi ho tam thdi "trén lanh" cudc
séng nhdén nhip xung quanh dé tim cho minh nhitng khoanh
khic tinh ling bén tich cd phé. Du ca phé 12 mit hang théng
dung va binh thudng, nhung Howard tu tin ring 6ng cé thé
16ng vao @6 su ling man va y thic x3 hoi. "Véi Il Giornaio, ltc
nao ban ciing cé thé tim lai khong khi thu gidn, thodi mai bén
tach ca phé. Chung t6i cd gang lam khach hang mé man vdéi
khong khi cia phong cach, kiéu dang va chat lugng".

Howard khéng chi ban ca phé. Gidng nhu John Peterman, éng
con ban nét quyé'n ri va lang man. Khi cdc chtt nhin caa
Starbucks quyet dinh ban Starbucks, Howard tin dung cd hoi va
mua lai ngay. Ong ndi: "Néu khdéng bat gap chat ling man cda ca
phé espresso 3 Y, c6 1& Starbucks mai mii vin 13 mdt cong ty
kinh doanh hat ca phé chinh hiéu kiéu M§ dudc ua chudng".



Khong dé tai chinh can thiép vao quyét dinh

Pdi ngll nhan vién ké todn manh, gidi nghiép vu 1a b6 phan
nong cdt clia bat ky cdng ty nao. Nhung coéng viéc ctia ké toan
vién khéng phai 13 xdy dung chién ludc, m& rong tam nhin, ma
dé kiém soat chit ché chi phi. Vi thé, quan diém ctia ho thudng
di ngugc véi cap 1ldnh dao khi mudn ma rong, phat trién cong ty.
Déi vdi ho, tat cd moi thit déu cé thé chap nhin néu kiém soat
duge van dé tai chinh. Thé nhung, su di 1én va phat trién clia
cong ty d6i khi phu thudc vao mot quyét dinh mao hiém, chip
nhan rii ro.

Hiy tudng tuong tinh hudéng nay: Howard Schultz du dinh mé&
quan café thi nhat & Seattle, va nhan vién ké toan ctia 6ng néi:
"Chtng ta nén giam chi phi vi di tiéu ton qua nhiéu cho hé
thong 4nh sang va trang tri noi that". bung 1a Howard c6 thé mé
thém quan café vdi chi phi thap hon. Ong cﬁng co thé ban ca
phe vdi gia ha hon. Nhung nhu thé mau thuin véi tam nhin cta
ong. Ong mudn thu hat khach hang bang phong cach va kiéu
dang r1eng, va khong thé 1am nhu thé néu cit gidm chi ph1
Starbucks sé mat di su doc ddo & nét quyén rii va khéng gian, va
chic chin sé khéng bao gid dat dén vi tri nhu ngay hdm nay.

Néu ludén nhin su viée don thuan theo khia canh tai chinh sé
khoéng giup ban di dung theo ton chi. Hiy dé ké todn vién lam
cdng viéc cta ho, diing dé ho 1am céng viéc ctia ban.

Tai sao ban dang lam viéc 6 day?

Ton chi ctia Ely Callaway khéng pha1 la ban gay danh gén nhiéu
hon so véi d6i thi canh tranh. Piéu nay cudi ciing thanh hién
thuc, nhung dé 1a két qua - khéng phai 1a muc tiéu. Tén chi ctia
6ng 14 tao stic hiit clia moén thé thao nay ddi véi nhitng ngudi
choi gébn & muc d6 trung binh. Moi hanh ddng, hudng di cta
cong ty déu xoay quanh muc tiéu d6, tit viéc thiét ké cay giy



danh gbén dén qua gbén, ngay ca kiéu giy Little Big Bertha danh
cho tré em.

Ton chi ctia David Neeleman khi thanh 14p JetBlue 1a dua tinh
nhéan ban trd lai nganh hang khéng thuong mai. JetBlue da tuan
tht ding nhu thé, qua viéc dit hé thong ti vi cho khach hang tu
chon kénh & mdi ghé ngdi dén viéc phan bé nhin vién chim séc
hanh khach.

Thanh cdng cta hai céng ty trén 1a két qua truc tiép clia viéc
thuc hién ding theo tam nhin.

Trong cudn sich Mind of the CEO (Tri tué clia gidm ddc diéu
hanh), nha nghién cliu quan tri day dan Jeffrey Garten, truéng
khoa & Trudng Quan ly Yale, giai thich rang diéu quan trong déi
vdi nha 1anh dao 13 tim dude mot chiéc la ban viing chic dé chi
hudng di ding trong viung bién séng gié cia thuong trudng.
Trong thdi dai ma nhan vién thay d6i viéc 1am nhanh hdn,
khach hang so sanh gia ca tlil noi ndy qua ndi khac nhiéu hon, va
ngudi dau tu nhay tu quy nay sang quy kia thucng xuyen hon,
Garten 13p ludn rang giam doc diéu hanh nao cé thé tao ra noi
tha neo viing chic cho con tau cang cé vai trd quan trong hon
bao gid hét.

Piéu nay cling dung ngay ca bén ngoai van phong cap lanh dao.
NgIIO'I chi huy can cam nhin rd tén chi trong td chiic cia minh
va nhting nguyen tac chi dao, @& hanh xt nhu chiéc la ban trong
con song gio. biéu nay vugt qua tam mtIc ctia chién luge doanh
nghlep, tham sau xuong quyét dinh & cap dé nhé nhat Chia sé
cam nhan vé hudng di va muc dich sé gitip moi quyét dinh - du
16n hay nhd - déu di ding dudng 16i.

Sau khi mét con bio tuyét thdi qua ving Péng Bic, JetBlue giti
tang phiéu di may bay mién phi cho hang ngan hanh khach bi
mac ket khi cic phi trudng déng ctta. Du viéc tré chuyén bay 1a
do yéu t6 khach quan, nhung cdng ty van ngd 15i xin 16i khach



hang. M6t déng thai nhd nhit nhu thé khién cho JetBlue tiéu
ton hang triéu USD. Nhung ddng thai d6 tuan tht ding theo ton
chi d3 d@é ra va phtt hdp véi tam nhin 13 dua tinh nhin ban vao
hang khong thuong mai.

Di1 14 & vi tri céng viéc nao, ban cling thang thin tra 16i cau hoi
tu van sau: "Tai sao t6i dang 1am viéc & day?". Néu ban khong trd
15i dudc, cé 1& ban dang gip sai 1am 3 mot diém nao d6. Trong
thdi dai kinh té ning déng va hdi nhip nay, 18 nio ban d& minh
1am vao hoan cdnh khéng biét tai sao minh dang & d6?

Khoi ngudn cam hiing

C6 ngudi sé bién luin rang trong moét doanh nghiép nhd, viée
1am cho moi ngudi thau hiéu v tin tudng vio ton chi tuong doi
dé dang, nhung trong nhitng t6 chtc 16n thi viéc nay rat khé
khin - tham chi khéng kha thi. biéu nay la chinh x4c. Ban ¢4 thé
in t6n chi1én mit sau tdm danh thiép cda tat cd nhén vién hodc
treo biéu ngl trong phong hop, nhung liéu viéc truyen tai ly
tLIdng va tam nhin vao suy nghl nhan thuc con ngu:dl sé co hiéu
qua nhu thé nio? Truyén tai ton chi trong mét t6 chtc 16n 1a
mot thach thic, nhung khéng phai khéng 1am dudc. Medtronic
d3 minh chiing diéu d4. Tuy khong phai 1a dé dang, nhung viéc
truyén tai ndy can cé su phat huy va gin bé lién tuc tit cap cao
nhat. Nhu trudng hop clia Medtronic, cong ty di dudc dén dap
xting dang khi cAm nhan vé muc dich dugc chia sé trong khip
do6i ngli nhan vién.

Va nhu J. Peterman cho thay, khi ddnh mat cAm nhan vé muc
dich va di chéch hudéng, hiu qua sé v6 cung tai hai. Khi bi trdi
chit véi nhiing con s6 tai chinh, thuong lugng hop ddng kinh
doanh hoic tat bat ddi phé véi nhitng su viéc hang ngay, ban dé
mat phuong hudng vé tam nhin ban dau.

T6n chi khéng chi don thuan 1a mét manh gidy dén trén tudng
hodc mdt biéu nglt cang trong phong hop. Tén chi chinh la



nhiing gi4 tri dich thuc cfia céng ty, can dudc phat huy lién tuc.

Nhu Marc Allen di viét trong quyén Visionary Business: "Pong
tién la 1€ s6ng cia moi t6 chiic, nhung td chiic can phai dit ra
muc tiéu thach thic hon dé ton tai va phat trién".



Chuong 17
TAO SAC THAI RIENG BIET

cong ty khac? Do khong han chi 1a san pha{m vi san

pham thudng ton tai cling véi su phat trién cua cong ty.
Su khéc biét chinh 13 kinh nghiém, cdm xtic va méi déng cam
ma san pham mang dén cho khach hang.

D iéu gi lam cho céng ty ctia ban cd nét riéng biét so vdi cac

Theo dong thdi gian, mdi cdng ty tao ra mot sac thai chuyén
biét, dinh hinh phong cach ctia ngudi tiéu thu nham dap tng
vdi thi trudng. Néu chi tip trung vao cic con sd trong s6 ké toan
tai chinh, ban cé thé bi thtc giuc cit gidm chi phi khién chat
lugng bi Anh hudng tai hai. Thay vi nhim dén ting doanh thu
va c6 thém loi nhuin, ban khéng nén bd qua mdt cau hdi quan
trong: Ban c6 thé 1am gi dé tao ra sic thai chuyén biét cho coéng
ty ctia ban? Cau tra 16i chinh 1a giai phap cho viéc xay dung
niém tin ctia khach hang vao thuong hiéu san pham, thuong
hiéu cong ty.

Phong cach nhan ban

Sau khi David Neeleman thuc hién mot vai thay déi trong
nganh hang khéng thuong mai, khach hang ting hd JetBlue
ndng nhiét dén ndi United Airlines va Delta Airlines phai lap
nén hai cong ty con vdi cung phudng thiic kinh doanh ban vé
gia ha - Ted va Song - trong no luc gidnh mdt phan thi trudng
clia JetBlue.

Diéu gi da khién cho JetBlue c6 sic thai chuyén biét? Cé thé liét
ké rat nhiéu yéu t6 nhung yéu td doc ddo nhat cta JetBlue chinh
12 & phong cach phuc vu. Phong cach nay thé hién tir cap cao



nhat: gidm ddc diéu hanh 1am viéc trén chuyén bay it nhat méi
tuan mot 1an, gitp nhan vién chat hanh 1y, don dep may bay...
Thém vao d6 1a cach t6 chic hoat ddng nhan su: 100% nhan
vién nhén gitt ché may bay va ban vé dugc phép lam viéc 4 nha.
Piéu nay tao tinh than hLIng phain cho nhan vién vi ai cling
thich dugc lam viéc theo gic giac linh dong, trong khung cdnh
thoai mai va khong phai di chuyén méi ngay:.

Bing cach thay ddi cach thic quan ly thong thudng, David
Neeleman d3 dit ra moét chuian muc méi cho nganh hang khéng
thuong mai va budc d6i tht cia 6ng phai canh tranh theo mic
d6 cao hon.

Ludn dap ung vudt qua su mong dgi cia khach hang

Dave Gold khéng phai 1a ngudi dau tién nghi ra hinh thic kinh
doanh gidm gid, nhung 6ng di tao nén sy dét pha khi 4p dung
cach thuc nay. Trong khi 1am viéc cho clta hang ban ruou cta
gia dinh, 6ng nhin thiy mén hing nao ghi gid 99 cent sé ban
chay hon 14 khi ghi 1,02 USD. 20 ndm d6, éng van tran trd véi y
tudng m& moét clra héng trong d6 méi mén déu cé gia 99 cent
cho riéng minh. Y tudng nay da tré thanh hién thyc khi cta
hang 99 Cents Only dau tién khai truong vao nim 1972, khi éng
50 tudi.

Thanh cong bat dau ti d6, cta hang clia 6ng ngay cang kinh
doanh tot dep. Trong vong 20 nim, dng md trén 200 clia hang
vdGi cung hinh thtc kinh doanh ban gia ha va tao dung thanh
m&t mang ludi tri giad ca ti ddla bang cach ludn mang dén cho
khach hang nhiing diéu vuot qua su mong ddi ctia ho.

Ngay khi méi thanh 14p, Dave dd muén trang tri ctta hang clia
minh thit 16ng 1dy. Nam bat tAm 1y ctia phan dong khach hang
la khong mong doi gi nhiéu 3 mdt mén hang chi c6 99 cent, nén
6ng mudn tao an tugng cho ho. C6 nhiéu cta hing ap dung cach
thttc cia Dave nhung da s6 ho chat bita bai nhitng mén hang ré



tién va khéng ai mudn mua. Cta hang 99 Cents Only cfia Dave
thi khac: sach sg, thoang mat, voi tiung day hang héa c6 thuong
hiéu dugc sip xép ngin nap nhu moét cong trinh nghe thuat.
Ngay cid mang ludi Target cling 1ay 1am hinh dién néu tu ho
trung bay hang hdéa trong khung canh sach sé nhu thé. Pung
vay: bic anh “The Art of Retailing” kho 2,7 x 2,1 m do nghé si
nhiép dnh danh tiéng Andreas Gursky chup bén trong mdt cita
hang 99 Cents Only dudc trung bay & Bdo tang Nghé thuit
Metropolitan. Chi can thoang nhin qua ciing biét day khong
phai 12 mot cta hang ban gid ha tim thudng.

Nhitng khach hing 1an dau dén clta hang hau nhu khéng tréng
doi gi nhiéu. Nhung sau dé tat ca déu bat ngd. RS rang khong
thé khong c6 4n tudng tot dep véi moi thi ngin nip, sach sé va
dugc sap dit theo hé thong. Khi ra khéi ctta hang, cdm gidc hai
1ong 1am khach hang tu nhii sé quay trd lai 1an nita. Va 1an tiép
theo 13 ca gia dinh, ban bé cting dén. P4 chinh 14 yéu t6 thanh
cdng ctia 99 Cents Only.

Du 99 Cents Only thudng mua lai hang héa & nhiing noi sip
déng clta hoic san pham khdéng tim dudc nguén tiéu thuy,
nhung 55% gia tri hang trung bay 14 tif cdc nha san xuat 16n, c6
thuong hiéu quen thudc. o) 99 Cents Only, ban co the tim thay
thuong hiéu ndi tiéng toan cau nhu Heinz (ntidc x0t ci chua,
nudc ép trai ciy, dung cu nha bép...), Kraft (thuc pham), Yoplait
(sdn pham sita), Ivory Liquid (nudc rita bat dia, xa phong...),
Ha"agen-Dazs (kem lanh, stta chua...).

Gia tri 45% hang hoa con lai la co héi cho khach hang tim k1ém
may man. Khach hang di dao qua cac quay trong cam glac giong
nhu dang san lung kho bau. Ho cé thé tim thay nhiéu mén hang
c6 gia thap dén miic khong thé tin dudc, va khong thé cudng lai
y muén mua nhiing thit khéng cht dinh dé. 45% hang héa con
lai nay dem lai ngudn doanh thu 8n dinh cho 99 Cents Only khi
xoay vong nhanh dén ndi chi chiém 2% lugng hang t6n kho clia
99 Cents Only!



Thém gia tri cho gia tri

Khi Jill Birnbaum dugc 99 Cents Only mdi mua bo bt muc 16ng
ha gia ctia mét nha san xuit mdi ndi 1én vdi gia 40 cent, c6 nghi
gid nay 1a cao. Khi vé dén nha, c6 thay ngudi ban cling phong sit
dung bo biit muc 16ng gidng nhu ctia ¢d6 nhung véi gid 9,99 USD.
Ngay 14p ttc, Jill quay trd lai mua nguyén 16 but, va clta hang
nhanh chéng tiéu thu hét véi gid 99 cent. PS 1a cht ¥ ctia 99
Cents Only: tao cho khach hang néi hdo hic khi khdm pha ra
mén hang ndo dé cé gia thap hon noi khic. Va cdm giac clia
khach hiang diing nhu thé.

Khi 99 Cents Only bat dau bay ban rugu vang, khach hang té ra
nghi ngai chat lugng clia loai rugu vang nay. Suy cho cting, khi
ban tra 99 cent & mua mdt chai rugu vang, ban nghi loai rugu
vang nay han cé huong vi v6 cling té! Khi td Los Angeles Times
ding mdt bai bao binh chon cac loai rugu vang ngon nhat cé gia
dudi 5 USD, bai bao chia rugu thanh 4 loai: tit hang thap nhat 1a
"dé d6 xudng cong" dén loai "mdi ké thi1", cho dén "thich hap
cho gia dinh" va cao nhit 1a "hinh dién mdi khach". Loai rugu
vang duy nhat dudc x&p vao hang "hanh dién mdi khach" 1a tit
ctta hang 99 Cents Only. Khi bai bido dén tay ban doc, 17.000
chai rugu vang con lai dugc ban sach trong vong hai gic. 99
Cents Only vin ban rudu vang néu tim dudc ngudn hang cung
ung thich hdp, va ciac cta hang mdi mé da tao thém khu vuc
mua sim dic biét "Cho Ngudi Sanh biéu".

Mot diém dic biét 1am 99 Cents Only trd nén khac biét véi ddi
th1 14 phong cach phuc vu. 99 Cents Only thudng mé ctta sém
hon va déng clta mudn hon so véi thdi gian quy dinh. Chi can
mdt chut linh ddng nhd ciing khién khach hang hai long. Dave
giai thich: "T6i ludn buc bdi mbi khi dén moét trung tdm bach
héa sém chi khoang 5 phut thi danh phai chd dgi vi khong cé ai
dén tiép".



Dave da tao dung 99 Cents Only thanh mot hién tugng van hoa.
Cac ban nhac Goo Goo Dolls va The Rolling Stones da tung thu
hinh budi trinh dién trong ctta hang cfia 6ng. Nhiing siéu sao
nhu Richard Gere, Vanna White va Martha Stewart cling di mua
sam & 99 Cents Only. Piéu nay di ching minh riang khéng can
phai bd thém tién néu khong thit su can thiét.

Trong vong 20 nadm, Dave xdy dung 99 Cents Only tu mot clra
hang nhd gan phi trudng Los Angeles roi dan mé réng thanh
mot mang ludi clia hang tri g1a hang ti d6 la. C6 rat nhiéu yeu to
dong gbp vao thanh cong ctia Dave. Ong quan tAm dén ddi song
va phtc 1gi cia nhén vién, luén néu guong cho moi ngudi, va
chi tiéu rat can thin. Nhung cé mot diéu cd ban 1a xuyén sudt
nhiéu nim, Dave déu mang dén cho khaich hang nhiing diéu
vUugt qua su mong doi ctia ho, duy tri dudc su gin bé ctia nhiing
khach hang trung thanh cling nhu su nguéng md cta nhiing
ngudi von ludn nghi ngd lic dau.

Mang dén thuc chat

Vao dau thip nién 1990, Albert Straus va ngudi em géi Vivian
do6i dién véi nguy co bi mat trang trai bo sita clia gia dinh.
Nhiing trang trai bo stta nhé nhu gia dinh Straus dang dan bién
mat véi téc dd dang bao ddng: trong s6 150 trang trai & Marin,
California, chi con ton tai khéng dén 30 trang trai. Trong khi
nhiing trang trai thuong mai c6 quy moé 16n ngay cang phat
trién, cudc sdng clia nhiing gia dinh chl trang trai nhé cang trd
nén kho khian. Albert biét da dén Idc phai lam diéu gi @6 khéc
biét dé ton tai.

Khi c6 khach hang dén gip 6ng ban vé viéc cung cap siia hitu cd
dé 1am siia chua, moét y tudng mdi 16e 1én trong Albert. Ong @i
tiing hoc mét khoéa hoc vé thue pham hitu cd khi con & dai hoc,
nhung 6ng van chua hinh dung rd rang thé nao 1a chit hitu cd
trong san pham sita. Du khach hang dé da ti bd y tudng nay,
nhung Albert vin mudn nghién cttu tim hiéu thém.



Niam 1993, trang trai gia dinh Straus trd thanh trang trai dau
tién ving tay sdng Mississippi dudc cap gidy chiing nhin sin
xuat siia hitu co. P& duge chiing nhan tiéu chuin hitu cd, trong
vong ba nim trang trai khong dudc st dung thudc trit siu,
thuodc diét ¢, hoic phan bén tong hop. Trang trai cling khong
st dung kich thich t6 hodc khang sinh cho bo, va tat ca cic loai
thiic an nudi bd phai cé ngudn goc hitu co.

Niam 1994, bon ngay sau khi chinh pht lién bang cho phép st
dung kich thich t6 ting trudng cho bo, Albert khai truong
Straus Family Creamery dé déng chai siia va cic san pham tu
sita. Trong khi céc trang trai khac md réng quy mé dé ha gia
thanh san xuat, Albert vin chi nudi mét dan bd nhé dé duy tri
chat lugng clia dat trong cd va stic khde ctia bo.

Albert tién thém mdt budc: nd Iuc 4p dung nhiing phuong thiic
than thién véi méi trudng va gidm ngudn phé thai. Ong dau tu
vao hé thong 1 chat phé thai dé tao khi dot sinh hoc rdi dung
khi @6t nay dé phat dién, va Iuong dién phat ra d3 nhiéu gap hai
nhu cau dién cia xudng déng chai. Ong con hoan luu nudc va
dam bao tranh ding loai héa chat cé hai cho méi trudng.

Straus Famﬂy Creamery bat dau ban sita dung trong chai thuy
tinh c6 thé dung lai. Vi mét chai thay tinh trung binh cé thé
dugc stt dung lai by 1an, nén cich 1am nay gidm chi phi dang
ké. Tuy khach hang pha1 dem chai tra lai, nhLIng da s6 moi
ngudi hoan nghénh no luc ciia céng ty trong viéc bido vé moéi
truong.

Pén nim 2003, tiic 10 nim sau khi chuyén qua tiéu chuin hitu
cd, Straus Family Creamery da dua ra thi trudng ba hiéu kem
lanh lam tu sta hitu co, cé huong vi thdm ngon nhu thuong
hiéu Ha “agen-Dazs nhung chi chita nguyén liéu hitu co - khéng
thém pham mau hoic hda chat tao mui. Va-ni dudc ché ti hat
va-ni thuc su, con dau ty dudgc lam ti nudc ép diu. Khi thi
nghiém, 50% ngudi dude bit mat d&€ ném hai loai kem cho biét



kem httu co ciia Straus Family Creamery ngon hon kem Haagen-
Dazs.

Thé 13 10 nim sau con khé khin, moét trang trai gia dinh da trd
nén viing manh. Cac trang trai quanh viung bat dau sip nhip
v0i Straus Family Creamery. Hién nay, Straus Family Creamery
sdn xudt sita hitu co, sita chua, phé mat va kem lanh cao cap
cung cap cho cac mang ludi phén pho6i 16n. Doanh thu ting hon
hai lan trong khi chi phi gidm han.

Nho chon huéng di ding dan, c6 tAm nhin xa tréng rong, két
hdp vdi tinh than trdch nhiém trong viéc bdo vé mobi trudng,
Straus Family Creamery da tao dung dudgc mét thuong hiéu uy
tin vdi s6 lugng khach hang trung thanh ngay cang cao.

Néu khong hanh dién vé san pham, ditng dan tén ban 1én dé

Mot phan quan trong trong viéc bao vé gia tri thuong hiéu 1a
diing tim cach giam chi phi néu anh huéng xau dén chat luong.

Trong qua trinh m@ rong hoat dong ctia cong ty, Legal Seafoods
van chuyen thic dn hai sdn toan nudc My bang c:ong -ten-nd
dugc ché tao dic biét cho muc dich ndy. Bang cach dé, cong ty da
lan tda thuong hiéu ctia minh di xa hon. Xét qua vi tri ciia mét
cong ty hai san kém thém nha hang hai san, viéc kinh doanh hai
san bang cach giti chuyén phat nhanh 13 diéu hoan toan hop ly.
Legal Seafoods dang phat trién dua trén mit manh cia minh.

Trong khi cac nha hang dang d6ng khach va nganh kinh doanh
hai san qua dudng chuyén phat nhanh dang khéi déng manh,
budc ké tiép trong viéc khai thac thuong hiéu 1a hoat déng ban
si dé cung cap thiic dn hai san cho siéu thi, gidng nhu cich
Crispy Kreme cung cip banh vong. Legal Seafoods ky hdp dong
vd4i cac nha cung ing hai san, tu thiét ké bao bi, va huy déng
moi ngudn luc d& ban si thic dn hai sin - bat dau véi mén thit
trai ham. Khi 16 hang dau tién da sin sang dé dem di giao, Roger



Berkowitz cho ngung lai tat ca. Ong giai thich: "Mén nay cé thé
chap nhan dudc, nhung huong vi chua dugc ngon".

D quyét dinh nay khién cho Legal Seafoods tdn mot khoan tién
kha cao - chua ké thoi gian va ngudn luc di bd ra - nhung Roger
ludn tin rang dé 1a viéc duing din phai lam. Thuong hiéu cta
Legal Seafoods cé gia tri hon rat nhiéu so vdi sb tién bi tiéu ton
doé.

John Lassiter cling dua ra cling quyét dinh nhu vay & Pixar
Animations Studios khi viéc thuc hién bd phim Toy Story 2 gan
dén ky két thtic. DU di bd ra hai nim rudi, nhung bd phim
khong dugdc hay 1am va hoi két khong dude chu toan. Trong ltc
dé, Pixar lai dang chay dua véi thdi gian. Thay vi tiép tuc, Pixar
manh dan bé di kich ban va 1am lai tit dau ca bd phim trong chin
thang. B4 phim ra doi nhanh chéng tré nén an khach, thim chi
doanh thu con cao hon ca phan 1. Néu Pixar khéng hanh dong
nhu viy, chic chan Toy Story 2 sé khong gitip Pixar tiép tuc bude
dudng chién thing.

Piing chap nhin giai phap nita voi

Mbi nim Boston Beer déu dem thai bé mdt luong bia Samuel
Adams tri gla ca triéu d6 la vi qua han st dung Khong glong
nhu sin pham siia, bia qua han st dung khong gay van dé vé an
toan vé sinh thuc pham; ma chi thuan tay 1a vé huong vi. Bang
hanh d6ng nay, Jim Koch giup bia Samuel Adams vugt 1én trén
moi d6i thii canh tranh.

Nha san xuit nao cling biét rang bia mat hudng vi khi gip anh
sang hodc qua han s dung, nhung khéng vi thé ma ho chip
nhan loai bé bia cii. Du sao, @4 chinh 14 tién bac, va ho nghi rang
nhiéu khach hiang khéng nhén ra sy khéc biét. Thay vi ghi ngay
1 bia 1én chai bia nhu nhiing hing bia khac, ngay tit dau, bia
Samuel Adams ludn ghi ngay hét han trén bao bi. Jim giai thich:
"Néu ghi ngay vit sita 1én bao bi ctia sita thi gitp ich dugc gi?



Ban muén tu minh suy ra 12 s{ia con tdt khong hay sao?". Néu 16
hang nao dudgc trit qua han, 6ng sé ngung khong phan phoi du
viéc nay lam gidm 10i nhuén va ting chi phi dé thu hoi va xt ly.

Boston Beer con tién hanh thuc hién 12.000 cudc kiém tra chit
lugng trén bia tuoi khap nudc My. Clia hang nao kinh doanh bia
Samuel Adams déu trai qua it nhat 2 1an kiém tra moi nam.

Bia tuoi trit & quan cé thé gidm chat lugng do khéng dt d6 lanh,
thung chua bia khong dugc sach, hodc may nén khi bom 6xy
thay vi khi cacbonic hodc nitd vao bia.

Tat cd nhan vién tiép thi Samuel Adams déu dugc dao tao vé ki
ning ném bia. Ho dén cac quan bia ma khéng théng bao trudc,
kiém tra thiing chiia bia, tt lanh va nhiét do, r6i ném thit bia.
Néu huong vi khdng dat va néu quan bia khéng chiu giai quyét
van dé khién bia tiép tuc gidm chat lugng, quan nay sé khéng
thé ban bia Samuel Adams dudc nifa. Jim néi: "Ching toi sé
cuong quyét rat lai nhugng quyén ban bia néu bia khéng dudc
bdo quan dung cach. Khi ban budc vao mot quan bia, ban khéng
thé biét liéu ho cé giit thiing bia dudc sach hoic trit lanh & dtng
nhiét d6 hay khéng. P61 cong viée ctia ching tdi. Ban c6 thé an
tAm rang Samuel Adams cé chat lugng dang tin ciy nhat trong
cac loai bia". Vé 1au dai, khodn dau tu dé tao chat lugng 6n dinh
luén dem lai 1gi nhuén va long tin.

Thuong hiéu cong ty ciing 1a moét san pham

Bing cich cam két luén mang dén cho khach hang chat lugng
sdn pham cao, ban c6 thé duy tri va bdo vé gia tri thuong hiéu
ctia cdng ty ban.

Dave Gold da tao dung 99 Cents Only thanh cong ty tri gia hang
ti 46 la bang cich mang dén cho khach hang nhiing gia tri cao
hon ho mong dgi. Cling nhu Doug Dayton trong thdi gian dau
cia mang ludi cia hang Target, Dave lién tuc giy ngac nhién



cho khach hang - nhiing nguoi von khong nghi 99 Cents Only
ban hang hoa gia ha cé chat lugng cao.

Ngoai viéc thanh 14p trang trai sfta hitu co dau tién Straus
Family Creamery & mién TAy nudc Mg, Albert Straus con di dau
trong viéc 4p dung nhiing phuong phap dé bao vé méi trudng,
tit viéc tao khi sinh hoc dé tu phat ra dién dén s dung chai
dung sita diing lai duge. Ong 1a ngudi tién phong va tao ngudn
cam hing cho cac trang trai khac noi theo.

CA Legal Seafoods va Boston Beer déu chip nhin mat 1gi nhuin
hon 14 chiu rdi ro &nh huéng dén thuong hiéu.

Tuong tuy, Pixar thuc hién lai tit d4u bd phim Toy Story 2 thay vi
cho trinh chiéu bo phim ma ho khéng hai long.

Danh tiéng cta cong ty la tai san vo cung quy bau. Suy nghl
cua khach hang vé cong ty va thuang hiéu cua cong ty tuy
thudc vao moi quyet dinh ma cap lanh dao deé ra. Trong moi
trudng kinh doanh day canh tranh, hay ludn tim cach dé cong
ty tré nén noi bat va tap trung su cht ¥ ctia moi ngudi. Néu
dleu nay buoc ban phai ton kem chi phi nhat thoi hay thay doi
mdi quan he thi d6 1 diéu can thiét cho tuong lai cuia cong ty.



Chuong 18

NHAN VIEN LA NGUON TAI SAN ¢4 GIA
TRI NHAT

toan phu thudc vao d6i ngii nhan vién. Néu nhin vién

dong long, cdng ty hoan toan cé thé dat duge bat ky muc
tiéu ndo. Ngudc lai, ddu hiéu nguy hiém nhat ctia mét céng ty 1a
su suy thodi d6i ngli nhan vién.

S U ton tai cling nhu thanh cdng cia mot cdng ty hoan

Mot s6 cong ty nghi rang luong béng 14 yéu t6 chinh yéu dé giit
chin nhan vién. Vi vdy, cong ty di dé ra nhitng muc tiéu trong
cong viéc gan lién véi muc thucng Diéu nay cé thé 1a dﬁng,
nhung néu ding tai d6, thi hiéu qua ctia phuong phap nay sé chi
13 tam thoi, khong thé 13 mét ch1en luge dai lau. Dleu quan
trong 1a ban phai tim hiéu va nim bit dudc nhu cau, mong
mudn, nhitng uu tién, sd thich ngoai céng viéc, muc dich cude
séng cla tiing nhan vién. T &6, trong kha ning clia cdng ty,
ban hiy dua ra nhitng hudng gidi quyét tot nhat dap tng dugc
nhiing diéu d46. Nhitng hanh ddéng nay sé ctiing c6 thém cho
niém tin, long trung thanh va tin tdm ctia nhan vién.

Quan ly bang trai tim

Khi Marilyn Carlson Nelson k& nhiém cha, tr thanh gidm déc
diéu hanh ctia Carlson Companies, ba khoéng tiép tuc phong
cach quan 1y bang stic manh tinh than va ky luat sat nhu ngudi
cha. Marilyn bit dau xay dung dau an cho riéng minh bang cach
ma rong phﬁc lgi, thanh 14p chuong trinh chia sé lgi tuc, cho
phep gld glac lam viéc linh dong, 1ap nha gitt tré, t1en thudng
gan lién v46i muc ting trudng. BA mong mudn Carlson



Companies sé trd thanh gia dinh cda nhiing gia dinh. Marilyn
giai thich: "Ban c6 thé lanh dao mot cong ty 16n bang trai tim,
nhung dé phai la mot trai tim két hgp véi ly tri".

Theo 16i nhin xét cia Trudy Rautio - Cht tich ctia Carlson
Hotels Worldwide: "Marilyn thuc su 1dnh dao bang cai tAm. Ba
ay c6 kha ning ddc ddo chiém 14y trai tim ban trudc va réi ban
sé san sang doi séng 1ap bién dé gitp ba dat dudc muc tidu".

Dave Gold cling c6 cung quan diém nhu Marilyn. Ong d6i x1 véi
nhan vién bang su rong lu0ng va tén trong 3 99 Cents Only,
ngay ca tai xé xe tai, nhan vién nha kho va nhén vién ban hang
déu dugc dai ngo xung dang Moi nhan vién déu dudc bio hiém
y té, va ngay ca nhin v1en lam viéc ban thdi gian cung dugc
mua cd phiéu. Véi gid ¢6 phiéu lién tuc tang cao, nhan vién cua
99 Cents Only cé nhiéu 1y do dé vui mitng. Bang cach dii ngd
dung muc nhan vién, Dave di tao nén moi trudng lam viéc sinh
dong va dit nén méng dé cong ty thanh cdng vuot bac.

Khi nha lanh dao xay dung van hda cong ty dua trén sy ton
trong ddi v4i nhan vién va két hop vdi cdm nhin vé muc dich,
nhan vién sé phan khdi trong céng viéc - va diéu nay rat dé
nhan biét. Khi nhan vién thay rang ho dang nam giit vai trd
quan trong, dudc chinh phuc nhiing th thach mdi va dudc
danh gia hay cong nhan xting dang, ca t6 chiic sé dong tdm hiép
luc dé di lén.

Ngudi dong sang 14p Home Depot, Arthur Blank, da rut ra kinh
nghiém: "Néu cac cdng su cam thay chung téi khéng quan tam
dén ho, thi ho sé khéng quan tdm dén khach hang ctia ching
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toi".
Moi truong lam viéc than thién vdi tré em
Véi doanh s6 hang nim dat 40 triéu USD, Cong ty Mitchell Gold

Furniture chuyén cung ing cic sin pham trang tri néi that cho
khach hang qua hé thong ban 1é, va qua catalogue. San pham



clia cdng ty cling dude khach hang & chiau Au va chiu A ua
chudng. Viéc kinh doanh dang tién trién thuan 1lgi véi miuc
doanh s6 tang déu.

The I‘lhlII‘lg, Mitchell Gold nhan thay ctt dén 4 gld chiéu 13 niang
suat 1am viéc ctia nhan vién glam hén. Ngudi c6 con nho khong
thé tap trung lam viéc vi phai lo ling dé di d4n con & nha tré cho
kip gid. Nhiéu trung tAm giii tré tinh thém phi néu cha me dén
doén con mudn. Khéng kho c’[é doan ra nhan vién dat vu tién nao
guia viéc dén con va hoan tat cong viéc. Mac du Mitchell khong
6 con nho, nhlmg 6ng cling cam nhin dugc su cang thang va
vat va clia nhan vién. Ong khong biét 1am cich nao dé 6n dinh
lai tinh hinh nay.

Khi 14p ké hoach md réng cd sd va xiy dung thém nhi may,
Mitchell @é nghi vdi Bob Williams, ngudi cung hun von, thiét ké
thém mot cd sG gil tré vao bang ke hoach chi tiét. Ong ch1 nghl
don glan mét nha gitt tré trong cong ty sé gitp gidi quyét ndi lo
lang cia nhan vién khi lam viéc.

Mitchell va Bob 14p ttc vap phai sy phan khang ctia luat su va ké
toan clla coéng ty ciing nhu cong ty bao hiém bén ngoai. T4t ca
déu lo 1ang vé trach nhiém trudc phap luit néu cé su co xay ra &
nha gitt tré. Hon niia, viéc md moét nha git tré phai dap Ung
nhiéu quy dinh vé kién trudc, thiét ké noi that, gido duc, dinh
dudng, an toan... Cé rat nhiéu yéu t6 can phai cAn nhic.

Mitchell nhé dén mét cong ty khac hién cling c6 nha giii tré, nén
6ng bao luat su clia céng ty: "T6i hoan toan hiéu dudc su ngan
ngai clia anh, vi thé ditng lo 1ang vé viéc nay nita. T6i sé tim luét
su di tu van viéc nha gilt tré cho c6ng ty kia dé€ nhd anh ta lo
viéc nay, va c6 18 1a nhiéu viéc khac cé lién quan dén du an mé
rdng 1an nay".

Nghe dén d6, luit su cta 6ng voi ndi: "T6i nghi 1a minh cé thé
nghién cttu vé viéc nay". Doi vdi ké todn vién ctia céng ty va



cong ty bao hiém, Mitchell ciing 4p dung chién thuit tuong tu:
éng dé nghi moi cong ty bao hiém va ké toan vién di gitp thanh
1ap nha giit tré cho cong ty kia dén thuc hién y tudng. Thé 1a ho
chuyén ti thai dé chéng ddi sang ing hd bang cach xiy dung
duge phuong 4n trién khai, va cudi cling nha giit tré ctia cong ty
dd md ctra.

VAo liic nay, cdng ty ¢é 300 nhan vién. Nim nim sau, con s6 nay
tang 1én gan gip do6i, va nha gitt tré nhin 75 em, 55 trong s nay
c6 cha me hoic 6ng ba 1am viéce trong céng ty. Tac ddng do6i véi
tinh than 1am viéc ctia nhan vién that 1a tich cuc.

Coéng ty da tao ra mot mdi trudng lam viéc hoan toan mdéi mé.
Nha gitt tré md clta cho dén khi dda tré cudi cing duge dén vé
ma khoéng tinh thém phi, ngay ca vao ngay cudi tuan. Gia giii tré
khong nhim muc dich tao 10i nhuin, nén chi vita @4 dé trang
trai chi phi.

Moi nhin vién cé con chiu giti & nha giit tré trong céng ty déu
cdm thay thodi mai. Ho cé co hdi thim nom liic ranh r6i, ciing
in trua, ciing di dao, ... Bon tré cling vui thich vi biét cha me
hoic 6ng ba dang 1am viéc & gin minh. Mitchell ciing khéng bat
budc nhin vién phai bam thé ghi gi¢ khi ho muén ra ngoai
tham con. Thay vi déi mit trong chiing dong hé ltc 4 gis chiéu
dé chay di dén con nhu lic trudc, bay gid nhan vién cé thé toan
tam vao cong viéc.

Cong ty Mitchell Gold khong diing lai 8 nha glu tré. Cong ty con
quan tam dén stc khde ctia nhin vién. Hang nim cong ty déuto
chtic chuong trinh kham stic khde toan dién cho tat cid nhan
vién. Nhd c¢é chuong trinh nay, nhiéu cin bénh di dugc phat
hién va chiia tri kip thoi. Bén canh d9, cong ty xay thém moét
nha thé thao d€ nhan vién giai tri, v thudng xuyén cai thién
chat lugng bita an ctia cong ty.



C6 quan diém cho rang, ban chi cé thé trang bi nhitng diéu kién
to6t nhat cho nhan vién khi kha ning tai chinh ctia ban cho
phép. Mitchell Gold lai tin rang néu khéng cung tng nhiing dich
vu chim séc nhan vién nhu thé, tai chinh ctia céng ty 6ng cé
thé suy gidm. Két qua that diéu ky. Trong sd 75 nha may toa lac
trong ban kinh 80 km, cdng ty vat dung ndi that Mitchell Gold
c6 ning suat lao ddng cao nhat, 1gi nhuin theo dau nhan vién
cao nhat, va ty 1é thay d6i nhan vién thap nhait. Mitchell nhan
xét: "Nhin vao két qua nay, toi biét chi phi minh bé ra 1a rat xiing
dang".

Con ngudi 1a trén hét

Mot doanh nghiép khac tao dude 1gi nhuin khong 16 nho dit
nhan vién 1én trén hét 13 Outback Steakhouse. Khi Chris
Sullivan va hai ngudi ban hin von md nha hang Outback
Steakhouse dau tién vao nim 1988, thay vi 4p dung phuong
thic truyén thong, ba ngudi quyét dinh bién cic nha quan ly
thanh cht s& hitu qua mét cong thiic chia sé 1gi nhuin dbc déo.
Cac nha quan ly kiém cht s& hitu nha hang (nhung khéng sé
hitu 100%) ky hop ddng 5 nim va tu bd ra 25 ngan USD lam
von, dé doi 14y 10% lgi nhuén va tién luong, thém quyén dudc
mua c6 phiéu. Phuong thiic nay td ra c6 hiéu nghiém khi gitp
mot nhin vién in luong méi nidm 45.000 USD thanh triéu phu
khi hop ddng hét han. Cé dén 95% s6 quan 1y nha hang 1am viéc
v4i Outback Steakhouse trong it nhat 5 nim, va khodng 80%
ngudi gia han hdp ddng sau 5 nim. Su gin bé ctia d6i ngit quan
1y ky cuu tao cho Outback Steakhouse 1gi thé canh tranh manh
me.

Do 1di ttic cd nhan dudgc gin lién véi 1di nhuin, nén cac nha quan
1y d3 nd luc chim séc nha hang cia ho, ké ca trong viéc tuyén
dung va dao tao nhan vién dudi quyén. Ho 1am moi cach dé thu
hut khach hang bang khung canh, thiic in va dich vu. Khi
doanh thu ctia nha hang tidng, doanh thu ctia doanh nghiép



cling tang, va di nhién 1gi ttc cho nha quan ly nha hang dé tang
theo.

Outback Steakhouse con cé chinh sich cho nha quan Iy cap
vung dudc hudng 10% lgi nhuin thu dudc trong vung ctia ho,
va thém ché d6 thudng 25% 1gi nhuin cia mbi nha hang cho
nhan vién 1am viéc trong nha hiang dé. Néu nhi hang vugt chi
tiéu vé 10i nhun va ting 10i nhuin ctia quy so véi cing ky nim
trudc, moi nhan vién 1am viéc trén 10 gid méi tuan déu dugc
thudng thém.

Ba nha sang 14p Outback Steakhouse nhan rat nhiéu 16i khuyén
tll cac chuyén gia trong nganh dich vu in udng, cho rang ho
dang mao hiém khi giao quyén quan 1y cic nha hang cho nhan
vién. Cé can thiét phai phan chia dén 45% lgi nhuin ctia méi
nha hang? Ba nha sing 1ap cé ciu tra 18i rat don gidn. Thong
thudng dé tuyén dung va dao tao mdt ngudi quan ly mdi,
Outback Steakhouse phai tiéu ton hang triéu @6 la. Néu cé thé
gitt chan cac quan Iy 1am viéc 1au dai hon va khién cho ho 1am
viéc nhu thé ho thuc su lam chﬁ, Outback Steakhouse sé dugc
hudng 1gi. Cach thiic quan ly ctia ca ba nha sang lap xem trong
su tin tuang, su lam chu su phan quyen cling nhu chia sé 1oi
tdc. Qua viéc phan quyen cac quan ly nha hang co dong luc
manh mé dé chim séc nha hang chu dio nén cip téng quan
khong can nhiéu nhan su dé gidm sat cd sé. Pay 14 yéu to chinh
trong viéc tao da ting truéng ciia mang ludi nha hang.

Khoéng theo théng 1€, cdc nha hang Outback Steakhouse chi mé
clta vao budi tdi. Bang cach chii tAim vao dich vu bita in tdi, ho
c6 thé don moi nd luc phuc vu xuit sic cho mot ca lam viéc.
Nhan vién c6 thém thdi gian cho gia dinh hodc tham gia vao
hoat d6ng xa hoi. Ho cling dudc nghi ngoi day dd, ludn bat dau
ca 1am viéc véi tinh than thodi mai. Ngoai thanh tich tao 1gi
nhuin hang ndm trung binh 3 triéu USD 8 mo6i nha hang, mang
ludi Outback Steakhouse con lién tuc dat chuan muc cao vé chat
lugng dich vu va su hai long ctia khach hang.



Moi ngudi tng hd noéng nhiét phuong cich clia Outback
Steakhouse trong viéc phin quyén quan 1y va chia sé 16i nhuén.
C6 ngudi tién than ti vi tri pha rudu, 1am bbdi ban... rdéi danh
dum 25.000 USD tu dau tu dé trd thanh quan ly nha hang.
Nhiéu nha quan 1y ¢ cd hoéi 1am chii thuc su cta hang ho dang
phuc vu.

Hudéng dan va dao tao

Chim séc nhan vién khéng chi bang cich tra luong va phtc 1oi
cao. Phan quan trong khong kém 13 cach thiic ban ddi x véi
nhan vién. Thay vi chi cht trong vao 1gi nhuin va ning suit,
ban nén tao ra mot moi trudng lam viéc gitip nhan vién thang
tién, trong @6 cap trén luén hudng dan va hd trg cho nhan vién.

Khi mdi chan udt chan rdo nhan vi tr1 viét 16i quang cdo thuong
hiéu & Leo Burnett, mot cong ty noi t1eng trong nganh dich vu
quang cdo, Carol Williams dén gip gidm doc sang tao véi mot y
tudng cho Pillsbury, khach hang 16n nhat cia cong ty. Lic nay,
cong ty dang di tim y tudng dé thuc hién mot chién dich quang
cio banh quy va y tudng ctia Carol trd thanh cht dé chinh cho
chién dich nay. Carol lai tiép tuc véi mot chién dich thanh cong
khéc cho Pillsbury.

Vao thap nién 1960, Carol gip nhiéu bat 1gi vi ba 1a phu nit goc
Phi, nhung ba luén thé hién su sing tao va quyét tdm lam viéc
khéng mét modi. Ba khéng e ngai trinh bay y tuéng mdi hoic san
sang ddm nhan mot nhiém vu day thach thic. Su thanh cdng
ctia ba ngoai nd luc ctia ban than, con nhd su dan dat, huéng
din tin tinh cfla nhitng ngudi quan 1y cip trén, gitp ba c6 thém
k§ niang va tu tin dé vuon 1én trong su nghiép ctia minh.

Carol néi: "Tdi hoc héi rat nhiéu tit nhiing con ngudi vi dai dé.
T6i quan sat cach ho lam viéc, lanh dao, tu duy va ca hanh déng.
Nho dudce tiép xtc véi ho, dude ho dan dat, t6i da di 1én rat
nhiéu".



Khi giao cho Carol chién dich quing cdo sin pham Secret, cap
trén yéu cau ba cam két khong dudc bd ngang nhiém vu nay.
Vao ltc d6, Secret 1a thuong hiéu ctia thudc khit chdng d6 md
hoéi rat cé hiéu qua. T kinh nghiém c4 nhan, Carol biét rang
phu nii 1am viéc vin phong 13 d6i tugng chinh clia Secret. Carol
nam bat y tudng nay trong mét khau hiéu: "B manh cho dan
éng, nhung danh cho phu nit". Ciu khau hiéu nay di gy an tuong
manh mé. Trong vong 6 thing, Secret trd thanh thuong hiéu
ban chay nhat trong s6 cic san pham ciing loai, va tiép tuc giil vi
tri nay trong 25 nam ké tiép.

Khi Carol tao dung cdng ty clia riéng minh, ba van tiép tuc véi
cing nhiing nguyén tac trudc day da gitp ba thing tién trong
nghé nghiép. Thay vi chi chti trong vao khia canh chu toan céng
viéc, ba con nd luc din dat va phat trién nhan vién ci trong
cong viée va cudc sdng riéng clia ho. Carol néi: "Cong viée clia tdi
13 phat trién, huéng din va nudi dudng tai ning, va xay dung
modi trudng 1am viéc tot nhat dé ho phat huy nhiing tai ning
ay".

Bang cich chi trong dén viéc phat trién ngudén nhan luc va nudi
dudng tai néng cua ho, ba da dua coéng ty quang cdo Carol H.
Williams tré thanh mot trong nhiing cong ty quang cdo 16n
nhit do ngudi M§ gdc Phi 1am chii, vdi doanh s6 mdi nim
khodng 130 triéu USD, va nhiéu khach hang 1a nhitng tap doan
da quéc gia.

Con ngudi 1a von dau tu 16n nhat

Viéc quan tdm dén con nguéﬁ khong chi giéi han trong d6i ngii
nhan vién, ma nén md réng dén nhitng ngudi cé anh hudng tdi
su thanh bai cua cong ty o) Brlghton Collectibles, Jerry Kohl
ludn nd luc gitp cac chli ctta hang vin hanh céng viéc mdt cach
ning suat va thanh céng. Ngoai viéc hd trg dé ho quan Iy cita
hang tot hon, Jerry Kohl con thudng xuyén mdi cac cht cita



hang ra nudc ngoai dé tham quan k¥ thuit. Viéc 1am nay vita
két hgp phan thudng vira dé huan luyén dao tao.

Brighton Collectibles dan mét nhém 80 chti ctta hang di Trung
Quoc dé tham quan mdét nha may dang sin xuit ddng ho deo
tay cho ho. Nim sau, Brighton Collectibles tiép tuc tai trg toan
b6 chi phi &€ dan 110 cht ctta hang dén Maui, Hawaii. Két hdp
véi chuyén di, Jerry thué chuyén gia dén gidng vé moét sé6 chuyén
dé nhu tuyén dung nhan vién, tiép thi va nghiép vu ké toan dé
gitp cac chl ctta hang mad réng k§ ning quan 1y. Jerry hiéu 16
cic chi ctta hang ddc 1ap chinh 13 vén dau tu cho tuong lai va 1a
chia khda cho su thanh céng ctia Brighton Collectibles.

Jerry gidi thich: "Trong trung tdm bach héa, nhan vién dugc
hudng dan cach gilt chn khach dé ban hang cho ho. Con ching
t6i chi dan cdch 16i kéo khach hang dén véi chung t6i".

Ngoéi ra, trong chquyé'n tham quan, cic cht ctta hang c¢é dip trao
doi cung nhau, dé chia sé kinh nghiém va y tudng. "Khi ban tap
hop 100 doanh nhan va dé ho ngoi lai véi nhau, cling nhau thao
luin, thiho sé dua ra hang trim y tudng." - Jerry noi.

Bob Stiller ciing 1am theo cich nhu thé & Green Mountain Coffee
Roasters. Cong ty cho phép nhan vién nghi phép cé luong dé
1am céng viéc riéng, va danh ra 5% lgi nhuin trudc thué cho
nhting hoat ddng ti thién. Thay vi chi biét ky ngan ph1eu cong
ty con chu trong dén ca1 thién chat ludng cudc song ctia néng
dan trong ca phé cung cap cho mang ludi, nd luc xay dung mot
mdi trudng lam viéc tot nhat.

Hon 20% trong sd 600 nhin vién 1am viéc trong nhiing trang
trai tr6ng ca phé & Nam My va Indonesia, cho cac dl_I an xay
dyng san phoi ca phe cai thién chat lugng hat, lap vuon rau dé
cung cap thuc pham tudi cho dia phuong, va dé cai thién chat
hIdng cudc song trong vung Green Mountain Coffee Roasters
cling din 60 néng dan trong ca phé ti cic nudc dang phat trién



dén Boston d& tham du mot hdi nghi nhim hoc héi nhiing
phuong phap tao thém hiéu nang va cai thién chat lugng ca phé
- qua dé cling cai thién chat luong san pham ma céng ty phan
phoi.

Tat ca la vi con nguoi

Mot 1y do chti chét gitip 99 Cents Only, Green Mountain Coffee
Roasters, Brighton Collectibles va Outback Steakhouse thanh
cong trong thoi gian dai 1a cach d6i x véi con ngudi. Di nhién 1a
cic cdng ty nay phai cé san pham chat luong cao va dich vu
khach hang t6t - nhiing yéu t6 dé tru viing trén thuong trudng;
nhung 10i thé canh tranh thuc su chinh 13 yéu t6 con ngudi.

Ngoai tién luong va phuc 1gi von 13 nhiing yéu t6 co ban, cong ty
can x4y dung bau khéng khi trong d6 moi ngudi cdm thay hinh
dién khi dudc cong hién va 1am viéc cho cdng ty. Liic nay, gia tri
con ngudi quan trong hon gia tri vit chat. Hiy thudng xuyén
kiém tra xem nhén vién cé yéu thich cong viéc khéng? Ho c6
cdm thay quan trong va dugc danh gia tuong xu’ng khong>
Danh thoi gian dé huang din, phat trién ky nang cua nhan vién
cling 12 diéu thiét yéu d6i vdi su thanh céng ctia td chic trong
tuong lai.

Giam doc diéu hanh David Neeleman cua ]etBlue noi: "Con
nguoi la yéu to quan trong nhat, 1a yéu to song con ctia mot to
chiic. Hay dam bao la ban quan tim dung muc dén con ngttdl
trong to chiic ciia ban. Chi khi ban lam tot viéc nay, bat cd
muc tiéu nao ban mong mudn déu co thé trd thanh hién thuc".



LOI KET

cong 1au dai ctia mot t6 chiic; khéng cé chiée diia than

nao cé thé gidi quyét moi tinh hudéng. Mbi t6 chiic déu cé
nhiing dau an dic trung va nhitng thach thic riéng. Tuy nhién,
néu linh héi kinh nghiém ti nhiing ngudi di trudc, ban cé thé
tranh dudc sai 1am tuong tu va tim dudc v tudng méi gitp ban
thanh cong.

K héng c6 céng thic diéu ky ndo ddm bao cho su thanh

Xuyén sudt quyén sach niy ban sé nhin ra nhiéu vin dé quen
thudc nhu l3ng nghe khach hing, quan tim dén nhén vién, néu
guong dé linh dao... Nhitng van dé nay tudng nhu that dé dang
dé ap dung nhung that su @6 chinh 1416 hdng can khic phuc ctia
nhiéu t6 chtc, céng ty. D6i khi moi ngudi bi gb bé trong nhitng
nguyén tic va thi tuc c11ng nhac dén ndi khong xem xét y nghia
thuc su cta nhiing nguyen tic d6 1a gi dé 4p dung vao t6 chiic
ctla minh. Piéu c6t 16i & diy khdéng chi 1a phai suy nghi dung,
ma con phai hanh ddng dung. Xét cho cuing, quy tic do chinh
con ngudi dit ra thi con ngudi cling cé thé thay doi.

O Legal Seafoods, ling nghe v kién nhin vién di gitp cip ldnh
dao gidi quyét nhitng vudng mac phtic tap nhat. "Chudng trinh
gidi cttu Nissan" di thanh céng qua viéc € nhan vién tham gia
vao quy trinh ra quyét dinh, d6i mdéi tu duy vin héa va héi sinh
cong ty. Harley-Davidson chiing minh rang nganh sin xuit mo
t6 clia My khong nhiing ton tai, ma con thanh céng vugt bac
trong nén kinh té toan cau, khi trao quyén tu quyét cho nhin
vién & tuyén dau. Y niém ma ba cong ty ap dung thit don gian,
nhung van con nhiéu t6 chtic chua thuc su khuyén khich nhan
vién nhin tradch nhiém va ra quyét dinh.



Poi ltc chién lude hay nhit 1a chon con dudng it ngudi di.
Linksys luén né tranh Cisco khi biét rang ho khéng thé duong
dau véi 6ng trum nay trong linh vic ndi mang vi tinh. Thay vao
dé, Linksys déon nd luc cho mang gia dinh - mét thi trudng mdi
chdm nd. Cudi ciing, chinh nhd huéng di riéng ma Linksys di
thanh cong va Cisco mua lai Linksys véi gia 500 triéu déla.
Trader Joe's, Outback Steakhouse va easyJet déu di vong, khong
canh tranh truc tiép véi ddi thit ma tim ving dat trong dé vuon
1én.

Chon con dudng it ngudi di cling ¢ thé git hai thanh cong 16n
trong cac linh vuc khéc. JetBlue dd x6a bd cic trung tdm nhin
dit vé ton kém va cai thién tinh than lam viéc khi cho phép
nhan vién 1am viéc tai nha. Vi khong phai cyc nhoc di vé gitta
gia dinh va cdng s&; hon nita lai dugc 1am viéc trong khéng gian
thoai mai theo gid giac linh déng, nén khéng 1y gi 1am ngac
nhién 12 nhan vién nhin gilt ché may bay va ban vé clia JetBlue
ludn cé tinh than phan khéi.

Doi Idc chién luge dua cong ty dén dinh diém thanh céng lai
don gian khong ngd. Khi vap vap maii, viéc xéa bd hét roi 1am lai
tl dau c6 vé nhu 1a moét gidi phap mang tinh rdi ro nhung sé git
hai dudc nhiéu thanh cong dén bat ngd. Hang loat 550 nha
hang Au Bon Pain dudc ban di dé don ndi Iuc cho mot so it nha
hang Panera Bread nghe nhu y tudng khéi hai, nhung lai 1a
quyét dinh cuc ky diing cidm, va ciing cuc ky thanh cong.
Clodhoppers, Blockbuster Video va PayPal déu 1am vao hoan
canh khé khin tuong tu, cudi ciing van vugt qua khé khin dé
roi thanh c6ng nhd manh dan tit bd chién luge ban dau dé bat
dau mot hudng di méi.

Dua trén don bay y tudng gitp ban dau tu thdi gian va nguoén
luc vao diém manh cfia minh, cling nhu tin dung diém manh
ctia d6i tac trong linh vuc khac. Boston Beer thué céng ty khac
gia cOdng nau bia dé tip trung vao viéc kiém soat chat lugng bia
va bao vé danh tiéng thudng hiéu cia minh. JOE BOXER lién két



doi tac véi Kmart dé tranh sd doan 1a phin phoi va ban hang
vung vé, lui vé s3 trudng 1a thiét ké va tiép thi.

Thém mdt nguyén tic co ban trong kinh doanh 13 quan tAm dén
con ngudi. Marilyn Carlson Nelson & Carlson Companies, Dave
Gold & 99 Cents Only va Chris Sullivan @ Outback Steakhouse
déu dau tu thém thdi gian va tién bac cho nhan vién ctia minh.
Ho khong 1am diéu nay mot cach may méc, vé cAm ma bang cai
tdm két hop véi 1y tri. Nhitng nha 1anh dao nay di dat nhiéu
thanh tuu 16n vé ting trudng va 1gi nhuén, dua céng ty ctia ho
1én hang dau trong mbi linh vuc. Jerry Kohl & Brighton
Collectibles va Bob Stiller & Green Mountain Coffee Roasters di
mdt budc xa hon: dau tu cho doi tac bén ngoai dé ho déng goép
vao su nghiép clia cdng ty. Ping danh gia thap yéu td nhan su
trong tat ca cac viéc ban lam: dau tu cho con ngudi 1 phan dau
tu dem lai 1gi nhudn cao nhat. Chinh & day ban thé hién dudc
nhiéu nhat vin hda coéng ty.

Home Depot dudc gy dung thanh mot cong ty tri gid 30 ti USD
bang cach khoéng ngiing chii tim dén khach hang va nhan vién.
Sau khi cac nha sang 1ip vé huu, Home Depot dan di xuéng vi
viéc cat gidm chi phi nham ting 10i nhuin d3 mau thuin véi
vin héa coéng ty, khién ca khich hang 1an nhin vién déu bat
man. Con Costco thi ngudc lai: can ddm phdt 16 y nguyén caa
gidi dau tu, dit khach hang va nhan vién 1én trén 1di nhuln.
Mic di1 gid tri ¢d phiéu trudc mat khong may lac quan, nhung
cong ty sé tién nhitng budc viing chic vé 1au dai.

Trong cudc chai kinh doanh day bién déng nay, khéng c6 khudn
mau nhat dinh nao cho su thanh céng. Quy luit chdi luén thay
d6i. Ban cé thé thanh cong trong nghich canh va cé thé thing
d6i thi canh tranh néu ban cé tu duy sang tao, cé tam nhin, biét
phat huy diém manh va van dung kinh nghiém tit nhitng nguoi
di trudc. Khi tham gia cudc chdi vdi tat cd sy nhiét tinh, ban sé
dan than va trdi nghiém cudc sdng thuc su. Véi hanh trang cé
san, ban hoan toan cé thé linh ddng viét lai quy tic kinh doanh



cho riéng minh va tao dung vi thé bén viing trén thuong
truong.

Ban hdy danh chut thoi gian doc qua nhiing ciu chuyén trong
cudn sach nay. Chac chan ban sé gép nhat dugc déi diéu hitu ich
tit kinh nghiém kinh doanh ctia cac nha lanh dao hang dau thé
gidi!
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