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“Sau qua trinh phuc vu véi vai tro giam doc diéu hanh ¢ ‘hau truong’
trong gan nhu toan bd sy nghiép ctia minh, hau hét nhiing gi Steve
Anderson kham phé vé Jeff Bezos va Amazon di khién toi nhd vé di san
cua Walt Disney. Walt da c6 mot tam nhin va thuc hién né; Jeff c6 mot tim
nhin va ciling da bién no thanh hién thyc; va ban cling hoan toan c6 thé hién
thuc hoa tdm nhin cia minh, dong thoi giup tam nhin d6 dién ra nhanh hon
va dé dang hon khi van dung cac nguyén tic ma Steve dua ra trong cudn
sach nay. Toi nghi rang c6 kha nhiéu ‘ma thuat’ trong cubn sach nay! Lam
tot 1am, Steve!”

Lee Cockerell

Cuu Pho Gidm doc Dieu hanh, WALT DISNEY WORLD® Resort
Tac gia cudn sach ban chay Creating Magic: Common Sense
Leadership Strategies from a Life at Disney

“T6i vira dén chau Au va thirc ddy vao nira dém vi chénh léch mui gio.
T6i lay iPad cua minh ra va bat dau doc The Bezos Letters. Toi khong tai
nao co thé dat cudn sach nay xudng. Toi mudng tugng rang an pham nay sé
trd thanh mot cudn gido trinh dai hoc, mot cam nang ma tat ca nhirng nguoi
tré tudi can phai nam lay. Cudn sach chira dyng tdm nhin sau sac phu hop
v6i moi Ira tudi! Lam t6t 1am, Steve. Toi s& con gidi thidu cudn sach nay
nhiéu, nhiéu nita.”

Jim Hackbarth
Chu tich & CEO, Assurex Global

“Thong thuong, moi nguoi déu nghi rang nhiing doanh nghiép thanh
cong déu gitr riéng cho minh nhitng bi mat khong bao gio tiét 16 véi bat ky
ai. Nhung, v6i cudn sach nay, Steve Anderson dd chia sé mot cach cong
khai nhiing 14 thu gui tdi c6 dong ctia Bezos va chat loc nhiing nguyén 1y
cot 16 cho tat ca doc gia. Khong hé c6 bi mat an sau btc rém, Jeff Bezos
tiét 10 nhiing suy nghi va chién lugc cia minh tir nhitng ngay dau tién thanh
lap Amazon cho t&i tan ngay nay. Néu ban dang kiém tim mot ban hudng
dan x4y dung va phat trién doanh nghiép, thi dich thi 1a day r6i.”

Dan Miller
Tac gia cudn sach ban chay 48 Days to the Work You Love

“Trong mot thé gidi tran ngap nhiing 11 ndi phong dai vé thanh cong,
cudn sach nay toa sang véi do tin cdy va tinh xac thuc cao. Mdi 14 thu déu
chtra dung nhiing nguyén tic 1a két qua cta nhiéu nim can dam thu



nghié¢m, 1t ra bai hoc kinh nghiém tur that bai, va nhitng kham pha da dan
duong chi 16i cho Amazon vuon téi ¢t mbc hién tai. Néu ban dang phat
triéen mot doanh nghiép, thi day chinh la cudén cAm nang hiru ich danh cho
ban. Hay doc di doc lai cubn sach nay. Néu ban khong c6 y dinh phat trién
kinh doanh, thi muoi bon nguyén tic thuc té ndy van s& 1a nén tang giap
ban tré thanh nguoi gidi nhat trong bat ky linh vuc nao ma ban mong
mudn. Day la cudn sach toi s& chon dé tang cho ban be ciia minh.”
Ken Davis
Téc gia cudn sach ban chay Fully Alive
“Nhu Steve Anderson da chi ra mot cach khéo 1¢€o, Jeff Bezos luon chu
dong chap nhan thir nghiém dé nhanh chéong nhén ra nhiing gi nén lam va
nhitng gi khéng nén lam. Viéc thir nghiém nhu vay sé gitp cho bat ky ai
cling déu c6 thé tap trung vao nhimng diéu thuc sy quan trong. Noi tom lai,
cudn sach nay 1a mot an pham can phai doc.”
Greg McKeown
Tac gia cudn sach ban chay Essentialism: The Disciplined Pursuit of Less
“Cha t6i thuong néi: ‘Khi moi thtr trd nén toi t&, khi con di dén duong
cling, con s& dua ra nhitng quyét dinh sang subt, boi con khong con sy chon
lua nao khac. Con khi moi thtr déu tét dep, con s€ thuong lam cho moi thi
roi tung 1én, bdi con ¢6 qua nhiéu lua chon’. Nhitng phén tich va hiéu biét
ciia Steve Anderson vé cach tin dung nhiing ‘tht bai thanh cong’ cua
Bezos/Amazon d3 chimg minh phét biéu trén 1a khong dung. Steve chi ra
cach thirc Amazon ap dung dé tao ra nhimg quyét dinh tuyét voi ngay ca
khi moi thir déu dang dién ra tdt dep, mac du & vi thé cua ho, sb luong lya
chon g?m nhu 1a vo tan. Pay 1a mot cudn sach tuy€t vo1, mot phan tich tuyét
voi.”
Duke Williams
Nha sang 1ap cong ty Simply Easier Payments, Inc.
“Anderson d3 vén md nhitng blirc man bi mat, chit loc nhitng yéu to
quan trong va nhat quan nhat ctia Amazon, va chia sé nhiing diéu nay trong
cudn The Bezos Letters. Viéc nghién ctru ting 14 thu ctia Bezos gtri cho ¢b
déng hang nim khong nhitng cung cap cho doc gia nhiing cau chuyén vé
cong ty, ma con hé 10 nhirng nguyén 1y vura tha vi vira mang lai hi¢u qua
cao gitlp Amazon ting trudng nhu vii bdo. Mot cudén sach hap dan chira day
nhiing bi quyét dé phat trién doanh nghiép nhu Amazon - Mau le, than toc,
va tuyét voi.”



Stephen Roney
Pong sang 1ap & CEO cong ty Roney Innovation
(thudc tép 5% cong ty ban hang chay nhat trén Amazon)
“Bat ké 1a mot ong 1on cong nghé tri gia hang ty d6-la hay 1a mot cong
ty gia dinh, thi trong boi canh kinh doanh hién tai, viéc gidm chan tai chd
déng nghia vo1 viée di thut lui. V61 The Bezos Letters, Steve Anderson da
cung cAp mdt cai nhin dic biét mang tinh thuwong hiéu cta ca nhan ong vé
cach thirc Amazon giit lira thang tién trd thanh mot trong nhiig doanh
nghiép thanh cong nhat lich st hién dai. Nhitng phén tich cia Steve vé cac
nguyén 1y c6t 16i ciia Amazon 1a v6 cung thiét thyuc, chita dung day nhiét
huyét, va that sy can thiét d6i voi tat ca moi ngudi - du ¢ goc do ca nhan
hay chuyen mon - dic blet d6i v6i nhitng nguoi tién phong ludn khat khao
nam bat co hoi méi va mudn leo 1én nhitng dinh cao méi.’
Amy Zupon
CEO, Vertafore
“Ban nghi thé nao néu Jeff Bezos tu nguyén dua cho ban cong thirc dé
dat dugc muc tang truong vuot bac nhu Amazon, va ban co thé ap dung
tuong tu? Thuc té thi anh Ay di 1am nhu vay roi, thong qua nhiing 14 thu
giri c6 dong hang nam. Trong cudn sach tuyét pham nay, Steve Anderson da
giai ma muoi bén nguyén 1y ting truong gitup ban co thé ap dung dé dat
dugc thanh cong nhu Amazon!”
Mike Michalowicz
Tac gia cudn sach ban chay Profit first va Clockwork
“Trong cudn sach The Bezos Letters, Steve Anderson dd cung cap cho
ching ta mot cai nhin siu rong vé tu duy va dong co cua vi doanh nhan
thanh cong nhét trong lich sir. Bang cach van dung mudi bén nguyén ly
ting truéng ma Steve di chat loc tir nhitng 14 thu gui co dong ciia Bezos,
bat ky ai cling c6 thé don gian hoa va hién thuc héa muc ting truéng dang
kinh ngac.”
Chris Tuff
Tac gia cudn sach ban chay The Millennial Whisperer
“Ban c¢6 phai 12 nguoi wva mao hiém? Nhiéu lan t6i ty tha nhan rang
minh rat hay ban khoan vi ludn dit ra cdu hoi ‘Chuyén gi xay ra néu...?’,
d6 1a 1y do vi sao tdi rat thich cach tiép can ciia Anderson. Ong 4y di lay di
ndi so rai ro bang cach cung cap cho ching ta mot ké hoach va mot chiéc
du thong qua viéc phén tich nhitng cach thitc ma Jeff Bezos di phat trién



cong ty bang tam thé chap nhan rui ro, ngay ca khi nhitng cau hoi ‘Chuyén
gl xay ra néu...?” c6 thé can trd anh ay. Co thé thiy, néu rui ro d6 khong
mang lai sy thay d6i nhu chiing ta mong doi, thi rat c6 thé no s& thip sang
nhirng kha ning tot dep hon: c6 thé sfr dung dé xay dung doanh nghiép, mé
rong pham vi, hodc nang cao cudc séng. Cudn sach nay tran ngap nhitng
phan thuong quy gia danh cho nhiing ngudi san sang mo vé nhiing cau
chuyén vi dai hon.”
Patsy Clairmont
Giam dbc sang tao
Téc gia cudn sach ban chay You Are More Than You Know
“Tai sao ting truéng doanh nghiép van 1a mot bai toan kho giai trong
khi c6 hang loat chién lugc dd dugc chimg thuc ngay trudc mat ching ta?
Pay 1a cudn sach ngan gon, chira dyng nhitng nghién ctru ki ludng cta
Steve Anderson - tap trung phan tich nhiing nguyén 1y kinh doanh thanh
cong duogc truc tiép rut ra ttr vi doanh nhan duoc ménh danh 1a bac thﬁy vé
viéc chap nhan rui ro cta thoi dai nay. Néu ban muén dua ra nhitng quyét
dinh sang sudt hon va kiém dugc nhiéu tién hon, hdy tim ngay an ban The
Bezos Letters va bat dau doc thoi. Toi chang thé bé cudn sach nay xudng
duoc.”
Janet Switzer
Pong tac gia cudn sach ban chay
The Success Principles: How to Get from Where You Are to Where You
Want to Be
“Véi tac pham cung cap nhiéu thong tin va day hip dan nay, Steve
Anderson da dua ching ta vao mgt hanh trinh tuyét voi thong qua nhitng 14
thu ctia CEO Jeff Bezos, kham pha nhimng nguyén tic va phuong phap da
gilip Amazon ting trudng ngoan muc tir mot ctra hang ban sach truc tuyén
tré thanh mot doanh nghiép s& hiru sitc manh ap dao. Pay 1a mot an pham
phai doc!”
Ian Morgan Cron
Tac gié cudn sélch ban chay The Road Back to You
“La mot nha tiép thi truc tiép trong gan bén muoi nam, toi hiéu ro tam
quan trong clia viéc ting cudng gia tri d6i voi moi mat hang cung cap, va
Amazon ludn din dau trong viéc ting cudng gia tri ngay tir nhiing ngay dau
tién Bezos mé ctra hang ban sach truc tuyén vao nhitng nam 1990. Gid day,
Steve Anderson di bo sung gid tri vo cung cho tat ca chiing ta bang cach 1at



mo bi mat thanh cong cia Amazon thong qua mudi bén nguyén 1y ting
trudng.

T6i tin rang nhitng gi dugc tiét 16 trong The Bezos Letters thuc sy co
tiém nang thay doi giup thé gidi tré nén tot dep hon. Cam on, Steve. That 1a
mot mon qua quy gia!”

Brian Kurtz

Titans Marketing

Cuu doanh nhan tai Boardroom Inc.
Tac gia cudn sach ban chay Overdeliver

“Thé giéi kinh doanh ciia ban twra nhuw mét thwée phim 3D. Va bay
gio, ban sé c6 cip kinh DUY NHAT dé nhin thiy moi co hoi... Rat it
cudn sach vé kinh doanh khién tdm tri ctia ban suy nghi vé mot quy dao
hoan toan méi va vién canh cao xa thuc su ¢ thé tré thanh hién thuc. Ciing
khong c6 nhiéu tac gia dua ra nhiing giai thich rd rang va phan tich mot
cach sdu sac nhitng cach thirc ma mot thién tai xay dung doanh nghiép thuc
su nhin thay tuong lai, tuyén bd ménh 1énh va kiém soat tat ca nhimg gi c6
thé.

Steve Anderson da thuc hi€én mot hanh trinh vo cung hiém co (nhung
rat rd rang) d6 1a phan tich, dién giai sau sac, va st dung phép loai suy mot
cach can man d6i vai timg 14 thu cia Jeff Bezos giri cho cac c6 dong hang
nam. Steve Anderson da tim ra mat mad chung cho sy tang truéng kinh
doanh vuot bac ma Bezos truyén dat.

Véi kha nang giai ma sau sic, mo 16i dan dén nhirng mat ma cua Bezos,
Steve Anderson giri toi doc gia mot bai dién giai 360 dd cung ban dich
hoan chinh vé cach thirc ma Bezos ting budc giy dung Amazon. Steve
cling tiét 16 1y do tai sao ong lai chon nhiing quy trinh chién lugc, duong
16, va biéu thoi gian ma ong theo ddi. R6i Steve ciing chi rd cho doc gia
thay duoc lam thé nao dé thich nghi theo diing nghia va 4p dung nhiing
‘hormone ting truong’ theo phong cach Amazon vao bat ctr viéc gi ban
dang thuc hién.

Steve khién nguoi ta phai ring minh boi phuong phap tiép can siéu 16-
gic, kha ning phan tich va dién gidi dang kinh ngac, giai thich cin k& y
nghia thyc sy cua nhitng phat ngoén va hanh dong cia Bezos. T61 chua tung
thdy mot cudn sach kinh doanh hay tu truyén/tiéu sir ndo bao ham tong hoa
nhiing yéu t6 do.



T6i xin chimg thuc cudn sach nay (bang toan bo nhiét huyét) voi tat ca
moi ngudi trong gidi kinh doanh, nhiing ai mudn vuot xa hon mic phat
trién théng thuong.”

Jay Abraham

Chién luoc gia kinh doanh ndi tiéng thé gidi

Tac gia cudn sach ban chay Getting Everything You Can Out of All You’ve
Got

“Trong lich su, chi mdt vai cudn sach co thé gén mac ‘hiru xa tu nhién
huong’. Co qua it nhitng 4n pham khién cac lanh dao doanh nghiép phan
g va thay doi huéng di ctia minh. La mdt nha xuét ban sach, chung toi
thau hiéu sttc manh cta nhitng cuén sach do, va lam thé nao chiing c6 thé
thay doi ca thé giéi. Jeff Bezos c6 kha ning chiéu roi twong lai va dua san
pham t6i tan tay nguoi tiéu ding trén toan cau bang nhiing cach thic chua
tung tuong tugng ra trudc dd. Va bay gio, chung té1 vo cung tu hao trd
thanh nha xuit ban ciia mot trong nhitng cudn sach nhu vay. The Bezos
Letters s& giup cac doanh nghiép trén toan thé gidi phat trién va tiép tuc lan
téoa nhiing tu tuong, nhitng dich vu giap dinh hinh va cai thién thé gidi
giéng nhu Jeff Bezos da thuc hién. Lam tt lam, Steve a!”

David L. Hancock
Sang lap nha xuit ban Morgan James
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LOI MO DAU

hi moi nguo1 héi toi diéu ho can nhat dé dat loi ich ttc thi trong
inh doanh 14 gi, t6i thuong tra 1oi: “Hay tim mot nguoi thay”. Hai
1 ndm qua voi cuong vi la cyu Chu tich kiém CEO cua mot
doanh nghiép xuét ban tri gia 250 tri€u do-la My, va hién tai dang gitr vi tri
nha sang lap kiém CEO mdt cong ty phat trién 1anh dao cua riéng minh - toi
luon dam bao minh phai dugc lam viéc cing nhitng ngudi gioi nhat va
thong minh nhat dé giup t6i dat duoc nhitng két qua dot pha, ca vé phuong

dién ca nhan va su nghiép.

Thong qua qua trinh huan luyén, toi da khai thac tri tué, minh triét va
kinh nghiém cta rat nhiéu ngudi. Nhimg nguoi thay cua t6i di chia sé bai
hoc ma ho duc rat dugc tr nhitng thanh cong cua minh va tu thir gia tri hon
nira d6 1a “nhiing that bai”. Ho cho t6i mét g6c nhin khac ma t61 khong thé
nhan ra do nhan thirc gidi han cia minh. Su thong thai va von hiéu biét cua
ho da gitip t6i chéo 14i doanh nghiép cia minh trong nhitng thoi diém thuan
loi va kho khan. Thuc té, t6i c6 thé khang dinh khong chut do du rang nhd
nhitng ngudi thiy ctia minh ma toi di tién xa va nhanh hon rat nhiéu so voi
khi t61 ty minh budc di.

Piéu gi tao nén mot ngudi thay t6t? Ho chac han phai 1a nguoi tién xa
hon ban, ting trai hon ban, that bai nhiéu hon ban theo mot cach tha vi, va
ho thuong d6i mat véi nhitng thir thach gy nan long hon so véi thir thach
ban ting d6i mit. C6 kha nhiéu ngudi thoéa mén nhitng diéu kién ké trén,
nhung voi boi canh hién tai, c6 mot nguoi dac biét ndi bat.

Hay tudng tuong Jeff Bezos - nguoi sang 1ap kiém CEO cua Amazon -
tr& thanh ngudi nim tay diu dat ban. T6i s& chdp ldy co hoi d6 va dit ngay
mot cau hoi hoc bua “Chinh xac thi anh di gdy dung Amazon nhu thé
na0?”. Va toi tran trong co hdi ap dung nhimg kién thirc va kinh nghiém
ctia anh 4y vao viéc gdy dung va nhan rong cong viéc kinh doanh cua minh.
Ai ma khong lam nhu thé chu?

Tiéc 13, didu d6 c6 18 khong xay ra véi ban hodc v6i t6i. Nhung may
man thay, voi cudn sach ndy, anh ban Steve Anderson cia t6i dd mang dén
diéu tuyét voi twong tu. Poc cudn sach nay ciing gibng nhu c6 duoc Bezos
1am nguoi thady cho minh. Ban c6 thé nhin thdy nhitng gi Bezos nhin thay,
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nghi nhiing diéu Bezos dang nghi, r6i 4p dung chung vao cong viéc kinh
doanh cua riéng ban theo nhiing cach thitc ma ban chua ting nghi dén
trude ddy - nhitng cach thirc ma Bezos da sir dung dé dua Amazon 1én vi tri
12 mot trong nhimg cong ty thanh cong nhat thé gidi.

Steve d lam diéu d6 nhu thé nao? Anh 4y di nghién ngdm nhiing 14 thu
clia Bezos gui t6i cac cd dong ctia Amazon va nhan dién duoc muoi bon
nguyén 1y ting trudéng. Mot s6 nguyén 1y duoc thé hién rd rang trong cac
btrc thu, mot sb khéc thi an dang sau cau tir. Nhung Steve di cho thay cach
thirc nhiing nguyén ly néy phdi hop hoat dong gitip Amazon mé rong quy
mo khong glong nhu bét ky cong ty nao khac. Nhitng hiéu biét nay dugc an
gidu trong mot tim nhin rd rang, nhung t6i nghi chi ¢6 Steve mdi nhin nhan
dugc chiing theo cach anh da lam.

Steve da danh nhiéu thap nién dé nghién ciru, phan tich cac xu hudng
trong kinh doanh va cong nghé¢, dac biét tap trung vao rui ro, va nhan dinh
ctia anh 4y khac v&i nhitng gi hau hét ching ta co thé nghi luc ban dau. Anh
ay luon doi theo sat sao ting thay doi nho nhét trong tim nhin va biét lam
thé nao co thé tan dung nhiing co hoi sé xuat hién trong tuong lai.

Hay coi Steve nhu 13 ngudi huéng dan cho ban tim hiéu tdm tri cta Jeff
Bezos. Anh 4y tuya nhu mot nha khao ¢6 hoc nghién ctru chuyén sau vé
Amazon (xin thtr 16i cho t6i vi su vi von nay), kham phé ra mot cau tric
tuyét vOi ma it ai c6 kha ning hiéu duoc hay mot hé théng ban khic phirc
tap ma it ai co thé giai ma. Steve da giai ma duoc logic an dang sau nhitng
1a thu ctia Bezos dé tat ca chung ta déu co thé hiéu duoc, va chuyén thé
ching sang mot thir ngdn ngit dé dang tiép nhan, c6 thé 4p dung vao hau
hét cac cong ty hodc t6 chirc kinh doanh.

Hon thé nita, Steve con mang dén nhiing cau chuyén hap dan trén moi
phuong dién, tir viéc Bezos da ném trai “that bai mang tinh thanh cong”
nhu thé ndo, t§i viéc Bezos khao khat chinh phyc khong gian ra sao. Nhiing
cau chuyén nay trd thanh canh cira mo ra nhitng con dudng chiing ta co thé
van dung dé tao ra sy ting trudng trong twong lai.

C6 Bezos 1am thay va Steve 1a nguoi két ndi, ban s& nhin thdy mot cach
rd rang 1am thé nao dé dua doanh nghiép cua minh 1én mot tAm voc mdi,
nang suat hon, c6 tim anh hudng hon. Khi ban 4p dung mudi bon Nguyén
ly Tang trudng cua Steve dugc tiét 16 trong cudn sach ndy vao cong viée
kinh doanh ctia minh, ban s& c¢6 moi th&t ban can dé phat trién doanh nghiép
ctia minh giong nhu Amazon.

12



Michael Hyatt
CEOQO, Michael Hyatt & Company,
Tac gid cuon sach ban chay Free to Focus va Your Best Year Ever
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Loi Tua
RUI RO VA TANG TRUONG

au hon ba muoi nim nghién ciru vé rui ro trong kinh doanh, toi
o rang thyuc chat chi ¢ hai loai: riii ro dam trach va rui ro tir bé.
01 cach khac, nhitng rii ro ma ban chép nhan va nhirng rii ro ma
ban khong chap nhan.

Nho vao tai xoay xo cua Jeff Bezos, Amazon da tré thanh cong ty dat
duoc doanh thu 1 ty d6-la My nhanh nhat trong lich st

Vay, anh 4y da lam thé nao?

Jeff Bezos chic chan phai 1a bac thay veé rui ro.

skosk

Danh phan 16n sy nghiép ciia minh dé giang giai va tu vin vé cong
nghé va rii ro, toi biét rang rat nhiéu ngudi nghi viéc quan trong nhat 1a
luén ludén duogc bao vé khdi rai ro. Rui ro von dugc xem 1a “toi t8”, va moi
nguoi ludn co géng lam moi thir c6 thé dé dam bao ho dugc bao vé néu cbd
bat ky bién cd gi xay ra khién ho bi ton that va nguy hiém vé mit tai chinh.

Tuy vay, t61 khong nhin nhan rui ro theo cach do... va to1 phat hién ra
rang Jeff Bezos ciing thé.

T6i nhan ra ¢6 mot moi quan hé nhan qua gilta rii ro va ting truong
kinh doanh ma nhiéu nguoi thudng bo qua. Tir goc do thuan loi nay, rai ro
6 thé dugc nhin nhan theo huong tich cuc. Do 1a 1y do tai sao cubn sach
nay lai nhin nhan su tang truédng ciia Amazon tir mot goc nhin khé khac biét
— thong qua lang kinh rui ro.

Vang, moi doanh nghiép déu phai chap nhan rui ro, tuy nhién mao hiém
mot cach ngiu nhién s& chang khac ndo gico mdt vién xtic xic. Ban sé
chang thé biét duoc diéu gi sap xay dén. Nhung Bezos ludn tiép nhan rui ro
mot cach co chu y, diéu ma hau hét cac doanh nghiép, néu nhan thic duoc,
cling c6 thé khai thac dé dat duoc két qua tuyét voi hon.

T6i tin rang ngudn nhién liéu thuc day sy ting trudng ctia Amazon
chinh 1a phuong phap tiép can doc dao cia Jeff Bezos voi viéc chdp nhan
ri ro va st dung né nhu don bay, cling nhu sy quyét tim ctia anh voi viée
xay dung mot nén van hoa thir nghiém va sang tao. Tat ca nhitng diéu nay
déu dua trén quan diém cua Bezos vé thanh cong va ca that bai.
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BUGC KHOI PAU

Vao thang 7 nam 1994, Jeff Bezos, ba muoi tudi, m& mét cira hang
sach truc tuyén nho co tén 1a Amazon.com, dugc dat tén theo con song dai
nhat & Nam M¥ (That thu vi, Amazon.com suyt nita da dugc goi la
“Cadabra”, nhu trong tir “abracadabra” (than chi). Bezos di quyét dinh do6i
tén khi luat su ciia anh nghe nham thanh “cadaver” (xac chét)).

Thay vao do, Amazon dugc dat tén theo dong song vi hai 1y do. Thu
nhat 1a dé am chi quy mo (Amazon.com duoc ra mat voi khau hiéu “Nha
xudt ban sach 16n nhat thé giéi”) va tha hai 1a do thdi d6 céc trang web
thuong duoc li¢t ké theo thr tu bang chir cai, vi thé Amazon s& xuat hién
dau tién trong danh sach.

Khéi dau bang mot ¥ tudong don gian nhung di nhanh chéng 16n manh
tré thanh mot trong nhitng cong ty c6 gid tri nhat thé gidi (dua trén vén hoa
thi truong), sanh vai cung cdc ong lén Apple, Microsoft, va Google,
Amazon 1a cong ty dat mic doanh thu 100 ty do-la My véi téc d6 nhanh
nhat, va 1a mot trong nhitng cong ty dau tién duoc dinh gia mot ngan ty do-
la My. Amazon c6 quy md hon 647.000 nhan vién, dong hon ca déan so cia
nhiéu qudc gia nhu Luxembourg, Iceland va Bahamas. Vao nim 2010,
Bezos phat biéu rang:

“Y tuéng thanh 1ap Amazon di nhen nhém trong t6i tir muoi sau nim
trude. THi tinh c& biét duoc su that 13 nhu cau sir dung web dang khong
nging gia ting & muc 2.300 phan trim modt ndm. T6i chua timg ching kién
hay nghe dén bat ky thtr gi ting truong nhanh dén thé, va y tuong gy dung
mot cira hang sach truc tuyén voi hang triéu dau sach, mot thir hoan toan
khong thé ton tai trong thé gidi vat 1y, da chiém tron htng thu cua t6i.

Toi1 vira budce sang tudi ba muoi, va mai két hon duge mot nam. To6i noi
v6i vo t6i, MacKenzie, rang t6i muén nghi viéc va bat tay vao tién hanh ¥
tuéng dién ro nay, mot ¥ tuong co 18 s& chude lay that bai boi hau hét cac
cong ty khai nghiép déu nhu vay, va toi cling khong dam noi chac vé tuong
lai. MacKenzie (ciing t6t nghiép Pai hoc Princeton va dang ngdi day, &
hang ghé thi hai) noi rang t6i nén thyc hién y tudng do.

Khi con 1a mot cdu be, t61 da 1a mot nha phat minh trong ga-ra. To1 da
phat minh ra bd phan déng cira tr dong bang 16p xe chira ddy xi ming, mot
ndi com nang lugng mat tro1 hoat dong khong tdt cho 1am tir mot chiéc 6 va
gidy thiéc, chudng bao dong chao nudng dé lira may dng anh ba chi cia t6i.
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T6i ludn luén mudn tré thanh mot nha phat minh va cd dy mudn tdi theo

duo6i dam mé ctia minh.”
- Bai n6i chuyén trong 1€ trao bang tot nghiép & Pai hoc Princeton nim
2010

Trong hai muoi nam dau kinh doanh, Amazon da séng sot sau su kién
vd bong bong dot—com dién ra vao dau nim 2000, cuéc Khing hoang Tai
chinh va Pai suy thodi tir nim 2007 dén nam 2009, va vo sd cudc khung
hoang tai chinh khac da loai bo nhiéu doanh nghiép cing thoi voi Amazon.

Vao thoi diém Amazon dat muc dinh gia mot ngan ty do-la vao nim
2018, Bezos da vuot qua Bill Gates, Warren Buffett va bay ty nguoi khac
dé tro thanh ngudi gidu nhat thé gidi, voi tai san rong tri gia 137 ty do-la.

Vay diéu gi da thiic ddy muc ting trudng chua timg co tién 16 nay?

Va lam thé nao Bezos co6 thé bién mot cira hang sach truc tuyén thanh
mot cong ty tri gia ngan ty do-la trong mot thoi ky chung kién su sup do
ctia vo s6 nhitng cong ty cong nghé va cac cira hang sach khac? Ban sin
long bo ra cai gi dé duoc nghe chinh Bezos giai thich nhiing bi mat da dua
Amazon trd thanh mot cong ty ngan ty va gitp anh dy soan ngdi doanh
nhan gidu c6 nhat thé gisi?

May mén thay, Bezos da khong hoat dong mdt cach bi mat, che giéu
cac co ché va chién lugc cia minh nhu Phu thiy x Oz. Phép mau cua
Bezos an chira bén trong nhiing 14 thu gdi cho c6 dong hang nam. Nhiing 14
thu 4y tiét 16 suy nghi va chién lugc ciia Bezos tir nhitng ngiy dau thanh
1ap Amazon cho dén nay.

Bezos da rat tinh tao trong qua trinh phét trién Amazon: anh ay biét
rang c6 mot méi quan hé nhan qua giita rai ro va tang trudng. Ban sé chang
thé tang trwong néu khéng san sang mao hiém chdap nhan riii ro.

Nhung ddy méi la diéu Bezos 1am ma t6i cho rang vo cung sic sao: anh
ay chon tham gia cudc choi mot cach khac biét bang cach luon danh gia
“lo1 nhuan tir rai ro”.

“Lo1 nhuan tu rui ro”, hay ROR (return on risk), 1a mot thuat ngir t61
dung dé chi mbi quan hé gitra phi ton cua rii ro va loi nhuan cta ndé (ma
khong phai luon thé hién & mat tai chinh). Thuét ngir nay duoc hiéu twong
ty nhu cach ban hiéu “Loi nhudn tr dau tu”, hay ROI (return on
investment).

LOI NHUAN TU RUI RO

16



Tir ong chil cho dén nhan vién 18 tan, tit ca moi nguoi trong linh vuc
thuong nghiép déu hiéu ré“mg moi hoat dong ma chung ta thuc hién déu co
mot mirc chi phi va loi ich cy thé. Mdi mot do-la chi tra cho chi phi quang
c4o, tra lwong, mua nguyén vat lidu, phan phdi san pham, xdy dung trang
web va moi thtr khac chiing ta lam, déu phai mang lai loi nhuan nhiéu hon
mot d6-la. Twong tu, mdi mdt phut chung ta lam viéc ciling phai tao ra murc
thu nhap xting dang vdi khoang thoi gian ma minh bo ra.

Mic di hau hét cac cong ty xem cac khoan chi phi tiéu tén cho hoat
dong kinh doanh déu thudc mot khung dau tw, nhung hau nhu khong ai
nghi vé rui ro kinh doanh nhu 13 mot khoan dau tu — ngoai trir Jeff Bezos.

Khi Internet 1an dau tién bung nd thanh xu thé, Bezos di nhanh chong
nhan thay rang toc d6 ting truong 2.300 phan trim 13 vo cing dic biét. Anh
da quyét dinh tir bo cong viéc on dinh tai Phé Wall dé khéi nghiép kinh
doanh truc tuyén, khi ma hau hét cac doanh nghiép truc tuyén luc bay gio
déu trong tinh trang “bi dat dau hoi” vé kha ning thanh cong. Anh y da
vay 300 ngan d6-la My tir cha me va doi nha dén dau bén kia dat nudc dé
khai dau mot doanh nghiép day rui ro, bat dinh.

C6 mao hiém qua khéng? Tbi cho 1a co.

Hay nhé réng, khi Amazon buéc dau duoc gay dung, Jeftf Bezos da ra
mat mot ctra hang sach truc tuyén. Luc d6, khéng ai biét mét cira hang sdch
truec tuyén la gi.

Vao nam 1997, hau hét moi nguoi khong thé truy cap Internet tai nha
va néu ho lam dugc diéu d6 thi chi 1 két ndi rat cham théng qua duong day
dién thoai (hdy nh¢ lai bo phim You 've Got Mail?). Thuc té, trong Thu gtri
cO dong vao nam 1997 ciia minh, Bezos dd goi Internet 1a “World Wide
Wait” (tam dich: “Ca thé gidi cho doi”).

Pay 1a chan dung ciia nim 1997, khi Bezos lan dau tién khoi chay
Amazon: cubn sach Harry Potter dau tién, Harry Potter and the
Philosopher’s Stone, viét boi tac gia Rowling (bay gio 14 ty pht) vira mdi ra
mat & Anh. Khong c6 mot tap truyén Harry Potter nao khac, cling khong co
nhitng bo phim, hay nhiing céng vién chu d¢, chi duy nhat mot tap truyén
Harry Potter danh cho tré em.

Nam 1997 ciing mang dén cho chung ta Tong thong Bill Clinton, loat
phim truyén hinh Friends, phim Titanic, va dong d6 choi Beanies Babies;
khong c6 khai niém “dién toan dam may” (dam miy van & trén bau trdi
xanh cao). Netscape 1a trinh duyét pho bién cho nhitng nguoi co thé truy
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cap Internet, va dia DVD van dang thinh hanh béi live stream van con nam
¢ thi tuong lai hai muoi ndm nira.

Va Bezos nghi viéc dé khoi nghiép mot cira hang sach truc tuyén!

Bezos chic chin d3 mao hiém khi thuc hién cong viéc kinh doanh truc
tuyén ctia minh tai thoi diém ma mot doanh nghiép truc tuyén bi coi la mot
trd nham nhi hét sitc. Chi mot nim sau khi thanh 1ap Amazon, Bezos viét:

“Chung t6i du doan ba nim rudi téi day s& con nhiéu diéu th vi hon
nita. Chung ta dang nd luc xay dung mdt noi ma hang chuc triéu khach
hang c6 thé vao dé tim kiém va kham pha bat ctr thir gi ho mudn mua truc
tuyén. D6 thuc sy 1a ngay dau tién cta Internet va, néu chung ta thuc hién
tot ké hoach kinh doanh cua minh, thi do V?ln 1a ngay dau tién cua
Amazon.com. Dya vao nhiing gi dang dién ra, vién canh d6 c6 thé kho ma
tuéng twong, nhung chung toi nghi rang co hdi va rii ro trudc mat tham chi
con 16n hon nhitng gi & sau ching ta. Chung ta s& phai dua ra nhiéu lya
chon tinh tdo va co tinh todn, mot s6 s& phai tao bao va khong theo quy udc
thong thuong. Hy vong, mot s6 Iya chon sé thanh cong. Va chic chan, mot
s6 s& 14 sai lam.”

- Bezos (trich Thu giri 6 dong nam 1998)

Nhin lai, Bezos qua 1a di c6 mot vai “sai 1am”, nhung anh 4y ciing da
dat dugc muc ting trudong chua timg thay.

Gia c6 phiéu Amazon vao ngay 31/12 hing nim
$1.800
POl | WU TSI T
$1,400 -
$1,200

$1.000

-l s et . N
S A R T L

C6 thé noi, du bat dau voi mot ¥ tudng chi dao ciing mot mo hinh kinh
doanh, dau cho c6 vé anh ay da dat “tat ca trirng vao mot r6”, thi ké hoach
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ctia anh ay da dugc da dang hoa ngay tir dau Su khéc biét 1a anh ay ludn
thir nghlem dé xem thi truong mong muén diéu gi va phat minh dua trén
nhu cau cua khiach hang, ngay ca khi ho khong biét nhiing gi ho muon.
Nhirng rii ro ctia anh 1a c¢6 chu y va dugc tinh toan, nhung dau sao van 1a
rui ro.

Bezos bat dau bang cach chap nhan rii ro véi mot ¥ tudng vé mot
doanh nghiép dot-com! va, véi sb tién anh danh dum dugc cung voi mat
khoan vay tir cha me, anh di trién khai y tudng d6 bang viéc lap nén
Amazon, mdt cong ty dugc ca thé gidi cong nhan va bién anh thanh ngudi
dan ong giau c6 nhét trén thé gioi.

L Doanh nghiép dot-com hay céng ty dot-com chi nhitng mé hinh kinh
doanh hoat ddng chii yéu trén internet, thong qua mét trang web, sir dung
tén mién cao cdp va phé bién nhat la “.com” (dot-com).

Va do la ly do tai sao Bezos la mot bac thﬁy vé i ro.
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TAI SAO PHAI NOI VE NHUNG LA THU
GUT CO PONG CUA BEZOS?

. chuing t61 lya chon wu tién ting trudng boi ching toi tin rang quy mo
la trong tim dé mo hinh kinh doanh ctia ching ta dat dugc tiém nang toi
da.”

- Bezos (trich Thu giri c6 dong nam 1997)
al ndm trude, to1 tham gia vao mot nhém cidc chuyén vién
\VZuyén diéu tra vé ban chat bién thién cia rui ro. Toi bat dau nghién
ctru vé chu dé rui ro trong kinh doanh khi tinh cd bat gap nhiing 14
thu ma Jeff Bezos, ngudi sang lap Amazon, giri cho cac ¢6 dong hang nam,
trong hai muoi mot nim qua.

To1 da 1a mot nha nghién ciru doanh nghi€p, ca 16n va nhd, trong hon
bon muoi nam, va tdi ludn dao siu, suy luan, md xé moi khia canh dé tim
ra diéu gi tao nén sy khac biét gita thanh cong va that bai.

Khi t6i nghién ctru céc 14 thu nay, nhitng ¥ tuong va mo hinh bat dau 16
dién. T6i nhan ra Bezos that su da tiét 10 trong nhitng 14 thu cia minh cach
thirc ma Amazon trd thanh cong ty ting trudng nhanh nhat va ciing ¢ thé
noi rang 1a cong ty thanh céng bac nhat ma thé gidi timg duoc ching kién.

Theo thot gian, khi to1 phan tich va nghién cru nhitng 14 thu nay, t61
nhan ra diéu hién nhién rang that sy c6 mot Chu ky Tang truong va cod
mudi bdn Nguyén tic Tang truong ma co thé giup ich cho moi doanh
nghiép trong bat ky linh vuc nao.

Va con gi nita, hién nhién 13 ban khong can hang ty d6-la méi co thé
van dung nhimg nguyén Iy d6. Ngay ca Amazon ciling khong nam trong tay
khéi tai san kéch xu nhu thé tir nhitng ngay khai nghiép (Thuc té 1a Bezos
da khaéi nghiép voi mot khoan vay ba tram ngan do6-la tir cha me minh).

Phan 16n cac nguyén 1y déu khong ton mot xu. Ban c6 thé van dung
ching vao mot doanh nghi¢p tai Thung liing Silicon, Nashville, London,
hoic Des Moines. Ban c6 thé dé dang van dung chung vao mot cong ty
cong ngh¢, mot ctra hang pizza, hoac mot t6 chirc phi 1g1 nhuan bat ky.

Ban dau, toi da hoi ngac nhién khi biét rang chi c6 muoi bon Nguyén 1y
Tang trudng da giup Amazon tr¢ thanh doanh nghiép ty d6. Toi da miét
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mai tim kiém thém, nhung moi thir 1ot cude déu khép vira van vé1 mot hodc
mot vai nguyén 1y thuoc muoi bon nguyén 1y do thoi.

Va, gidng nhu hau hét y twéong c6 tm anh hudng, mudi bon Nguyén 1y
Tang truong ndy kha don gian (khi ban hiéu rd vé chung) — nhung ching
khong hé so sai.

Ban khong can ¢6 trinh d9 cao siéu hay mot doi ngli hung manh mo1 ap
dung duoc cac nguyén 1y ndy. Thuc té, sau khi tim hiéu chung, toi tin chic
rang moi chil doanh nghiép déu cé thé bat dau van dung nhimg nguyén ly
nay ngay tuc thi.

To6i ddm ndi vay, du toi khong biét chit gi vé ban hay vé doanh nghiép
ctia ban. Thyc té, t6i da lam viéc véi cac cong ty dai chiing va tu nhan trong
hang thap nién, va toi khong nghi ra bat ky ai trong s6 nhiing khach hang
t6i c6 sudt nhitng nam ay ma lai khong thé bat dau 4ap dung tirc thi nhiing
nguyén ly nay.

Bat luin 1a mot tip doan da quéc gia, hay chi 1a mot ngudi tién phong
tu than hoac mot ctra hang khoi nghi€p ban sach truc tuyén, thi budc dau
tién can lam dé phat trién doanh nghiép ctia ban gidng nhu Amazon dé 1a
khoi dau véi nhitng nén tang ma Bezos da tiét 1.

Pé bat dau, toi xin néi rd rang day khong phai nhiing nguyén 1y ma
Bezos hay Amazon tuyén bd; chiing 13 cta toi — nhitng nguyén 1y duoc toi
chat loc duoc khi nghién ctru nhing 14 thu Bezos gui cho cac cd dong cua
anh dé cung cap tu liéu vé vi tri vd muc ting truong clia Amazon trén thi
truong.

Thoat nhin thi nhiing 14 thu giri c6 dong ctia Bezos (ma toi goi tat 1a thu
giri ¢6 dong) cung cap mdt cai nhin thoang qua kha thu vi vé mot trong
nhiing cong ty thanh cong nhat thé gioi.

Nhung néu ban dao sdu, nghién ciru va doc k¥ nhiing 14 thu giri ¢6 dong
nay nhu la mot bai tuong thuat thay vi 1a hon hai muoi 14 thu thuong nién
riéng 1€, thi nhu t61 dd noi, nhitng mo6 hinh s€ 10 dién. Va khi ban doc
nhitng 14 thu giri ¢6 déng nay trong bdi canh kinh doanh ctia Amazon, va
v6i tinh hinh thé gidi vao thoi diém mdi 14 thu dugc viét ra, ban s& thay noi
bat 1én trong d6 v6 sb dicu co thé ap dung cho doanh nghiép ngay nay.

T6i phan tich hai muoi mét 14 thu ¢6 dong tir nam 1997 dén nam 2018.
To61 xem xét nhitng gi Bezos thuc sy phat biéu vé cach thirc Amazon hoat
dong tir nam 1994 dén nam 2018, va nhitng yéu t6 nao di dan dén sy ting
truong mang tinh hién twong ciia Amazon. Toi kiém tra nhitng yéu t6 nao
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c6 hiéu qua va nhitng yéu t6 nao khong. T6i doc, roi doc lai, nghién ctru, va
mo xé tat ca moi thtr trong mdi 14 thu guri ¢6 déng dé biét duoc lam thé nao
Bezos di bién mot cira hang sach tryc tuyén tré thanh mot cong ty tri gia
hang ty d6-la chi trong hai thap nién.

Ban c6 thé thic mac rang c6 phai Jeff Bezos dd khai dau véi nhing
nguyén 1y tang truong nay trong dau khong?

Cha, co6 va khong!

Khéng, boi vi chiung khong duoc dién dat rd rang nhu thé nay bai
Bezos. Chung dén tu sy nghién ctru va phan tich cta toi véi nhitng 14 thu
ctia anh. Hién nhién, anh ay khong “chi mat dat tén” va dong khung chung
& van phong minh, boi anh khong viét ra chung. Cai dugc anh trung bay
no6i bat & van phong minh 1a Nguyén tic Lanh dao ciia Amazon (ma t6i da
liét ké trong Nguyén 1y Tang truong #11). Noi dung gidng nhu dugc tuyén
b trén website ctia Amazon:

Nguyén tac 1anh dao cua Amazon 1a mot bd tiéu chuan ma moi nhan
vién tai Amazon hudéng dén mdi ngdy; chiing dn sau vao vin hoa cla cong
ty chung t6i. Cac nhan vién yéu thich nhiig nguyén tic nay boi ching 1y
giai mot cach rd rang cac kiéu hanh vi ma chung toi coi trong. La mot nhan
vién ciia Amazon, ban s& hiém khi c6 mot ngay tréi qua ma khong nghe
thdy ai d6 nhac dén Nguyén tic Lanh dao ctia Amazon, nhu 12 mot cach noi
tat ctia viéc 1am diéu dung dan. Nhitng nguyén tac nay 1a phuong phép tiép
can pho quat vé cach thire chung toi lam viée ¢ day.

Hau hét moi ngudi sé dong tinh rang mot cong ty khong thé ting truong
dén muc toi da cua tiém nang néu thiéu di thuat 1anh dao tuyét voi. Lanh
dao chinh 13 yéu t6 chu chét cua ting truong doanh nghiép va da dn siu vao
ban chat ciia Amazon.

Ké tir ngay khoi nghiép, Bezos da luon chii tam khich 16 tinh than lanh
dao trong moi by phan cia Amazon.

Nhung 1anh dao doanh nghi€p hoan toan khéac biét voi tang trudng
doanh nghiép.

Vi vay, dé tra 10i cho ciu hoi liéu Bezos c6 khoi nghiép v6i nhiing
nguyén 1y ting truong hay khong, toi tin 1a co; chi 1a anh ay di khong dién
dat chiing theo kiéu dinh nghia ma thoi. Bezos di khong giai thich chiing 1&
rang nhu véi nhitng Nguyén tic Lanh dao ciia Amazon, nhung ngay tir 14
thu giri ¢6 dong dau tién, thi muoi bon Nguyén Iy Tang truong ma toéi kham
pha duoc da ludn 1a hong tdm cho sy phét trién vuot trdi ciia Amazon.
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Ching 1a truc giac ddi voi Bezos. Chung hién ra tir tinh cach va kinh
nghiém kinh doanh cua anh.

Nhung khong phai béi vi nhitng nguyén 1y nay la truc giac cuia Bezos
trong kinh doanh ma ban khong thé sir dung cung nhirng nguyén 1y d6 cho
doanh nghiép ctia minh. Téi mudn noi 18, myc dich clia cudn sach nay
khong phai 1a gitp ban tré thanh mot Amazon tiép theo (mac du diéu nay
c6 thé xay ra va that ra Bezos dang du tinh cho kha ning Amazon trd thanh
161 thoi, nhung d6 1a mot cau chuyén khac).

Viéc ma t6i dang dé xuat 13 ban hiy nhin vao cach ma Amazon phat
trién thong qua viéc ap dung mudi bén Nguyén 1y Tang trudng ndy va cin
nhac nhitng nguyén 1y ban co6 thé ap dung d6i v6i doanh nghiép hoic to
churc cua minh, déng tho1 md rong theo cach thic ma s€ dat ban vao vi tri
hang dau giong nhw Amazon.

Nhirng chu ky ting truémg va muoi bon nguyén 1y ting truéng

Khi nghién ciru nhitng 14 thu giri ¢6 dong, toi nhan ra rang ching dugc
chia thanh nhiing chu ky tang truéng cé tinh 1ap duoc Bezos ap dung vao
hau hét moi nd lyc: thir nghiém, thiét 1ap, tang toc, va md rong quy mo, voi
cac nguyén 1y duoc chia vao tirng chu ky tang truéng.

Ba nguyén ly gilp Amazon ting truéong thong qua viéc thi nghiém
chién luoc:

e Khich 1é tinh than “that bai thanh céng”
e Danh cugc vao nhitng y tuéng 16n
e Thuc hanh sang tao va d61 mo1 nang dong

Ba nguyén 1y gitp Amazon thiét lap tuong lai:
« Am anh vé khach hang
e Ap dung tu duy dai han
e Thau hi€u banh da cua ban than
Bon nguyén ly gitip Amazon tiing toc sy ting truong clia minh:
o Thuc day quyét dinh siéu toc

e Thuc hién don gian hoa van dé
e Gia toc thoi gian nho cong nghé
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o Tiang cudng quyén so hitu
Va bon nguyén 1y gitip Amazon mé rong quy md:

e Duy tri van héa nén tang

e Chu trong nhitng tiéu chuan cao

Do ludng cc van dé, xem xét nhiing gi da dugc do ludng, va tin
tudng truc giac cia minh

e Ludn giit viing tinh than ctia Ngay dau tién

Mic du nhitng khai niém thir nghiém, thiét ldp, ting toc, va mé réng
quy mé déu rat quen thudc d6i véi nhiéu chi s¢ hiru doanh nghiép, nhung
trong boi canh 13 nhitng 14 thu giri c6 dong thi chung lai mang nét nghia
khéc biét.

Néu c6 mot sy khac biét dang ké dbi véi ¥ nghia ctia nhirng khai niém
thir nghiém, thiét ldp, ting toc, va mé réng quy mé tai Amazon, thi d6
chinh 1a viéc Amazon khdong coi nhitng thuat ngtt nay la hoc thudt. Tai
Amazon, moi ngudi s& bién nhitng chu ky ndy tré thanh mot phan thudc
qua trinh 1ap ké hoach ctia minh, theo cung kiéu ¢é chi y nhu Bezos da
danh cho cac rui ro vay.

DPbi voi Bezos, doanh nghiép ludn ludn thay d6i va chuyén dong.
Nhitng doanh nghiép dang phat trién s& ludn trong qua trinh thr nghiém
mét diéu gi do, thiét 1ap cai gi do, tang tbc mot yéu td nao do, va mé rong
quy mo cua khia canh nao do.

Va mét khi da tim ra yéu td nao co hiéu qua, ban hay lap di lap lai viéc
do.

LA THU GUT CO PONG DPAU TIEN CUA BEZOS

Jeff Bezos viét 14 thu dau tién giri ¢6 dong vao nam 1997 (Mdi 14 thu
thuong duge cong bd vao thang Tu nim sau. Dé xem thém nhiing bai binh
luan ciing nhu nhitng phan tich ctia nhitng 14 thu gri ¢6 dong trong twong
lai — tir ndm 2019 tr& di — hady truy cép trang TheBezosLetters.com).

Ludn giit vitng tinh than cua Ngay dau tién tai Amazon 13 dang n6i dén
tat ca su phan khich, cam két phuc vu khach hang vuot xa mong doi cia
ho, va nhu’ng dich vu vuot trgi1 da glup thoi bung ngon Ira khéi nghlep

Mot diéu vo cung tha vi 13, & cudi 1a thu gii ¢6 dong vao nim tiép sau
d6 — nam 1998, Bezos da dan vao 14 thu nim 1997. Anh ciing lam tuong tu
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& cudi 14 thu nam 1999, cling dan lai 14 thu ndm 1997. Nam tiép theo, va
nhitng nim tiép theo nira... tit cd cac nim sau d6, anh déu lam nhu vay.
Bezos ludn ludn nhic lai 14 thu nim 1997.

Thoi gian tréi di, cau két & phan cudi cua tat ca cac 14 thu gui c6 dong
déu gitr nguyén ndi dung nhu thé, ¢ chang chi 1a trd nén cd dong hon ma
thoi:

“Nhu thuong 18, t6i dinh kém ban sao Thu gui ¢6 dong nim 1997. Hay
ludn gitr viing tinh than ciia Ngay dau tién.”

Mot 1an nita, khi toi doc lai toan bd hai muoi mot 14 thu guri ¢ dong va
suy ngam vé strc ting truong dang kinh ngac cia Amazon, toi tu hoi vi sao
anh 4y ludn dé cap dén 13 thu nim 1997, noi ma lan dau anh néi vé tinh
than Ngay dau tién.

Vaba ly do da dugc hé 16.

Mot 13, tam diém cua Thu giri c6 déng nim 1997 1a cam két cua
Amazon ch trong vao dai han.

Bezos khong muén nhiing nha dau tu chi quan tam dén loi ich chong
vanh trudc mat. Bezos muén chu trong vao két qua dai han. Bezos muén
xay dung mot cong ty ma sau nay co thé ké lai véi con chau. ..

Hai la, Thu gui co dong nam 1997 boc 16 10 nét nhigt huyét cua Bezos
d6i voi cong ty va nhitng thanh t6 “khoi nghiép” can thiét dé tao nén mot
doanh nghiép thanh cong va bén viing — chang han nhu tré thanh mot
doanh nghiép am anh vé khach hang va d6i mdi khong ngimg vi khach
hang. Pay 13 nhimg yéu t6 cho sy thanh céng trong kinh doanh ma anh goi
mot cach triu mén 13 “tinh than Ngay dau tién”.

Tht ba, bang cach nao d6, ¥ niém vé su rii ro van ludn hién hu:u Mo
dau Thu giri 6 dong nam 1997, khi ndi vé tuong lai va nhitng yéu cau can
c6, Bezos viét mot cach 16 rang rang: “Chién luoc nay khong phai khong
c6 rti ro...”. Anh ciing néi vé nhiing thach thuc tang truéng va rui ro thyuc
hién, cling nhu nhiing rui ro trong viéc mé rong san pham va quy mo dia 1y.
Tom lai 13, tang trudng than tdc ludn di lién véi rui ro.

Tuy nhién, gita mot loat tang trudng va rui ro, Bezos ludn dinh 1o gia
tri cOt 16i cia minh d6 1a: 4m anh vé khach hang.

Nhu t6i d3 noéi, nhitng nguyén tic lanh dao ctia Amazon 1a mot phan
khong thé tach ro1 cua van hoa Amazon. Nhing nguyén tac nay khong
duoc danh sb, nhung chung khéi ngudn tir nguyén tic am anh vé khach
hang:
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“Nguyén tic linh dao ciia Amazon - Am anh vé khach hang: Nguoi
lanh dao coi khach hang 1a diém xuat phat va truy nguoc lai nhiing gi can
lam. Ho phai lam viéc miét mai dé c6 duoc va dé gilt virng dugc niém tin
cua khach hang. Mac du nguoi 1anh dao thuong phai tap trung vao viéc
quan sat ddi thu, nhung ho van luén bi 4m anh vé khach hang ctia minh.”

Va ban hay nghi rang 4m anh vé khach hang chinh 13 gdc ré cho su ting
truong cua doanh nghiép, boi kinh doanh “luén ludn lién quan dén khach
hang”. Tuy nhién, day ciing chinh 1a chd su lanh dao va ting trudng kinh
doanh bat dau di chéch hudng.

pé phat trién doanh nghi¢p cua minh, ban phai lam viéc hét minh, tuy
nhién “nudc cd” sau cung cta ban s& khac véi viée chi don thuan tap trung
vao khach hang.

No6i mot cach don gian, cac nguyén tic lanh dao tap trung vao con
nguoi, con cac nguyén ly tang trudng tap trung vao toan by doanh nghiép.
Tat nhién, & day c6 su chong chéo, nhung nhiing nguyén tac 1anh dao duoc
ap dung vao cach thirc lam viéc cia con nguoi, con nhitng nguyén ly tang
truong thi duoc ap dung vao cach thirc hoat dong ctia doanh nghiép hoic to
chtrc. D6 13 1y do vi sao danh sach nhitng nguyén 1y ting trudng lai két thuc
v6i “tinh than Ngay dau tién” thay vi bat dau ¢ ddy. Pé tang truong kinh
doanh, ban s€ phai di hét mét vong nhu thé.

Sau khi nghién ctru hét hai muoi mot 14 thu giri c6 dong cua Bezos
trong su6t hai muoi mét nim qua, toi di phat hién ra mot diéu khac thuong.

Sau khi nhan ra chu ky ting truéng va mudi bon nguyén 1y ting trudng
1a nhimg thanh t6 vo cung quan trong gitip Amazon phat trién than tdc, toi
da 1at lai nghién ctru, kiém nghiém, va nhan thay toan bé mudi bén nguyén
ly tang trudong déu xuét hién trong 1a thu dau tién vao nim 1997. Va doi véi
t61, d6 chinh 13 1y do vi sao Bezos ludn ludn dan lai 14 thu nim 1997 trong
tat ca nhitng 14 thu sau nay.

Bay gid ban c6 thé thic mic rang toi chua timg lam viéc tai Amazon
hodc 1am viéc cho Amazon, vay diéu gi cho toi di tu cach dé viét cudn sach
nay?

Po6i khi, mot ngudi ngoai cudc cd thé sd hitu goc nhin 1 hon nguoi
trong cudc. Va thuc té 14 toi nhan ra su tang trudng cua Amazon thong qua
mot lang kinh hoan toan khac biét, d6 chinh 1a sy rui ro.

Ban biét déy, trong sudt su nghi¢p cia minh, t61 da 1a mgt nha phan tich
doanh nghi¢p va rui ro. Lang kinh cua té1 da ting “so1” qua nganh bao
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hiém véi vai tro 1a nha tu van cong nghé va tién doan tuong lai dé giup do
cac doanh nghiép & moi quy md, va tir ca hai phia (phia céng ty cung cap
san pham va ca phia khach hang can duoc bao vé), nham danh gia va quan
1y rui ro.

D6 chinh 1a cach tu duy ma toi c6 khi tiép can nhiing 14 thu guri co dong
va kham pha dugc rang trong sudt hon hai muoi lim nim qua, Bezos st
dung rai ro mot cach chién lugc va tan dung loi thé tir d6.

Khong may 13, hau hét moi nguoi déu khong danh thoi gian doc hét hai
muoi mot 14 thu gui ¢6 dong nay (mic du toi ludn chan thanh khuyén rang
moi nguoi nén doc, boi ching vo cing sau sic). Va bai vi nhiéu ngudi coi
viéc doc hai muoi mbt 14 thu 13 “thach thirc”, nén t6i khong trinh bay lai
ndi dung ctia hai muoi mot 1a thu d6 & day. Nhung xuyén suét cudn sach,
t6i sé sir dung kha nhiéu trich dan va y tudng tir nhitng 14 thu d6 dé biéu thi
hozc minh hoa cho nhiing chu ky ting truéng va mudi bén nguyén 1y ting
trudng cuia minh.

To1 da miét mai nghién ctru va tim ra nhitng thong tin vo cung hitru ich
ddi voi ban. Va dé ban co thé dé dang nhén théy, to1 da in dam nhiing cau
chir thé hién y tudng cdt 16i ciia Bezos trong phan trich din ¢ dau mdi
chuong (Bezos khong bao gio in ddm bat ky cau chit nao trong nhiing 14
thu ctia minh, vi thé nhiing tir in ddm trong cac phan trich dan déu 1a do toi
mudn nhan manh véi ban doc).

Mobi mot nguyén 1y trong bd mudi bon nguyén 1y tang truong déu hoat
dong doc 1ap — nhung khong mot nguyén 1y ndo co thé hoat dong riéng €.
Nhitng nguyén 1y nay duoc thé hién hoan toan rd nét trong tat ca moi viéc
ma Amazon thuc hién dé xay dung nén mot céng ty nhu ngay hom nay.

Vi thé, sau day 1a nhitng dé nghi ctia toi gitp ban doc dtc rat t6i da loi
ich tir cudn séach:

e Daiu tién, hiy nam long nhitng chu ky ting trudng va muoi bon
nguyén 1y ting truong ma toi chat loc duge tir nhimng 14 thu ctia Bezos.
Viée d6 sé gitp ban co cai nhin tong quan vé nhitng gi dugc ban luan
tiép sau do.

o Tiép theo, hdy danh thoi gian doc 14 thu giri 6 dong nim 1997 cua
Bezos. Do 13 14 thu dau tién Bezos viét, ciing 1a 14 thu duoc nhic di
nhic lai mdi nim. D6 14 cai dinh chdt nén tang 1y giai cach thirc suy
nghi cua Bezos cling nhu tra 101 cau hoi tai sao Bezos lai lam nhu vay.
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Khi doc 14 thu ndm 1997, ban s& thdy mdi khi phat hién ra mot trong
bd muoi bon nguyén 1y ting truong thi t6i déu in ddm nguyén 1y do.
Nhirng nguyén ly tang truong khong nam theo bat ky thir ty nao trong
la thu, nhung ban s& nhan ra rang toan bd mudi bén nguyén 1y déu
nam gon trong 14 thu nim 1997.

Sau d6, ban s& thay rang t6i da chia cudn sach theo chu ky ting truong
di kem véi nhitng nguyén 1y tang trudng tuong img. Cac nguyén ly do
s& duoc mé ta chi tiét thong qua nhitng cau/doan trich dan tir Bezos,
nhitng ciu chuyén vé Amazon va nhing bai hoc ma ho rut ra (ciing
nhu nhitng bai hoc ma ban c6 duoc) khi ho khéi nghiép, phat trién,
that bai, tai hop va chuyén minh xuat than nhu ngay nay.

Cudi mdi chuong déu co hai hodc ba cau hoi ngin. Hay danh chit thoi
gian dé suy nghi tim cdu tra 101 cho ban. Mot y tudng mdi ¢ thé dan
dén mot su tang truong vuot bac.

Sau cac chuong noi vé mudi bén nguyén 1y tang trudng, toi chon ra la
thu nam 2018 va cling in dam nhirng nguyén ly cung nhiing y tudng
trong thu, gidng nhu véi 14 thu naim 1997. Va khi ban da quen véi
mudi bon nguyén 1y ting trudng, ban sé thiy, bang cach nay hay cach
khac, toan by ching déu ludn hién dién.

Va néu ban d3 bo qua phan Loi fa, hiy quay lai doc nd. N6 cho thay
cach Bezos nhin nhan rti ro. Va néu ban da doc no thi tét 1im, ban da
biét rang chién luoc rui ro chinh 1a yéu t6 chii chét dé tang trudng nhur
Amazon.

Mot diéu nita can luu ¥ trude khi ching ta bit dau d6 13 téi mong rang

khi tim hiéu vé nhiing chu ky ting truong va muoi bén nguyén 1y ting
trudng, ban s¢ dan hiéu duoc tai sao ching “ré6 muoi muoi” trong nhirng 1a
thu giri c6 dong nhung moi nguoi lai hau nhu khéng nhan thay. Va dén
phﬁn cudi, khi ban doc téi 14 thu nim 2018, ban c6 thé tim théy nhirng
nguyén 1y d6 & nhimg vi tri khac so véi t6i. Va toi sé& rat vui vé diéu do.

Bé&i do6 chinh 1a ky vong cua t61 doi véi cuon sach nay — t61 mong doc

gia c6 thé nhin bang ling kinh rdi ro va x4c dinh rd rang noi c6 thé tim thay
muoi bon nguyén ly tang trudng do trong chinh doanh nghi¢p cua ban.

Vay thi, Amazon c6 phai la mot “cong ty hoan hdo” khong? Khong. Jeff

Bezos c6 phai 1a mdt “ngudi dan 6ng hoan hao” khong? Khong.
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Ban c6 thé yéu hodc ghét Amazon. Ban c6 thé thich Jeff Bezos hoic
khong. Bat ké ban cam thay nhu thé nao d6i vdi Amazon va Bezos thi ciing
déu o6n ca.

Nhung béi muc dich cta cudn sach ndy — va vi loi ich cho su ting
trudng trong tuong lai ciia doanh nghiép ban — t6i dé nghi ban gat sang mot
bén cam xuc ctia ban dbi voi Amazon va Bezos, 1ui lai mét buée, va phoéng
tAm mat vao birc tranh toan canh dé xem Bezos (va Amazon) da 1am gi dé
gif}: vitng vi thé mot cong ty dat doanh thu 100 ty do-la nhanh nhat lich st
thé gidi.
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14 NGUYEN LY TANG TRUONG

hu ky tang truong:
Thir nghiém, thiét 1ap, tang tdc, va mo rdng quy mo

Thir nghiém

Nguyén Iy #1: Khich 1é tinh than “that bai thanh céng”

Nguyén ly #2: Panh cuogc vao nhitng y tudng 16n

Nguyén 1y #3: Thyc hanh sang tao va d6i méi ning dong

Thiét 1ap

Nguyén Iy #4: Am anh vé khach hang

Nguyén 1y #5: Ap dung tu duy dai han

Nguyén 1y #6: Thau hiéu banh da cta ban than

Ting toc

Nguyén Iy #7: Thuc day quyét dinh siéu tdc

Nguyén 1y #8: Thyc hién don gian hoa van dé

Nguyén 1y #9: Gia toc thoi gian nho cong nghé

Nguyén Iy #10: Ting cuong quyén sd hiru

Mé rong quy mo

Nguyén Iy #11: Duy tri vin hoa nén tang

Nguyén Iy #12: Cha trong nhitng tiéu chuan cao

Nguyén 1y #13: Do luong cac van dé, xem xét nhimg gi dd dugc do
luong, va tin tuong tryc gidc cia minh

Nguyén 1y #14: Ludn gitt virg tinh than cia Ngay dau tién
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THU GUI CO PONG NAM 1997 VA 14
NGUYEN LY TANG TRUONG

Giri toi cac co dong ciia ching toi:
mazon.com di vuot qua nhiéu c¢dt mbc quan trong trong nim
A?T Tinh dén cudi nim nay, mac du thi truong canh tranh khdc
118, nhung ching ta da phuc vu hon 1,5 triéu khach hang, dat muc
taing truong doanh thu 838%, 1én téi 147,8 triéu do-la, dong thoi tiép tuc
chiém linh vi tri dan dau thi trudng.

Tuy nhién, ddy mdi chi 13 “ngay dau tién” (Nguyén Iy #14: Luén giir
vitng tinh than ciia Ngdy dau tién) ctia viéc ung dung Internet va néu chung
ta lam tét, day cling 13 ngay dau tién cia Amazon.com. Ngay nay, thuong
mai tryc tuyén gitp tiét kiém chi phi va thoi gian quy gia ciia khach hang
Trong tuong lai, thong qua c4 nhan hoa, thwong mai tryc tuyén sé thiic day
qua trinh kham pha (Nguyén Iy #3: Thuc hanh sdng tao va doi méi ning
déng). Amazon.com st dung Internet dé tao ra gia tri thuc sy cho khach
hang ctia minh va hy vong thong qua cach ndy s& phat trién hoat dong
nhuong quyén thuong mai 1au dai, ngay ca ¢ cac thi truong 16n va moi
thanh 1ap.

Chiing ta chi c6 mot khoang thoi gian ngan ngai dé nam bat co hoi, boi
cac d6i thu dang gom dang tép trung nhiéu ngudn luc dé theo dudi nhitng
co hoi ma ban hang truc tuyén mang lal va bai khach hang, von con kha la
1Am v&i viéc mua sam truc tuyén, s& san sang xdy dung cac moi quan hé
m&i. B6i canh canh tranh dang ngay cang khoc liét. Nhiéu cong ty 16n da
chuyén sang thuong mai truc tuyén voi cac dich vu dang tin cdy, cling nhu
dau tu ning luong va ngudn lyc vao viée xay dung do nhan dién, hé thong
giao thong va hoat dong ban hang. Muc tiéu ctua chung ta 1a nhanh chéng
ciing c6 va mé rong vi thé hién tai trén thi truong (Nguyen ly #2: Danh
cwoc vao nhitng ¥ twéng I6n) song song voi viec theo dudi cac co hoi
thuong mai truc tuyén trong nhitng linh vuc khac. Chung toi nhan thay rat
nhiéu co hoi chic chin trong cac thi trudng 16n ma ching ta dang nham
dén. Chién lugc nay khong phai khong c6 rui ro; né doi héi cac nha nhuong
quyén mdi can phai dau tu nghiém tic va thyc thi hiéu qua.

Ludn huéng dén tam nhin dai han
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Chl'mg t6i ludn tin rang thude do co ban cho su thanh cf)ng chinh la gia
trj c6 dong ma chiing ta tao ra trong dai han (Nguyén Iy #5: Ap dung tw duy
dai han) Gia tri nay 1a két qua truc tiép tir kha nang mo rong va cung co vi
thé dan dau thi truong hién tai ciia ching ta. Vi thé dan dau thi truong cang
vitng chic, mé hinh kinh té cua ching ta s& cang hiéu qua. Vi thé dan dau
thi truong thé hién rd nét & viéc gia tang doanh thu, lgi nhuan, tbc do von
va ty 1é hoan von dau tu.

Tat ca cac quyét dinh cta chiing toi dd phan 4nh mot cach nhat quan su
chu trong nay. Trudc tién, ching toi tién hanh ty do lwong (Nguyén Iy #13:
Po luong cdc vin dé, xem xét nhitng gi da dwoc do lwong, va tin tidng tryc
giac cua minh) theo cac chi s6 biéu thi rd nhat vi thé dan dau thi truong cua
ching ta nhu: ting truong khach hang va doanh thu, s6 lan khach hang
quay trd lai mua sam, va stirc manh thuong hiéu cta chung ta. Chuing toi da
dau tu va sé tiép tuc dau tw manh mé dé mé rong va tin dung co sé
khach hang, thwong hi€u va co sé ha tang khi thiét lap hoat dong
nhuwong quyén thwong mai lau dai (Nguyén Iy #6: Thau hiéu banh da ciia
ban than).

Do coi trong tim nhin dai han, chung t6i dua ra cac quyét dinh va can
nhic sy danh d6i mot cach khac biét so vdi nhitng cong ty khac. Sau day,
chtng t6i mudn chia sé v&i cac vi phuwong phap nén tang trong quan 1y va
ra quyét dinh cta chung t6i (Neguyén Iy #7: Thic ddy quyét dinh siéu toc)
dé cac vi, cac co dong cua chung toi, cé thé hiéu duoc rang no phu hop véi
triét 1y dau tu ctia cac vi:

« Chung t6i sé& tiép tuc tap trung khong ngirng vao khach hang ciia
minh (Nguyén Iy #4: Am anh vé khdch hang).

« Chuing t0i s& tiép tuc dua ra cac quyét dinh dau tu huéng dén viée gitr
viing vi thé dan dau thi truong dai han thay vi lgi nhuan ngén han hoac cac
phan g tai chinh ngan han.

« Chung t6i sé tiép tuc do luong cac chuong trinh hoat dong va hiéu qua
ctia cac khoan dau tu thong qua phan tich, dé loai bé nhitng chwong trinh
khong mang lai mic lgi nhuan hop 1y, dong thoi ddy manh dau tu vao
nhitng hoat dong hiéu qua nhat. Chung t6i s& tiép tuc rut kinh nghiém tir
ca nhirng thanh cong va that bai ctia minh (Nguyén Iy #1: Khich 1¢ tinh
than “thdt bai thanh céng”).

« Chung t0i s& dua ra cac quyét dinh dau tu tdo bao néu nhéan thiy du
kha nang dat duoc loi thé dan dau thi truong. Mot s6 khoan dau tu sé& sinh
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101, mot s thi khong, va ching toi s& nhan dugc nhitng bai hoc quy gia
trong ca hai truong hop.

* Khi budc phai lya chon gitra tdi wu hda bao céo tai chinh theo chuéan
GAAP? va toi da hoa gia tri hién tai cia cac dong tién trong twong lai,
chung t6i s& lya chon cac dong tién.

2 GAAP la viét tit cia Generally Accepted Accounting Prmczples
(Nguyén tic ké todn dwoc chap nhdn chung), ddy la b nguyén tdc, chudn
muyec va quy trinh ké todn do Financial Accounting Standard Board (Héi
dong Tiéu chudn Ké todn Tai chinh) ban hanh va dwoc dp dung cho tat ca
cdc cong ty o My.

« Chung t6i s& chia sé quy trinh tu duy chién lugc cta chung toi voi cac
vi khi chung t61 dua ra cac lya chon tao bao (trong pham vi 4p luc canh
tranh cho phép), dé cac vi c6 thé tu danh gia xem chung toi ¢ dang dau tu
huéng dén vi thé din dau trong pham vi dai han mot cach hop 1y hay
khong.

* Chung t61 s€ chi tiéu khon ngoan va duy tri van hoa tinh gon cua
minh. Chung t6i hiéu rd tAm quan trong ctia viée lién tuc cing ¢d van hoa y
thirc vé chi phi, dac biét 1 trong mot nganh kinh doanh phat sinh 15 rong.

« Ching t6i s& can bang gitta Viéc tap trung tang truong voi viée chu
trong loi nhuan dai han va quan 1y vén. Trong gial doan nay, chung t61 lya
chon wu tién tang trudng boi ching to1 tin rang quy mo 1a trong tam dé mo
hinh kinh doanh cua ching ta dat duogc tiém nang tdi da.

« Chung t6i sé& tiép tuc chu trong vao tuyén dung va giir chan nhén tai,
déng thoi cai thién ché do phuc loi cho nguoi lao dong thong qua cac lya
chon vé cb phiéu thay vi tién mit. Chung t6i hiéu rang thanh cong cia
chung ta chiu anh huong rat 16n tir viée thu hat va duy tri d6i ngli nhan vién
nhiét huyét, va dé lam duogc diéu do, chiing t6i phai dé ho suy nghi va hanh
dong trén cuong vi chu sé hitu cong ty (Nguyén Iy #10: Tang cueong quyén
SO hiru).

Chung t6i khong liéu linh khang dinh day 1a cac triét Iy dau tu dung
dan, nhung d6 1a triét Iy dau tu cua chung toi, va ching toi s& duoc coi 1a
tac trach néu khong lam rd cach thirc ma ching toi da, dang va sé tiép tuc
ap dung.

Véi nén tang nay, chung t6i muén chuyén sang phan danh gia trong tim
kinh doanh, nhiing thanh tyu trong nim 1997 va trién vong trong twong lai
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cua chung ta.

Am anh vé khach hang

Ngay tir dau, ching t6i tip trung mang dén cho khach hang nhing gia
tri hép dan. Chung t6i nhan ra réng web d3 va van sé 1a su chd doi toan cau.
Do d6, ching toi da 1én ké hoach cung cap cho khach hang mot thr ma ho
don gian khong thé co duoc bang bat ky cach nao khac va bat dau phuc vu
nhitng cudn sach cho khach hang. Ching t6i mang dén cho khach hang
nhiéu lya chon hon so véi mot cira he‘lng sach truyén théng (quy mé cira
hang ctia chiing ta hién tai han phal chiém dién tich bang sau sin bong da)
va trung bay sach theo nguyén tic hiru ich, dé dang tlm kiém va dé dang
duyét web (Nguyén Iy #8: Thuc hién don gidn héa vin dé) trong mot cira
hang luén luén moé cura 365 ngay mot nam, 24 gio' mot ngay (Nguyén ly
#9: Gia toc thoi gian nho céng nghé). Chung t6i tap trung cao do vao viéc
cai thién trai nghiém mua sam cua khach hang; vi vay, trong nam 1997,
ching t6i dd nang cap dang ké cira hang ctia minh. Hién tai, chung t6i cung
cap cho khach hang phiéu qua ting, hinh thic mua sim “mdot 1an nhap
chudt” va nhiéu danh gia, nd1 dung, tuy chon duyét web cling nhu cac tinh
nang dé xuat. Ngoai ra, chung t6i con trién khai cac chuong trinh giam gia
dé gia tang thém gia tri cho khach hang. Truyén miéng van la cong cu thu
hat khach hang manh mé nhat, va ching toi rat biét on su tin tuéng ma
khach hang danh cho Amazon. Su két hop gitra viéc mua sam l1ap lai va
quang cdo truyén miéng da dwa Amazon.com trd thanh cong ty dan dau thi
truong vé ban sach truc tuyén.

Nho vay, Amazon.com da c6 mot budc nhay vot vao nam 1997, cu thé
la:

« Doanh s tang tu 15,7 triéu do-la ciia nam 1996 1én té1 147,8 triéu do-
la - tang 838%.

 Tai khoan khach hang tich Iy tang tir 180.000 1€én 1.510.000 - tang
738%.

« Ty 1é don dat hang tir cac khach hang quay tré lai mua sam ting tir
hon 46% trong quy IV nam 1996 1én dén hon 58% trong cung ky nim
1997.

« Vé kha ning tuong tac, theo Media Metrix, trang web ctia chiing tdi tir
thir hang 90 da leo 1én t6p 20.

« Chiing toi da thiét 1ap duoc cac mbi quan hé 1au dai voi nhicu doi tac
chién lugc quan trong, trong d6 cé: America Online, Yahoo!, Excite,
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Netscape, GeoCities, AltaVista, @Home, va Prodigy.

Co sé ha tang

Trong ndm 1997, chung t6i dd m& rong co so ha tang kinh doanh cia
minh dé dap tng su gia ting dang ké vé luu luong dir liéu, hoat dong kinh
doanh va dich vu:

* D01 ngli nhan vién cua Amazon.com tang tir 158 1én 614 va chung t61
da tich cuc tang cuong doi ngli quan ly cua minh.

« Cong suat trung tdm phan phoi di ting tir 4.645 m2 1én dén 26.477
m2, bao gdm viéc mé rong 70% cac co sé tai Seattle va khai truong trung
tam phan phoi thir hai tai Delaware vao thang 11.

« Hang trong kho di tang 1én hon 200.000 d¢au muc sach vao cudi nim,
nhd vy chang t6i ludn sin sang dap tng nhu cau khach hang mét cach tét
nhat.

« Céc khoan tién mat va dau tu cia ching t61 vao cudi nam 1a 125 triéu
d6-la, nhd vao dot chiao ban cong khai 1an dau vao thang 5 nim 1997 va
khoan vay 75 triéu do-la, cho phép chung t6i co thé trién khai cac chién
lwoc mot cach linh hoat.

Doi ngii nhan vién

Thanh cong trong nim vira qua 1a két qua cta viéc phat trién doi ngii
nhan vién tai nang, thong minh, chim chi va toi rat ty hao dugc lam viéc

cung d6i ngii ndy. Viéc dwa ra cac tiéu chuin tuyén dung 0 mirc cao
(Nguyen Iy #12: Chii trong nhitng tiéu chudn cao) da va sé tiép tuc 1a yéu
t6 quan trong nhat cho sy thanh cong cua Amazon.com.

Lam viéc ¢ day khong hé dé dang (khi toi phong van cac Gng vién, toi
luén noé1 vo1 ho réng: “Ban ¢6 thé lam viéc 1au dai, cham chi hodc thong
minh, nhung tai Amazon.com, ban khong thé chon hai trong s6 ba cach lam
viéc nay”), bai chung t6i dang nd luc 1am viéc dé tao nén thir gi dé6 quan
trong, thir gi d6 ¢6 y nghia (Nguyén Iy #11: Duy tri van héa nén ting) cho
khach hang cta chiing t6i, mot diéu gi d6 dang dé sau nay chung toi co thé
ké lai cho con chau ctia minh nghe. Nhitng diéu nay khong hé dé dang.
Chiing t6i hét sttc may man khi c6 dugc d6i ngil nhan vién tan tuy, sin sang
cong hién va dam mé xay dung Amazon.com.

Muc tiéu cho nam 1998

Chiing t6i van dang trong giai doan dau hoc hoi dé mang dén céc gia tri
maoi cho khach hang thong qua thu’O’ng mai trén Internet. Muc ti€u cua
ching toi van 1a tiép tuc cing cb, mo rong thuwong hiéu va co sd khach
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hang. Piéu nay doi hoi chung t6i can phai dau tu bén viing vao cic hé
théng va co s ha t?mg dé tao sy thuan tién cho khach hang cling nhu phat
trién dich vu. Chung t61 dang 1én ké hoach bb sung am nhac vao hoat dong
cung cap san pham cta minh, sau d6 chung t6i s& dau tu mot cach than
trong vao cac san pham khac. Ching t6i ciing tin rang c6 rat nhiéu co hoi
dang ké dé Amazon c6 thé phuc vu cac khach hang nuéc ngoai mot cach tét
hon, chang han nhu rit ngan thoi gian giao hang va cai thién trai nghiém
ctia khach hang. Chac chan, thach thic 16n dbi v6i chiing toi s& khong phai
la viéc tim ra cach thirc méi trong cong cudc mé rong kinh doanh, ma la
van dé uu tién dau tu.

Hién nay, chung ta biét nhiéu hon vé thuong mai truc tuyén so véi thoi
diém Amazon.com duoc thanh 1ap, nhung vin con rat nhiéu diéu can tim
hiéu. Miac du chung toi rat lac quan, nhung chung t6i van ludn phai canh
giac va gép rut trong moi hoat dong. Mot s6 thach thirc va rdo can ma
ching toi s& phai d6i mat dé bién tdm nhin dai han ciia Amazon.com thanh
hién thuc 1a: sy canh tranh manh mé& cua cac ddi thu co nang luc va tiém
luc tai chinh manh; tdng truéng nhanh va rui ro thuc hién; rii ro mé rong
quy mo vé san pham va dia 1y; va nhu cau dau tu 16n lién tuc dé dap tng co
hoi thi truong mo rong. Tuy nhién, nhu ching t61 da noi, thuwong mai tryuc
tuyén ndi chung va ban sach truc tuyén noi riéng sé 1a mot thi trudng rat
16m, va n6 s€ mang lai lgi ich dang ké cho mét sb cong ty. Chung t61 cam
thay hai 1ong voi nhitng gi d3 1am, va con hao hung hon véi nhimng gi
chung t6i mudn thyc hién trong twong lai.

Nam 1997 thuc sy 1a mot nam dang kinh ngac. Amazon.com rat biét on
khach hang da luén tin tuong ching t6i, biét on d6i ngii nhan vién cham chi
lam viéc va cac c¢o dong da hd trg, khuyén khich ching toi rat nhiéu.

/ Ky tén / JEFFREY P. BEZOS
Jeffrey P. Bezos

Nha sang 1ap & CEO
Amazon.com, Inc.
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Chu ky tang truong
THU NGHIEM

ai Amazon, thir nghiém 1a 16i song; diéu ndy co nghia la

’IA:mazon khuyén khich tt ca cac thanh vién thtr nghiém nhing diéu

6i mé dé cai thién cach thirc kinh doanh ctia cong ty. Néu thur

nghiém khong mang lai hiéu qud, ho khong nhitng khong bi phat, ma con

duoc khuyén khich tim hiéu nguyén nhan gbc ré cua sy that bai va rut ra
bai hoc.

Dbi voi cac thir nghiém mang lai hiéu qua va tiém ning 16n, Amazon
danh cugc vao chung va cung cap cho tat ca thanh vién cac cong cu dé co
thé sang tao & moi cap do. Vi vay, viéc thir nghiém da giap cho Amazon tré
thanh mot t6 chtrc cuc ky sang tao.

Tuy nhién, thir nghiém, vé ban chat, ludn ton tai rui ro that bai. Hau hét
cac doanh nghiép coi that bai 1a mot rii ro can tranh nhung Bezos lai suy
nghi hoan toan trai ngugc.
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Chuong 1 ‘
NGUYEN LY #1: KHICH LE TINH THAN
“THAT BAI THANH CONG”

“T6i d4 bo ra hang ty do-la that bai tai Amazon.com. Nghia 13 d3 danh
mat hang ty do-la vi that bai. Ban c6 thé nhé dén Pets.com hoic
Kosmo.com. Piéu nay gidng nhu iy tiy ring ma khong dung thudc mé
vay. Chang c6 gi 1a vui vé ca. Nhung diy khong phai 1 van dé qua quan
trong.”

- Ho1 nghi IGNITION néi bo doanh nghiép nam 2014
ai sao Bezos lai noi rang viéc danh mat hang ty do-la khong

’Fléi 1a van dé quan trong?

Cau tra 10i cho cau hoi nay chinh 1a cach ma anh ay kiém duoc
hang ty d6-la d6 tir dau.

Tir rat s6m, Jeff Bezos dd nhan ra rang néu khong chap nhén rui ro, dau
tur vao rai ro va ¢d tinh tao ra co hoi “that bai”, ban s& khong thé phat trién
hodc suy nghi du l6n.

That khong may, hau hét moi ngudi (va cac doanh nghiép) déu nghi
rang can pha1 né tranh that bai bang moi gia. Tuy | nhién, ban s€ khong bao
gid c6 thé phat trién nhu Amazon néu ban khong san sang mao hiém.

Nhung néu that bai khong phai luc nao cling 1a mot diéu toi t&, vay thi
diéu gi khién thét bai... “thanh cong™?

N6i tom lai, “that bai thanh cong” c6 nghia la nhitng gi ban hoc dugc tir
that bai va cach ban ap dung nhirng gi ban da hoc dugc, chinh diéu nay maoi
tao nén su khac biét.

RUI RO VA KHONG GIAN VU TRU

Téi tin rang tir khi con nho, Jeff Bezos dd suy ngdm vé rai ro va dam
mé khong gian vii tru. Thoat nhin thi diéu nay c6 vé khong lién quan dén
qua trinh phat trién cia Amazon, nhung thuc chat diéu nay noi 1én dugc
Jeff Bezos 1a ai va 1y giai dugc céach thirc anh suy nghi.

Bezos sinh nim 1964, giai doan d4u ctia qua trinh tham hiém khong
gian tai My. Trong bai phat biéu thi khoa cta minh tai truong trung hoc,
anh 4y di noi vé viéc du hanh vii try va thdm hiém, va theo nhiing gi t6i
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biét thi Bezos bi 4m anh bai hang khong vii tru (t6i s& ndi thém vé viéc két
nbi khong gian ciia Bezos trong nhitng chuong tiép theo).

Trong subt thoi tho du cua Bezos, co hai sy kién dién ra tai Co quan
Hang khong va Vii tru My (NASA) trong khuon kho chuong trinh Apollo
da thé hién khai niém vé sy that bai va quan diém “that bai thanh cong”.
Trén thuc té, nhirng bai hoc tir hai su kién nay thé hién cai nhin doc d4o cua
Bezos vé rii ro — mot quan diém tién bo nhat ma toi ting biét dén.

Cung nguoc dong trd lai nhirng ngay dau ctia NASA.

Pau nhirng nam 1960, NASA da thanh lap cac du &n Mercury, Gemini
va Apollo v&i muc tiéu cudi cung 1a dua con nguoi 1én Mit tring va dua ho
tré vé Trai dét an toan.

Nhung nd luc dau tién, Apollo 1, 1a mot tham kich dau thuong.

Ngay 27 thang 1 nam 1967, mét vu chdy da xay ra trong qua trinh
phong thir nghiém tai Cape Canaveral. Ngon Itra dit doi quét qua mo-dun
chi huy, da giét chét chi huy Virgil “Gus” Grissom, Ed White, va Roger
Chaffee.

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

Hon nita, cudc giai ciru cac phi hanh gia gap trd ngai vi cira ham khong
thé mo dugc do ap luc bén trong cabin cao hon. Ngoai ra, cudc phong thir
nghiém di khong duoc danh gia 1a “nguy hiém” bai vi tén lira khong duge
tiép nhién liéu. Qua trinh giai ctru gip nhiéu khé khin do khau chuan bi
cho céc tinh hudng khan cap van con nhiéu han ché.

Sau do, nguoi ta xac dinh dugc rang cic phi hanh gia da chét vi ngat
khoi khi mo-dun chira dy khi doc, khoi va lta.

Su dau budn bao trum ca thé gioi.

Mic di NASA va tit ca cac phi hanh gia déu nhan thirc rd vé nhitng rui
ro ¢6 thé xay ra khi co géng lam mét diéu chua tung dugc thyc hién trudce
d6, nhung van con ton tai rat nhiéu ménh dé “Néu... thi...”. Nhiéu nguoi tu
hoi liéu tham vong dat chan lén Mat trang da két thic hay chua, bdi vi cai
gia phai tra that sy qué dat.

Tham hoa cua Apollo 1 da lam NASA rang dong.

Trong bo phim tai li¢u Mission Control: The Unsung Heroes of Apollo
(tam dich: Tram Chi huy St ménh: Nhitng anh hing tham ling cta Apollo),
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bi kich kinh hoang da duoc ké lai mot cach chi tiét. Trong phim, Chris
Kraft 13 Chi huy diéu hanh bay va Gene Kranz 1a Tong chi huy chuyén bay.

Vao sang thr Hai sau tham kich, Kranz da tri¢u tdp mot cudc hop véi
d6i ngii chi huy chuyén bay, bao gom cac cong chirc, kiém soat vién va cac
nha thau. Tat ca ho déu & trong tAm trang v cliing x4o tron va van dang tim
kiém nguyén nhan vu chay.

Cuoc hop bat dau br?mg viéc néu 1én cac sy kién da dugc cong bd lién
quan dén vu tai nan, sau do gigi thiéu Hoi déng danh gid mdi1 dugce bo
nhiém va nhoém diéu tra dimg dau boi giam ddc ctia Trung tAm nghién ctu
Langley, 6ng Floyd Thompson.

Kranz sau d6 chia sé rang cam xuc ctia dng da chuyén tir soc sang gian
dir do d6i ngii Chi huy chuyén bay da khong thuc hién tot nhiém vu cua
minbh.

Ong cho rang tat ca doi ngli Chi huy chuyén bay déu phai chiu trach
nhiém ddi véi cai chét ciia cac phi hanh gia vi ho da khong hoan thanh tét
cong viéc cua minh.

Kranz bat dau dua ra cac phan quyét ciia minh, ngay nay duogc biét dén
1a “Phan quyét Kranz” (The Kranz Dictum):

“Du hanh vil try khong bao gid dung thir cho sy bat can, bat luc va tho
0. O khau nao d6 va bang cach nao d6, ching ta di 1am hong viéc. Sai lam
6 thé nam & giai doan thiét ké, xay dung hoac thir nghiém, nhung cho du ¢
giai doan nao, chling ta van phai chiu trach nhiém.

Chung ta da qua non noéng thuc hién dung lich trinh, va da xem nhe tat
ca cac van dé ma ching ta gip phai mdi ngay. Moi yéu t cua chuong trinh
déu gap van dé va ching ta ciing vay. Cac trinh gia 1ap khong hoat dong,
tram Chi huy St ménh thi bo bé hau hét moi linh vuc, chuyén bay va cac
thi tuc thir nghiém ctr thay d6i hang ngay. Chung ta chang lam gi nén hon.
Khong ai trong chung ta ding 1én va néi ‘Chét tiét, dung lai!”.

T6i khong biét nguyén nhan ma Uy ban cia Thompson s& tim thay 1a
gi, nhung t61 da tu tim ra. Ching ta chinh 1a nguyén nhan! Ching ta chua
san sang! Ching ta da khong 1am tron nhiém vu cua minh.

Chiing ta di tung xuc xac dé danh cugc, hy vong rang moi thir s& hoan
thién vao ngay ra mat, khi ma trong thAm tdm chung ta biét rang chi co
phép mau méi lam dugc diéu d6. Chung ta da day nhanh lich trinh va danh
cuoc réng cudc thir nghiém tai tram Cape s€ thanh cong.
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Tir ngdy hom nay trd di, d6i ngii Chi huy chuyén bay s& phai ghi nhé
hai tu: curng coi va co nang luc.

Curng coi ¢6 nghia la ching ta s€ ludn phai chiu trach nhi¢m cho nhiing
gi chung ta da thuc hién hoic khong thé thuc hién. Chung ta s& khong bao
gid 1am viéc tac trach thém mot 1an nao nita. Mdi khi ching ta budc vao
tram Chi huy St ménh, ching ta phai nhéan thirc ré st mé¢nh cua minh la gi.

C6 nang luc nghia 13 chung ta s& khong bao gio xem thudng bat cir diéu
gi. Chung ta s& khong bao gio kém coi trong kién thirc va ki nang. Tur do,
tram Chi huy S&r ménh s€ hoan thién.

Sau khi roi khoi cudc hop ngay hom nay, cac ban hiy vé vin phong cua
minh va viéc dau tién cac ban can 1am 13 viét hai chit “cimg co6i” va “co
ning luc” 1én bang. Ching s& khong bao gio bi x6a di. Mdi ngdy vao phong
lam viéc, nhiing tir ndy s& nhac nhé cac ban vé cai gid ma Grissom, White
va Chaffee da phai trd. Nhitng tir nay cling 1a cai gia ctuia viéc tham gia vao
doi ngti cua tram Chi huy S&r ménh.”

Ed Fendell, nha diéu hanh truyén thong ndi bo tai tram Chi huy S&
ménh, cho rang: “T6i nghi tham kich da thay doi toan b thai d6 cia chiing
to1, nhirng gi chiing t61 da lam va cach chung t61 du hanh vii tru trong tuong
lai”.

Va Chris Kraft khang dinh: “Theo quan diém cua tdi va cta nhiéu
nguoi khac, néu tham kich khong xay ra, chung toi s& khong bao gid c6 thé
dat chan 1én Mat trang. Khoang thoi gian chuyén tiép sau khi vu chay xay
ra 1a yéu t6 duy nhét ctru vét ching t6i, boi ching t6i da Iui lai va ty hoi
‘Minh sai & chd nao? Can phai lam gi dé khac phuc?’, dong thoi gan két tat
ca cac bo phan dang lam viéc tai NASA. Néu khong c6 nhitng diéu da xay
ra, chung t6i s& khong bao gior dén duoc Mit tring”.

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

Sau hai muoi thang ké tir khi vu chdy xay ra, khong mot chuyén bay c6
nguoi l4i nao duoc thuc hién. Tuy nhién, do phan 16n nhimng gi da hoc duogc
ttr tham kich Apollo 1, NASA di nd luc hét strc dé dam bao tang cuong an
toan cho cac chuyén du hanh vii try.

Cac chuyén bay tiép tuc duoc tién hanh vao thang 10 nim 1968 véi tau
Apollo 7 thtr nghiém mo-dun Chi huy duoc tai thiét ké va tau Apollo 8 str
dung mo-dun Mat trang trén quy dao Mét trang.

Ngay 20 thang 7 nam 1969, cac phi hanh gia Neil Armstrong va Buzz
Aldrin da bay vao vii tru v&i Apollo 11 va 1an dau tién trong lich str, ho da
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di bg trén Mat trang.

“HOUSTON, CHUNG TOI GAP VAN PE ROI...”

Chuong trinh Apollo ¢ nhiéu tién trién, mic du khong phai khong co
thém rui ro. Tuy nhién, cac bié€n phap img pho véi rai ro da dugce cai thién
dang ké.

Sau khi tau Apollo 12 ha canh thanh cong trén Mat trang vao thang 11
nam 1969, moi thir tai NASA duong nhu di di vao “quy dao”. Trong mat
cong chung My, khong con nhu vai thang trude do, viéc ha canh trén Mat
trang khong phai 1a sy kién phi thuong.

Sau do, vao thang 4 nam 1970, mot tham hoa bat ngo da xay ra voi
Apollo 13.

St ménh Apollo dugc chi huy boi1 Jim Lovell, phi cong moé-dun Chi
huy la Jack Swigert va phi cong mo-dun Mat trang la Fred Haise. Tau
Apollo 13 duoc cAu tao boi hai tau vii tru doc 1ap duoc ndi boi mot duong
ham, d6 1a: tau vii tru Odyssey (mo-dun Chi huy nam trén dinh mo-dun
Dich vu) va tau vii tru Eagle (LEM, mo-dun tham hiém Mt tring).

Trong qua trinh hoat dong, binh oxy s6 hai cua mo-dun Dich vu d3 nd,
lam té liét mo-dun Dich vu dang hd tro su song cho phi hanh doan. Ho da
thong bao cho tram Chi huy St ménh béng cau noi hién nay duoc rat nhiéu
nguoi biét dén: “Houston, chung toi gip van dé r6i...”.

Céc phi hanh gia dang ¢ trong tinh trang nguy hiém dén tinh mang.

Két qua la nhiém vu ha canh Xuéng Mait trang ban dau d3 bi huy bo, va
nhiém vu méi dugc dua ra, d6 1a dua cac phi hanh gia séng sot trd vé.

RS rang, ngudn lyc trong khong gian 1a rat han ché. Ho phai st dung
nhiing gi ho c6 nhung phai dung theo cach khac vdi muc dich thiét ké ban
dau. Tuy nhién, NASA di c6 thé nhanh chong phan tng va dua ra cac giai
phap sang tao mat lan nira, dya trén nhirng gi ho da hoc dugc tir tham hoa
Apollo 1.

Sau ba ngay toi t& ctia NASA va cac nhin vién giam sat chuyén bay lam
viéc sudt ngdy dém, vao ngdy 17 thang 4, Lovell, Haise va Swigert da tro
vé Trai dat an toan.

Theo cudn sach Lost Moon (tam dich: Mat trang 16 mat) cua Jim
Lovell, khi vo boc cua tau Apollo 13 ha canh xudng dal duong va cac phi
hanh gia nhin thiy nudc chay xuéng & bén ngoai clra sO cua ho Lovell lang
1€ tuyén b6 két thuc nhiém vu: “Céc ban, ching ta vé nha r6i”.

Nhung & déy, diéu khién toi cha ¥ trong cau chuyén phi thudng nay la:
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O phan cubi cta bd phim Apollo 13 cia Ron Howard, Jim Lovell (do
Tom Hanks thu vai) budc ra khoi chiéc truc thing ctru ho trén boong tau
USS Iwo Jima sau khi dugc ctru & Thai Binh Duong.

Ong dua ra nhimg binh luan cudi cing ctia minh va cho rang s ménh
Apollo 13 s& dugc biét dén nhu 1 “that bai thanh cong” nhat ciia NASA.
Ong noi:

“Nhiém vu cua ching t61 dugc xem 1a mdt that bai thanh cong, ching
t6i di trd vé an toan nhung khong dén dugc Mit tring. Vai thang sau,
nguoi ta da phat hién ra mdt cudn day bén trong binh oxy bi hdng trong qua
trinh khudy lanh (cryo stir) ctia ching tdi va gdy ra vu nd lam té liét tau
Odyssey. Pay 1a mot khiém khuyét nho da xay ra hai nim truéce khi toi
duoc bd nhiém 1a chi huy chuyén bay...

Dbi vai t6i, bay ngay phi thuong ciia Apollo 13 1a lan cudi clng toi bay
ra khong gian. Gi0 day, to1 nhin nhitng nguoi khac budce di trén Mat trang
va trd vé an toan, tat ca 1a nhd vao tram Chi huy S ménh va ngdi nha
chung cta chung t6i & Houston. P6i khi tdi bat chot ngudc 1én nhin Mat
trang, hoi tuong lai nhimg doi thay ctia van ménh trong chuyén du hanh dai
ngay cua chung toi, va suy ngdm vé hang ngan con ngudi da nd luc lam
viéc dé dua ba ching to1 tré vé nha. T6i nhin 1én Mat trang va tu héi ‘Khi
nao chung ta s€ quay trd lai, va dé s€ 1a ai?’.”

sokosk

Jeff Bezos yéu thich khong gian. VAy anh ay c¢6 mubn tr¢ thanh mot
trong nhitng nguoi s€ quay tréd lai Mat trang khong?

Cau tra 101 1a o, va khong thé phu nhan rang Bezos da ap dung nguyén
ly “that bai thanh cong” twong ty nhu bién cd cia NASA vao chién lugc
kinh doanh cta minh.

Rui ro khong phai 1a diéu gi d6 nhe nhang va Bezos khong chap nhan
rui ro mot cach nhe nhang.

Ciing nhu véi NASA, thuc su c6 nhiing rai ro mang tinh song con trong
nhiéu tinh huéng.

Nhung qué trinh that bai va hoc hi tir that bai 1a khi nhiing bai hoc sau
sic nhat xay ra.

Tir nhitng gi di viét trong nhiing 14 thu giri cho co dong va cac tai liéu
khac cua anh cho théy Bezos tin vao khai niém “that bai thanh cong”. Qua
trinh hoc hai tir that bai rat quan trong, vi vay anh da chu dong khich 1€ tinh
than “that bai thanh cong” trong mé hinh kinh doanh ctia minh.
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Néu Bezos thir nghiém mét cai gi d6 va nhan thdy né hiéu qua, diéu d6
that tuyét voi. Nhung néu khong hiéu qua, anh ay s& tim moi cach khong
chi dé 1am cho no tro nén hiéu qua ma con khién né tré nén ding gid.

Trong mot cude phong van vao thang 12 nam 2014 v6i Henry Blodget
nha dong sang lap kiém nha xuat ban ciia Business Insider, Bezos da noi vé
vai tro ctia su that bai & Amazon. Bezos noi v6i Blodget:

.. mOt trong nhirg nhiém vu cia toi 1a khuyén khich moi ngu’c‘ri manh
dan h(m Piéu nay cuc ky kho khin. Céc thir nghlem vé ban chat, dé gap
that bai. Pé c6 dugc thanh cong 16n thi ngudi ta can phai trai qua rat nhiéu
that bai.”

Noi cach khac, Bezos dua “hoat dong thir nghi€ém” vao mé hinh kinh
doanh cua minh, va nhan thuc ro réng ho s€ phai ddi mat véi hang loat that
bai. Bezos ciing tin rang rui ro va that bai déu rat can thiét cho ting truong
kinh doanh. Theo Bezos:

“Van dé thuc su quan trong 1a cac cong ty khong tién hanh cac hoat
dong thir nghiém vi ho khong chap nhan that bai, cudi cting ho roi vao tinh
trang tuyét vong va chi con duy nhat mot viéc cé thé lam 1a tin rang Puc
Me Maria s& ciru vt sy ton vong ctia cong ty ho. Nhung tréi lai, cac cong
ty ddt cugc thuong xuyén, tham chi 1a nhitng van cugc 16n, nhung khong
dat cugc chinh ho, thuong chiém wu thé. Toi khong tin vao vi¢c dat cuoc
chinh cong ty minh. D6 13 khi ban tuyét vong. D6 1a diéu cubi cting ban c6
the 1am.”

- Ho1 nghi IGNITION Business Insider nam 2014

Qua nhiéu cong ty chi c6 thé ton tai khi moi thir dién ra t6t dep. Néu co
su ¢ xay ra, thi dong tién cham lai, tai chinh bi that chit va nhiéu thi bi
cat giam. Pén mirc mot sd doanh nghi¢p tham chi chi m&i gap “truc trac”
tho1 da phai nguing hoat dong mot cach nhanh chong.

MOt 1an nita, Amazon chi ngan sach vao “su that bai” dé c6 thé phan bo
linh hoat cac nguén luc vao nhiéu hoat dong ma ho biét s& that bai. Khong
chi git hai duoc thanh cong bang viéc trai qua nhiéu that bai, Amazon con
hoc hoi va xay dung tir nhitng that bai d6 dé khién nhiing nd luc khac dat
dugc thanh cong.

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

NHUNG THAT BAI THANH CONG NHAT CUA AMAZON
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Amazon da mat kha nhiéu tién trong hai 1an that bai lién tiép (nhung
cudi cung da thanh céng).

Thét bai dau tién 1d Amazon di nd luc canh tranh véi eBay vao nam
1999.

D6 1a viéc ra mat mo hinh Amazon Auctions dya trén nén tang cua doi
thu eBay, cung v&1 mot sb cai tién nhat dinh. Amazon Auctions d3 thu hut
nhiéu ngudi ban va mot s6 ngudi mua, nhung cudi ciing n6 khong thé canh
tranh v6i eBay. Tham chi, Bezos cling nhan xét trong cudc phong van cia
Blodget rang Amazon Auctions “da khong phat huy hiéu qua”.

C6 nhiéu yéu t6 din dén sy that bai ndy, nhung c6 mot nguyén nhan
dugc nhiéu nguoi dong tinh 1a nguoi tiéu dung khong cam thay thoai mai
khi ddu gid cac san pham trén trang ban hang truc tuyén ctia Amazon. Khi
nguoi tiéu dung mua sam trén Amazon, ho mudn lya chon san pham voi
mot muc gia cd dinh va ré. Vé co ban, khach hang cia Amazon mong
mudn mot sy chac chin vé gia.

Trai lai, khach hang cua eBay lai c¢6 tu duy mua saim khéc biét. Ho sin
sang dat ra gia dé mua hang, dic biét 1a nhitng mat hang doc ddo, tham chi
ho chip nhan mua hang l1au. Nguoi tiéu dung da quen voi viéc dau gia dé
mua sam cdc san pham trén eBay va mua cc san pham véi muc gia cd dinh
trén Amazon. Ho khong quen véi viéc mua sam theo mot cach khac trén
Amazon.

Vi vay, dau dén nhu viéc “lay tay rang ma khéng dung thuéc mé”,
Amazon Auctions d3 that bai.

Amazon di tir bo mo hinh dau gia va chuyén sang mot thir nghiém khac
goi 1a zShops, chinh 1a that bai thir hai ctia cong ty nay.

zShops 12 mot nd luc sang tao cia Amazon, cho phép bén ban hang thir
ba str dung nén tang 16n va dang phat trién ctia Amazon. Pay 1a mét rai ro
rat 16n doi voi Amazon, khi dé “nhiing ngudi ban hang” khac ban trén “cira
hang” Amazon.

Véi zShops, bén ban hang thtr ba c6 thé dua ra danh muc cac san pham
ctia ho bang cach str dung trang dich duy nhat trén trang Amazon vdi cong
cu tim kiém va tai khoan dang nhap riéng. Nhiing nguoi ban nay tach biét
vO1 Amazon va chi phai tra mot khoan phi nhé cho Amazon.

Khach hang khong thich phai thao tac thém mot s6 bude khi mua hang
va zShops di that bai.
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Tuy nhién, sau khi dong ctra zShops, ¥ tudng cho phép cac bén thir ba
ban hang trén Amazon van ton tai va phat trién trd thanh phat minh dang
gia hang ty do-la mang tén Amazon Marketplace.

THAT BAI PANG GIA 178 TRIEU PO-LA

That bai 16n nhat ciia Amazon xét theo gia tri tién té 1a Fire Phone, cong
ty dd mat trang 178 triéu d6-la trong vong mot nam, trong d6 170 triéu do-
la da mot di khong trd lai chi trong mot quy tai chinh.

Fire Phone cia Amazon c6 gia 649 do-la tai thoi diém ra mat, di kém
thoa thuan déc quyén voi nha mang AT&T va chi danh riéng cho khach
hang ctua AT&T. Fire Phone dugc goi 1a mot “cd may mua sam” bai nd
duoc thiét ké dé giup moi ngudi mua sam trén Amazon khi ho di ra ngoai.

Chiéc dién thoai nay duoc Jeff Bezos ra mit lan dau tién vao thang 6
nam 2014. Tai thoi diém d6, san pham nay so hitu thong sb ky thuat kha
noi bat, chrfmg han nhu c6 nhiéu camera bao quanh man hinh tao ra kha
nang tai tao do hoa 3D. Tuy nhién, tinh ning “gdc nhin linh hoat” (dynamic
perspective) khong tao strc hit doi véi ngudi dung. RS rang, viéc dé mat
178 triéu do-la cho thay doanh s6 ban san pham nay rat thap.

Thang 9 nim 2014, Amazon di nd luc gia ting doanh s bang viéc bod
sung mot lyra chon vé hop dong nha mang cho khach hang. Cu thé, muc gia
cho san pham di kém hop dong nha mang giam xudng con 0,99 d6-la. Vao
thang 10, Amazon giam muc gid khong kém hop dong nha mang xuéng con
199 do6-la.

Viéc doanh s ban hang van tiép tuc 1a con s6 dang that vong di ching
minh mot van dé quan trong d6 1a: Khong ai muén str dung san pham nay,
va khong ai bo tién ra mua san pham nay.

Trong mot bai viét trén tap chi Fortune vao thang 10 nim 2014, David
Limp, Pho chu tich cao cdp Phong Thiét bi va Dich vu ciia Amazon, thira
nhan réng Amazon di that bai trong viéc dinh gia dién thoai. Cling theo bai
viét, Fire Phone chi nhan duoc danh gia hai sao ctia khach hang trén trang
web riéng ciia Amazon.

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

Trong bdo cao thudng nién 10-K ctia Amazon gii Uy ban Chtng khoan
va Giao dich Hoa Ky (SEC) nam 2014, ho da nhan dinh: “Chung t61 da ghi
nhan cac khoan phi lién quan dén dinh gi hang ton kho cia Fire Phone va
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cac chi phi cam két ctia nha cung cép, thuc chat tong chi phi 1a 170 triéu
do-la trong quy 3 ndm 2014”.

Muc dich dinh vi thi truong ctia Amazon tir san phém Fire Phone that
bai ning né dén thé ciing 1a mot phan trong qué trinh phat trién (hay con
dugc goi 1a “that bai thanh cong”).

Nhu vay, chinh x4c thi “that bai thanh cong” la thé nao?

Tu that bai é ché do, doi ngill sang tao Fire Phone da rt ra bai hoc
xuong mau cho minh, réi day coéng phat trién Fire Phone trg thanh phan
cimg Echo va Alexa ma sau nay di dem vé doanh thu hang ty d6-la cho
Amazon.

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

Can lam rd, that bai ¢ ddy khong lién quan dén bat tai hay luoi biéng.
Trén thyc té, Amazon “khong chap nhan nhitng nguoi khong d nang luc”.
Doi véi Amazon, su that bai dugce chap nhan khi thir nghiém nhiing ¥ tudng
hodc cach thirc méi. Tuy nhi€én, Amazon s€ khong dung thir cho viéc khong
cong hién hét strc minh.

S& hitu mot doi ngli hon sau tram ngan nhan vién “cé nang luc” va mot
moi trudng an toan dé thr nghiém nhiing thd mdi ma khong phai so hai
diéu gi ca, ai ma biét duoc, Jeff Bezos va Amazon c6 thé 1 cong ty tu nhan
dau tién ha canh xuéng Mit trang.

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

Cau hoi: Hay xem lai mtrc do chép nhan that bai tai cong ty cua ban.
That bai dugc xir Iy nhu thé nao?

Cau hoi: Lan cudi cung ban coi that bai nhu 1a mot bai hoc dé cai thién
cong viéc kinh doanh ctia ban 1a khi nao?

Cau hoi: Véi cong ty hay doanh nghiép ctia minh, ban c6 thé lam gi dé
truyén dat rang that bai 1a co hoi dé hoc hoi va cai thién?
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Chuong 2
NGUYEN LY #2: PANH CUQC VAO
NHUNG Y TUONG LON

“Sau hai thap nién chap nhan rui ro va nhimg nd luc cta ca tap thé cung
vO1 sy may man, gio day ching t6i hanh phuc v6oi ba ‘nguoi ban dong
hanh’, d6 1a: Marketplace, Prime va AWS. Mbi dich vu trong s6 nay ban
déu déu 1a sy danh cugc tio bao va nhﬁ:ng nguoi nhay cam thuong lo lang
rang chung s& khong hiéu qua. Nhung dén thoi diém nay, moi thi da kha rd
rang rang cac dich vy nay dic biét thé nao va ching t6i may man khi co
ching.”

- Bezos (trich Thur giri ¢6 dong nim 2014)
mazon Marketplace ra mat vao thang 11 nam 2000 va di c6 su

A;g trudng vuot bac. Sau khi that bai trong viéc trién khai zShops

phép bén tha ba ban hang, diéu gi da khién Amazon
Marketplace thanh céng? (“Thanh cong” thé hién & doanh sb cua
Marketplace da ting tir 3% vao nam 1999 1én dén 58% vao nim 2018).

Su khac biét 1on gitta Amazon Marketplace va zShops 1a cac mat hang
cia bén ban thir ba xut hién trén cing mot trang voi cac mit hang cia
Amazon. V&i Amazon Marketplace, ho tap trung thiét 1ap mot danh muc
cho mdi mit hang thay vi tao ra mot danh muc méi cho mdi ngudi ban nhu
zShops. Su thay doi don gian nay dd gitip cho cac giao dich cta bén ban
thr ba don gian hon rat nhiéu. Khach hang khong con phai thuc hién nhiéu
thao tac trén trang web Amazon dé so sanh gia ctia cing mot san pham.

V61 Amazon Marketplace, khach hang co thé lya chon: mua mot mit
hang tryc tiép tir Amazon hodc dit hang tir bén ban thtr ba. Néu bén béan thr
ba c6 gia thap hon hodc néu Amazon hét hang, Amazon s& mat don hang
d6. Piéu nay cho phép bat ky nha ban hang nao ciing co thé tiép can hang
triéu khach hang cia Amazon mdi ngay.

Tuy nhién, bang thiét ké thong minh ctia minh, Amazon di kiém duoc
mot khoan hoa hong nho tir cac bén ban thir ba (ngay ca khi Amazon khong
ban duoc hang). Bén ban tht ba chip nhan tra tién hoa hong dé sir dung
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nén tang cia Amazon, va Amazon ciing hai 10ng khi c6 thé gia ting thu
nhap.

Nhu vay, Amazon Marketplace da hoat dong hi¢u qua. Ngay nay,
Amazon Marketplace hdi tu hang ngan nguoi ban hang cd nhan va cac
doanh nghiép 16n ban cac san pham cua ho trén Amazon.com.

Nhung khong phai ai cling c6 thé ban trén Amazon Marketplace.

Mobi nguoi ban can phai dap Gng duoc cac tiéu chudn nhat dinh cia
Amazon.

Amazon dm dnh vé trai nghiém cua khach hang. Néu ban 1a mot nguoi
ban hang trén Amazon Marketplace, ban ciing can phai quan tim dén diéu
nay vi Amazon s& bao vé khach hang ctia minh bang moi gid. Nho vay,
khach hang luon thoai méai mua hang tir bén ban thir ba trén Marketplace, tir
do bao vé vi tri virng chic ctia Amazon trén thi truong.

L& tu nhién, ngay tir khi ¥ tuong vé bén ban thir ba dugc hinh thanh,
nhiéu ngudi tai Amazon cho rang d6 1a mot ¥ tudng toi té. Tai sao Amazon
phai dé san pham cua cac doi thi canh tranh xuét hién trén trang ban hang
co gia tri cao cia minh nhu vay chu?

Nhung day 1a su tinh toan cuc ky thong minh. Nguoi ban trén Amazon
Marketplace phai tra phi cho Amazon dé truy cap co sé khach hang va st
dung co so ha tang hoan thién don hang cua ho. Trung binh, ngudi ban tra
cho Amazon khoang 15% mdi mit hang ban duoc. Véi hon mot nira s6 mat
hang dugc ban trén Amazon dén tir bén ban hang thi ba, ty 18 nay sé cong
ra con s rat 1on.

Marketplace bat dau hoat dong vao nam 1999 va dén cudi nim 2001,
cac don dit hang cia Amazon Marketplace da tang 1én 6% d6i voi don
hang trong nudc, con s6 ma theo Bezos 1a “vuot xa su mong doi clia chung
to6i khi ra mat Amazon Marketplace”.

Vao nam 2018, 58% cac mat hang dugc ban qua trang Amazon trén
toan thé gidi 1a tir bén ban hang thir ba, tao ra doanh thu hang ty d6-la cho
cong ty nay.

Nhu vay, khong thé phil nhan rang Amazon Auctions va zShops da
“that bai thanh cong”.

PANH CUQC VAO GIAO HANG MIEN PHIi: GIAO HANG
SIEU TIET KIEM VA AMAZON PRIME

Niam 2002, Amazon c6 mot y tudng méi mé ma ho tin rang co thé thay
d6i cach moi ngudi mua sam.
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Tam nam sau khi thanh 1ap Amazon ngay trong ga-ra cua minh, Bezos
chac chan dﬁ nhin ra mot trong nhitng tro ngai 16n nhat khién moi ngudi
khong mua sam truc tuyen la ch1 phi van chuyén.

Mua sam truc tuyén cung cap nhiéu tién ich cho khach hang. No ciing
gitip cac doanh nghiép giam chi phi bang viéc c6 thé dat kho & khu vuc
néng thon noi chi phi hoat dong va chi phi mit bang twong d6i thap. Cac
khach hang can c6 duoc san pham ho mua, nhung chi phi van chuyén rat
tdn kém va viéc tra tién van chuyén cling la mdt tré ngai tam ly ddi véi ho.

Chi phi van chuyén 1a mot trong nhiing rao can 16n cudi cing ma khach
hang can nhic khi mua sam tai Amazon. Bang viéc st dung hinh anh va
dua ra cac chinh sach hoan tra dé dang, Amazon da vuot qua dugc mot rao
can, do la mong mudn “cham vao va cam nhan” cua khach hang ddi véi céac
san pham ho mua. Vi vdy, mua sim trén Amazon thuan tién hon 13 phai 1ai
xe dén mot ctra hang nao do.

Tuy nhién, chi ph1 van chuyén 1a van dé khién nhiéu khach hang quyét
dinh tiép tuc mua sam tai cic trung tim thu’O’ng mai va cua hang bach hoa
dia phuong. Tham chi, chi phi van chuyen tuong ddi thap van khién nhiéu
ngudi ngai mua sam truc tuyén.

Bezos va ddi ngil cia anh d3 c6 mot ¥ tuong dé vuot qua rao can nay
bang viéc van chuyén mién phi cho bat ky don hang nao trén 25 d6-la —
mot van cuogc 1ém ddi voi Amazon. Chi phi van chuyén khong hé ré. Po
cling khong phai 1a chi phi ma Amazon c6 thé kiém soat dugc. Amazon can
thanh toan cho cac cong ty nhu FedEx, UPS va Dich vu Buu chinh Hoa Ky
dé giao san pham dén cho khach hang. Néu cac cong ty nay tang gia, chi
phi cia Amazon c6 thé s& ting vot.

Amazon ra mit phuong thic Vin chuyen siéu tiét kiém (Super Saver
Shipping) — véi phuong thirc van chuyen hién c6 cham nhat — va yéu cau
don hang phai t6i thiéu 1a 25 d6-la dé han ché ruai ro. Tuy nhién, khoan dau
tu vao phuong thirc van chuyén mién phi ndy van 1a mot sy danh cuoc rat
16n.

Phuong thtrc van chuyén ndy di nhan duoc phan hoi tich cuc ciia cong
chung. Cac khach hang ciia Amazon tich cuc mua thém cac san pham dé
vuot qua ngudng 25 d6-la, thuong mdi nguoi chi can mua nhiéu hon mot
mat hang.

Ba nim sau, giao hang mién phi di trd nén pho bién dén mirc Amazon
d3 nhan d6i sb tién danh cugc ctia minh bang cach ra mat Amazon Prime.
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Cau hoi dat ra 1a “Moi nguoi co chiu tra tién (trd trudc) dé duogc ‘mién
phi van chuyén’ khong?”.

Véi 79 d6-la mdi nim, khach hang c6 thé diang ky Amazon Prime va
duoc van chuyén (trong vong hai ngay) mién phi khong gidi han va co thé
nang cap lén giao hang trong vong mot ngay chi véi gia 3,99 d6-la cho mbi
don hang.

Vén cugc clia Amazon vao Amazon Prime da thang 16n.

Vao cudi nim 2018, Amazon cong bd di c6 hon 100 triéu thanh vién st
dung Amazon Prime. Pong thoi, gia ding ky Amazon Prime di tang lén
119 d6-la mdi niam, hodc 12,99 d6-la mdi thang. Picu dang chi ¥ 1a cac
thanh vién cia Amazon Prime di chi trung binh 1.400 d6-la mdi nim cho
Amazon vao nam 2018, trong khi d6 cac khach hang khong sir dung
Amazon Prime chi chi trung binh 600 d6-la mdi nim.

Khi Bezos danh cuoc 16n vao phuong thirc van chuyén mién phi, anh
tin rang né s& giup Amazon vuot qua mot trong nhing rao can 16n nhat cia
khach hang, d6 1a chi phi van chuyén. Va khi Bezos dua ra phuorng thirc
van chuyén trong vong hai ngay v61 Amazon Prime, anh tin rang minh co
thé 1am cho viéc van chuyén mién phi tr& nén tién lgi hon cho khach hang.
Su dot pha ciia Amazon Prime ban dau kha mao hiém va khong hé dé dang.

Va day la mdt sy that dang kinh ngac: chi riéng trong ndm 2018,
Amazon di chi 27,7 ty d6-1a cho chi phi van chuyén.

Tuy nhién, Amazon Prime hién 1a mot dich vu nén tang cua Amazon,
g6m ba muoi 1am loi ich kém theo bao gdm dich vu truyén phat video, da
tao ra doanh thu hang ty d6-la tir phi dang ky va doanh thu tur cac thanh
vién st dung Amazon Prime.

Trong Thu gui co dong nam 2014, Bezos da néi vé Amazon Prime va
cac vu danh cuoc vao ké hoach mién phi van chuyén cua ho:

“Mudi nam trudce, ching toi da ra méit Amazon Prime, ban dau duogc
thiét ké 12 mot chuong trinh van chuyén nhanh chéng va mién phi. Pong
thai d6 cua ching t61 duoc cho 1a mao hiém, va theo mot cach nao d6, nod
that su khd mao hiém. Trong nim dau tién, ching t6i da tir bo hang triéu
d6-la doanh thu tir van chuyén va chang c6 phép toan don gian nao cho
thay rang vu danh cuoc nay 1a dang dong tién.

Quyét dinh cta ching t6i duoc dua ra dua trén két qua tich cuc ma
ching t61 nhan duogc khi trién khai Van chuyén siéu tiét kiém mién phi, va
dua trén truc giac rang khach hang s& phan hoi tich cuc vi cho rang ching
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t6i dang dua ra thoa thudn t6t nhat trong lich str mua sam. Ngoai ra, két qua
phan tich cho thay, néu dat dugc quy md, chiing toi s& c6 thé giam dang ké
chi phi van chuyén nhanh.”

- Bezos (trich Thu giri c6 dong nam 2014)

Nhu vay, van chuyén mién phi téi khach hang 1a mot sy danh cuoc 1on,
nhung cudi cung d3 dugc dén dap ximg dang.

PANH CUQC VAO VIEC THUC PAY CO SO HA TANG:
AMAZON WEB SERVICES (AWS)

“.. tt ca cac dich vu AWS déu 1a thanh toan theo muc st dung va
chuyén d6i triét dé chi phi von thanh chi phi kha bién. AWS 1a dich vu tu
phuc vy, nghia 1a ban khong can phai dam phan hop dong hay thwong
lugng véi nhan vién ban hang, ban chi can doc tai liéu truc tuyén dé bat dau
st dung. Cac dich vu AWS c6 tinh linh hoat cao, c6 kha niang ting giam
quy mo linh hoat.”

- Bezos (trich Thu giri c6 dong nam 2011)

Giao hang mién phi khéng phai 1a ¥ tuong 16n duy nhat ma Amazon
danh cuoc trong sudt nhitng nim qua. Bezos va d6i ngil ciia anh tin rang ho
c6 thé thay doi thé gidi va phat trién Amazon 1én mot tam cao méi.

Bezos ludn dua ra cac ti€u chi va cac thir nghiém hiéu qua trude khi
Amazon tham gia vao mot thi truong kinh doanh méi. Nam 2014, Bezos
noi (tac gia da thém dau dau dong):

“Mot dich vu kinh doanh hoan hao c6 it nhat bon dic diém sau:

* Puoc khach hang yéu thich

« C6 thé phat trién dén quy mo rat 16n

* Mang lai lgi nhuan trén von cao

« Bén bi theo thoi gian, voi tiém ning ton tai trong nhiéu thap nién.”

- Bezos (trich Thu giri 6 dong nam 2014)

Cong nghé luén dugc coi l1a nhip dap trai tim cia Amazon. RO rang, voi
mot doanh nghiép truc tuyén, tAt ca moi hoat dong déu xoay quanh cOng
nghé. Nhung trong nhiing nim dau, cong nghé (IT) kha ton kém va chua
thé mang lai nhiéu loi nhuén.

Trong ndi bd Amazon, cac gatekeepers ctia bd phan Cong nghé Thong
tin (CNTT) la mot nat c6 chai ngin can su phat trién nhanh chong ciia cac
bd phan khac. Gibng nhu hau hét cac cong ty vao thoi diém dé, bo phan
CNTT chiu trach nhiém kiém soét tai nguyén may tinh, nhung véi su phat
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trién nhanh chong ctia Amazon, nut that d6 trd thanh mot van dé quéa 1on
gy kho chiu cho moi nhan vién, bao gdm Jeff Bezos.

3 Gatekeeper la mot phan tr mang quan trong chiu trach nhiém tiép
nhdn, chon loc va xir Iy nhiéu dang théng tin trong twong tdc cia ngudi
ding véi hé thong cia Amazon (théng tin dwoc tham khdo tai
aws.amazon.com,).

Trong cubn sach The Everything Store (tam dich: Ctra hang ban moi
thir), Brad Stone noi vé khoang thoi gian Bezos bat gip mot cudn sach tén
14 Creation (tam dich: Sang tao) cua Steve Grand (ddy khong phai cubn
sach n6i vé Sach Sang Thé, ma ndi vé mot trd choi video c6 tén 1a
Creatures). Co vé cudn sach 1a thir d3 dan dén giai phap dién toan ddm may
clia Bezos va Amazon bang cach dé xuat thiét 1ap co sé ha tang thu hep
cong nghé thanh cac phan nho vira du (nghia den) cho phép céac lap trinh
vién c6 thé sir dung ching nhu nhitng khoi nén tang (building block) co so
voi tinh linh hoat can thiét cho céc dich vu “tu phuc vu”.

Qua trinh tao ra mét nén tang phat trién tap trung, co thé dugc st dung
bdi bat ky nhém ndo trong cong ty, da bat dau duoc trién khai. Cac nhém
ndi bod tai Amazon st dung cac dich vu co sé ha tﬁng chung ma moi nguoi
déu co thé truy cap. Mdi bo phan tuy khac nhau nhung déu cin cing mot
loai dich vu cong nghé. P6 chinh xac 1a nhimg gi Amazon bat dau xiy
dung. Va d6 1a khi ho bat dau nhan ra ho c6 thé c¢6 dugc thir gi d6 ¢o ¥
nghia quan trong hon nira.

Trong mdt cudc cai t6 doi ngi diéu hanh vao nam 2003, cac nha diéu
hanh ctia Amazon d3 xac dinh rd cac ning luc cdt 18i cia cong ty. Ho biét
ho ¢6 thé cung cap nhiéu lya chon san pham cho khach hang. Ho ciing rat
gidi trong viéc xur 1y va van chuyén cac don dat hang, nhung khi dao siu
vao toan bd td chirc, ho nhan ra réng ho cling rat thanh thao trong viéc diéu
hanh mdt trung tam dir liéu dang tin cay, cé thé mo rong va tiét kiém chi
phi. Do Amazon 1a mot doanh nghiép c6 bién loi nhuén thap, nén céac trung
tam dir liéu va dich vu ma ho tao ra phai gon gang va hiéu qua nhat co thé.

Amazon Web Services duoc tao ra dé cung cap dién toan dam may theo
yéu cau cho cac ca nhan, cong ty va chinh phi trén co so thanh toan theo
murc s dung... va mot linh vuc kinh doanh méi da ra doi.

“Vo1 AWS, ching ta dang xay dung mot nganh kinh doanh méi tap
trung vao d6i tuong khach hang méi, d6 1a cac 1ap trinh vién phan mém.
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Chiing t6i hudng dén dap Gmg nhu cau ngay cang cao cua ho, nhu luu trir
dir liéu va kha nang tinh toan - day 1a nhiing van dé ho dang gip kho khin
va ching t6i c¢6 day du chuyén mon thong qua viéc mo rong Amazon.com
sudt muoi hai nim qua. Chung ta c6 loi thé dé lam diéu dé, linh vuc kinh
doanh méi cua chung ta rat khac biét, c6 vai tro quan trong va mang lai 1o1
nhuan hap dan theo thoi gian.”

- Bezos (trich Thu giri c6 dong nam 2006)

Nhung lam thé nao dé truyén dat diéu nay dén ngudi dung? Bezos noi
rang:

“Tir mot ¥ tudng cap tién dugc ra mat cach ddy chin nim, Amazon Web
Services hién dang phat trién rat nhanh. Cac cong ty khoi nghiép 1a nhiing
khach hang dau tién str dung cac dich vu nay. Luu trit ddm may theo yéu
cau, tra tién theo mirc st dung va cac tai nguyén dién toan goép phan gia
taing dang ké tdc do ting truong cia nganh kinh doanh mdi. Cac cong ty
nhu Pinterest, Dropbox va Airbnb déu d3 su dung céac dich vu AWS va cho
dén nay van la khach hang ctia chiing ta.”

- Bezos (trich Thu giri 6 dong nam 2014)

C6 phai van cugc 16n ciia Bezos vao AWS di duoc dén dap? Bezos noi:

“Tbi tin AWS 1a mot trong nhiing dich vu kinh doanh hoan hao, c6 thé
phuc vu khach hang va kiém duoc loi nhuén tai chinh trong nhiéu nam nita.
Tai sao to1 lai lac quan nhu vay? Vi mot diéu duy nhat, d6 13 AWS sé& c6
quy md rat 16n, cudi cung s& bao gém chi tiéu toan cau cho cac may chu,
mang ludi, trung tam dir ligu, phén mém co s& ha téng, co sO dir liéu, kho
dit liéu, va nhiéu hon nita. Tuong tu nhu cach t61 nghi vé ban 1é tai
Amazon, déu hudng t6i cac muyc dich thuc té, toi tin rang AWS c6 quy md
thi truong khong gi61 han.”

- Bezos (trich Thu giri 6 dong nam 2014)

PANH CUQC NHO VAO NHUNG Y TUONG LON

Piém ndi bat nhat tir cach Amazon danh cuoc vao nhirng ¥ tudng 16n 1a
ngay ca khi mot ¥ tudng co tiém niang 16n, Bezos ciing chi bat dau danh
cuoc nho tinh theo gia tri twong doi.

Véi phuong thic giao hang mién phi, Amazon bat dau véi viéc thir
nghiém Van chuyén siéu tiét kiém mién phi cho cac don hang trén 25 do6-la.
Khi thir nghiém nay thanh cong, ho dit cugc 16n hon véi Amazon Prime. Y
tuéng nay cang hiéu qua, Amazon cang dau tu vao nd bang viéc ra mat
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thém dich vu phat truc tuyén video va cac dich vu khac, tir 46 tang murc gia
dang ky st dung dich vu theo thoi gian.

Amazon di kiém duoc hang ty d6-la tir Amazon Marketplace, Amazon
Prime va Amazon Web Services. Mic di Amazon Auctions gay thua 15 rat
nhiéu tién nhung khong c6 gi Amazon khong thé lay lai duoc.

Giéng nhu Bezos d3 n6i vé that bai: “Chéng c6 thét bai nao 13 vui vé ca.
Nhung chung ciing khong phai 1a van dé qua quan trong”.

NHUNG VU PANH CUQC LON TIEP THEO

Trong bai hat noi tiéng The Gambler (tam dich: Nguoi danh bac) nam
1979, Kenny Rogers di c6 cau hat rat noi tiéng: “Cau phai biét khi nao nén
theo bai; biét khi nao nén bo bai; biét khi ndo nén bo qua; va biét khi nao

thi nén tau thoat®”.

% Bai hat The Gambler ciia Kenny Rogers chita cdc an du vé nhitng bai
hoc cuoc So”'ng va dp dung nhitng “chién thudt” cia tro danh bai vao “véan
bai” cudc song.

Bezos thuc hién diéu ndy bang cach dua ra cac tiéu chi dé danh gia cac
vu danh cuoc 16n. Va diéu nay duoc chimg minh qua viéc Bezos d3 xu 1y
dugc van d&é ma nhiéu ngudi di hoi anh trong nhimg nim qua, d6 13 viéc
mo cac cira hang truyén thong.

Trude khi noi cu thé vé cac cira hang truyén thong, Bezos da tom tat
cach tiép can kinh doanh ctia Amazon nhu sau:

“V&i quy md hién tai cia Amazon, viéc gieo nhiing hat gidng cé thé
phat trién thanh cac linh vuc kinh doanh méi, c6 y nghia doi hoi mét sb
nguyén tac, su kién nhin va mot vin héa nudi dudng.

Céc linh vuc kinh doanh da duoc thiét lap cua chl’mg ta giéng nhu
nhiing cay non voi bo ré khée manh. Chung dang phat trién, dat duoc loi
nhuan trén von cao va hoat dong trong cac phan khic thi trudng rat 1on.
Nhitng dic diém nay 13 yéu cau chung t6i dat ra cho bat ky linh vuc kinh
doanh m&i nao. Trude khi dau tu tién cta céac ¢d dong vao mot linh vuc
kinh doanh m&i, chiing t6i luén phai dam bao rang co hoi méi c6 thé tao ra
lgi nhuan trén vdn ma cac nha dau tu mong doi khi ho dau tu vao Amazon.
Va chung t6i phai tin rang linh vic kinh doanh méi co thé phat trién dén
mot quy mo dang ké, phu hop véi b01 canh chung cua cong ty ching ta.

Hon nita, ching toi phai tin rang s6 lugng nha cung cap va san pham
trong linh vuc kinh doanh méi dang trong tinh trang thiéu dap ung, va
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chung t6i c6 du kha ning dé mang dén cho khach hang nguon cung manh
mé trén thi truong. Khong dap tmg dugc diéu nay, ching t6i s& khong thé
ma& rong quy mo trong linh vuc kinh doanh mé1 d6.”

- Bezos (trich Thu giri c6 dong nam 2006)

Tir d6, Bezos lap tirc chuyén sang chu dé vé cac ctra hang truyén thong,
anh noi rang:

“Moi nguoi thuong hoi toi: ‘Khi nao 6ng s& md cac cira hang truyén
théng?’. D6 13 mot co hdi md rong ma ching toi da tir chdi. Trir mot truong
hop thi tat ca cac thir nghiém vé no déu that bai...

Tiém ning vé quy mé cia mot mang ludi cic cira hang truyén théng 1a
rat 16n. Tuy nhién, chung toi khong thé mo rong chung véi mic von thap
dé thu duogc loi nhuin cao; ban 1¢ kiéu truyén théng la mot nganh kinh
doanh lau doi ma hién da phuc vu khach hang rat tot; va ching toi khong
c6 ¥ tuong nao dé xdy dung trai nghiém mua sam & ctra hang truyén thong
hoan toan khac biét cho khach hang.”

- Bezos (trich Thu giri c6 dong nam 2006)

Piéu nay cho thiy, mic du nhiéu ngudi cho rang Amazon khéng quan
tim dén viéc mé cac ctra hang truyén théng, nhung trén thyc té nguyén
nhan 13 do Bezos van chua tim ra cach nao phu hop véi céc tiéu chi ma anh
dua ra dé danh gia bat ky hoat dong kinh doanh méi nao. Do d6, anh di st
dung nguyén tic va su kién nhan dé tir chéi viéc chdp nhén rii ro thiéu
khon ngoan, thay vao dé la cho doi thoi diém thich hop dé chép nhan mot
rui ro thong minh.

Pé phat trién manh mé hon nita, Amazon dd mé mdt s6 cira hang truyén
théng, bat dau bang cac ctra hang sach kiéu truyén théng, Amazon Go
Stores® va bay gio 1 viéc mua lai Whole Foods®. Pay 1a mot minh ching
vé viéc cho dgi mét co hoi phu hop vdéi cac tiéu chi cua Amazon dé chép
nhén i ro nhé hon ban dau, sau d6 md rong quy mo va dat cugc 16n — van
cuoc 13,4 ty do-la.

2 Hinh thire civa hang tién loi.

8 Whole Foods Market la chudi siéu thi thuc pham chuyén cung cdp cdc
san pham hitu co, dwoc thanh Igp tir nam 1980 va da dwoc sap nhdp vao
Amazon vao nam 2017.

TIM KIEM VU PANH CUQC LON THU TU

57


clbr://internal.invalid/book/OEBPS/contents/BezosLetters145.xhtml#footnote-016
clbr://internal.invalid/book/OEBPS/contents/BezosLetters145.xhtml#footnote-015
clbr://internal.invalid/book/OEBPS/contents/BezosLetters145.xhtml#footnote-016-backlink
clbr://internal.invalid/book/OEBPS/contents/BezosLetters145.xhtml#footnote-015-backlink

“Marketplace, Prime va Amazon Web Services la ba y tuong 16n cua
Amazon. Chung t6i may man c¢6 duoc chiing, va ching toi quyét tim cai
thién dé phat trién ching nham phuc vu khach hang tdt hon. Céac ban co thé
tin tudng rang ching toi s& 1am viéc cham chi dé tim kiém y tudng 16n thir
tu. Chiing t6i d3 c6 mot s6 ¥ tuong, va nhu ching t6i da hira khoang hai
muoi nam trude, ching to1 s€ tiép tuc dat cuoc tao bao.”

- Bezos (trich Thu giri c6 dong nam 2014)
AP DUNG
Danh cugc vao nhirng y twong lom

Cau hoi: Lan gan day nhat ban danh cuoc vao mot ¥ tudng that sy 1on
1a khi nao?

Cau hoi: Ban c6 thé lam gi dé khuyén khich do1 ngii cua ban (hodc
chinh ban) sin sang kham ph4 nhiing ¥ tuéng 16n méi mé khac?

Cau hdi: Mot y tudng 16n ma ban sin sang danh cuoc ngay bay gio 1a
gi?
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Chuong 3
NGUYEN LY #3: THUC HANH SANG TAO
VA POI MOI NANG PONG

“Mot linh vuc ma t61 nghi chung t61 dac biét khac biét do 1a that bai.
T6i tin rang chd chung toi 14 noi t6t nhat trén thé gidi dé that bai (chung toi
c6 nhiéu thir nghiém!), dong thoi that bai va sang tao 1a cdp song sinh
khong thé tach roi. Dé sang tao, ban phai thir nghiém, va néu ban biét trudc
viéc gi do s hi€u qua thi do khong phai 1a mot thir nghiém.”

- Bezos (trich Thu giri ¢6 dong nim 2015)
hic dén Thomas Edison, nhiéu nguoi nghi dén nguoi phat minh
bong deén. Trong khi dung 1a Edison dugc ghi nhan la ngudi phat
minh ra bong den, thi that ra 6ng la nguoi sang tao ra day toc, thu
gitip cho bong dén c6 tinh kha thi vé mat kinh té tai thi truong pho thong.

Edison 1a mdt nha phat minh cuc ky ning suat. Ong thuong néi: “Néu
mudi ngan cach toi dua ra déu khong hiéu qua, t6i khong that bai. Toi
khong nan long, béi vi mdi thir nghiém sai bi loai ra thuong 1a mot budc
tién moi”.

Ong 4y khong hé n6i dua vé “muoi ngan cach khong cé hidu qua”. o
la Iy do tai sa0 Ong ay dugc biét dén vai cai tén “Phu thuy & Menlo Park” —
xudng san xut y tuong ctia 6ng, — boi ty 18 nhan duoc nhiéu bang sang ché
va dugc ghi danh vé6i cac phat minh ctia minh. Trong tdm muoi bon nim
cudc doi minh, ong di dugc trao 1.039 bang sang ché. Va trong khi 6ng
hoan toan xtng dang voi nhiéu sy cong nhan nhu vay, thi cach thirc ma 6ng
dat dén thanh tyu d6 c6 1& 1a mot trong nhitng cau chuyén it dugc biét dén
trong lich st Hoa Ky.

Trong hinh dung cta nhiéu ngum Edison 1a mot hién nhan thong thai
vao cudi nhitng nam 1800 va dau nhu’ng nam 1900, thudng ngdi mot minh
trong phong thi nghiém dé tim hiéu vé cach moi thir hoat dong, nhung cau
chuyén thuc té lai rt khac.

Edison du 18i lac va théng minh dé khong c¢6 gang 1am moi thr dng
mudn mot minh. Khac xa v6i hinh dung vé mot thién tai gia ngdi trong mot
can phong don doc, Edison da xay dung mdt loat cac phong thi nghiém &
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West Orange va New Jersey vao nam 1887. Sau d6, ong bd tri nhan su cho
cac phong th1 nghiém nay, ban dau 1a ba muoi lam ngudi va qua nhiéu nim
cudi cing s6 nguoi 6ng thué 1én dén hang ngan ngudi, cung 1am viéc ¢ noi
dugc mo ta 1a “nha may phat minh”.

Chinh tai thoi diém d6, cac thi nghiém cta 6ng da dat dén quy mo cong
nghiép va co hé thong. Mdi kho luu trit déu dugce trang bi tot (dang cha y
vao thoi diém do), vi vay nhém thi nghiém cta 6ng ¢c6 moi thir ho can dé
thir nghiém va kham pha.

Do d6, chinh xac hon, Edison ¢6 thé dugc vi nhu 13 cha dé cia loai hinh
nghlen ctru kiéu thu:O’ng mai va 1a nha phat minh sdng tao nhat thé g101
Ong ciing néi rd hon vé hoat dong cong nghiép hoa qua trinh “thtr va sai”
cua minh: “Thudc do that sy cho thanh cong la sb luong thi nghiém dugc
thuc hién trong hai muoi bon gio”.

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

Thay vi thiét 1ap mdt b phan chiu trach nhi¢m d6i méi cac dich vu va
hoat dong ctia cong ty (dién hinh nhu bo phan Nghién ctru & Phét trién),
Bezos khuyén khich thir nghiém & tat ca cac cap cua to chirc va tai tat ca
cac bo phan — vé co ban 1a bt cr ai dugc Amazon tra lvong. Anh bién sang
tao thanh mot phan trong cong viéc ciia mdi ngudi, va do6 1 nguyén tac cot
16i giup Amazon phat trién.

Nhu vay, su khac biét giita sang tao va doi méi la gi?

e Chiing c6 lién quan dén nhau, nhung sang tao c6 thé duoc dinh nghia
la mot cai gi d6 mdi mé, 14n dau tién tao ra mot san phém hoac gidi
thiéu mot quy trinh.

 Do6i mai 1a khi ai d6 cai thién hodc dong gdp dang ké vao mot san
phém, dich vu hoac quy trinh hién cé.

o (Casang tao va d6i moi déu can mot vin hoéa, méi truong va tu duy
cho phép nhitng diéu d6 co thé xay ra.

Niam 2011, khi néi cu thé vé Kindle (dong may doc sach dién tir duoc
thiét ké va tiép thi boéi Amazon.com), Bezos da cho chung ta manh méi vé
suy nghi cua anh nhu sau:

“Poi ngili clia Amazon hudng t6i twong lai théng qua nhitng d6i mai
can ban dé tao ra gid tri cho hang ngan tac gia, doanh nhan va nha phat
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trién. Sang tao di tré thanh dic trung thir hai cia Amazon, va theo quan
diém cua toi, tbc d6 d6i mai ctia chung ta thAm chi con gia ting hon nita —
T6i c6 thé dam bao voi cac ban rang ching ta dang tran day nang luong.”

- Bezos (trich Thu giri ¢6 dong nam 2011)

Mot gia tri c6t 18i cia Amazon 13 sang tao va doi méi ning dong, co
nghia 1a moi ngudi luén ludn tim kiém sy cai tién.

Tai Amazon, sang tao (va doi méi) di an sdu vao vin hoa hang ngay
ngay tlr ngay dau tién 1am viéc. Khoéng quan trong viéc ban 1a mot sinh vién
vira tot nghi¢p dai hoc mdi duoc tuyén dung hay 1a mdt dai dién ban hang
day dan kinh nghi¢ém. Bezos ky vong ban chd ¥ vao moi nhiém vu va tim
cach lam cho ching t6t hon hodc hiéu qua hon.

Ban c6 thé thir nghiém diéu gi dé gitp cho két qua lam viéc ciia minh
tré nén tot hon? Amazon can nhirng ngudoi biét dat cau hoi do. Trong thuc
té, viéc dat cau hoi vé hién trang la hét strc can thiét. Ngay tu dau, moi
ngudi déu duoc khuyén khich thir nhitng diéu méi, dit cdu hoi va tim hiéu
cac quy trinh theo nhitng cach khac nhau.

Néu ban thir mét cai gi d6 va nd khong c6 hiéu qua? Pung lo lang. Néu
ban c6 mot thai do tdt va ban that su cb géng, that bai cta ban c6 thé duogc
ton vinh thay vi bi khién trach. Va né c¢6 thé trd thanh mot trong nhitng that
bai thanh cong ma sau d6 Bezos s& “bién hoa” thanh hang ty do-la loi
nhuan.

Néu thu nghiém cua ban hi€u qua, Amazon mong mudn ban chia sé véi
nhitng ngudi khac dé gitp to chirc phat trién. Ban duoc khuyén khich thu
thap nhitng dir liéu c6 lién quan dé cung c6 cho cac két luan clia minh, chia
s¢ diéu d6 véi nguodi giam sat truc tiép va kiém tra trong mot nhém nho
dong nghiép xem liéu n6 c6 dang tin cdy va co kha nang lap lai hay khong.

Néu dir liéu ban dau cta ban di dugc xac nhan & quy mo nho, ban c6
thé duoc giao nhiém vu tao mdt chuong trinh dao tao téng thé cho tat ca
nhan vién.

SANG KIEN NANG PONG GIUP GIAI PHONG KHA NANG
SANG TAO

Amazon nhan manh vao viéc thuc hanh sang tao ning dong trong toan
t6 chirc. Pay 1a mot trong nhitng nguyén 1y ting trudng nén tang bdi nhiéu
Iy do, trong d6 c6 hai 1y do noi bat.

Pau tién, hoat dong ndy giup xac dinh cac thanh vién sang tao nhat
trong nhoém cua ban.
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Véi hon sau trim ngan nhan vién, viéc khuyén khich mdi nguoi trong
s6 d6 thir nghiém va chia sé nhiing y tudng tot nhat s& dé dang hon nhiéu
so v6i viée cb gang xac dinh ai trong s6 hon sau trim ngan nhan vién d6 1a
“nha phat minh” ra cic san pham, ¥ tuong, nén tang hodc quy trinh méi.
Hay dé nhiing nha phat minh trdi day bang cach khuyén khich moi ngudi
dé xuat cac phuong thirc tao ra cai méi va cai thién tinh hinh hién tai (ban
c6 thé ngac nhién véi két qua thu dugc).

Thur hai, hoat dong nay cho phép nhitng nguodi tham gia thyc hién tirng
nhiém vu dé dua ra nhirng cach thirc méi nham thuc hién cong vi¢c cua ho
hodc cai thién cac quy trinh.

Néu quan sat k¥, ban s& nhan thay nhitng nhan vién 1am viéc hiéu qua
nhat dang tim cach tao ra nhiing cach lam viéc mai1 hon, t6t hon hodc nhanh
hon so v&i nhitng nhan vién khac. Ho c6 thé dua ra cac ¥ tuong méi khi
ngoi trong phong hoi thao ba ting, noi ma khong c6 nguoi quan 1y cia ho.

Tat nhién, ngudi c6 con mat 130 luyén thuong co thé nhan ra nhan vién
lam viéc hi€u qua nhat va diéu gi khién ho lam viéc hiéu qua nhu vay.
Nhung nhitng ¥ tudng t6t nhat hau nhu luén bat nguén tir do6i ngii nhan
vién thuc hi¢n nhi€ém vu thay vi nhitng ngudi ¢ vi tri 1anh dao chinh thiec.
Amazon cho phép moi ngudi thir nghiém va khuyén khich ho chia sé nhiing
¥ tudng tot nhat dé toan bo to chirc ¢ thé hudng loi.

Bezos luon tim kiém nhiing suy nghi sang tao. Khi moi khoi su
Amazon, anh néi1:

“To1 da tung lam cong viéc dong goi cac hop, toi phéi qu}‘l va chong tay
xuong dat khi 1am viéc, ngudi thuc hién cong doan ké tiép ciing quy ben
canh t6i. Mot lan dang lam viéc, toi noi: ‘Anh biét khong, chung ta can
miéng dém dau gdi. Viéc dong goi nay dang giét chét dau gdi cua t6i’.
Ngudi dan 6ng bén canh t6i néi: ‘Ching ta can nhitng chiéc ban dong goi’.
Va toi nodi d6 1a ¥ tudng tuyét voi nhat ma t6i da timg nghe!”

- Bu6i phong van nam 2018 trong The David Rubenstein Show, Bloomberg

HAY CHU PONG VOI SU SANG TAO NANG PONG

Hau hét moi cong ty déu biét rang ho can phai sang tao va doi moi dé
ton tai. Kién thirc khong phai 14 van dé kim ham cac cong ty sang tao theo
budc chan ciia Amazon. Khat vong cling khong phai 13 van dé ngan trd cac
cong ty sang tao nhu Amazon. Diéu khién cho cac cong ty khong the sang
tao giébng nhu Amazon d6 1a kha ning hinh thanh vin hoéa va céu tric
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doanh nghiép cho phép sang tao va d6i méi dé phat trién manh mé & moi
cap do cua to chic.

Amazon chil trong phét trién vin héa ndi bd nham thuc day tu duy sang
tao, tu do thur nghiém va tu do that bai. Van hoa that sy cua mot té chuc
nhat thiét phai cho phép thir nghiém nhiing y tuéng mdi ngay ca khi chung
c6 vé “dién khung”. Piéu quan trong 1a hoat dong thir nghiém c6 thé tién
hanh ma khong de doa dén su nghiép cia ai néu nhu két qua thir nghiém
lan dau khong hiéu qua.

Pé thuc hanh sang tao ning dong trong t6 chirc, ban vira phai cho phép
d6i ngili ctia minh thir nghiém, vira phai dam bao thdt bai khéng gdy ra tai
hoa.

Pay 1a nhirng gi ma ngudi ban va ciing 1a ddi tac kinh doanh cua toi,
Kurt Huffman, tirng noi:

“Moi nguoi rat lo ngai hau qua cua that bai. Ho so bj sa thai, sg bi ché
giéu, so bi ton thuong, so bi liét vao danh sach den, s¢ bi giang chuc, v.v...
Moi ngudi ¢ thé van khong thich that bai. Toi ciing khong thich thét bai.
Nhung khi t6i biét hau qua that bai cia minh 1a co hdi hoc tap chir khong
phai 12 bi dudi viéc, toi tin that bai tao diéu kién dé d6i moi thay vi kim
ham sy d6i méi.”

Néu cac nhan vién (bao gébm cip quan 1y) thir nghiém va that bai, ho
duoc khuyén khich chia sé suy nghi va két qua véi truéng nhom, thanh
vién trong nhom hodc dong nghiép. Sttc manh tri tué tdp thé cta nhiing
ngudi ¢6 cung nhiém vu s& gitp moi ngudi tim ra mau chét van dé. Hoic
ho ¢6 thé kham pha duoc cach thirc bién that bai ay thanh mot “that bai
thanh cong”, tr 46 mang lai cac g1 ich khac cho t6 chirc.

Mot thanh t6 rat quan trong d6 13 tit ca moi ngudi phai dam bao “néi di
d6i voi 1am”. Néu ban khién trach hodc ky luat mot nhén vién hay m6t
dong nghiép khi ho nd lyc thir nghlem d6 s& 1a 1an cubi cung ho cd gang
d6i méi hoac thir nghlem mot diéu g d6 méi mé va sang tao. Va néu nhiing
ngudi khac nhan thay rang khi that bai s& phai nhan chi trich hoic trimg
phat, ho s€ nhanh chong ngung tim cach cai thién moi thu.

Thay vao d6, hdy khuyén khich moi ngudi chap nhan nhiing rai ro
thong minh boi vi thyuc té 13 ri ro 16n nhat cua hau hét cac doanh nghiép
ngay nay chinh 1a khong chap nhan di rui ro.

TAN DUNG LQI THE CUA BAN
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Mot 1an nira, Amazon hién dang tht nghiém, sang tao va ddi mai véi
cac ctra hang ban 1& sach kiéu truyén théng. Mot cong ty khoi dau véi viée
ban sach tryc tuyén hién dang khai truong nhiing ctra hang ban 1&. Vay ho
da nhin ra duoc diéu gi trén thi trudng dé di t6i quyét dinh thir nghiém vai
nhitng cira hang sach truyén thong?

Trude hét, moi nguoi s€ khong tim dén mot hiéu sach cia Amazon néu
ho da biét 15 nhirng gi minh mudn doc, bai néu vay, ho chi can dat hang
trén Amazon. Ho ghé tham cac ctra hang ban sach ciia Amazon, cac cua
hang ban sach truyén thong, 1a dé tim kiém nhiing gi ho muén doc tiép
theo.

C4 nhan t61 da ghé tham mot vai hi¢u sach cia Amazon ¢ Chicago,
New York va Washington D.C., va ddy 1a mot vai diéu khién Amazon
Books trd nén khéc biét so voi cira hang sach truyén théng thong thuong:

o Tét ca cac cudn sach déu “hudng bia ra ngoai”, vi vdy ban c6 thé nhin
thdy ca bia chtr khong chi mdi gy sach véi nhan dé ctia cubn sach.
Piéu nay dong nghia véi viée ho khong thé trung bay duoc nhiéu
sach. Tuy nhién, theo két qua thtr nghi€m, ho théy rﬁng nguoi ti€u
dung thich duoc nhin thay bia sach.

e Cac ctra hang déu nho hon so véi cac cira hang cua Barnes & Noble?
vi chung khong du trit nhiéu sach; khach hang c6 thé dit bat ky cudn
sach ndo bang cach sir dung thiét bi dau cudid trong cira hang.

Z He théng nha sach ban 1é dwoc xem 1a I6m nhat hién nay, dwoc
thanh Idp ndm 1886, hién c6 hon 600 cira hang trén khdp nwée My,

8 Mot thiét bi dit & cira hang kiéu truyén thé’ng va dwgce két néi véi
cua hang truc tuyén, cé thé thé hién toan bo danh muc san phcfm va
thuce hién giao dich tai cho.

¢ Amazon Books chi ban nhitng cudn sach dugc danh gia cao — nhimng
cubn dugc danh gia tir 4,6 sao tré 1én trong chuan xép hang 5 sao trén
Amazon. Khong c6 cudn sach nao véi diém danh gia thip hon duoc
1én ké. Tham chi mot cudn sach ban chay nhét cua New York Times
néu khong dugc danh gid it nhét 13 4,6 sao trén trang web Amazon thi
cling khong c6 duge tim vé bude vao cira hang ctia Amazon.

e MBOi cubn sach déu c6 mot tim ap phich kém voi ma QR hién thi dix
lidu vé& cudn sach, bao gdm tit ca cac danh gia ma ban c6 thé xem
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béng dién thoai hodc may tinh bang ctia minh. Ban c6 thé vira nhin
vao cudn sach thuc té vira “doc thém vé no”.

¢ Amazon biét cac chil dé sach ma ngudi dan dia phuong hing tha, vi
vay cac cura hang déu ban cac loai sach thudc cac chu dé phé) bién tai
dia phuong. Chu dé sach tai mdi ctra hang c6 su khéac nhau tuy thudc
vao so thich cua nguoi dan tai dia phuong do.

e Ngoai sach, Amazon Books ciing ban cac mit hang phan ciing cua ho
nhu Fire TV, Echo, v.v... va cac thiét bi dién tr phé bién khac.

Amazon dang trién khai cic hoat dong ma mot cong ty sang tao van
1am — ho thir nghiém dé tim kiém nhimg diéu t6t nhat cho khach hang va co
thé cai thién trai nghiém cua khach hang.

TAI SAO THU'C HANH SANG TAO VA POI MOI NANG PONG
LA PIEU CAN THIET

Sang tao va doi mdi duoc thue hién thong qua nhiéu cach khac nhau va
déu mang tinh 1ip. Bezos néi vé “sttc manh cia sang tao” nhu sau:

“Séng tao duogc thuc hién thong qua nhiéu hinh thirc véi cac quy mod
khac nhau. Nhiing sang tao cap tién va mang lai nhiéu bién d6i moi mé
nhat 13 nhitng phat minh tiép thém sitc manh cho ngudi khac, dé ho giai
phong kha ning sang tao — cho phép ho theo dudi nhitng wdc mo cta minh.
Nho d6 mdi c6 Amazon Web Services, Fulfillment by Amazon, va Kindle
Direct Publishing. Véi AWS, FBA va KDP, chung ta dang tao ra cic nén
tang ty phuc vu c6 stc manh to 16n, cho phép hang ngan ngudi manh dan
thir nghiém va hoan thanh nhimg diéu dugc cho 1a khong thé hoic khong
thue té. Nhitng nén tang quy mo 16n va diy tinh sang tao nay khong phai la
trd choi c6 téng bang khong? — chiing tao ra duoc cac loi ich va gia tri quan
trong cho cac nha phat trién, doanh nhan, khach hang, tac gia va doc gia.”

2 Zero—sum: Trong 1y thuyét kinh té va Iy thuyét tro choi (mét nhanh
ciia Todn hoc ing dung), ddy la cum tir mé ta mét tinh huéng ma mét bén
tham gia sé nhdan dwoc loi ich dung bcing s thiét hai ma nhitng bén tham
gia khac phai chiu va nguoc lai. Do la mot tinh huéng la khi cong tat ca loi
ich va khdu trir thiét hai, ta sé dwoc két qua bang 0.

- Bezos (trlch Thu giri ¢6 dong nam 201 1)

Thuc hanh sang tao nang dong 1a mot diéu hién nhién & tat ca cac cap
tai Amazon. Tao ra nhiing diéu méi mé va cai thién nhirng gi hién c6 chinh
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1a yéu t6 cot 161 dé c6 thé phat trién 16n manh nhu Amazon.

Bai hoc rt ra tir nhitng thét bai trude d6 gitp giam thiéu ton that va cai
thién ké hoach cho cac thir nghiém trong twong lai, nhd d6 gitp cac du 4n
trong twong lai ¢4 nhiéu kha ning thanh cong hon.

Amazon biét rang sang tao va d6i moi doi hoi phai thir nghiém, tha
nghiém doi hoi phai that bai, va viéc hoc tap tir that bai doi hoi phai theo
ddi va do ludong két qua.

LAB126 — PHONG THi NGHIEM PHAT MINH CUA AMAZON

Loi thé canh tranh déng vai tro vo cung quan trong d6i véi cac cong ty
nhu Amazon, Apple, Google, v.v... Va loi thé d6 sé khong c6 dugc néu moi
nguoi biét ban dang lam gi. (“Skunkworks” 1a cach dé goi nhitng noi luén
c6 mot thur gi do “bi mat” dang du:oc nghlen ctru).

Vao nam 2004, Amazon muoén “cai tién nhu’ng cubén sach nham glup
khach hang kham phéa va thuong thirc sach dé& dang hon bao gid hét”...
dong thai dau tién chinh 1a thiét 1ap mot trung tim bi mat c6 tén 1a Lab126
— Trung tdm nghién cru va phat trién khu vuc vinh San Francisco chuyén
nghién ctru cdc thiét bi dién tir va phdn cimg tiéu ding, va san pham dau
tién mang tén Kindle.

bay 1a mot budc nhay vot cia Amazon, khi ho thtr nghiém dé tao ra
mot san pham cho thé gidi thuc chtr khong chi tap trung riéng vao thé gidi
truc tuyén.

Nhitng nguodi trong cudc goi thr nghi¢m dau tién ctia ho 13 “Dy 4n A”,
v6i san pham 1a Kindle (nim 2007), “Dy 4n B” 13 Fire Phone (con duogc
biét dén 1a “that bai thanh cong”), va “Du an D” 1a Echo, ddy la nhiing cai
tén c6 thé ké dén. (C6 mot sb suy doan vé “Du an C” nhung dén nay van
chua ¢ san pham nao du:oc cong bb tir d0).

Tén “Lab126” c¢6 ngudn goc tir miii tén “vat 1én” (swoosh) trong logo
cua Amazon, hinh dang ctia miii tén thé hién sy tuoi vui, bit dau tir A va két
thic & Z trong tir “Amazon”. Trong tén “Lab126”, s6 “1” dai dién cho “A”
va s “26” dai dién cho “Z” (theo vi tri trén bang chir cai).

Lab126 ludn di dau trong sang tao va ddi méi. Trén thuc té, ho c6 thé
dang trién khai mot “Dy an X, Y, hodc Z” ngay lic nay voi hy vong rang do
s& 1a 1an song tiép theo dé ho thyc hién 10i hira ludn phuc vu khach hang
cling nhu tao ra cac san phém, dich vu mé1 mé va hép dan.

Toi thiét nghi néu Thomas Edison va Jeff Bezos gap nhau, chic chan ho
s& nhan ra rang ca hai c¢6 kha nhiéu diém chung.

66



AP DUNG
Thuc hanh sang tao va ddi méi ning dong
Cau hoi: Hay danh 30 ngay t6i dé tu hoi: “Diéu méi mé tiép theo toi
mudn thir nghiém trong doanh nghiép ctia minh 1a gi?”.
Cau hoi: Lam thé nao dé ban c6 thé thiét 1ap mot “Lab126” trong cong
ty cua ban?
Chu Ky tiing truwéng: Thiét 1ap

ilga Qo0

o0

Am anh vé Ap dung tu duy
khach hang dai han

%

Thdu hiéu banh da
clda bén than

Tai Amazon, thiét 1ap 1a cach thirc mot nhan vién bién nhitng ¥ tudng
day hira hen thanh nhig ké hoach 6n dinh. Amazon thyc hién diéu d6
bang cach dam bao moi thir déu duoc dau tu dua trén nhimng gi khach hang
thuc su mong muon.

Uu diém cta rai ro ngan han 1a chiing gitip ta tim ra nhiing sang kién c6
thé thanh cong, tu do, nhitng sang kién khong hiéu qua s€ dugc loai bo
(d6ng thoi rat ra duoc nhiéu bai hoc dit gia tir chung) — mot phuong phap
tiét kiém thoi gian, nang lugng va ngudn vén cho b tranh toan canh cua
doanh nghiép.

Amazon ap dung tu duy dai han nham dam bao mdi sang kién (va rui
10) déu duoc xay dung dua trén mot nén tang viing chic co thé tdn tai trong
nhiéu nim va hon thé nita, thim chi khi diéu d6 déng nghia vé6i viéc hy
sinh nhiing ké hoach ngin han.

Bezos khong himng thil v6i viée thiét 1ap bat ky thtr gi chi ¢6 thé tao ra
tién trong ngan han. Thyc té cho thiy, Amazon ludn dam bao mdi sang kién
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déu tuan thu theo mé hinh dau tu cdt 16i cia Amazon, ma Bezos ludn goi
do la “banh da” cua cong ty, mot diéu khoan duogc dit ra trong cudn sach
Good to Great (tam dich: Tu tdt dén vi dai) cua tac gid Jim Collins. Phuong
phap thiét 1ap nay da giup Amazon tré thanh mot cong ty cuc ky tap trung
va 6n dinh (nhung van linh hoat).
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Chuong 4 ‘
NGUYEN LY #4: AM ANH VE KHACH
HANG

“T6i luén nhic nhd nhéan vién ciia minh rang phai lo lang, phai thic day
mdi ngdy trong hoang so. Khong phai s¢ nhitng d6i thu canh tranh, ma 1a
s¢ khach hang ctua ching t61. Khiach hang chinh la nhitng ngwoi giap
cong ty chung t6i thanh cong dwgc nhw ngay hom nay, ho 1a nhiing
ngudi ¢ mdi quan hé khiang khit voi chiing toi, va ho 1a nhitng ngudi ma
chung t6i ng moét moén no 4n tinh. Va chung toi nghi rang ho sé& trung thanh
v6i chung t6i — cho dén gidy phut ma cé ai khac cung cip cho ho dich vu
tot hon.”

- Bezos (trich Thu giri c6 dong nim 1998)

“Coi nhu cau ctia khach hang 1a diém xuat phat va truy nguoc lai nhing
viéc can lam doi hoi ching ta khong ngimg trau doi niang luc va luyén tap
tay nghé, khong ban tdm nhitng budc di d6 c6 gian nan hay kho khin dén
nhuong nao.”

- Bezos (trich Thu giri c6 dong nim 2008)

mazon luén mong mudn khach hang hanh phuc.
Biéu tuong “swoosh” cua Amazon dugc cach di€u tir hinh anh
cudi va miii tén voi ham nghia “phan phdi nu cudi dén thém nha
cta ting khach hang”. Khi Amazon ra mat logo méi vao nam 2000, ho
tuyén bo: “Ké tir nay, mot nu cuoi s& khoi dau tr chir A, va két thac voi
mot lam dong tién phia dudi chit Z, ngy Y rang Amazon.com cung cap tat
tan tat, tir A dén Z, dap ung moi nhu cdu mua hang tryc tuyén cta khach

hang”.

Thuc té, nhimg khach hang hanh phuc chinh 13 diéu ma Amazon mong
méi nhat, vi thé Bezos mudn moi nhan vién phai luén “am anh vé khach
hang”.

“Am anh” 1a mot mo ta lam sang vé mot trang thai tap trung vuot Ién
trén muc “binh thuong”. Trong tir vung hién dai, “am anh” thudng mang
sdc thai tiéu cuc, chi su qua nhiét tinh dén muc cuc doan.
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Nhung day chinh xac 1a mirc d6 quan tdm ma Bezos mudn toan bo nhan
vién & Amazon phai danh cho khach hang va cho nhu cau cua ho.

Trong nhiing nguyén tac linh dao cia Amazon, c6 1& nguyén tic quan
trong nhat chinh 13 4m anh vé khach hang. Nhiém vu dau tién mot 13anh dao
& Amazon phai hoan thanh d6 1a 4m anh vé khach hang — tat ca moi ngudi
& Amazon déu duoc khuyén khich trd thanh mét nha 1anh dao, bat ké vai
tro va nhiém vu cua ho la gi.

“Nguyén tic linh dao ciia Amazon — Am anh vé khach hang: Nguoi
lanh dao coi khach hang 1a diém xuat phat va truy nguoc lai nhiing gi can
lam. Ho phai lam viéc miét mai dé c6 duoc va dé gilt virng dugc niém tin
cua khach hang. Mac du nguoi 1anh dao thuong phai tap trung vao viéc
quan sat doi thu, nhung ho van luon bi 4m anh vé khach hang ctia minh.”

Nguyén tic lanh dao Am anh khach hang ctia Amazon lién quan mat
thiét voi Nguyén 1y ting truong Am anh vé khach hang cua t6i (Anderson),
boi ban khong thé giy dung bat ky mot doanh nghiép nao néu khéng co
khach hang.

TRO THANH MOT DOANH NGHIEP AM ANH VE KHACH
HANG

Bi mat thyc sy trong nguyén tic 4am anh vé khach hang ciia Amazon
khong phai chi nam trong ¥ niém ma 1a viéc ap dung vao thuc té.

Theo nghia chin that nhat, tr “4m anh” mo ta su tip trung ciia Amazon
d6i voi viée kién tri va ban tim dén mong muén ciing nhu nhu cau cia
khach hang — thudng thi ngay ca trudce khi chinh khach hang biét ho muén
gl.

Moi thir Amazon thyc hién du 1a 16n hay nho déu dua trén nhiing gi
Amazon biét hodc tin tuéng vé khach hang ctia minh.

Pé tro thanh mot doanh nghiép 4m anh vé khach hang, ban can nam bat
duoc suy nghi ctia khach hang, can dit nhirng cau hoi vé viéc khach hang
cua minh that sy mong mudn gi. DP6i voi mot s6 cau hoi, ¢ thé ban s& suy
luan duoc ngay cau tra 16i, tuy nhién d6 van 1a cau tra 16i chua chinh x4c
néu nhu ban khong thu thap y kién truc tiép tir khach hang (hay con goi la
dir liu truc tiép).

Ngay nay, hau hét cic cong ty déu tuyén bd rang ho quan tdim dén
khach hang. Khong can tim diu xa, chung ta van nghe cdu ndi sio rong
quen thudc ma nhiéu cong ty thuong sir dung 1a “Khach hang luon ludn
dung”. Nhung 101 ndi ctra miéng véi nhitg tir ngit sdo rong khac biét rat
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nhiéu so v&i 4am anh vé khach hang trong tdm thé chi dong. “Khach hang
ludn ludn dung” 1a tim thé phan tng thu dong lai khach hang, ngu y rang
nhan vién phai chiéu theo y khach hang, nhiing nguoi dén véi doanh
nghiép vi ho quan tam téi cac san phém, dich vu cua doanh nghi¢p do.

Gan day, t61 c6 tham du mot su kién tuyén dung ¢ Nashville va nghe
Dave Johnson, giam ddc diéu hanh cua Amazon, noi réng truéc khi dén
Amazon, anh 4y di lam viéc cho hai cong ty tén tudi déu tip trung vao
khach hang va nhiing céng ty nay da 1am rhdt sw tot. Dave cling cho biét
thém: “Tuy nhién, tai Amazon, chl'mg t6i bi 4m anh vé khach hang”.

Viéc chu trong dén am anh vé khach hang giup cac nhan vién cua
Amazon l‘ap trung tim kiém gidi phap thay vi tap trung vdo vin dé. Bezos
luén mudn di trude trong moi tinh hudng... anh 4y mubn “giai quyét van dé
trude khi ching xay ra”, nghia 12 anh 4y khong muén bat ky van dé gi xay
ra ngay tir dau.

Tuy nhién, mong mudn khach hang hanh phuc va that sy lam duoc diéu
do 1a mot viée vo cung phire tap.

Amazon d3 tao ra cac Tru cdt Trai nghiém Khach hang nham tép trung
mot cach chinh x4c vao mong muén cta khach hang va phan phdi chung
dén cho khach hang.

Nam 2001, Amazon da xay dung hai Tru cOt Trai nghi¢ém Khach hang,
do 1a: su lwa chon va tinh tién loi. Nhung sau do Bezos da bo sung mot tru
cOt nira: khong ngung ha gid.

Ba Tru c6t Trai nghiém Khach hang gém:

« Mitic gia thap

« Lya chon t6t nhat

* Giao hang nhanh chong, tién 1gi

“Thong qua hoat dong kinh doanh ban I¢, chung t61 da duc rut dugce
mot kinh nghiém doé 1a khach hang luén coi trong nhitng méat hang c6 gia
thap, lya chon phong phua va giao hang nhanh chéng, tién lgi; va nhu:ng nhu
cau nay sé khong doi theo thon gian. Kho long hinh dung dugc rang mudi
nam sau khach hang s¢ mudn nhirng mon hang co6 gia cao, luya chon han ché
hay giao hang cham. Niém tin vao tinh bén viing ciia nhiing try cot nay la
thr cho chung t61 su tu tin can thiét dé dau tu vao viéc hoan thién ching.
Chung t6i tin rang nguodn lyc ma chung t6i dau tu ¢ thoi diém hién tai sé
mang lai muc ¢ tirc t6t dep cho cac c6 dong trong twong lai.”

- Bezos (trich Thu giri 6 dong nam 2008)
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KHACH HANG THU'C SU MUON GI?

Rat nhiéu cong ty mac sai lam véi viéc chi tap trung phat trién san
pham va dich vu ctia ho thay vi quan tdm t6i khach hang. Khi thiét ké hoic
cai tién san pham, ho cai thién cdc tinh nanghién cé. Sau d6, ho danh thoi
gian va ngudn von cho viéc tiép thi cac tinh nang mdi nay. Khi khach hang
khong mua san pham, nhitng nha diéu hanh cta cic coéng ty nay s& nhan
dinh rang van dé nam & khau truyén tai thong diép. Péi khi, ho cho rang
khach hang khong hiéu gia tri cua san phém va dich vu ma ho cung cép.

Thuong khi, van dé khong phai nam & viéc truyén dat thong diép hay
viéc khach hang khong hiéu san pham; van dé 1a liéu cong ty di quan tim
dén nhiing gi khach hang that sy mong mudn hodc c¢6 nhu cau hay chua.
Nhiing cong ty nay khong bi am anh vé khach hang; ma bi 4m anh vé san
pham cua ho.

Dué1i day 1a nhiing cau héi ma Amazon ludn dit ra:

Khach hang cua cong ty 1a ai?

Van dé va co hoi khach hang 1a gi?

Loi ich quan trong nhat ctia khach hang 1a gi? (loi ich dic biét)
Lam thé nao dé biét duoc khach hang can gi?

Trai nghiém ctia khach hang nhu thé nao?

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

Khi 1an dau lién hé v&i bd phan dich vu khach hang, khach hang cua
chung ta mong muén diéu gi? Rat c6 thé mot trong nhitng mong mudn
quan trong nhat cua ho 13 giai quyét vin dé mot cach nhanh chong, don
gian nhat c6 thé va bang phuong phap tot nhat dbi véi ho (chat, email, dién
thoai, v.v...).

Chang han, Amazon biét rang hau hét moi nguoi déu khong thich phai
“cho doi khi goi dién thoai”. Ngay ca khi d6 chi 1a mot khoang thoi gian
cho doi ngan, khach hang ciing khong mudn phai “ngoi gilt may” cho doi
ai d6 nhan cudc goi cua minh. DPdi v&i Amazon, néu khach hang goi dién
thoai dén phong dich vu khach hang cta cong ty, khach hang s& khong phai
cho doi. Khach hang chi can nhap s6 dién thoai cia minh va Amazon sé goi
lai cho ho ngay lap ttrc.
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Piéu quan trong nam & chd: Amazon coi viéc khach hang goi dén cong
ty dé giai quyét van dé 13 mot sw thdt bai ciia hé théng cong ty.

Amazon mong mudn khach hang co6 thé tu giai quyét van dé hodc hé
thong cia Amazon ty dong phat hién ra van dé, chi dong xir 1y, va giai
quyét van dé ciia khach hang ma khong can phai truyén dat nhiéu lan.

Tuy nhién, mot sé khach hang c6 thé s& mudn néi chuyén truc tiép voi
mdt nhan vién cu thé dé cam théy ho that sy duoc léng nghe (cho du thong
qua chat, email hoac qua di¢n thoai). Amazon cung cép nhiéu tuy chon doi
v6i dich vu khach hang.

Amazon biét rang néu khach hang gip khé khin trong viéc lién hé véi
cong ty dé giai quyét van dé mot cach nhanh choéng, ho s& khong hai 1ong
va su bat mén cua ho c6 thé lan nhanh hon ca tia chop.

Tuy nhién, néu khach hang duoc bd phan dich vu khach hang giai quyét
van dé mot cach kip thoi, thi ty 1& tra hang s& thap hon, c6 nhiéu danh gia
tich cuc hon vé cong ty trén phuong tién truyén thong xa hoi (ngay ca khi
co ton tai van dé), danh gia truc tuyén tdt hon va s lugng khach hang than
thiét nhiéu hon. D6 1a nhitng gi ma Amazon dang huéng dén.

Nhung hon thé nira, Bezos biét rd chia khoa ctia sy phat trién va thanh
cong khong phai 1a ¢ nhiéu dai dién dich vu khach hang hon dé giai quyét
van dé, ma 1a loai bé nhitng van dé d6 trudc khi chung lan rong.

Vi duy, trong cac cudc goi dich vu hodc tro chuyén truc tuyén v61 khach
hang, thay vi chi dua vao cac danh muc hodc ban thdo c6 sin, dai dién dich
vu khach hang duogc trao toan quyén 1am moi thtr dé ¢6 thé phuc vu khach
hang mot cach tot nhat.

Vo t6i (nguoi ghét di mua sim nhung thich mua sam truc tuyén trén
Amazon) vira méi ¢6 mot trai nghiém mua sam, cd dit mua ca phé da loc
caffein nhung lai nhan duogc loai ca phé thong thuong. Co éy da trao d6i
v6i1 bo phan dich vu khach hang va da duoc doi lai ding loai ca phé, nguoi
dai dién dich vu khéach hang c6 no1 thém réng néu co lai bi giao nham san
phém lan nira thi vui long lién hé véi ho, dé ho g0 san phém do ra khoi hé
thong va diéu tra rd van dé.

Thuc té, dang la vo toi lai bi giao nham san phém 1an nita, khi d6 c6 da
goi dién cho Amazon va no6i chuyén voi nguoi dai dién dich vu khéach hang,
nguoi nay dd gd san pham d6 ra khoi hé thong, thay thé nd bang san pham
cua mot nhan hiéu khac, déng thot tdng co éy mot khoan tin dung nhu la
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mot su dén bu cho nhitng phién phtirc ma cb6 iy gip phai voi nhimg don
hang cua minh.

Vang, dang 13 ¢6 4y da gip phién phirc nhung sau cung lai thay vui vé
vi ho khong chi da ling nghe c6, ma con chu dong giai quyét van dé o
pham vi [6n hon, va c6 nhan théy ho that su s& khic phuc van dé cht khong
chi ¢6 lam vira 10ng ¢6 roi bé qua gde ré van dé. (N6i thém 1a vo toi da giir
lai ca phé chira caffein cho nhitng ngudi ban c¢6 thé muén mot “thir nghiém
lang lang™).

Két qua 1a c6 Ay van tiép tuc tin tuong va dat hang trén Amazon (va ¢o
ay dd mua rdt nhiéu san pham trén Amazon).

Khi khach hang cam théy dugc thau hiéu va ton trong, ho s€ tiép tuc
quay lai va mua nhiéu hon nita. Mot phan trong van héa cia Amazon 1a cac
nhan vién dugc Gy quyén dé chi dong giai quyét nhiéu van dé ma khong
can phai xin y kién cua ngudi giam sat hoic chd dugc chap thuan.

Tuong ty nhu vay, Amazon hy vong cac ddi tac ban hang bén thir ba
ctia ho cling 4m anh vé khach hang gidng nhu thé. Trén thuc té, ho khuyén
khich d6i tac ban hang bén tht ba trén nén tang Amazon cham séc khach
hang cua ho theo cach giéng nhu ho d lam.

Vi dy, Amazon d3 giri thu t6i hang ngan nha ban hang bén thtr ba dé
thong bao véi ho rang ké tir ngay 1 thang 8 naim 2019, cac san pham duogc
luya chon dé ban trén nén tang Amazon phai tuan thu chinh sach Bao bi
khong phién toai (Frustration-Free Packagingl?). Pang cha ¥, Amazon da
quyét tim “néi 1a 1am” bang viéc dua ra cac wu dai vé tin dung cho cac nha
ban hang dé hd trg chi phi chuyén doi néu ho tuan thu chinh sach trudc
ngay 1 thang 8 nam 2019. Céac nha ban hang khong tuan tht chinh sach nay
s& phai chiu mot khoan phi lién tuc cho mdi géi hang khong theo chinh
sach. Do d6, Amazon dang st dung cic uu dai Bao bi khong phién toai dé
thay ddi cuc dién canh tranh cho cac nha ban hang bén thi ba.

10 Chinh sdach nay ciia Amazon bao gom viéc dam bdo hang héa dwoc
dong goi an toan nhung viea du, phu hop voi kich c6 mon hang thay vi
dong géi trong cdc hdp 1om, cong kénh, nhiéu I6p nhw tride. Viée nay nham
givip khdach hang mé géi hang dé dang hon, tiét kiém khéng gian lwu trit,
van chuyén va han ché rac thdi.

Trong mot sb truong hop, Amazon yéu cau cac nha ban hang bén thi ba
phai ap dung cac chinh sach iy khach hang 1am trung tdm, néu khong s&
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khong dugc phép ban hang trén nén tang cua Amazon. Ngoai ra, Amazon
s€ nhanh chong dinh chi hodc loai bé nhitng nha ban hang c¢6 nhiing danh
gia tiéu cuc tir khach hang hodc khong giai quyét khiéu nai tir khach hang.

Péi voi cac nha ban hang bén thtr ba ciia Marketplace, dé c6 thé thanh
cong, quan trong 1a ho phai hiéu dugc fr duy am anh vé khach hang cua
Amazon.

KHONG NGUNG PAT CAU HOI

Mot nguyén 1y khac ma Amazon 4p dung két hop vao moi hoat dong
ctia minh 13 dat cau hoi: “Piéu gi khién khach hang khong mua hang cua
ching ta?”.

Vi du 1 rang nhat tir nhitng ngay dau do 1a ho tir chdi chi tra cho chi
phi van chuyén. Chinh tdm 1y ngai tra tién van chuyén nay 1a thir 3 ngin
ho mua hang trén Amazon. Tinh hinh tuong tuy xdy ra vdi viée “cham va
cam nhan” san pham trudc khi mua hang — khach hang khong quen voi
viéc khong dugce “cham va cam nhan” san phém.

Vay, Bezos va Amazon da lam gi? Ho da lam rat nhiéu tha.

Xin nhic lai 1an nita, Amazon da dua ra rat nhiéu phuong thic cho
khach hang dé co thé khong can tra phi van chuyén, tir d6 giup viéc mua
sam truc tuyén bot “xot” hon.

Ho ciing tap trung vao ban sach truc tuyén ¢ giai doan dau (day 1a céac
san pham it can “cham va cam nhan” hon) va cung cap cho khach hang ban
xem trude, danh sach chi tiét, cac danh gia chuyén mon va danh gia cta
khach hang d3 mua dé khuyén khich moi nguoi gitp nhau mua nhiing cuén
sach pht hop hon. Amazon ciing hd trg khach hang tra hang mot cach hét
stc don gian va dé dang dé gitip ho vuot qua trd ngai tdm 1y tra hang phién
phtrc.

Viéc nay da chuyén nguy co khong hai long tir khach hang sang cho
Amazon. N6 tan dung nhiing chinh sach gia tri nhat ciia Amazon, d6 1a ba
Tru cot Trai nghiém Khach hang: mirc gid thdp, lwa chon tét nhdt va giao
hang nhanh chong, tién loi.

SUC MANH CUA CAC HE THONG TU PONG

“Chung t6i dd xay dung cac hé thong tu dong c6 thé phat hién cac trai
nghiém khach hang khong phu hop véi cac tiéu chuan ma ching t6i da dua
ra, va cac hé théng nay s& chu dong hoan tra tién cho khach hang.”

- Bezos (trich Thu giri c6 dong nam 2012)
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Viao thang 12 nim 2012, Henry Blodget di viét mot bai bao cho
BusinessInsider.com, ké vé trai nghiém cua anh voéi cac hé théng tu dong
va chu dong cia Amazon.

Blodget da thué b phim Casablanca vi anh 4y dang viét vé mot sb bai
hoc kinh doanh don gian tir bd phim nay, nhiing bai hoc ¢ thé ctru v6t nén
kinh t& My. Anh 4y khong hé ¢ ¥ dinh xem tir dau dén cudi bo phim ma
chi bit dau xem, dung lai, tua lai va tua nhanh dé nam bat cac ndi dung
chinh. Va, giéng nhu nhiéu trinh phat video truc tuyén tai thoi diém do,
nhitng hanh dong nhu vay thuong khién video bi dung lai dot ngdt, khién
anh phai quay lai va xem lai tir dau.

Mic du viéc nay rat kho chiu, nhung né ciing khong nam ngoai duy kién;
vao nam 2012 thi trong diéu kién t6t nhat qua trinh phat video tryc tuyén
van gip nhiéu truc tric. Van dé co thé dén tir phia trinh phat video, toc do
két ndi Internet, hodc tir mot sb gi61 han nao do trén Amazon.

“Vi vay, hay hinh dung t6i di ngac nhién dén thé nao khi sang nay toi
nhan dugc email dudi day tr Amazon.

Xin chao,

Chung t6i nhan thay rang quy khach da gap nhiéu kho khan trong viéc
tua lai cac video khi str dung (céac) dich vu cho thué video theo yéu cau trén
Amazon (Amazon Video on Demand), cu thé: Casablanca.

Chung t6i xin 16i vi su bat tién nay va da hoan lai cho quy khach sb tién
sau: 2,99 do-la... Chiing t6i hy vong quy khach sé tiép tuc ung ho chiing toi.

D01 ngli Amazon Video on Demand

Amazon ‘nhan thay rang toi di gip nhicu kho khin trong viéc tua lai
cac video...’. Ho da nhan théy diéu d6 sao? Va ho quyét dinh hoan lai tién
vi diéu d6? Wow™.

Blodget 1y giai nhiing gi di dién ra trong mot bai bao c6 tiéu dé Just the
Latest Example of Why Amazon Is One of the Most Successful Companies
in the World (tam dich: Vi du moi nhét cho théy tal sao Amazon la mot
trong nhitng cong ty thanh cong nhat trén thé gidi). “Amazon bi am anh voi
viéc 1am hai long khach hang. Khong giéng nhu nhiéu cong ty khac,
Amazon s€ ngay lap tic danh d6i loi nhuan ngén han dé c6 co hdi nhan
dugc su trung thanh dai han cua khach hang”.

Cau chuyén trén cho thay viéc van dung két hop mot s6 nguyén 1y ting
trudng ctia Amazon, bao gdém: dm dnh vé khdch hang, dp dung tw duy dai
han va chii trong nhitng tiéu chudn mikc cao. Tat ca cac nguyén 1y nay thic
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déy viéc tao ra mot hé théng tu dong theo doi chat luong tuong tac voi
khach hang va tu dong phan hoi khach hang.

VUQT XA MONG DbOI

Cau cudi cung trong Thu gtri ¢6 dong nam 2012 ciia Bezos d3 khién toi
lru tAm dang ké: “DPiéu khién khach hang phai thét 1én “Wow’ chinh 1a duy
tri tbc do d6i méi nhanh chong”.

Khong chi phuc vu khach hang, sy &m anh 1a trang thai luén vuot xa
cac chuan muc théng thudng — d6 13 loai chu nghia cuc doan khién Bezos
hanh phutc. Sy &m anh nhan danh khach hang dé sang tao, nd cai thién trai
nghiém cta khach hang va no khién khach hang thét 1én “Wow” boi vi ho
nhan dugc nhiéu hon ky vong. Va d6 chinh 1 nhiing gi t6i ngu ¥ khi noi
dén “am anh vé khach hang”.

“Khach hang cua chiing t61 con c6 cac tic gia. Amazon Publishing vira
tuyén bd s& bat dau tra tién hoa hong hang thang cho céac tac gia, thoi gian
tra cham la sau mU.’O’i ngay. Tiéu chuan cua nganh nay 1a tra hai lan mot
nam, va tiéu chuan a ay da duoc ap dung trong mot thoi gian dai. Tuy nhién,
khi chung toi phong van cac tac gia voi tu cach 1a khach hang, ho rat khong
hai 1ong v&i viéc thanh toan tién thua thdt nhu vay. Hay thir tudng tuong
ban s& nhu thé ndo néu chi duoc tra tién hoa hong hai lan mot nam. Khong
c6 ap luc canh tranh nao khién ching t6i tra tién hoa hong cho tac gia
thudng xuyén hon so voi mdi sau thang mot 1an, nhung chung toi cha dong
lam vay.

Chiing toi di giam mirc gia cia AWS xudng hai muoi bay lan ké tir khi
ra mat vao bay nam trudc, déng thoi bd sung cac cai tién hd tro dich vu
doanh nghiép, va tao ra cac cong cu sang tao dé gitp khach hang sir dung
dich vu nay mot cach hiéu qua hon. AWS Trusted Advisor giam sat cac ciu
hinh ctia khach hang, so sanh chung voi cac thuc tién tdt nhat duoc biét dén
va sau d6 thong bao cho khach hang dé cai thién hiéu suét, ting cudng bao
méat hodc tiét kiém chi phi. Vang, ching t61 dang tich cuc cho khach hang
biét ho dang tra tién cho chiing t6i nhiéu hon murc ho can. Trong chin muoi
ngay qua, khach hang da tiét kiém duoc hang triéu d6-la thong qua Trusted
Advisor va dich vu ndy méi chi bat dau.

Tat ca nhitng tién bd nay dién ra trong bdi canh AWS duogc cong nhin
1a dich vu dan dau trong linh vuc hoat dong cua n6 — bdi canh ma ban cb
thé lo lang rang dong luc thuc day bén ngoai co thé khong hiéu qua. Trai
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lai, dong luc thuc day bén trong — diéu khién khach hang phai thét 1én
“Wow’ chinh 1a duy tri toc 46 d6i m¢i nhanh chéng.”
- Bezos (trich Thu giri c6 dong nam 2012)
AP DUNG
Am anh vé khach hang

Cau hoi: Ngay bay gid, ban hiy ngdi xudng va viét mot ban mo ta vé
mau khach hang dién hinh (tét) ctia ban. Ba dén bén dic diém chinh cua
ho? Van dé 16n nhat ctia ho ma ban c6 thé gitp giai quyét 1a gi?

Cau héi: Higén gio, ban co thé lam gi dé cai thién trai nghiém dé cua
khach hang?

Cau héi: Hay thir thach doi ngii ctia ban dua ra mot y tuéng moi moi
tuan dé phuc vu khach hang mot cach tot nhat, bat ké chi phi 13 bao nhiéu.
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Chuong 5
NGUYEN LY #5: AP DUNG TU DUY DAI
HAN

“Chtng t6i ludn tin rang thudc do co ban cho sy thanh cong chinh 1a
gia tri c6 dong ma chiing ta tao ra trong dai han.”

- Bezos (trich Thur giri ¢6 dong nim 1997)

“... chiing t6i dang nd luc lam viéc dé tao nén thu gi d6 quan trong, thur
gi d6 ¢o ¥ nghia cho khach hang ctia chiing t6i, mot diéu gi 46 dang dé sau
nay chiing t6i ¢6 thé ké lai cho con chau ciia minh nghe.”

- Bezos (trich Thur giri ¢6 dong nim 1997)

am 1989, chi con mud1 mot nam nira 1a budc sang thé ky méi,

a phat minh va ciing 14 nha khoa hoc mdy tinh Danny Hillis d3 rat

thtit vong khi thdy moi nguoi chi néi vé nam 2000. Trong sudt thoi

tho 4u cta minh, Danny Hillis d3 nghe thay hét ngudi nay dén ngum khac

coi nam 2000 nhu 1a mot thude do doc nhét cua tuong lai. Ong dy nhé rang

trong sudt ba muoi nim, moi nguoi chi n6i vé nam 2000, khong mot ai
nhic dén bat cir diéu gi xa hon nam 2000.

O thoi diém d6, trong khi nhiéu nguoi khong chi y dén cai cach nim
2000 duogc nhic dén, thi Hillis lai hét ste quan tam. Theo 161 6ng, “moi
ngudi ludn nodi vé nhitng gi s& xay ra vao nim 2000 nhung khong mot ai dé
cap dén mot tuong lai xa hon nao hét. Trong sudt cude doi toi, cit mdi mot
nam, tuong lai lai bi thu hep mét nam”.

Trong khi gan nhu ca thé giéi quan tdm dén nim 2000 va diéu gi s& xdy
ra néu may tinh khong the chuyén ngay tir 1999 sang 2000 (du’orc dat tén la
su ¢ Y2K), trén thuc te khi nhan thdy duoc van dé tiém an, cdc may tinh
don gian (trong mot sd truong hop co thé khong hé don gian) dugc tai lap
trinh dé tranh gdp van de.

Nhung Hillis cam thay bj thoi thic trong viée khién moi ngudi phai suy
nghi dén nhimg gi sé dién ra sau nim 2000, diéu ma 6ng di ting mo ta nhur
12 mot “rao can tinh than vé mot tuong lai bi rat ngén lai”.

Vi vay, ong éy da tao ra thir duogc biét dén vai tén go1 Béng hé 10.000
nam.
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Pong ho 10.000 ndm 1a chiée dong hdé “dugc cung cap ning luong co
hoc tr anh sang mat tro1, cling nhu to nhiing nguoi dén thim n6”. Nhu tén
goi, chiéc déng ho nay duoc thiét ké dé hoat dong trong vong 10.000 nam,
c6 tinh dén thoi gian bao tri va gian doan t6i thiéu. Chiéc dong ho nguyén
cO da qua giai doan thiét ké, ché tao cac bod phan va hién dang duogc xay
dung bén trong mot ngon nli & phia tay Texas.

Khéng gidng nhu nhitng chiéc dong ho thong thuong phat ra tiéng kéu
tich tic khi mdi gidy troi qua, chiéc Pong ho 10.000 ndm phat ra tiéng kéu
tich tic mdi ndm mét lan va c6 mot cay kim thé ky tién vé phia trudc mdi
100 nim 1 lan, cing mot con chim cu gy xuat hién vao mdi thién nién ky,
hay 1.000 ndm.

Hau hét moi nguoi déu khong thé séng dén luc ¢ thé nhin thay du chi
mot tiéng tich tac thé ky.

Theo trang web cia t0 chirc xdy dung chiéc dong ho nay
(https://longnow.org/):

“Tai sao lai co ai d6 ché tao mot chiée d@)ng ho bén trong mot ngon nli
v6i hy vong né sé bao hiéu moc thoi gian 10.000 nim cht? Mot phan cia
cau tra 161 1a: viéc ché tao déng ho chi dé moi nguoi s€ dat ra cau hoi nay,
va khi d6 ho s& ty nhac minh nhé dén nhiing y niém vé cac thé hé va thién
nién ky. Néu ban c6 mot chiéc dong ho kéu tich tic trong 10.000 nam, thi
ban s& dua ra cac ciu hoi va cac du an tim c& thé hé nao? Néu mét chiée
dong ho co thé tiép tuc hoat dong trong mudi thién nién ky, vay ching ta co
nén dam bao nén vin minh cta chung ta ciing lam dugc nhu vay khong?
Néu chiéc dong hd nay van tiép tuc hoat dong sau khi timg nguoi ching ta
qua doi, thi tai sao chung ta khong thtr trién khai cac dy an doi hoi cc thé
hé twong lai ctia ching ta phai hoan thanh? Cau hoi 16n 13, gidng nhu nha
virus hoc Jonas Salk tirng héi: ‘Chung ta c6 phai 12 bac t6 tién tot d6i voi
con chau cua minh hay khong?’”.

Va theo 101 cua chinh Hillis:

“Toi khong thé tuong tuong duoc twong lai sé ra sao, nhung toi quan
tam dén no. Toi biét minh 13 mot phan ctia ciu chuyén di bat dau rat lau
trude ca khi toi co thé nhé duge va cau chuyén s& con tiép dién 1au hon nira
khi ma moi ngudi nhd dén toi. Toi ¢6 cam gidc rang minh dang song & thoi
diém cua su thay doi trong dai, va toi cam théy minh co6 trach nhiém dam
bao sy thay doi ay din dén két qua tot dep. Toi gieo hat s6i trong khi biét
rang toi chang thé song dén khi thu hoach no.”
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HAY LA “TO TIEN TOT” POI VOI NGUOI CHU VA CAC
NHAN VIEN TUONG LAI CUA DOANH NGHIEP

Véi rat nhiéu ap luc vé thu nhap hang quy va muc tiéu doanh s6 hang
thang, céc cong ty c6 thé dé dang tré thanh con moéi ctia nhitng dot khing
hoang ngan han. Hau hét cac cong ty déu duogc thiét lap theo cach nay, VOl
mot han muc tin dung co nhuoc diém trong viée g01 von néu mot sé lidu
ngan han nao do roi Xuong dudi mot mic do nhét dinh. Hodc gia tri cua
mdt ¢ phiéu giao dich cong khai s€ lao dbc boi vi ty suat lgi nhuén trén co
phan khong dap mg chinh xac ky vong hang quy theo dénh gia ctia Phd
Wall.

Mic du viéc do luong két qua ca ngan han va dai han 1a diéu hién
nhién, nhung van can thiét phai dit ra cau hoi 1a liéu chung ta c6 dé cho cac
khoang thoi gian “thu hoi von” (chang han nhu han ngach hang thang hoic
thu nhap hang quy) anh huong qua nhiéu dén qua trinh phat trién doanh
nghi¢p hay khong.

DPong hé 10.000 nam c6 lién quan gi dén Bezos hay Amazon?

Jeff Bezos ciing dugc coi 12 bac thay vé tu duy dai han.

Bezos so hitu khéi tai san & Texas — noi phién ban nguyén ¢& dau tién
ctia chiéc dong hoé 10.000 nim nay dugc xdy dung. Anh ay di dau tu 42
triéu do-la dé xay dung va lap dit chiéc dong ho. Theo trang web cua to
chirel, anh cling tich cuc thiét ké “trai nghiém toan di¢n trén chiéc déng ho
nay”’.

L'T6 chire The Long Now.

Nhung Pong hd 10.000 nim khéng phai chi 14 mot dy an phu phiém
dugc dau tu von boi mot nguoi ¢ nhiéu tién ma khong biét 1am gi. Trong
bai phong van véi Dylan Tweney, duoc ding trén Wired.com vdo nim
2011, c6 doan:

“Pdi v6i Bezos, nha sang 1dp Amazon.com, chiéc dong hd nay khong
chi 1a dung cu do thoi gian tot dinh. N6 con la mot biéu tuong sttc manh
cia tu duy dai han. Anh ay hy vong ring viéc ché tao ra nd s& gitip con
ngudi thay doi cach nghi vé thoi gian, tir d6 khuyén khich con chau sau nay
c6 mdt tim nhin xa hon. Dé lam duoc diéu d6, ban than Bezos dang c6 mat
tam nhin xa va dai hon so v&i hau hét cac CEO thude danh sach Fortune
500.”

Nhu Bezos da giai thich voi Tweney:
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“Di qua vong doi cua chiéc dong ho nay, Hoa Ky ¢ thé s& khong con
ton tai. Toan bd nén van minh s& c6 nhiéu bién dong. Nhiing hé thong chinh
pht méi sé& lan luot ra doi. Ban khong thé, khong ai co thé, tudng tuong ra
vién canh thé giéi ma ching toi dang nd luc hét strc dé chiéc dong ho trai
qua.”

Pbi v6i nhitng ngudi hoat dong trong linh vuc kinh doanh, Péong ho
10.000 nam khong chi la mot giai thoai tha vi vé quan diém, ky thuat, va la
mét du an thé hién dam mé tri giad 42 triéu db-la. Muc dich cua du an nay la
mudn ching ta xem xét lai cach thirc van hanh doanh nghi€p — liéu céach
thirc ndy c6 khién ching ta tré thanh nhiing “to tién tot” cho cac co dong va
nhan vién trong tuong lai, khi dong ho sinh hoc ciia chung ta ngimg hoat
dong hay khong.

T6i van khong nging thac mac bang cach ndo ma cac chi doanh nghiép
c6 thé 4p dung mot s6 nguyén 1y tu duy dai han giéng nhau. May man thay,
Bezos dua ra mot sd cdu tra 10i va quan diém cua anh 4y vé van dé nay
trong cac 1a thu giri ¢6 dong, dic biét 13 14 thu dau tién anh viét vao nim
1998, xem xét lai nam 1997.

TU DUY DAI HAN VA CAC LA THU GUI CO PONG

Cac 1a thu guri ¢6 dong chira rat nhiéu thong tin vé viée tu duy dai han
c6 tinh nén tang nhu thé nao doi voi Bezos va anh cam két ra sao trong viéc
cung cap gia tri dai han cho cac nha dau tu vao Amazon, ngay ca khi diéu
nay khién cong ty phai tiéu tén kha nhiéu chi phi trong thoi gian ngan han.

Vi du, trong Thu giri ¢ dong nam 1997, Bezos da viét kha chi tiét vé
ban chat co ban cia tu duy dai han nhu 1a thudc do cho sy thanh cong.

Trong dé muc “Ludn huong dén tAm nhin dai han”, Bezos nhan manh
rang tang trudng gia tri dai han phai 1a “thudc do cin ban” cho thanh cong
ctia Amazon. Noi cach khac, trong khi cac nha dau tu quan tim dén céc bao
céo thu nhap hang quy, thi véi Bezos, chiing chi 1a thtr yéu. Thoi gian va su
quan tdm ctia anh chu yéu tap trung vao cac muc tiéu dai han.

Tu duy dai han 1a nguyén 1y cbt 161 ctia Bezos va dd dugc truyén ba vao
mo thire tu duy va vin hoa ciia Amazon ngay tir nhitng ngay dau hoat dong.
Ngay nay, diéu ndy van xac thuc nhu ngdy dau Bezos thanh 1ap doanh
nghiép. Anh khong chi néi vé tu duy dai han khi Amazon van con 1a mot
cong ty méi thanh 1ap va dang tim cach thu hat von dau tu vao nim 1997.
Co thé nodi, cac 1a thu giri co6 déng va hoat dong diéu hanh ctia Amazon

82



ngay nay da minh chirng cho mot su tap trung tham chi con 16n hon vao tu
duy dai han.

PI NGUQC LAI XU HUONG CUA PHO WALL - AMAZON
LAM GUONG CHO APPLE

Amazon c6 thé 1a mot trong so rat it cac cong ty di nguoc lai xu hudng
phan tich thu nhap hang quy cia Phé Wall dé tap trung vio tdm nhin va
muc tiéu dai han. Tuy nhién, ap luc cua viéc tap trung vao thu nhap hang
quy 1a rat 16n. Bezos khai nghiép vi mot tu duy dai han; Apple cling dang
nd lyc chuyén sang tu duy dai han. Khéi dau voi mot tim nhin dai han nhu
Bezos da 1am s& dé dang hon nhiéu so véi viéc chuyén doi giira ching nhu
Apple. Nhung truong hop ciia Bezos 1a minh chimg cho thay tu duy dai
han c6 thé mang lai hiéu qua dang ké.

Chéng han nhu, trén t& Wall Street Journal sb ra thang 12 ndm 2018 co
tiéu dé “For Companies, It Can Be Hard to Think Long Term” (tam dich:
Pbi voi nhidu cong ty, tu duy dai han c6 thé 1a diéu kho khan), John Stoll
cho rang: “Cac doanh nghiép can dwa ra mot lua chon kho khian: Ho mudn
trién khai cic chién lugc c6 thé mat nhiéu nim dé thu duoc loi nhuén,
nhung Pho Wall khong phai lic nao ciing phan tng mot cach thién chi”.
John Stoll d& ching minh nhan dinh ctia minh bang viéc nhac lai viéc cac
nha dau tu di phan Gng gay gat nhu thé nao khi Apple Inc. tuyén bo sé
ngimng “viéc cong khai doanh s6 ban hang hang quy d6i voi cac mat hang
riéng 16”, boi “mot doanh s chin muoi ngdy dbi véi may tinh Mac hoic
iPhone khong thé hién dugc sirc manh tiém an cta cac dong san pham
nay”.

Cac nha dau tu da phan tGng thé nao voi quyét dinh ctua Apple vé viéc
trat bé ndi 4m anh ctia Phd Wall vé doanh s6 ban hang hang quy? C6 phiéu
ciia hang di giam 6,6% trong ngdy cong bo, ngdy 2 thang 11 nim 2018,
Apple dé mat 71,19 ty d6-la gié tri vén hoa thi tru’O’ng

Xét mot cach tong thé, mic suy giam gla tr1 von hoa thi truong trong
mot ngay cta Apple 16n hon toan bo gia tri von hoa thi truong cua mot so
cong ty riéng 1é tinh dén ngay 30 thang 9 nam 2018, chang han nhu Tap
doan Biogen Idec (71,17 ty d6-la), Cong ty Kraft Heinz (67,18 ty do-la),
Tap doan Charles Schwab (66,4 ty do-1a), Tap doan FedEx (63,45 ty do-la)
va mot s6 cong ty S&P 50012 khac.
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L2 S&P 500 la viét tdt ciia Standard & Poor’s 500 Stock Index, la chi s6
chirng khodn dira trén 500 céng ty ¢é gid tri vén héa thi truong I6n nhdt
dwoc niém yét trén san chimg khodn NYSE (san giao dich chirng khodn
New York) hoac NASDAQ (san giao dich chung khoan Hoa Ky).

Noi cach khéc, bat ky cong ty ndo trong s6 d6 co thé bi x6a sd vao héom
d6 thi van khong tao ra anh hudng dén S&P 500 nhu quyét dinh ciia Apple
trong viéc tap trung vao ké hoach dai han d6i voi viéc bao cao doanh sé clia
timg san pham don 1é. Stoll goi quyét dinh ciia Apple 1a “mdt méi nhat
trong cudc ddi dau gay gt gita tu duy ngan han va dai han & Phb Wall”.

Céc nha dau tu Phd Wall don gian 1a khong thich tu duy dai han. Nhung
Bezos thi co, dén muc anh da dat ky vong vao tu duy dai han cho Amazon
va vao qua trinh tré thanh mot trong sd it nhitng cong ty thanh cong trong
viéc khong quan tim dén gia tri c¢6 phiéu va thu nhap hang quy ngay tir dau
—ngay ca trong thoi ky kho khan nhu bong bong dot-com, khi ma Amazon
bi goi 1a “Amazon.bomb” va “Amazon.toast” (nhitng nguoi tung phi bang
Amazon gid c¢6 thé phai suy nghi lai vi thé ctia ho khi néi vé Amazon).

Amazon cung san sang di nguoc lai xu hudng, hy sinh loi nhuan trong
nim nay dé dau tu dai han vao long trung thanh cta khach hang va nhu’ng
co hoi ban san pham ma sé& tao ra loi nhuan 16n hon trong nim sau va nhiéu
nam sau do.

Tu duy dai han cho phép Amazon tip trung vao cac sb liéu tai chinh
quan trong. P6i véi Amazon, cac s liéu d6 1a ting trudong khach hang va
tang truong thu nhap hang nam. Pau tu va cai thién trai nghiém khach hang
s€ lam tang ty I¢ td1 mua hang va gia tang strc manh thuong hi€u cua cong
ty.

Bezos tham chi con kéu goi cac nha dau tu tiém nang tranh dau tu vao
Amazon néu triét 1y dau tu ctia ho mau thuan véi tu duy dai han cua cong
ty. Va anh di 1am diéu d6 ngay trong Thu gtri ¢6 dong nam 1997, dugc viét
vao thoi diém ma hau hét cac cong ty khoi nghiép déu nd lyc thu hat nha
dau tu. Nhung véi Bezos thi khac. Thu hut cic nha dau tu khong quan
trong bang viéc tap trung vao sy phat trién dai han.

Hoac, nhu Bezos néi:

“.. chung t6i mudn chia sé véi cac vi phuong phap nén tang trong quan
Iy va ra quyét dinh cua chung t6i dé cac vi, cac co dong cua ching tdi, co
thé hiéu duoc rang né phu hop véi triét Iy dau tu cta cac vi.”
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- Bezos (trich Thu giri c6 dong nam 1997)

Léi tu duy nay di nguoc lai nhitng ky vong 1au nay ctia Phd Wall vé
mot cdng ty dai chung. Bezos khong thuc sy ban tdm chuyén dé. Anh van
tap trung vao su ting truong dai han cua cong ty hon 1a quan tdm dén thu
nhap ngin han hay thu nhap trong quy ti.

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

Déi voi cac cong ty dd quen véi tu duy ngan han, viée chuyén doi sang
tu duy dai han 1a hét stc kho khian. Néu cong ty cua ban la cong ty dai
ching, ban c6 thé gip phai tinh trang suy giam gia trj vén hoa thi truong
tuong tu nhu nhitng gi Apple da trai qua. Nhung cong ty bat dau qua trinh
chuyén d6i cang sém (& quy md cang nhd) sé cang sém giam dugc ap luc
ndi bo tao ra boi cac nha dau tu va nha phan tich béng cac bao cao chi tiéu
cudi thang hodc hang quy.

Apple thue su 1a mot vi du dién hinh. Pé 1y giai Vé viéc ngung bao céo
doanh s6 hang quy cua cac san pham riéng 1é, ho noi rang dé khong phai la
thudc do chinh xac cho strc manh cua ting san pham Toi ngo rang trong
nhiéu nim ho d trung thanh tuan thi nhitng gi Phd Wall mudn trong khi
thie chat ho tin rang d6 khong phai 1a thude do chinh xéac. Viéc di theo xu
hudéng nay tiéu ton thoi gian va ngudn luc, khong can nghi van dicu do.
Hay tuong tugng Apple that vong va rdi tri nhu thé nao khi thay gia tri clia
cong ty 1én xudng that thuong chi dua trén mot sd liéu ma nhitng nguoi
hiéu rd vé cong ty nhat tin rang ching chang hé lién quan dén gia tri cong
ty.

Nhu t6i dd luu ¥, viéc kién dinh véi tu duy dai han ciling khong hé dé
dang doi voi Amazon. Tai thoi diém chuyén giao thé ky, naim 2000, Bezos
da viét mot 14 thu chan thanh guri cho cac ¢ dong, mot lan nita cho théy sur
tap trung khong ngung cua anh vao tu duy dai han.

“Gri ti cac co dong cua chiing t6i,

Oi! Nam nay 12 mot ndm qua tan nhan d6i voi nhiéu nguoi trén thi
truong von va chic chan 1a d6i véi ca cac c6 dong clia Amazon.com.

Khi viét 14 thu nay, c6 phiéu cta ching ta da giam hon 80% so v&i thoi
diém toi viét thu guri cac vi vao nam ngoai. Tuy nhién, du thé nao di nita,
Amazon.com hién van dang c6 vi thé vitng manh hon bat ky thoi diém nao
trong qua khu.
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* Chung t61 da phuc vu 20 triéu khach hang vao nam 2000, trong khi do
con sd nay chi 1a 14 triéu vao nim 1999.

« Doanh s6 ting tir 1,64 ty do-la naim 1999 1én 2,76 ty d6-la nam 2000.

* Ngan sach hoat dong du tinh da giam tu 26% doanh thu trong quy 4
nam 1999 xubng con 6% doanh thu trong quy 4 nam 2000.

« Ngan sach hoat dong dy tinh & Hoa Ky dd giam tir 24% doanh s
trong quy 4 nam 1999 xudng con 2% doanh sd trong quy 4 nim 2000.

« Chi tiéu binh quan ctia méi khach hang nim 2000 1a 134 do-la, ting
19%.

* Loi nhuan gop tang tor 291 triéu do-la ndm 1999 1én 656 tri¢u do-la
nam 2000, tang 125%.

« Trong quy 4 nam 2000, gan 36% khach hang & Hoa Ky tim dén céc
gian hang “khong ban sach, nhac va video” ciia ching t6i dé mua cac mat
hang khac nhu d6 dién tir, dung cu va d6 dung nha bép.

« Doanh s6 ban hang qudc té da tang tir 168 triéu do-la nam 1999 1én
381 tri€u do-la nam 2000.

* Chung t61 da ban dugc hon 125 triéu do-la dd choi va tro choi video
ctia d6i tac Toysrus.com trong quy 4 nim 2000.

« Két thuc nam 2000, chung t6i ¢6 1,1 ty d6-la tién mat va ching khoan
kha mai, tang tr 706 triéu do-la vao cudi nam 1999, d6 1a nhd vao khoan
chuyén doi sang dong euro vao dau nim 2000.

« Vi, quan trong nhat, nhd ludn 1ay khach hang 1am trung tdm, chiing
to6i dat dugc 84 diém Chi s6 Hai long ciia Khach hang M. Theo ghi nhén,
day 1a s6 diém cao nhat d6i vdi mot cong ty dich vu hoat dong trong bat ky
nganh nao.

Vay, néu nay cong ty c6 vi thé tét hon so véi nim ngoai, thi tai sao gia
co phiéu lai thap hon nhiéu so véi nim ngo4i? Nhu nha dau tu noi tiéng
Benjamin Graham d néi: “Trong ngan han, thi truong chimg khoan giéng
nhu mot ¢d may bo phiéu; trong dai han, nd 1a mot cd may do can ning”.
RO rang, ¢6 rat nhiéu cudc bo phiéu dién ra trong nim 1999 bung nd — va
viéc do can ning thi it hon nhiéu. Cong ty ctia ching t6i muén dugc cin
boi ¢d may do can ning, va theo thoi gian, chung t6i s& dugc nhu vay —
trong dai han, tit ca cac cong ty déu nhu vay. Trong thoi gian nay, chung

t61 s& nd luc xay dung mot cong ty ngay cang co trong lugng hon.”
skosk
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Bay gio, hiy tudng twong ban vt bo ganh ning tu duy ngan han dé
thoai mai tip trung vao cac muc tiéu dai han. Hay nghi vé Péng hé 10.000
ndam, chiéc déng ho chi kéu tich tic mdi ndm mot 1an. Ban c6 thé dua ra
nhitng quyét dinh ndo dé nang cao vi thé clia cong ty minh trong ba nim,
bay ndm hodc mot tram nam nira?

Hau hét chung ta déu khong bao gid nghi dén viéc xay dung mot cai gi
d6 kéo dai 10.000 nam. Nhung thir thach cua viéc 1am diéu do6 s& thay doi
tu duy cua chung ta. P6i v6i Amazon, Thu giri ¢6 dong ndm 1997 cho thay
rd tu duy dai han ctia Bezos vé quan 1y va ra quyét dinh:

« Chung t0i s& tiép tuc tip trung khong ngimg vao khach hang cua
minh.

« Chiing t0i s& tiép tuc dua ra cac quyét dinh dau tu huéng dén viée gitr
viing vi thé dan dau thi truong dai han thay vi lgi nhuan ngén han hoac cac
phan mg tai chinh ngan han.

« Chung t6i sé tiép tuc do luong cac chuong trinh hoat dong va hiéu qua
ctia cac khoan dau tu thong qua phan tich, dé loai bé nhitng chwong trinh
khong mang lai mic lgi nhuan hop ly, dong thoi ddy manh dau tu vao
nhiing hoat dong hiéu qua nhat. Chung t6i s& tiép tuc rat kinh nghiém tir ca
nhiing thanh cong va that bai ctia minh.

« Chung ti s& dua ra cac quyét dinh dau tu tdo bao néu nhéan thay du
kha nang dat duoc loi thé dan dau thi truong. Mot s6 khoan dau tu sé& sinh
101, mot s thi khong, va ching toi s& nhan dugc nhitng bai hoc quy gia
trong ca hai truong hop.

 Khi budc phai lya chon gitra tdi wu hda bao céo tai chinh theo chuéan
GAAP va toi da hoa gia tri hién tai ctia cac dong tién trong tuong lai, chung
to1 s€ lua chon cac dong tién.

« Chung t6i s& chia sé quy trinh tu duy chién lugc cua chung t6i véi cac
vi khi ching t61 dua ra cac lya chon tdo bao (trong pham vi &p luc canh
tranh cho phép), dé cac vi c6 thé ty danh gia xem chiing toi c6 dang dau tu
huéng dén vi thé dan dau trong pham vi dai han mot cach hop 1y hay
khong.

* Ching t61 s€ chi ti€u khon ngoan va duy tri van héa tinh gon cua
minh. Chiing t6i hiéu rd tdm quan trong ctia viéc lién tuc cting c6 van hoa ¥
thirc vé chi phi, dac biét 1a trong mot nganh kinh doanh phat sinh 18 rong.

« Chung toi s& chu trong can bang gitta viéc tap trung ting trudng voi
viéc chi trong loi nhuan dai han va quan ly vén. Trong giai doan nay,
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ching t6i lya chon uu tién ting trudng bdi ching toi tin rang quy mo 1a
trong tAm dé mo hinh kinh doanh ctia chiing ta dat duoc tiém nang toi da.

« Ching t6i s& tiép tuc cht trong vao tuyén dung va gilt chan nhan tai,
déng thoi cai thién ché do phuc loi cho nguoi lao dong thong qua cac lya
chon vé cd phiéu thay vi tién mit. Chung t6i hiéu rang thanh cong cua
chung ta chiu anh huong rat 16n tir viéc thu hut va duy tri doi ngii nhan vién
nhiét huyét, va dé 1am duoc diéu do, ching t61 phai dé ho suy nghi va hanh
dong trén cuong vi chu s& hitu cong ty.

Véi kinh nghiém tu van cho hang ngan cong ty trong hon ba thap nién
qua, t6i cho rang nhiing y tudng trén c6 thé ap dung cho cac doanh nghiép
thudc moi loai hinh va quy mo khac nhau, néu can thi tién hanh mét s6 diéu
chinh nhoé véi mdi cong ty cu thé. Nhung cac nguyén 1y cbt 16i thi c6 thé ap
dung cho bat ky cong ty ndo, day 1a mot bai hoc vé ting trudng hién nhién
nhung khong phéi ai ciing nhan ra, danh cho nhiing céng ty mong muén
phat trién nhu Amazon.

AP DUNG
Ap dung tu duy dai han

Cau héi: Ban c6 1ap danh sach cac muc ti€u dai han (va dai han hon
nita) cho coéng ty ctia minh, bao gém ca muc tiéu tai chinh va muc tiéu
chién luoc khong?

Cau hoi: Co phai do1 ngli cua ban chi dugc thuong theo hi¢u suat hang
quy, hoic tham chi hang nim, ma khong hé dugc thudng tir cac hoat dong
s€ thu duoc 191 nhuan trong dai han khong?

Cau hoi: Lam thé nao ban c6 thé thay d6i nhitng phan thuéng ngan han
dé co thé khich 1¢ 16i tu duy dai han?
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Chuong 6
NGUYEN LY #6: THAU HIEU BANH DA
CUA BAN THAN

“Chung to1 da dau tu va sé tiép tuc dau tu manh mé& dé mo rong va tan
dung co s khach hang, thuong hiéu va co so ha tang khi thiét 1ap hoat
dong nhuong quyén thuong mai 1au dai.”

- Bezos (trich Thur giri ¢6 dong nim 1997)

“Marketplace rat hiru ich d6i voi khach hang boi né mang dén su lua
chon phong pht, va thuong mai dién tir ciing rat hiru ich voi ngudi ban — co
hon 70.000 nha kinh doanh v&i doanh sé hon 100.000 d6-la mdi nim dang
ban hang trén Amazon, va ho da tao ra hon 600.000 viéc lam moi. V61 FBA
(Fulfillment by Amazon), banh da dé s€ quay nhanh hon vi hang héa cua
ngudi ban du diéu kién dé gia nhap Prime — Prime sé& c6 gi trj hon d6i voi
cac thanh vién, va ngudi ban sé ban dugc nhiéu hon.”

- Bezos (trich Thu giri c6 dong nim 2015)

rong cudn sach ban chay nhét cia minh, cudn Good to Great,

tac gia Jim Collins da st dung mdt thiét bi co hoc co tén 1a “banh

3” dé chimg minh 1y do tai sao mot sé cong ty phat trién vuot troi

trong khi mot s6 khac lai khong. Su twong dong dong vai tro két ndi gitra

tinh vat 1y cta nhitng banh da co hoc va diéu giup nhitng cong ty tao ra va
duy tri da cua minh.

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

“Tién dé ctia banh da rat don gian. Banh da 1a mot banh xe cuc ky nang,
can nhiéu luc dé co6 thé day nod di. Néu ctr tiép tuc day, banh da s& cang
manh 1én. Néu ¢t tiép tuc nhu vdy, cudi cung banh da s& bat dau tu quay
duoc va tao ra dong luc — va d6 ciing 1a lic mot cong ty chuyén tir tot sang
vi dai.”

Mot vi du minh hoa don gian vé banh da do 1a nhirng chiéc cua xoay
hoat dong trong cac toa nha 16n. Pé co thé di vao khi chiéc ctra xoay da
dung lai, ban s€ phai tdn rdat nhieu stc lyc dé khién no di chuyén. Tré em
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va nguoi 16n yéu strc d6i khi phai dung toan bo trong luong co thé cua
minh chi dé 1am cho nhiing canh cira nay xoay chuyén.

Nhung mot khi canh ctra da di chuyen va c¢6 duoc da, sé can it ste luc
hon dé khién noé tiép tuc chuyén dong. Khi ay, ngay ca tré nho ciing c6 thé
1am cho canh ctra xoay di chuyén bang strc lyc nho bé ctia minh; nhiéu dira
tré thudng xoay ctra va di ra di vao nhu 1a viéc diéu gi do rat thu vi.

Pong luc nay chinh 1a c6t 16i ctia nguyén 1y banh da ma Collins noi
dén.

Trong kinh doanh, hiy nghi vé banh da cta cong ty nhu mot banh xe co
nan hoa xung quanh. Mbi chiéc nan hoa trén banh xe giup tao thém luc dé
quay banh da — mdi chiéc nan hoa chinh 12 mét hoat dong kinh doanh quan
trong giup tao da khi ban dua doanh nghiép ctia minh dén vi thé ma ban
mudn. Khi ban tiép tuc lam nhiing viéc do nhiéu hon, lyc s& duoc tao ra
cho banh da va cudi ciing no sé& bat dau tu quay, tao da cho cong ty ctia ban
va gitip nd ty dong tién vé phia trude.

Ban chat ctia khai niém banh da 1a cac cong ty can phai xac dinh duoc
huong di cua ho trude hét. Sau d6, ho can biét duoc nhirng hoat dong nao
pht hop véi muc tiéu cua cong ty, dé nhitng hoat dong nay c6 thé dong vai
tro nhu la nhiing chiéc nan hoa trén cung mot banh da. Pé lam duoc diéu
do, tat ca cac hoat dong nay can duoc thic day theo cing mot hudng di.

Chang han nhu, xét & goc d6 ca nhan, an kiéng va tap thé duc co thé 1a
hai nan hoa trén banh da giam can. Ban cang an kiéng va tap thé duc, banh
da giam can cua ban cang quay nhanh. Luc da duoc tich lliy trén chu:O’ng
trinh giam can ctia ban cang 1on thi cang kho ngin sb can ning cta ban tiép
tuc giam di.

Xay dung doanh nghiép dua trén co s& banh da s& khuyén khich cac
cong ty tu duy dai han va tinh loc cac hoat dong phu hop dé dat duoc cac
muc tiéu banh da 16n hon. Néu khong, cong ty sé lang phi thoi gian va tién
bac vao cac hoat dong co thé mang lai 1g1 nhuan trong ngén han nhung lai
khong thé giup cong ty xay dung hodc duy tri da phat trién cot 15i.

Ngay trudc khi Collins xuat ban cudén sach Good to Great vio nim
2001, Bezos dd moi Collins dén Amazon dé gitp 6ng 4y hiéu rd hon vé
banh da cua Amazon va xac dinh dugc nhiing hoat dong nao da gitp banh
da cua cong ty tiép tuc quay. Va day 1a banh da ctia Amazon.
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Co thé théy, tang truong dugc xac dinh 1a muc ti€u chinh cta cong ty,
niam ngay tai trung tdm ctia banh da. O bén ngoai banh da 1a sau hoat dong
ma Amazon xac dinh 1a thir giap cho banh da ctia ho quay. No6i cach khac,
néu Amazon lién tuc cai thién sau hoat dong dudi ddy, cong ty sé& lién tuc
thém luc 1én banh da (va diém xuat phat ctia cong ty khong phai 1a van dé
quan trong):

1. Nhiéu lya chon va sy tién loi

2. Trai nghiém khach hang

3. Luu lugng truy cdp vao trang web cua cong ty

4. Sb lugng nguoi ban

5. Co cau chi phi thap hon

6. Gia thap hon

Hinh minh hoa trén cho thiy viéc dua ra muc gid thdp hon thu hut
nhiéu khach hang hon. Nhiéu khach hang gitip ting s6 lugng hang ban ra
va thu hit cic bén ban hang thi ba Gy nhiém ban hang trén trang web nhiéu
hon. Nho vdy, Amazon giam duoc nhiéu hon cac chi phi ¢d dinh nhu trung
tam hoan thién don hang, ciing nhu cac may chi dé chay trang web. Hiéu
suat cang cao khién mirc gia cang giam hon nita. Lam cho bét ¢t bo phan
nao trong banh da di chuyén nhanh hon thi toan b vong quay déu dugc
tang toc, dan dén tang truong nhanh hon.

Banh da ciia Amazon (con dugc goi 13 “Vong xoan di 1én”, trong d6
mot chudi cac sy kién phuc tap tu tang cuong stic manh cua chung thong
qua mdt vong 1dp phan hdi) di xac dinh duoc nhitng yéu t6 dau vao can
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thiét dé ting toc do phat trién — va banh da ay cua cong ty dén nay gan nhu
khong thay doi.

Amazon trd thanh mot vi du tiéu biéu cho thay thau hiéu banh da cta
cong ty co strc manh to 16n thé ndo trong viéc tao da ting truong va chong
lai nhitng su phan tan; ngay ca viéc mua lai Whole Foods vao nam 2017
cling pht hop voi banh da cia Amazon. CFO (Giam dbc tai chinh) cua
Amazon, Brian Olsavsky, da 1y giai vé viéc mua lai Whole Foods trong mot
hoi nghi tur xa cua cong ty.

“T6i mudn noéi rang ching tdi nhin thay rat nhiéu co hoi voi Whole
Foods. Nhu toi di noi, chiing t6i s& co rat nhicu sy két hop gitta Prime
Now, AmazonFresh, Whole Foods, cac san phém Whole Foods trén trang
web Amazon, Amazon Lockers tai cdc cira hang Whole Foods. Vi vay, c6
thé s& co rat nhiéu su tich hop, rat nhiéu diém tiép xtc véi khach hang va
rat nhiéu su két hop cung nhau khi chiing t6i mua Whole Foods. Va chiing
t6i nghi rang ching toi ciing sé phat trién cac loai ctra hang méi va moi thtr
khac nhu ching t61 da du tinh trudce khi c6 Whole Foods: Amazon Books,
Amazon Go va nhiing co hg1 ma cong nghé mang lai. Ching t61 s€ co cac
hiéu sach trong khudn vién truong.

Vay 14, chiing t6i dang thir nghiém rat nhiéu hinh thirc khac nhau. Tbi
nghi rang Whole Foods that su mang lai cho ching t6i mot khoi dau day
hira hen va mot nén tang tuyét voi. Va cd mot doi ngii lam viéc nhiéu kinh
nghiém nita — ho han c¢6 muodi dén hai muoi ndm hoc hoi ma ching toi
khong c6 va khong thé c6. Vi vay, ching to1 thuc su rat phén khich vé diéu
d6 va toi nghi rang 1am viéc cung nhau s& gitip ching toi tin dung cac thé
manh khac nhau ctia mdi bén dé c6 thé thay khach hang tao nén nhiing gia
tr1 quan trong.”

Co thé dé dang nhan théy viéc mua lai Whole Foods da giip Amazon
tang thém strc manh dé lam cho banh da tang truong cia cong ty di chuyén
nhanh hon nira.

Olsavsky di 1y giai o rang rang Amazon xem thuwong vu mua lai Whole
Foods 1a mot giai phap tuyét voi dé bo sung thém la chon cho khach hang
trén trang web clia cong ty, dong thoi cai thién trai nghiém giao hang trén
Amazon cho nhiing khach hang khong mudn nhan hang tai nha bang viéc
cai dit tu giao hang tai cac dia diém cua Whole Foods. Va Amazon d3 tién
hanh ha gi4 cac san pham tai Whole Foods sau khi tiép quan cac cira hang
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nay — Whole Foods truéc day thuong dugc goi véi céi tén quen thudc la
“Whole Paycheck” (a4m chi gia ca hang hoa tai Whole Foods rat dit do).

Ngoai ra, banh da con c6 thé dong vai tro 1a “don bay quyét dinh”, cung
cap cho cong ty bo loc dé co thé danh gia liéu cong ty cta ban nén tap trung
cac nguon lwc ctia minh vao dau va nhu thé nao

Lay banh da ciia Amazon lam vi dy, néu Amazon mubn tién hanh mot
hoat dong co thé mang lai lg1 nhuan, trude tién ho phai tu héi liéu co hoi do
c6 gop phan cai thién t6i thiéu mot hodc nhiéu hon trong s6 sau hoat dong
trén banh da cta minh hay khong. Néu co, thi co hoi d6 dang duoc tinh
toan xa hon. Néu khong, thi trong tinh huéng tot nhat né ciing chi 1a mot
hoat dong gay xao nhang.

Mic du khai niém vé banh da theo goc d6 co hoc co thé doi hoi chiing
ta phai str dung cac kién thirc vat 1y cap trung hoc, nhung khai niém nay
trong kinh doanh tuong d6i don gian: Thau hiéu banh da cta minh giap
cong ty tap trung thoi gian va moi nd luc vao cac hoat dong giup tao luc da
theo hudng di ma cong ty dat ra.

Cac hoat dong trén banh da cang duoc diéu chinh théng nhét v&i nhau,
banh da sé& cang tu xoay duoc nhiéu vong hon va cang c6 nhiéu luc da hon
khi cong ty tién hanh cac hoat dong, vi khi d6 cong ty di lam cho banh da
ctia minh di chuyén nhanh hon.

Jim Collins cho rang d6 1a khi coéng ty thuc sy cit canh va chuyén tir
trang thai tot sang vi dai.

NHUNG LOI iCH CUA PRIME PUQC THIET KE PE XOAY
BANH DA CUA AMAZON NHU THE NAO?

Amazon Prime 1a mot minh chimg khac cho thdy Amazon di tap trung
phat trién hoat dong kinh doanh dé c6 thé xoay chuyén banh da ciia minh.
Dich vu nay bat dau kha don gian va hién da phat trién dé bao ham nhiéu
nan hoa trong banh da ctia Amazon.

Xeét theo goc do banh da nhin lai, Amazon da ra mét Prime véi dich vu
giao hang nhanh va mién phi khong gi6i han vao nim 2004. Bezos di duoc
canh bao nhiéu lan vé mirc d6 rui ro ciia dich vu ndy, nhung anh biét rang
Prime s€ cai thién duogc trai nghi¢ém khach hang, thu hut nhiéu luu luong
truy cép hon, va cung cip cho khach hang nhiéu su tién loi hon, ddy chinh
1a ba chiéc nan hoa trén banh da cia Amazon.

D6 1a mot khoan dau tu 16n, nhung Amazon da thay nhimng két qua tich
cuc tir phuong thitc Van chuyén siéu tiét kiém va biét rang no co thé tao ra
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nhiéu da phat trién hon nita béng viéc van chuyén thuan tién hon vo1 mot
khoan phi nho. Trong Thu giri ¢ dong nam 2014, Bezos chia sé rang mot
nha phan tich dd du doan Amazon s& c6 thé giam dang ké chi phi van
chuyén nhanh néu quy mé dich vu nay du 16n.

Vu dénh cugc 16n nay cia Amazon da duoc dén dap, va banh da cua
cong ty — duoc thiét ké dic biét dé phat trién Amazon trong dai han — da
xoay cang ngay cang nhanh hon. Khi Amazon phat trién, kha ning bo sung
cac tinh nang cho cac thanh vién Amazon Prime ciing phat trién theo, thém
nhac, phat video truc tuyén, luu trit anh, thué sach Kindle va nhiéu hon
nta.

“Nhin nhan theo goc do nhiing lo1 ich ma mot thanh vién Prime nhan
duoc, moi khi nha ban hang tham gia FBA [duoc thuc hién bdi Amazon],
thi cac thanh vién Prime s€ c6 thém lga chon mua hang v&i nhiing san
pham du diéu kién tham gia Prime. Gia trj cua tu cach thanh vién tang lén.
Piéu nay gia ting sitc manh cho banh da cua ching to6i. FBA gop phan
hoan thién vong tron: Marketplace truyén sttc manh cho Prime, va Prime
truyén sttc manh cho Marketplace.”

- Bezos (trich Thu giri c6 dong nam 2014)

Noi cach khac, cac tinh ning ban dau cta Prime d3 giup Amazon phat
trién. Sy ting trudong d6 da giip Amazon bo sung thém nhiéu tinh ning mai
cho Prime. Tur do, tang thém tinh tién lgi, khd nang lya chon, trai nghiém
khach hang va céc 191 ich khac cho nhitng khach hang dang ky thanh vién.
Picu d6 di giup banh da cta cong ty quay ngdy cang nhanh hon, tao ra
vong lap tu cing cd loi ich cho Amazon va khach hang ctia ho.

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

Pé xiy dung banh da cua riéng cong ty ban, ding tim kiém dau xa
ngoai nhitng cudn sach cua Collins: cudn sach cin ban, Good to Great, va
sach chuyén khao nam 2019 (mét cuén sach huéng dan) dugc ong dit tén
1a Turning the Flywheel (tam dich: Quay banh da).

Trén trang web gidi thiéu sach chuyén khao, Collins yéu cau doc gia
xéac dinh banh da cta chinh cong ty ho bang cach tu dat nhitng cu hoi sau:

o Lam thé nao dé banh da ctia cong ty ban co thé dich chuyén?
e (C4c thanh phan trong banh da ctia cong ty ban 1a gi?

94



o Su phdi hop cta thanh phan trong banh da ctia cong ty ban nhu thé
nao?

Banh da cia cong ty ban co thé s& khac biét so v4i banh da cua
Amazon. Nhung banh da 1a mot khai niém phu hop véi moi to chtrc. Chang
han nhu, mdt nha cung cap cac hang hoa xa xi co thé khong c6 “muc gia
thap hon” trén banh da cua ho, thay vao d6 c6 thé 1a sitc mua 16n hon d6i
v6i cac nguyén lidu chat luong, mot thanh phan khong thé thiéu dé dam bao
loi nhuan cho doanh nghiép cua ho.

Do 1a Iy do tai sao viéc xdc dinh nhiing hoat dong quan trong voi tb
chitc cua ban 1a rat can thiét.

Khi thiét 1ap banh da cho doanh nghiép cta ban, hiy nh¢d rang dé banh
da hoat dong, no can xac dinh dugc muc tiéu cu thé, phu hop véi doanh
nghiép cta ban. Banh da ctia Amazon duogc thiét ké dé giup cong ty nay
tang trudng. Néu banh da cua cong ty ban cling duoc thiét ké dé dat duoc
muc tiéu ting trudng, cai gi s& lam cho né xoay chuyén? Céc thanh phan
cot 161 1a gi? Chang c6 hoat dong véi mot chudi phdi hop nhat dinh dé co
thé tao ra nhitng vong xoay vimng chic hay khong?

Khai niém banh da c6 thé cung cap su 1d rang va chién lugc thuc day
cho bat ky doanh nghiép ndo trong moi linh vuc. Banh da gitp cac to chuc
hiéu duoc nhitng rui ro va co hdi can nam 14y, cling nhu nhan thay rui ro va
co hoi can bo qua. Hay nhé rang khi ban loc cac quyét dinh ctia minh thong
qua banh da va tap trung nguén luc vao viéc thuc hién nhitng hoat dong
khién banh da huong t61 muc tiéu kinh doanh, ban s€ c6 dugc da phat trién
va c6 thé tang trudng giébng nhu Amazon.

AP DUNG
Théu hiéu banh da ciia bin than

Cau hoi: Muc ti€u ¢ tam banh da ctia cong ty ban la gi?

Cau hoi: Cac dong luc chinh hay céc hoat dong nao lam cho banh da
ctia cong ty ban c6 thé dich chuyén?

Cau hoi: Lam thé nao dé cac yéu t6 d6 hd trg nhau dé gitp cho banh da
cua cong ty ban quay nhanh hon?

Chu ky ting trwéng: Ting toc
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Tai Amazon, tang tdc 1a cach thic nhan vién dua nhirng thtr da duoc
thir nghiém vao viéc xay dyng va thuc day nhanh chong sy phat trién cia
cong ty. Tang toc lién quan dén viéc dua ra cac quyét dinh cang nhanh cang
t6t dé thuc day mot sang kién da duoc kiém nghiém va duoc tap trung phat
trién.

Tang toc doi hoi cac nhan vién phai don gian hoa moi van dé dé co thé
loai bo bat ky diém va cham ndo gitta sang kién va thi truong. N6 ciing doi
hoi phai sang tao trong viée st dung cong nghé dé c6 thé trién khai cac hoat
dong nhanh chong.

Khi ban da chép nhan céc i ro chién luge va c¢o duoc nhirng dap an
ma c6 thé hd trg phat trién (du 1a phan cing, phan mém, san pham, sy mo
rong kinh doanh hay bat cir diéu gi), ban c6 thé tn dung cong nghé dé t6i
da hoa nd luc cua minh.

Va dé dat duoc két qua thanh cong nhét, thi mot doi ngii véi nhiing
sang kién xuat sic 1a yéu to khong thé thiéu. Qua trinh ting téc khién
Amazon tré thanh mot cong ty niang dong va phat trién cuc ky nhanh
chong.
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Chuong 7 '
NGUYEN LY #7: THUC PAY QUYET DINH
SIEU TOC

“P6i ngli nhan vién cao cap tai Amazon quyét tim duy tri viéc dua ra
cac quyét dinh siéu téc. Toc d6 rat quan trong trong kinh doanh — thém nita,
mot moi trudng thie day quyét dinh siéu téc thi tha vi hon nhiéu.”

- Bezos (trich Thu giri c6 dong nim 2016)
¢ du chua bao gio gip Jeff Bezos, nhung t6i c6 thé khang dinh

Manh ay ghét lang phi thoi gian.

a c6 mot van dé ma rat nhiéu doanh nghiép bi sa lﬁy do la viéc
ra quyét dinh. Thong thuong, cong ty cang 10n, cac quyét dinh cang mat
nhiéu thoi gian (bao gém ca nhitng quyét dinh it quan trong).

Bezos biét ban can ca triét [y va phirong phdp dé giup qua trinh ra quyét
dinh tré nén hiéu qua hon.

Sau khi thr nghiém va thiét 1ap, doanh nghiép s& can ting tc. Tuy
nhién, Bezos luu ¥ rang con duong ting trudng cé thé bi dinh tré hodc bi
chéch hudng néu doanh nghiép khong 1am tdt viéc ra quyét dinh. Theo
Bezos:

“Co mot s6 cai bay tinh vi ma ngay ca nhimg cong ty 16n véi hiéu suat
cao cling c6 thé da dang bi roi vao, va chung ta, voi tu cach 1a mét td chire,
s& phai hoc cach dé phong chiing. Mot dang bay phd bién ma cac to chirc
16n thuong gip phai — diéu giy ton hai dén tc do va tinh sang tao cua to
chtrc — 14 viée dua ra cac quyét dinh ‘chung chung’.

Mot s6 quyét dinh mang tinh hé qua va khong thé dao ngugc hoic gan
nhu khéng thé dao nguoc, gibng nhu nhitng canh ctra mot chiéu va cac
quyét dinh nay pha1 dugc dua ra mot cach co phu’ong phap, can than cham
rdi, v6i sy cAn nhic va tham van k¥ luong Néu ban cir di téi va roi nhan ra
minh khong thich nhitng gi ma quyét dinh din dén, ban khong thé quay lai
noi bat dau. Chung ta c6 thé goi ddy 1a nhitng quyét dinh Loai 1.

Tuy nhién, hau hét cac quyét dinh déu khong nhu thé — chung déu co
thé thay doi va c6 thé dao nguoc — chung 1a nhirng canh cira hai chiéu. Néu
ban dua ra quyét dinh Loai 2 nhung chua thuc su tdi wu, ban s& khong phai

97



chiu dung hau qua cta quyét dinh d6 qua l1au. Ban c6 thé mo lai canh cira
va quay lai. Cac quyét dinh Loai 2 c6 thé va nén dugc dua ra nhanh chong
bo1 cac ca nhan hodc cac nhom nhé c6 kha nang phén doan cao.

Khi céc t6 chic 16n manh hon, ho s& c6 xu hudng st dung quy trinh ra
quyét dinh Loai 1 d6i v6i hau hét cac quyét dinh, bao gdm ca nhiing quyét
dinh Loai 2. Két qua cudi cung ctia viéc nay 1a su cham chap trong quy
trinh, 4c cam va1 cac rui ro ma khong can suy xé€t, han ché thu nghi€ém va
do d6 l1am giam cac sang kién trong t6 chirc.”

- Bezos (trich Thu giri c6 dong nam 2015)

Phuong phép ra quyét dinh ctia Bezos bat dau bang viéc phai nhan thic
duoc rang khong nén dua ra tit ca cic quyét dinh theo mot cach gidng
nhau. Lam vay 1a lang phi thoi gian va gia tang rui ro khong luong trude
duoc. Xac dinh loai ciia quyét dinh can dua ra 1a budc dau tién dé ra quyét
dinh siéu toc va toi da héa Loi nhudn tir riii ro cua cong ty.

Trong nén kinh té hoat dong voi téc d6 ngay nay, cic doanh nghiép
khong co su xa xi cua viéc “thong tha” ra quyét dinh nhu ho d 1am nhiing
nim trudc day. Vi vay, mot cai by dugc dit ra d6 1a: hodc 1a mot cong ty
tré nén té liét khi khong dua ra quyét dinh, hodc ho lao vao nhiing quyét
dinh 16n khién ho phai d6i mat voi nhiing rai ro khong can thiét.

Bezos giai quyét van dé ndy bang cach phan ra hai loai quyét dinh:

1. Quyét dinh Loai 1 1 nhimg quyét dinh 16n, din dén nhitng hé qua
quan trong va khong thé dao nguoc.

2. Quyét dinh Loai 2 1a nhiing quyét dinh c6 thé thay doi hodc dao
nguoc va két qua ciing khong gy anh hudng qua 16n.

Bezos biét rang hau hét cac that bai déu khong qua nghiém trong va hau
hét cac quyét dinh déu co thé dao ngugc.

Do d6, Bezos khuyén khich moi ngudi dua ra quyét dinh nhanh chéng
bang viéc xac dinh cic quyét dinh da phan déu 1a quyét dinh Loai 2. Bezos
cho rang:

“Chung ta khong thé biét tat ca cac cdu tra 10i, nhung day 1a mot vai
suy nghi cua toi.

Trude tién, dimg bao gio chi sir dung mot quy trinh quyét dinh cho tat
ca moi trudng hop. Nhidu quyét dinh co thé dao nguogc, gidong nhu nhiing
canh ctra hai chiéu. Nhitng quyét dinh nay c6 thé chi can mét quy trinh don
gian dé thyc hién. Vi nhitng quyét dinh ndy, néu ban sai thi ciing khong
a0 ca.
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Thir hai, phan 16n quyét dinh nén dugc dua ra khi ban da c6 khoang
70% thong tin ma ban can. Néu ban cho doi thu thap duoc 90% thong tin,
trong hau hét cac truong hop, viéc dua ra quyét dinh cua ban 1a cham tré.
Ngoai ra, du ban chon cach nao thi ban can c6 kha nang som nhan ra va
diéu chinh nhitng quyét dinh t6i ciia minh. Néu ban gioi ¢ khau diéu chinh
nay, thi viéc ra quyét dinh sai c6 thé it tai hai hon ban nghi, trai lai, ra quyét
dinh cham chac chan s& phai tra gia dat.

Tht ba, stt dung cum tir ‘khong tan thanh va van cam két’. Cum tir nay
s€ gilp ban tiét kiém rat nhiéu thoi gian. Néu ban c6 niém tin vao mot
huong di cu thé nhung lai khong nhan dugc su déng thuan, ban hay noi:
‘Xem nao, toi biét chiing ta bat dong voi nhau vé van dé nay nhung ban sé
danh cugc véi toi cht? Khong tan thanh va van cam két, duoc chu?’. Khi
ban di dén buédc nay, khong ai co thé biét chic cau tra 101, va ban s& nhan
duoc mot su déng thuan nhanh chong.”

- Bezos (trich Thu giri c6 dong nam 2016)

Mot 1an nita, Bezos san sang chép nhan rui ro dua ra quyét dinh “sai
1am” vi tinh thiét thuc ctia nhitng quyét dinh nhanh chéng trong viéc mang
lai it hau qua hon.

Nhu Bezos d3 luu y, nhiéu cong ty bat déu cham lai khi ho phat trién
16n manh hon. Mic du viéc cac 1anh dao mudn bao toan nhirng gi ho da Xay
dung duoc bang cach dam bao cac quyet dinh duoc dua ra mgt cach can
trong l1a hoan toan tu nhién, nhung 16t cude ho thuong gay ra nhiéu thiét hai
hon 12 loi ich véi viéc xur 1y tat ca quyét dinh nhu véi quyét dinh Loai 1.

Piéu khién Amazon c6 thé dua ra cic quyét dinh siéu toc 13 Bezos da
phat trién mot cong ty voi hon sau trim ngan nhan vién dugc trao quyén
hanh déng nhanh chong khi phai doi mat véi cac quyét dinh tuong duong
Loai 2.

Noi cach khac, cac nha lanh dao gioi ludn biét cach dua ra cac quyét
dinh tét, va tai Amazon, moi nguoi déu duoc ky vong s& tr¢ thanh mot “nha
lanh dao” bat ké ho dam nhan cong viéc hay vi tri gi. Ho biét su khac biét
giita quyét dinh Loai 1 va Loai 2. Ho danh thdi gian va nd luc phu hop cho
mdi quyét dinh. Ho cam thiy duoc trao quyén dé noi 1én y kién cua minh
va ton trong quyét dinh ciia cac dong nghiép — ngay ca khi ho khong tan
thanh quyét dinh do.

“Nguyén tic linh dao ciia Amazon — Khéng tan thanh va vin cam
két: Nguoi lanh dao c6 nhiém vu thach thirc mot cach ton trong nhiing
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quyét dinh ma ho bat dong quan diém, du cho viéc d6 co gay ra su kho chiu
va mét moi. Nha ldnh dao c6 niém tin méanh liét va rat kién cuong. Ho
khong thoa hi€p vi loi ich cua viéce gén két vé mat xa hoi. Mot khi quyét
dinh dugc dua ra, ho s& hoan toan cam két voi quyét dinh d6.”

Chia khoa ¢ day 1a khong phai ai cling phai dong ¥ véi cac quyét dinh
dugc dua ra tai Amazon. Bezos khong doi1 héi su déng thuan; thay vao do,
anh nhian manh vao sy cam két mot khi quyét dinh duoc dua ra. Po 1a mot
triét 1y ma Amazon nd luc dua vao vin hoa cia ho.

LAM THE NAO PE THUC PAY TOC PQ TANG TRUONG
BANG CACH PUA RA CAC QUYET PINH SIEU TOC?

Amazon di minh hoa rd rang rang viéc ra quyét dinh siéu toc phai bat
dau bang viéc xay dung vin hoa chip nhan nhitng that bai nho, thuc hanh
d6i méi va sang tao ning dong. Hiy nhé nguyén 1y ting truong dau tién
cua Anderson nhan dinh ré“mg Amazon khich 1& tinh than “that bai thanh
cong”, diéu ndy cho phép cac nhan vién chap nhan rui ro nho va danh gia
nhirng sai lam di qua dé bién chung thanh thanh cong trong tuong lai.

Amazon thuc hanh sang tao va d6i médi ning dong, nho vay tao ra mat
moi truong dé thi nghlem moi sang kién. Nguyén tic ndy twong tu nhu cau
cham ngodn lién quan dén linh vuc thé thao, d6 1a “Cach phong thu tot nhat
1a tan céng t6t”. Pat cuoc vao nhimg ¥ tudng 16n chinh 1a cach “tin cong
t6t” von co gia tri hon tat ca nhirng y tudng nho nhung khong mang lai hi¢u
qua. Tai Amazon, mot s6 ¥ tu:ong tao ra hang ty do6-la mo1 nam. Va vi¢c do
cho phép moi ngudi tu tin “tién 1én” voi nhitng thir ma ho khong chac s& co
hiéu qua.

Lam thé ndao dé nhitng nguyén tic nay thuc ddy viéc dua ra cac quyét
dinh siéu toc?

Vin hoa “that bai thanh cong” gitip cac nhan vién ¢ moi cip bac dé
dang dua ra cac quyét dinh Loai 2 va khong can ludn nom nép lo sg that
bai, ho duoc tu do dua ra cac quyét dinh d6 mot cach nhanh chong. Trong
khi do, yéu cau “thuc hanh sang tao va doi méi nang dong” tao ra mot moi
trudng trong d6 cac thanh vién nhom sin sang hién thuc hoa cac y tudng
thay vi tranh luan khong ngung.

“Nguyén tic linh dao ciia Amazon — Coi trong viéc hanh dong: Toc
d6 dong vai tro rat quan trong trong kinh doanh. Nhiéu quyét dinh va hanh
dong co thé dao nguoc va khong can phai nghién ctru qua siu rong. Ching
to1 coi trong viec chép nhan nhiing rai ro da duoc can nhic.”
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Pau tién, mdi nha 1anh dao phai dao tao doi ngli cia minh dé ho c6 thé
danh gia va dua ra quyét dinh nhanh chéng. Trudc hét, ho phai thao luin
véi cac thanh vién nhom vé cac dinh nghia cua quyét dinh Loai 1 va Loai 2.

Thr hai, ho phai 1am & qua trinh ra quyét dinh d6i voi ca hai loai quyét
dinh dé gitip cac thanh vién nhém phan dinh rach roi gitra hai loai.

Thir ba, ho phai nhac nho ting thanh vién nhom vé muc dich va vin
hoa 16n hon ma cong ty dang mong mudn dat dugc.

Quyét dinh Loai 1 gan nhu khong thé dao ngugc. Bezos goi nhiing
quyét dinh nay 1a “nhiing canh cira mot chiéu”. Ban cong ty cua ban la
quyét dinh Loai 1. Quyét dinh nay khong c6 kha ning dao nguoc dé dang.
Bo viéc khi chua c6 du tru cong viéc khac co thé 1a mét quyét dinh Loai 1.
Quyét dinh nay cling khong thé dao nguoc, va hau qua cta nd ciing kha
nghiém trong.

Cac quyét dinh Loai 2 thuong c¢6 thé dao nguoc, du co thé 13 cac quyét
dinh kho khian. Nhu Bezos néi, cac quyét dinh nay 1a “nhiing canh ctra hai
chiéu”. Khi bat dau mot céng Viéc lam thém dé cai thién thu nhap, ban ¢o
thé dé dang thay doi quyét dinh néu né khong mang lai két qua nhu mong
doi. Boi v6i mot doanh nghiép, quyet dinh Loai 2 c6 thé 1a viéc cung cap
mot dich vu m&i hoic dua ra co cau gida moi. Mdi quyét dinh nay déu c6 thé
thay doi néu chung khong mang lai hiéu qua cho doanh nghiép.

Ludn nhic nhé nhan vién vé cac muc dich 16n hon (déi vo1 Amazon, do
12 4m anh vé khach hang) sé& hiru ich trong viéc hinh thanh vin hoa “an toan
dé mao hiém”. Viéc nay giup cac thanh vién nhom tu do dua ra quyét dinh
mot cach nhanh chong va an toan.

Sau khi trao quyén cho cic nhan vién danh gia va hanh dong dua trén
ting loai quyét dinh, khong c6 gi la khi cac nhom trong cong ty déu chi tiéu
it tién hon, chiu rai ro nhé hon nhung thong minh hon va dat duoc cac két
qua tot hon nhiéu. Nhitng nhan vién c¢6 quyén tu quyét dua trén phuong
phap rd rang dé duara quyét dinh Loai 2 d3 bat dau 1am viéc hiéu qua hon.

Can phai noi 1o, té1 khong khuyén ban chiu dung nhiing that bai ngu
ngdc hodc lap di lap lai.

T6i chi khuyén rang cac ban nén thién vé hanh dong khi gip cac quyét
dinh co phén mao hiém nhung hau qua cia no6 c6 gidi han nhat dinh.

Day 1a nhiing gi Bezos da day cho doi ngli nhan vién cua minh tai
Amazon. Néu ban mic sai 1am, hiy hoc hoi tir nhitng sai 1am dé6 dé co thé
lam tot hon vao lan sau. Hay bat ddu moi thir mét cach cham rai. Hay dé
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moi ngudi biét rang ho can c6 kha niang chimg minh quyét dinh ciia minh,
nhung ban nén tin tudng ho trong viéc quyét dinh dau 1a diéu tét nhat va
hay cung giai quyét néu ho cho rang mot hudng hanh dong khac 1a tét hon.

Amazon s& lam gi néu nhan vién lam dung quy trinh ra quyét dinh hoac
mac 16i 1ap di 1ap lai?

Phai néi rang Amazon khong khoan thtr cho su bat tai.

D6 1a 1y do tai sao Amazon dit ning van dé tuyén dung ngudi phi hop.
Nhung ngay ca nhiing ngudi phu hop ciing ¢6 thé mac sai 1am. Tat ca moi
nguoi déu co thé pham sai lam. Amazon biét diéu ndy va muén nhan vién
biét cach han ché hau qua cua sai 1am bang cach chap nhan rui ro thong
minh. Amazon thim chi con dua ra cac cau hoi cho cac tng vién vé “nhiing
that bai” ctia ho trong cac cudc phong van xin viéc.

Su that 1a, nhfmg doanh nghiép thanh cong nhat trong viéc ra quyét
dinh siéu toc deu biét nhitng diéu dudi day trude khi ho hanh dong, va ngay
ca thoi diém can dam bao hanh dong cang sdm cang tét. Cac cong ty can
phai hiéu r&:

e Muc ti€u cia cong ty

e Cac loai rui ro va sd luong rii ro cong ty can phai chip nhan dé dat
duoc muc tiéu do

e Rui ro va viéc chap nhén rui ro chinh 13 tai san va su dau tu cta cong
ty vao tuong lai

e Chip nhan dung s luong va dung loai rui ro sé tdi da hoa Loi nhudn
twr rui ro va giam tac dong cua nhitng hoat dong khong mang lai hiéu
qua

Ra quyét dinh siéu toc 1a mot qué trinh ning dong. Mdi cong ty s& ¢o
tdc do 1y tuong khac nhau trong viée ra quyét dinh sao cho phu hop véi vin
hoa cia ho. Va trong pham vi to chtc, toc d6 1y tuong dé ra quyét dinh cap
cong ty va cap do vi mo dbi voi cac bd phan riéng 1é hodc timg nhan vién
cu thé 13 khac nhau.

Ra quyét dinh siéu toc khong phai 1a mot sic 1énh dugc ban hanh, ma 1a
mot chién luge ting truong kinh doanh tong thé duoc ap dung trong toan
cong ty.

Néu ban gip kho khin trong viéc phan biét cac quyét dinh Loai 1 va
Loai 2, hay suy nghi theo cach nay:
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e Cac quyét dinh Loai 1 thuong mang tinh chién liroc hon, va cac quyét
dinh Loai 2 thién vé hoat dong nhiéu hon.

e Cac quyét dinh Loai 1 thuong lién quan dén viéc thay doi nhitng gi
ban dang 1am, trong khi cac quyét dinh Loai 2 thuong lién quan nhiéu
hon dén cach thire thyc hién nhitng gi ban dang lam.

Bezos tin rang ca hai loai quyét dinh déu quan trong va Amazon hy
vong tat c4 nhan vién s& ludn phan biét duoc hai loai quyét dinh nay.

Mdi doanh nghiép hodc to chic can phai xac dinh rd dau 1a quyét dinh
Loai 1 va Loai 2 ctia don vi minh. Hay nhé rang, néu khong chac do 1a loai
nao thi viéc quan trong 13 xac dinh nhitng quyét dinh d6 c6 kha niang dao
nguoc dé dang hay khong (néu ¢, d6 1a quyét dinh Loai 2), va thiét 1ap toc
do.

PHUONG PHAP CUA BEZOS: BAN TUONG THUAT SAU
TRANG

Mot phwong phép true quan dé dua ra quyét dinh siéu toc tai Amazon 1a
Bezos yéu cau nhan vién chuin bi mot ban tuong thuat sau trang trudc moi
cudc hop ra quyét dinh. Mic du viéc chuén bi nhirng ban tudng thuat nay
(va doc chung vao luc bat dau cudc hop) lam moi th cham lai, nhung
“glam tdc dé tang tdc” 1a viéc thuc sy rat hiéu qua.

Pung vay, toc do ra quyét dinh 1a rat can thiét. Nhung viéc ra quyét
dinh k¥ ludng, véi diy du thong tin lai mang tinh song con d6i véi ting
truong kinh doanh, dic biét 1a khi dua ra cac quyét dinh Loai 1.

D6 14 1y do tai sao & can can bén kia cua toc do cao chinh 1a ban tuong
thuat sau trang ctia Amazon (dugc biét dén voi nhitng cai tén tiéng Anh nhur
6-pager, 6-page memo, 6-page narrative). Ban tuong thuat sau trang cb ¥
1am chdm qu4 trinh dua ra quyét dinh.

Ban tudng thuat sau trang 1a mot tai liéu vé bat ky ¥ tuong méi nao,
phan anh qua trinh tu duy vé nhitng van dé lién quan dén ¥ tuong, va duoc
viét dudi dang mot “cau chuyén”. Bay la mét cach dé trinh bay r0 rang vé y
tuong hodc du an nhu thé ban dang noi chuyén véi ai d6 va giai thich cho
ho vé ¥ tudng méi nay. Khi moi ngudi nodi chuyén véi nhau, ho khong trinh
bay kiéu gach dau dong. Ban tuong thuét c6 tinh miéu ta va dugc doc nhu
mot cudn sach, khong phai nhu mét biéu d6 hinh tron. (Co thé c6 cac phu
luc gdm céc dir liéu va thong tin hd tro.)
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Ban tuong thuat sau trang 1a bude dau tién trong quy trinh nghién ctru
doi méi. Y tudng nay co thé 1a viéc tao ra mot san phém moi, di theo mot
huéng mai hodc thiét 1ap mot quy trinh méi. Nhung trong moi truong hop,
viéc chap nhan “rai ro” khoéng dugc xem nhe. Mdi ¥ tuong moi déu duogc
kham pha véi ¥ dinh tét dep.

Trén thuc té, mot trong nhimg diém ddoc dao cua ban tuong thuat sau
trang, theo ding dinh hudng cua Jeff Bezos, 1a cac nhan vién déu phai dua
ra hinh dung vé twong lai. Cach tu duy dugc thay d6i tir “néu y tudong nay
c6 hiéu qua” sang “khi y tudng nay c6 hiéu qua, két qua X sé xay ra”. Day
1a mot su thay doi trong tu duy. Ca két qua tich cuc va tiéu cuc déu phai
duoc xac dinh trudec.

Cac quyét dinh Loai 1 khong duoc dua ra mot cach nhanh chéng. Quy
trinh ban tuong thuat sdu trang ddm bao moi nhan vién da thu thap thong
tin cuc ky k¥ ludng trudc khi y tuong duoc phé duyét dé tién hanh thu
nghiém va bd sung ciac ngudn luc phuc vu cho ¥ tudng (néu dugc cap).
Thong thuong, mot ban tuong thuat sau trang doi hoi nguoi dua ra y tuong
phai suy nghi k¥ ludng dé co thé 1am sang to ¥ tuong va cai thién nd, dam
bao ¥ tudng do la mot ¥ tudng tuyet voi trude khi nd duoce “bat den xanh”.
Nhung Amazon thudng yéu cau nhan vién tim ra cach dé bién y tudng
thanh hién thuc ma khong dugc cap bat ky khoan chi phi nao — kha ning
sang tao & mirc cao nhat.

Hau hét moi cudc hop déu yéu cau mot kiéu “vin ban ghi nhé” nao do;
cac quyét dinh 16n c6 thé can dén sau trang gidy, nhung cac quyét dinh it
quan trong hon c6 thé chi can mdt van ban dai mot hodc hai trang. Van dé
1a, ban khong thé tham dgy mot cude hop ma khong c6 sy suy nghi thau d4o
vé van dé nao ca.

That vy, moi ngudi déu dong ¥ rang mic du viéc tao ra ban tudng
thuat sau trang kho hon so véi viéc tao mot vai slide PowerPoint hoac 1ap
mot danh sach chi dai moét trang, nhung ban tuong thuat budce cac nhan vién
phai lam rd suy nghi cua ho.

Va néu ¥ tuong khong thanh cong, moi ngudi co thé xem lai ban tuong
thuat ban dau dé xem liéu ho d3 sai s6t & khau nao. Nhu vay, ban tuong
thuat sau trang cing mot lac dong vai tro 1a “ban tom tit kiém ban danh
gia” cho y tudng.

“Tai Amazon, nhan vién khéng dugc s dung cac bai thuyét trinh
PowerPoint (hodc bat ky bai thuyét trinh nao khac ¢ dang trinh chiéu) dé
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trinh bay ban tuong thuat. Thay vao do, cac nhan vién chuan bi mot van
ban sau trang c6 cau truc tuong thuat. O dau mdi cudc hop, chung t6i cling
doc ban tuwong thuat, nhu kiéu trong mot ‘phong hoc’. Khong ngac nhién,
chét luong cua nhitng ban tuong thuat nay rat khac nhau. Mot sb thé hién
nhitng ¥ tudng vo cung sang sta. Chiing thue sy xudt sac va sau sac, gitp
viéc thdo luan trong cac cudc hop thu dugc hiéu qua cao. P61 khi ching
con dua ra mat khac cua van dé.

Lay vi du vé tu thé trong cdy chudi, kha dé dang nhan ra nhiing tiéu
chuan cao trong hoat dong nay. Khong kho dé liét ké ra cac yéu cau chi tiét
dé thuc hién tot tu thé nay, va sau do ban co thé thuc hién ching hodc
khong. Nhung viéc viét ban tuong thuat lai rat khac. Su khac biét gifta mQt
ban tudng thuat co chat lugng t6t va chat luong trung binh 1a rat nho. S& rat
kho dé viét ra cac yéu cau chi tiét tao nén mot ban tuwong thuat co chat
lugng tot. Tuy nhién, t6i thay rang da phan ngudi doc phan ng v6i nhitng
ban tudong thuat chat luscmg cao rat gidng nhau. Ho nhan ra diéu d6 khi nhin
vao né. Tiéu chuan dbi v4i ban tudng thuat 1a 6, va co that, ngay ca khi nd
khong dé dang dé mo ta.

Day la nhitng gi ching t61 da nhan ra. Thong thuong, mot ban tuong
thuat chat lugng kém khong phai do nguoi viét khong nhan ra duge céc tiéu
chuan chat lugng cao ma vi ho khong dau tu dung mutc vao nd: ho nham
tudng rang mot ban tuong thuat sau trang chat lugng cao cé thé duoc viét
trong mdt hodc hai ngay hodc tham chi mot vai gio, trong khi that sy co thé
phai mét dén mot tudn hodc hon! Cac ban tuong thuat chit lugng cao duogc
viét di viét lai, duoc chia sé vdi cac dong nghiép dé ho c6 thé chi ra nhiing
diém can cai thién, dé qua mot bén trong vai ngay, va sau d6 chinh stra lai
vo1 mot tdm tri thoai mai. Ban tuong thuat don gian 1a khong thé duoc thuc
hién chi trong mot hodc hai ngay. Piém mau chét & day 1a ban co6 thé cai
thién két qua thong qua hanh dong don gian 13 xac dinh diing mirc d6 dau
tur vao nod — co thé phai mat dén mot tuan hodc hon dé cé dugc mot ban
tuong thuat chat lugng cao.

(Thém mét luu ¥ nho nira, theo truyén thong tai Amazon, tén ctia ngudi
viét khong bao gio xuAt hién trén ban tuong thuat, vi do 1a két qua lam viéc
cua ca nhom.)”

- Bezos (trich Thu giri c6 dong nam 2017)

Nhu Bezos d3 chi ra, viée viét mot ban tuong thuat dai sau trang khong
phai 1a mot nd Iyc ca nhan, d6 1a mot qua trinh hop tac cua ca nhom. Vi tri
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ctia ban trong to chirc cang cao, s& cang c6 nhiéu ngudi 1am viéc véi ban vé
cac van dé lién quan dén ban tuong thuat. Thong thudng, cac giam doc diéu
hanh danh mét tuan hodc nhiéu hon dé chia sé tai liéu véi cac dong nghiép,
nhan phan hoi, va diéu chinh né cho dén khi moi khia canh dugc xem xét
thau ddo. (Mot trong nhirng diéu toi té nhat ¢ thé xay ra voi su nghiép cla
ban tai Amazon la trinh bay mot ban tuong thuat co chat luong kém véi cac
nha diéu hanh.)

Nhu mot 1oi ich bd sung, viéc nd luc hét stc dé tao nén cac ban tuong
thuat chat luong cao gdp phan giam dang ké s luong cac cudc hop. Hay
nhé réng néu ban phai danh mot tuan dé viét mot ban tuong thuat, ban
ding gtri 101 moi hop vi bat ctr su thuc giuc nao ca. Va doi véi cac cude
hop nho, chinh sach cta cong ty giéi han s6 ngudi tham du, chi nhiing
nguoi ¢6 nhu cau truc tiép lién quan dén cudc hop méi1 dugc tham duy.
(Bezos ciing dua ra quy tic “hai chiéc pizza”, cu thé la khong t6 chirc mot
cudc hop ma hai chiéc pizza c& 16n khong du dé chia cho nhiing ngudi
tham du).

MBoi cudc hop bat dau voi ba muoi phit yén tinh dé moi ngudi doc ki
ban tuong thuét Tir do, tat ca nhitng ngudi tham dy tién hanh thao luén,
cac lanh dao cap cao thuong noi sau cung, va sau do tap trung vao nhu:ng
van dé con thiéu, dat cau hoi tham do va di sau vao bat ky van dé tiém an
nao co thé phat sinh.

“T6i chic chin s& dé xudt ban tudong thudt [sau trang] thay vi trinh
chiéu bang PowerPoint. Va tién thé xin n6i thém, 1y do chung t6i doc chung
trong phong gidong nhu nhiing dira tré trung hoc 1a do, nhu ban biét day,
giam ddc diéu hanh sé di théng vao cudc hop nhu thé ho d3 doc ban tuong
trinh trudc d6. Bdi chung to1 déu ban ron. Thé nén, ching t61 that sy da xén
chut thoi gian dé doc ban tuong thuat trong nira gio dau cua cudc hop, va
moi nguoi da that sy doc n6 chir khong phai chi gia vo doc. Phuong phap
nay rat hiéu qua.”

- Dién dan vé lanh dao nam 2018, “Closing Conversation with Jeff Bezos”,
George W. Bush Presidential Center tai Pai hoc SMU

Dudi day 1a cach thirc hoat dong cta quy trinh theo nhin nhan sau sac
cua Brad Porter, Phé chu tich ki€ém k¥ su uvu ta, tai Robotics, cong ty con
cua Amazon:

“Hay tudng tuong khi ma ban tham gia vao mot cudc hop va moi nguoi
trong cudc hop déu da nam bat rat rd vé chu dé ban sép thao luan. Ho biét
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duoc nhiéu dit liéu quan trong trong ké hoach ciia ban. Hiy tudng tuwong
moi ngudi hiéu cic nguyén 1y c6t 16i ma ban van dung va xem xét cach
thirc ban 4p dung chung vao cac quyét dinh ctia minh.

S& tuyét voi thé nao néu khong bi lién tuc ngat 10i dé lam rd cac cau
hoi? S& tuyét voi thé ndo néu cac quyét dinh trong cudc hop khong dua trén
cac mbi quan hé xa hdi da dugc xay dung trude do? S€ tuyét voi thé nao
néu cac giam ddc diéu hanh hiéu sau sic vé t6 chic dudi quan diém cia
ban trudc khi khéng dinh ho biét cach lam viéc hon ban nhiéu? S& tuyét voi
thé ndo néu co thé xem xét dit liéu cbt 16i dan dén quyét dinh thay vi c6 ai
d6 tom tat va khang dinh rang d6 1a két qua tat yéu ma khong cho biét ho
da lam thé nao dé co duogc két qua do?

Po6 1a nhiing gi dién ra trong cac cudc hop & Amazon, va no that ky
di¢u.”

CAC THANH PHAN CUA BAN TUONG THUAT SAU TRANG

Sandy Carter, Ph6 chu tich cua Amazon Web Services da noéi vé ban
tuong thut sau trang trong mot bai thuyét trinh truc tuyén cta co. C6 1a
nhan vién moéi tai Amazon va da phai hoc cach viét cling nhu cach trinh bay
ban tudong thuat. Dudi day 1a danh muc nhitng diéu Sandy Carter khuyén
khich nén dua vao ban tudng thuat (¥ kién trong ngodc don 1a cla tac gid):

Cac bude dé viet mot ban twong thuit sau trang

1. Viét thong cao bao chi (Pay 1a théng cdo bao chi ban s& phat hanh
trong tuong lai khi du an duoc ra mat rong rai va 1y giai tam quan trong cta
du an).

2. Viét cac cau hoi thuong gip (Tra 10i trude cac ciu hoi moi ngudi
thuong hoi).

3. Xac dinh tuong tac nguoi dung (Giai thich cach thirc hoat dong cua
du an).

4. Viét huéng dan st dung (Pua ra hudng dan vé cach thirc hoat dong
cua du an).

5. Tra 101 céc cau hoi sau:

e Doi tugng khach hang ma du an hudng dén 1a ai?

e Vin dé hoic co hoi khach hang 1a gi?

e Loi ich khach hang (dic biét) quan trong nhat 1a gi? (Chi chon mot loi
ich, nhung hy chic chan rang d6 1a 1oi ich quan trong nhat).
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e Lam thé ndo ban biét dugc khach hang can gi? (Lam 13 1y do hinh
thanh du an).

o Trai nghiém cua khach hang vé dy an nhu thé nao? (Du doan cach
thirc ma khach hang s& phan tng va phan hoi).

TAI SAO PHUONG PHAP NAY MANG LAI HIEU QUA TAI
AMAZON?

Phuong phap giam téc do dua ra quyét dinh bang viéc yéu cau nhan
vién viét ban twong thudt sau trang va sau d6 ting toc bang viéc dua ra cac
quyét dinh nhanh hon vdi rai ro thap hon rd rang 1a mot thanh coéng cia
Amazon. Nhin chung, phuong phap nay gitip Amazon phat trién nhanh hon
nhiéu trong dai han. Nhung tai sao lai nhu vay?

Mot 1y do d6 1a, dinh dang tuwong thuat ciia van ban sau trang budc cac
nhan vién phai suy nghi moi thir va trinh bay ¥ tudng cua ho theo két cau
ctia mot cau chuyén, giup thu hiit ngudi nghe trong cude hop. Hau hét moi
ngudi déu dong y rang bo ndo cua con ngudi dé dang tiép nhan va hiéu cac
dir li€u dudi dang cau chuyén hon la cac dir liéu tho. Cubi cung, muc dich
ctia ban tuong thuit 13 truyén dat ¥ tuong cho moi nguoi mot cach hiéu
qua, dam bao ké hoach dugc thuc hién véi mot nhiét huyét xtng dang va
can than xem xét y tuong phil hop véi banh da ciia Amazon nhu thé nao.

Ngoai ra, khi moi ngudi dugc trao quyén dé co thé ra cac quyét dinh
siéu toc Loai 2 (loai quyét dinh ma két qua c6 thé dao ngugc), nhitng nguoi
chiu trach nhiém dua ra cac quyét dinh Loai 1 s& co thé giam bt cong viée
dé tap trung vao nhitng van dé quan trong nhat trong tong thé hoat dong cia
cong ty.

Nhu Bezos di noéi, mot trong nhitng cam bay ma cac td chtrc 16n
thudng mac phai 1a khong di nhanh nhen va cong ty cang 16n manh thi qué
trinh quyét dinh cang mat nhiéu thoi gian hon (bao gém ca nhitng quyét
dinh tht yéu).

Piém mau chét 1a: viéc giam téc do ra quyét dinh gitip cong ty c6 thé ra
quyét dinh siéu toc va nguoc lai.

Qua trinh ra quyét dinh theo mot vong tron nay 1a tha gitp thic day su
tang trudng ctia Amazon va duy tri lyc da trén banh da cua cong ty.

kekk

Luu y: Chi duy nhit mot 1an Bezos tham chiéu mot tai liéu riéng ma

anh 4y mudn cac c6 déng tim doc, va do 1a trong 14 thu nam 2005. RS rang,
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Bezos da nhan théy dugc muc do quan trong cua tai li¢u nay.

Trong ghi chi ciia minh, Bezos noi:

“The Structure of ‘Unstructured’ Decision Processes (tam dich: Cau
tric clia cac quy trinh ra quyét dinh “phi cau tric’) 1a mot bai viét thi vi cta
Henry Mintzberg, Duru Raisinghani va Andre Theoret vao nam 1976. Ho
noi vé cach thirc cac to chic dua ra chién lugc, cac quyét dinh ‘phi ciu
trac’, trai nguoc voi cach thirc dua ra cac quyét dinh ‘van hanh’ c¢6 tinh
dinh lwong hon. Ban sé& tim thay nhiéu diéu hiru ich trong bai viét nay, do
1a: ‘Sw chii Y qua mirc ciia cac nha khoa hoc quan 1y vao cac quyét dinh
diéu hanh c6 thé khién céac to chirc chi cé thé theo dudi cac ké hoach
khéong phu hop’. Ho khong tranh luin vé tim quan trong clia nhitng phan
tich chinh x4c va mang tinh dinh luong, ma chi dua ra luu ¥ rang van dé
nay nhan mot luong nghién ciru va cha y khong can bang, c6 18 vi thuc té
rang nhiing van dé nay dé dinh lugng hon. Dé xem toan bo bai viét, co thé
truy cap tai www.amazon.com/ir/mintzberg.”

- Bezos (trich Thu giri 6 dong nam 2005)
AP DUNG
Thic day quyét dinh siéu toc

Cau hoi: Lam thé nao dé phan biét gitta cac quyét dinh Loai 1 va Loai
2? Va cac thanh vién trong nhém ctia ban cé hiéu duoc su khac biét nay
khong?

Cau hoi: Ban c6 san mot phuong phap hiéu qua dé dua ra cac quyét
dinh Loai 1 khong? (Ban tuong thuat sau trang phién ban cua ban la gi?)

Cau hoéi: Ban ¢6 sdn mot co ché dé nhanh chong dua ra cac quyét dinh
Loai 2 khong?
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Chuong 8
NGUYEN LY #8: THU'C HIEN PON GIAN
HOA VAN PE

“... Kindle gitp ngudi doc d& dang mua duoc nhiéu sach hon. Bét ctr
khi nao ban thuc hi€én moét viéc gi do theo cach don gian hon va it tré ngai
hon, ban s& nhan dugc nhiéu hon tr nd.”

- Bezos (trich Thur giri ¢6 dong nim 2007)

a0 dém Giang sinh nim ngoai, vo chong toi da tu hop véi con

Ai, con ré va bdn dta chiau (dang yéu) tai nha cia chung &

ittsburgh, mdt dra nam tudi, mot dira ba tudi, mot ddra muodi tim

thang, va mot dra méi sinh. Gia dinh con ré ciing da dén, vi vay chung toi

c6 kha nhiéu qua Giang sinh. Pén tan dém muodn, xe tai dd choi, khing

long, sach, trd choi cau d6 ghép hinh va gidy goi qua bira bai trén san nha.

Nhung gitra khong khi vui vé do, ngudi 1on lai phai chat vat voi kéo va dao

roc gidy dé ldy dd choi trong céc bao bi bang nhua cling voi cong dung
“ngan ngura bon tré pha hop”.

Nhiing dra tré thi hdo hirc cho doi duoc nhin ngém dd choi, trong khi
ngudi 16n lai cing thang ¢ ging mé cac hop qua ma khong 15 chot vao
mat hodc lam dat tay. Mic du d6 1a khoang thoi gian vui vé, nhung cd gang
ldy @6 choi tir cac goi qua cta bon tré thi that cing thang — ngoai trir cac
moén dd choi duge mua tai Amazon, duoc goi trong “Bao bi khong phién
toai”.

Tai sao hau hét cac nha san xut san pham lai khong 1am diéu gi d6 dé
khéc phuc su buc doc cua khach hang vé bao bi?

Hai Iy do chinh 13 bao bi ctia cac san pham duoc trung bay trén ké giup
nha ban 1¢ ban duoc san pham (lién quan dén tinh minh bach cta san pham)
va bao vé san pham cho dén khi c6 nguoi mua. Viée 1ay san pham ra khoi
bao bi khong phai la “van d&” cua nha san xuat; ho that sy chi cin dam bao
san pham c6 thé nhin thay va khach hang c6 dugc mot san pham nguyén
ven.

Pic biét, ddi vai dd choi, viéc co thé nhin théy mot si€u anh hung hoac
cong chua xinh dep duoc dat ¢ vi tri hoan hdo trén ké s€ hép dan nhiing dra
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tré khi cha me¢ chung di mua sam doc céc 16i di (Cha me thuong phai lya
chon giita nhitng con tam banh cta lii tré va mua d6 choi cho ching). Toi
thira nhéan, 1a cha me, néu gap phai tinh huéng do, to1 s€ chon lua chon
sau).

Nhung Amazon khong c6 ké trung bay san pham hay 16i di. Ho chi c6
cac danh sach san pham.

Amazon khong can trung bay cac san pham ¢ vi tri hoan hao. Amazon
c6 hinh anh, video, md ta san pham va danh gia cta khach hang dé ban san
pham ctia minh. Ho ciing khong c6 16i di dé khach hang c6 thé toi lui lya
chon, ma ho c6 cac danh sach san pham dé luét 1én xudng va khong gian
khong gidi han cho hinh anh, video vé san pham.

Ban dau, khi khach hang mua hang tir Amazon thay vi cac ctra hang ban
1é truyén thong, ho kha buc minh khi phai c6 ging mé cac goi hang von
duoc thiét ké dé ban tai cac cira hang ban 1é truyén thong.

Vi vay, vao nam 2008, Bezos va doi ngii ciia anh quyét dinh d& dén lac
phai 1am madt diéu gi do: ho quyét dinh loai bé su buc doc cua khach hang
vé “cach déng géi truyén thong” phirc tap va thay thé né bang cach thirc
hiéu qua hon (va don gian hon).

Véi “Bao bi khong phién toai”, y tuong 13 Amazon s& hop tic véi
nhirng nha san xudt tao ra loai bao bi “chi c¢6 tai Amazon” danh cho cac mit
hang dugc ban trén Amazon. Bao bi can phai dé mo va c6 thé tai ché.
Khong can quan quai. Khong phéi dung kéo. Khong c6 nhiing thir dan hoi.
Khong phat buc. Khong nude mat. Khong do mau.

Y tuong ndy cho phép khach hang lua chon st dung bao bi truyén
thong hay Bao bi khong phién todi khi dat hang. Vi vay, néu khach hang dat
mua mot moén qua nao d6 va mudn cho nguoi nhan biét d6 1a san pham
m&i, khach hang c6 thé chon bao bi truyén thong khi thanh toan. Néu
khong c6 nhu cau sir dung bao bi truyén thong, khach hang co thé chon Bao
bi khong phién toai dé co6 thé tan hudng mot ky nghi hodc bita tiéc sinh
nhat vui vé hon.

Néu khach hang da trai nghiém bat cir diéu gi chung t6i da trai qua vao
Giang sinh nim ngoai, thi Bao bi khong phién toai co vé 1a mot y tudng
khong can suy nghi thém. Nhung diéu khién dich vu nay duoc chép nhan
dé dang v&i Amazon d6 13 vi dich vu nay hoan toan phu hgp vé6i hanh trinh
trai nghiém khach hang dién hinh ciia Amazon — dit hang truc tuyén dé
dang va khong rac roi.
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Nhitng nd luc giai quyét sy kho chiu cta khach hang da duoc dén dép.

Trong vong nam ndm, chuong trinh Bao bi khong phlen toal cua
Amazon d3 thanh cong ruc r&. Sau ddy 1a cach Bezos noi vé nguodn goc va
su phat trién cta chuong trinh trong nim nam dau tién:

“Cudc chién cua chung t61 1a nham han ché viéc st dung day budc kim
loai va cac hop nhya gay phién phtc cho khach hang. Sang kién nay bat
dau tir ndm nam trudc véi ¥ twong don gian 1a khach hang khong nén chiu
rii ro bi thuong khi md cac goéi hang dung d6 dién tir hodc do choi mdi,
hién sang kién nay di phat trién hon 200.000 san pham, tit ca déu c6 sin
trong cac bao bi ¢ thé tai ché, dé md dugc thiét ké dé giam bét ‘con thinh
nd vi bao bi’ ciia khach hang va gitip giam réc thai.

Chung t6i ¢6 hon 2.000 nha san xut trong chuong trinh Bao bi khong
phién todi, bao gom Fisher-Price, Mattel, Unilever, Belkin, Victorinox
Swiss Army, Logitech, va nhiéu hon nita. Chiing t6i hién da van chuyén
hang triéu mat hang ‘khong phién toai’ dén 175 qubc gia. Chung tdi ciing
dang giam rac thai cho khach hang — dén nay da loai bo gan 15 triéu
kilogram bao bi dugc str dung qué murec.

Chuong trinh nay 1a minh ching tuyét voi cho mot doi ngli luon tap
trung vao stt ménh phuc vu khach hang. Nho nhiing nd luc va su kién tri,
mot ¥ tuong bat dau chi vdi muodi chin san pham hién di phat trién 1én dén
hang tram ngan san pham va mang lai loi ich cho hang triéu khach hang.”

- Bezos (trich Thu giri c6 dong nam 2013)

Nhu ban c6 thé thay, muc dich chinh ciia chuong trinh Bao bi khong
phién toai 1a giam bt mot trong nhitng sy kho chiu 16n nhat cua khach
hang. Va toi phai thira nhan, nhiing d6 choi trong Bao bi khong phién toai
dén tir Amazon chinh xac 1a khong hé gay ra bat ky su phién toai ndo.

Ngay cang c6 nhiéu nha san xuat san pham hiéu rang bao bi kiéu cii cua
ho, vén duoc thiét ké dé gitp san pham noi bat hon gira hang trim san
pham khac trén ké hang, hién khong phu hop véi nhu cau cua nhitng khach
hang mudn san pham duoc giao dén tan nha nira.

Amazon con cho biét rang Bao bi khong phién toai ciia cong ty rat chac
chin, ding kich c& va dugc lam béng vat lidu c6 thé tai ché. Bao bi dugc
thiét ké sao cho d& mé hon, tham chi con gitp giam ton hai dén san pham
trong qué trinh van chuyén. Loai bao bi nay t6t hon cho Amazon, t6t hon
cho khach hang va tdt hon cho trai dat. Ho da thuc hién don gian hoa van
dé. Nho vay, cac bén cung co loi.
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TAO RA KINDLE PE PON GIAN HOA CAC BQ SUU TAP
SACH VA PON GIAN HOA VIEC MANG THEO BEN MINH

Néu ban da nghién ctru vé may doc sach dién tir, Kindle 1a mdt minh
chiing cho vi¢c thuc hién don gian hoa van dé... that ra 1a don gian hoa van
dé cho ngudi dung.

Everett Rogers da dinh nghia skunkworks la mot “moéi truong phong
pht nham muc dich giup mot nhém nguoi nho thiét ké mot ¥ tuong mai
bang viéc thoat khoi nhimng thu tuc thudc to chirc thong thuong”.

Néu Amazon c6 mot skunkworks thi d6 chinh 1a Lab126, dugc xay
du:ng dé phat trién phan ctmg (mot su chuyen d6i ctia Amazon sang phat
trién cac san pham vat ly) Thanh cong dau tién ciia Labl126 1a may doc
sach dién tir dugc biét dén véi cai tén Amazon Kindle.

Amazon Kindle duogc nhac dén nhiéu trong Thu gri ¢6 dong nim 2007.
Bezos bat dau noi vé san pham nay nhu sau:

“Ngay 19 thang 11 nam 2007 1a mdt ngay ddc biét. Sau ba ndm nghién
ctru, chiing ti d gidi thiéu Amazon Kindle dén khach hang ctia minh.

Nhiéu nguoi trong cac vi ¢ thé da biét mot vai diéu vé Kindle. Chiing
t6i may man (va biét on) ring ngdy nay san pham nay di duoc nhic dén
rong rai. N6i ngan gon, Kindle 1a mot thiét bi dung dé doc sach, véi kha
nang truy cap khong day vao hon 110.000 cuén sach, blog, tap chi va bao.
Két nbi khong day khong phai 1a wifi, thay vao do, né sir dung cuing mot
mang khong day véi dién thoai di dong tién tién, co nghia 12 né hoat dong
du ban ¢ nha hay di ra ngoai. Ban co thé mua mét cudn sach truc tiép tur
thiét bi va toan bd cudn sach s& duoc tai xuong thong qua mang khong day,
san sang dé doc trong vong chua day 60 gidy. Khong phai st dung ‘goi
mang khong day’, khong can phai cam két thong qua cac hop dong dai han
va khong c6 phi dich vy hang thang. N6 ¢6 man hinh giéng nhu gidy, hién
thi muc dién tir dé doc ngay ca dudi 4nh sang ban ngay. Nhitng ngudi lan
dau tién nhin thiy man hinh nay déu c6 phan ng bat ngd. N6 mong hon va
nhe hon mot cudn sach bia mém, va co thé chira dugc hai tram cudn sach.
Hay xem chi tiét vé trang sach cua Kindle trén Amazon.com dé xem khach
hang nghi gi vé n6 — da c6 hon hai ngan luot danh gia vé Kindle.

Nhu cc ban c6 thé doan duoc, sau ba nam lam viéc, ching t61 chan
thanh hy vong réng Kindle s€ dugc don nhan néng nhiét, nhung ching toi
khong ngo dén muc do nhu ciu cua khach hang nhu da dién ra. Ching toi
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da ban hét trong 5,5 gio du tién, va chudi cung ung cling nhu doi ngll san
xuat ctia chiing toi da phal vat 1on dé tang kha nang san xuit.

Chiing t6i bat dau bang viéc dit ra muc tiéu ma phai thira nhan 1a rat tdo
bao, d6 1 cai tién dya trén nhiing cudn sach truyén thong. Chung toi khong
chon muc tiéu éy mot cach nhe nhang. Bat cr thir gi da kién tri ton tai dudi
cing mot hinh thtrc va chong lai su thay doi trong sudt 500 nim thi rat kho
c6 thé cai tién mot cach dé dang. Khi bat dau qua trinh thiét ké, chung toi
phai x4c dinh dic trung quan trong nhat ciia nhiing cubén sach. Nhung
chtng t6i khong thé tim ra. Khi doc mot cudn sach, nguoi doc khong cha ¥
dén gidy, muc, keo va duong khau. Tat ca nhimng thtr d6 lu mo va nhiing gi
con lai chi 12 nhimg gi téc gia viet.

Chung to1 blet Kindle s& khong dugc 1a “ké ngang duong”, giéng nhu’
mot cudn sach gidy, dé doc gla c6 thé mai mé véi ngon tor va quén di rang
ho dang doc sach trén mot thiét bi. Chuing t61 cling biét minh khong nén co
ging sao chép moi tinh nang cua m6t cubdn sach — thiét bi cua chﬁng to1
khong thé bién cudn sach d6 thanh cudn sach that. Chung t6i phai bo sung
nhitng tinh nang m&i ma khach hang khong thé trai nghiém v&i mot cudn
sach truyén thong.

T6i s& lam n6i bat mot so tinh nang hitu ich ma chung toi tich hop trong
Kindle vuot xa nhiing gi khach hang c6 thé trai nghiém véi mot cudn sach
thong thuong. Néu bat gip mot tir kho hiéu, khach hang c6 thé tra tir do
mot cach dé dang. Khach hang ciing c6 thé tim kiém sach trén thiét bi. Ghi
cht bén 1& va phan gach chan cta khach hang duoc luu trit & may chu trén
‘dam may’ va khong thé bi mat. Kindle ty dong luu sd trang ma doc gia
dang doc trong mdi cubn sach. Khach hang c6 thé thay doi kich thudc
phong chir néu moi mat. Quan trong nhat 13 c6 thé dé dang tim mot cudn
sach va c6 duoc né chi trong 60 gidy. Khi t6i ching kién khach hang thir
tinh ning nay lan dau tién, toi co thé thay rd rang rang tinh ning nay gy an
tuong rat manh véi ho. TAm nhin cta ching t61 ddi véi Kindle 1a moi cubn
sach timg duoc in 4n bang bat ky ngdn ngit nao déu co thé cé sin trong
vong chua ddy 60 gidy.”

- Bezos (trich Thu giri c6 dong nam 2007)

Khi Kindle ra mat vao thang 11 nam 2007, cira hang da c6 hon 88.000
dau sach k¥ thuat s6. P6 chic chan 1a mot con sb rat 4n tugng. Nhung hién
nay, ching t0i da c6 hang triéu cudn sach trén Kindle.
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Amazon s& tiép tuc xdy dung ca mot hé sinh thai xung quanh may doc
sach dién tir Kindle.

Whispersync 1a dich vu Kindle do Amazon cung cap, dugc thiét ké dé
dam bao khach hang du dang ¢ dau, dung thiét bi gi, thi van co thé truy cap
vao thu vién sach cta minh, cling toan bo nhitng ghi chil va dau trang, tat
ca déu duoc déng bo tur thiét bi Kindle va cac ung dung di dong cua khach
hang. (Audiobook da duoc thém vao sau do, bao gdbm Audible dé khach
hang c6 thé nghe mot cudn sach va roi chuyén sang doc né ma khong bi
ngit quang).

“Théch thirc vé mat k¥ thuat ¢ day 1 bién diéu nay thanh hién thuc cho
hang triéu nguoi so hitu Kindle, voi hang trdm triéu dau sach va hang trim
loai thiét bi, séng & hon 100 qudc gia vong quanh thé gidi — mot hé thong
kha dung 24/7.

C6t 16i cua chire ning Whispersync 1a kho luu trit sao chép dit liéu cubi
cung cua khach hang, vdi itmg dung xac dinh giai phap xung dot ma phai va
c6 thé giai quyét viéc cach xir 1y thiét bi kéo dai hang tuan hodc 1au hon. Di
nhién, tat ca nhimg k¥ thuit ndy déu hoat dong an voi khach hang cua
Kindle. Vay la khi khach hang mé Kindle, né sé& ty dong bd va mo ra ding
trang sach. Theo nhu cach néi ciia Arthur C. Clarke, bat ky cong nghé k¥
thuat nao phat trién dung mirc ciing déu khong khac gi phép than thong.”

- Bezos (trich Thu giri c6 dong nam 2010)

TAO RA ECHO VA ALEXA PE GIUP CUQC SONG PON GIAN
HON

Lab126 cia Amazon bat dau v6i Kindle, nhung theo thoi gian, ho van
tiép tuc nd luc dé thuc hién don gian hoa van dé.

To61 khong nghi ngo gi viée Bezos da cuc ky hung thi khi nghe trinh
bay vé ¥ tuong ma hién nay duoc goi vdi cai tén don gian 1a “Alexa”.

Hon ndm muoi ndm trude, vao nam 1966 (khi Jeff Bezos méi khoang
hai tudi), mét loat phim truyén hinh khoa hoc vién tudng tiéu dé Star Trek
da duoc ra mat. Trong thé gidi khong gian gia tuong ndy, may tinh USS
Starship Enterprise da dap Gmg cac 1énh bang giong néi, va cac thiét bi cam
tay cling da duoc str dung dé lién lac.

Nhiéu y tudng hu ciu trong loat phim Star Trek di tré thanh su that. Phi
hanh doan da st dung “cac thiét bi lién lac” cam tay va Apple chic chan da
thong qua ¥ tudng nay dé ra mat iPhone (mic di Amazon Fire Phone ciing
12 mot nd luc dang ké).
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Va sau d6 1a sy xuat hién cia Alexa. Giong nhu may tinh duoc kich
hoat bang giong noi trén USS Enterprise, Alexa 13 phan mém hoc may
nhan dang giong ndi cung cap sttc manh cho phan ctrng Echo. Sttc manh
ctiia Alexa (va Echo) 1a su két hop gitra thiét bi phan ctng ling nghe mot
“tir kich hoat”, va sau d6 phan mém s& phan hoi 1énh am thanh va tra 1oi
cau hoi.

Tao ra mot hé thong nhan dang giong néi co thé tuong thich voi Google
hodac Apple 1a mot nhi€ém vu phtrc tap, dac biét xét dén loi thé tién phong
ma cdc cong ty kia di co dugc tir viéc phat trién phan mém dién thoai thong
minh ctia ho. Nhung Amazon hién d3 vuon 1én dan dau vé hé théng kiém
soat giong noi voi Echo va Alexa.

(Mot trong nhimg diéu dang kinh ngac vé k¥ thuat cta céc thiét bj Echo
1a chat lugng nhan dang giong ndi truong xa. Trudng xa c6 nghia 1a khach
hang c6 thé dimg cach thiét bi tur khoang ba dén nam mét, ndi tir kich hoat
va thiét bi s& phan hoi).

Thiét ké ban dau ctia Echo khong tinh dén viéc két ndi nd voi cac thiét
bi ho tro Internet khac (IoT, hay con goi 1a Internet két ndi van vat) gém
bong dén va bo diéu nhiét do cac cong ty khac san xuat. R6i mot vién k¥ su
da thuc hién mot tro dua vui béng cach thiét 1ap dé loa Echo hoat dong nhu
mot bo diéu khién béng giong nodi cho mot thiét bi truyén hinh tryc tuyén.
Khi Bezos nhin thay viéc nay, d6 1a mot khoanh khac “ra 1a thé”. (Pay la
mot trong nhiing tinh hudng ma ngudi ta thir nghiém mot cai gi d6 méi mé
va cho doi xem diéu gi s& xay ra. Khong can phai noi, Bezos c6 1& di rat
phan khich véi thir nghiém “dua vui” dic biét nay.)

Kha ning ung dung Echo (Alexa) chiu anh hudng rat 1on tir su phat
trién cta IoT — cac thiét bi co thé bao gdom moi thtr, tir dén phong nga dén
danh sach mua sim gio day c6 thé duogc van hanh bang khau lénh. Loa
Echo c6 thé dong vai tro 1a trung tdm cho v6 so thiét bi “nha ¢ thong minh”
dang tran ngap thi truong.

Mot vai nguoi trong chung ta c6 thé nhé dén loat phim hoat hinh hai
hudc The Jetsons da du bao trude cude song trong mot thé ky tuong lai voi
nhitng nguoi hau robot, nhiing chiéc xe giéng nhu chiéc dia bay va dat cho
di dao bang cach di chuyén via hé. Ching t6i khéng co (chua c6) nhiing
chiéc 6 t6 bay nhung, nhd c6 Alexa, nhiéu cau 1énh bang giong néi cua gia
dinh Jetson hién da trd nén pho bién.
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Tuong tu nhu Apple vao nhitng nam méi hoat dong, Amazon da mo ra
nén tang Echo cho cic nha phat trién bén thir ba. Vao cudi nim 2018, di co
hon 70.000 K§ ning kha dung trén cac thiét bj Echo trén toan thé gidi (Ky
nang 1a tén Amazon sit dung cho cac chuong trinh phan mém ciia bén thir
ba ma di tao cac 1énh diéu khién bang giong néi dé khach hang c6 thé st
dung)

O mdt mic dd ndo d6, thanh cong ciia Amazon Echo 1a két qua tir “that
bai thanh cong” ciia Fire Phone. Sau khi Amazon khai tir san pham “dién
thoai mua sam” ctia minh, cong ty c6 thé tip trung nhiéu ngudn luc hon vao
cac nd lyc lién quan dén cong nghé kiém soat bang giong noi va nhﬁ:ng gi
ho da hoc dugc tir that bai trude do. Ngay nay, Alexa dang quan 1y h¢ thong
chiéu sang ctia chiing ta, viéc mua sam, lich trinh ctia ching ta va nhiéu
hon nira.

Nhiém vu 16n tiép theo cua Alexa c6 thé 1a... niu bita tdi cho con nguoi
va du diéu d6 nghe c6 vé qua xa voi nhung ¢ thé van kha thi.

DICH VU TU THANH TOAN VA AMAZON GO

“T6i nhan manh ban chit tu phuc vu clia cic nén tang nay boi nd rat
quan trong vi mot 1y do theo t61 1a c6 doéi chut khong rd rang: ngay ca cac
Gatekeeper dinh hudng tot nhét ciing c¢6 thé lam cham qua trinh d6i méi.
Khi mot nén tang 1 tu phuc vy, ngay ca nhimg ¥ tuéng khoéng chac chin
cling c6 thé duoc thir nghiém, bdi vi s& khong c6 chuyén gia vé Gatekeeper
nao noéi: Y tuong d6 sé khong bao gid co hiéu qual’. Va doan xem, rat
nhiéu y tuong khong chic chan d6 hoéa ra lai hiéu qua, va xa hoi sé duoc
hudng loi rat nhiéu.”

- Bezos (trich Thu giri c6 dong nam 2011)

Hé théng tu thanh toan da duoc str dung trong mot khoang thoi gian tai
nhiéu ctra hang ban 1é khac nhau, nhu cira hang tap héa, cira hang kho va
ctra hang ban cac san pham sira chita nha ¢. Uu diém danh cho khach hang
1a khong ton nhiéu thoi gian cho doi dé thanh toan. Tuy nhién, nhuoc diém
ctia hé thong nay 1a khong phai luc ndo né ciing hoat dong tot.

To1 vira thich vira khong thich hé théng tw thanh toan. Ban co6 thé da
ném mui that vong giong nhu toi khi quét cac mat hang va dat chung vao
khu vuc dong goi thi co giong ndi tu dong cho ban biét “co vat pham chua
duoc thanh toan trong khu vuc dong goi”, nha ban 1¢ s& yéu cau ban bo lai
moén do chua tra tién, viéc d6 hoan toan chinh dang, nhung su cb nay gay
that vong cho khach hang. P61 khi, ban cling c6 thé nhan duoc thong bao
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dang so “dd bao cho nhan vién phuc vu” cho biét qua trinh thanh toan cta
ban da bi chan, phai cho dén khi nguoi phuc vu dén va cai dat lai may béng
tay.

Va ciing khong hé kha hon khi ban phai dimg xép hang cho doi mot
nhan vién thu ngan quét cdc mat hang ciia minh, tham chi trong khu vuc
cho thanh toan danh cho ngudi mua it hon muoi san pham. Téi ludén c6 cam
giac t6i da chon dimg “sai hang” khi mot ai d6 can phai kiém tra lai gia trén
hoa don hoac nho trg gitip mat sb van dé khac — mic du viéc nay co thé chi
mat vai phat, nhung t6i cam thay nhu n6 kéo dai mai mai vay.

Trai nghiém mua sam cia t6i tai mot trong nhimg cira hang tién loi
Amazon Go md1 mo 1a mot trai nghiém hoan toan khac (va kha tuyét VOi).

Sau khi nhan phong tai khach san ¢ Chicago, t0i di bo dén ctra hang
tién 1gi Amazon Go m61 mo nam & tang trét cia mot toa nha van phong gan
do.

Chiéc cong xoay trudc cira hang yéu cau toi phai quét ma vach tir tng
dung Amazon Go trén di¢n thoai da duoc két ndi vé6i tai khoan Amazon cua
to1. Khi ma vach dugc quét, canh ctra mé ra, t61 budc vao cira hang va bat
dau di dao xung quanh.

Cira hang c6 cac ké trung bay cac mat hang thuc pham khac nhau nhu
banh sandwich, cac loai salad, trai cay tuoi, va cac mat hang dac trung cua
cua hang tién 101 nhu khoai tiy chién va cac loai d6 udéng. Dé mua sam,
khach hang chi can ldy mot mit hang ra khoi ké va dat nd vao gio6 hang. Toi
da léy mdt it dd an trua va mot coc ca phé cho Karen, sau do, theo ding mé
hinh Just Walk Out Shopping'3, t6i di thang ra ctra, ¢6 phdt 10 thoi quen tim
quay thanh toan.

I3 Céng nghé Just Walk Out ciia Amazon dwoc dp dung tai cdc cira
hang khong nguoi ban. Moi hoat dong cua khach hang sé dwoc mot hé
thong camera va cam bién theo déi, xdc dinh khdach hang da ldy mén do
nao, sau do mot don hang ao dwoc tao ra va khach hang chi viéc roi khoi
cua hang, khi do qua trinh thanh toan dwoc thuc hién qua thé tin dung da
lién két trong g dung Amazon Go.

Baéi1 vi tai Amazon Go, mgt khi da chon xong cac mat hang can mua,
khach hang “chi can budc ra ngoai”. Thé 13 xong.

T6i ¢6 cam gidc nhu tdi van chua tra tién, nhung thuc té 1a toi di thanh
toan xong. Vai phut sau t61 nhan dugc mot email va mdt thong bao qua irng
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dung ctia minh cting véi bién lai mua hang. Moi thong tin déu chinh xac.

Trai nghiém mua sam tai cira hang Amazon Go md&i khac biét 1am sao,
“chi can budc ra khoi khu vec mua sam” thay vi sir dung hé théng tu thanh
toan trong cic clra hang ban 1é truyén thong von thuong khién chung ta
phat buc.

M6 hinh cua cac ctra hang Amazon Go 1a mot vi du dién hinh cho théy
su “am anh vé khach hang” ciia Amazon ludn huéng dén viéc don gian hoa
van dé. Ho ludn tap trung vao nhiing gi tot nhat cho khach hang.

“Trong nhiéu nim qua, ching t6i da nghién ctiru vé cach thirc phuc vu
khach hang tai cac ctra hang truyén thong, va chung t6i nhan thay trude tién
chung t6i can phai phat minh ra tht gi d6 that sy 1am vui long khach hang
tai cac cira hang ndy. V6i Amazon Go, chung t6i d c6 mot tim nhin 1d
rang. Loai bo diéu toi té nhat cua hoat dong ban 1¢ truyén thong: xép hang
cho thanh toan. Khong ai thich xép hang chd doi ca. Thay vao do, chung toi
hinh dung vé mét cira hang, noi ban cé thé budc vao, chon san phim minh
mong muén, va roi khoi.

Pé 1am duoc diéu d6 1a rat kho. Rat kho vé mit ki thuat. N6 doi hoi rat
nhiéu nd luc cla hang trim nha khoa hoc va k¥ su mdy tinh 16i lac, tin tAm
bac nhat trén khap thé giéi. Chung toi da phai thiét ké va xay dung cac
camera va ké trung bay doc quyén cia riéng minh, dong thoi phat minh ra
cac thuat toan thi giac vi tinh mdi, bao gom kha ning ghép cac hinh anh lai
v6i nhau tir hang trim may quay. Va ching t6i da thuc hién diéu dé theo
tiéu chuan tot nhét cua cong nghé dén ndi néd chi hoat dong ngﬁm, hoan
toan vo hinh. Va phan thuong ching t6i nhan duoc 1a nhimg phan hoi tir
khach hang, nhimg ngudi dd mo ta trai nghiém mua sam tai Amazon Go
bang tir ky diéu’.”

- Bezos (trich Thu giri 6 dong nam 2018)

Khi Amazon néi: “Chi can di ra ngoai”, thi ho that su c6 y nhu vay.

SU DUNG BANG THIET KE KY NANG DANH CHO ALEXA

C6 phai sé& rat hiru ich khi nhiing nguoi khach ngi lai qua dém ¢ nha
ban c6 thé hoi Alexa dé biét mat khau wifi nha ban khong? Ban c6 mudn dé
lai cho Alexa mot vai hudng dan cho nguoi giir tré (hoic ngudi trong thu
cung) khi ban di ra ngoai vao budi tdi khong? Con gi tuyét voi hon khi con
cai ban c6 thé hoi Alexa dé biét cac cong viéc hang ngay chung phai hoan
thanh truée khi cé thé di choi v6i ban bé vao budi t6i?
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Tat ca diéu nay déu c6 thé thyc hién duoc v6i Bang Thiét ké K§ nang
(Skill Blueprint) danh cho Alexal?

4 Chwong trinh dwoc trinh bay dang bdng, liét ké cic danh muc dé
ngueoi ding thiét ké cdc ky néng riéng cho thiét bi ciia ho. Tham khdo tai
website: https.//blueprints.amazon.com/

Bang Thiét ké K¥ ning danh cho Alexa giup khach hang cé thé tuy
chinh Alexa mot cach don gian va dé dang ma khong can phai nho dén lap
trinh vién hay k¥ thuat vién. N6 don gian nhu viéc tai xudng mét ing dung
trén dién thoai cua ban vay.

Bang thiét ké bao gdm cac mau trong hudng din khach hang cac budc
thiét 1ap K§ nang va ddy 1a mot trong nhiing sang kién méi nhat ma
Amazon dang thyc hién dé giup cudc séng cta khach hang tré nén dé dang
hon.

Tham chi con c6 Bang Thiét ké K§ ning Alexa danh cho cac doanh
nghiép, cho phép cic cong ty tao K§ ning tiiy chinh va khong can phai viét
code. Amazon cung cp hang ta cic mau dugc ciu hinh sin kém theo mot
quy trinh gidng nhu thuét si hudng din khach hang thiét ké K nang. Khi
K¥ ning duoc hoan thanh, nén tang sé& tao ra mot cach thirc dé cong ty co
thé “phé duyét” Ky nang thong qua bd phan Cong nghé Thong tin hodc mot
ca nhan nao do. Khi Ky nang duogc chép nhan, nd co thé duogc trién khai
trong ca cong ty.

Amazon di sir dung cong nghé dé “ting toc thoi gian” cho khach hang.

Bang thiét ké nay chinh 1a hién than cua mot s6 nguyen Iy trong muoi
bbn nguyén 1y ting trudng clia Amazon, gom “am anh vé khach hang” va
“thie hién don gian hoa van dé”. Sy phat trién lién tuc ctia hé sinh thai
giong n6i Alexa cho thdy Amazon di dénh gia Bang Thiét ké K§ ning méi
nay quan trong nhu thé ndo. Pay co thé s& 1a mot su tién phong khac cia
Amazon du ¢ giai doan dau con bi hoai nghi.

Nhiéu nguoi co thé danh gia thap vai tro ciia Tri tué Nhén tao (Al) cua
Amazon khi n6 tao ra cac cong nghé méi va nhanh hon cho thwong mai
dién tir. Nhung Bang Thiét ké K§ nang danh cho Alexa cudi ciing co thé tro
thanh mot sy thanh céng “hinh giy khic con caul®” dbi véi Amazon va
nhitng ngudi quan tim dén no.

L3 Cay gdy khiic ¢én cau c6 hinh dang nhw mét dwong tang truéng nhdy
vot trén biéu do. Pay la mét cach vi von dwoc ding trong linh vuec kinh té,
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chi sy tang truong dot ngot va cuc ky nhanh chong.

BAT PAU PON GIAN HOA TRONG LINH VUC CHAM SOC
SUC KHOE

Vao thang 6 nam 2018, Amazon da mua PillPack, mdt cong ty ban
duoc pham truc tuyén véi gia dugc tiét 16 1a 1 ty do-la. Loi thé thi truong
duy nhét cua PillPack 1a giup khach hang mua thudc theo toa dé dang hon
bang cach giri thubc dén khach hang theo liéu di chia san. Vé co ban,
PillPack cung cép cho khach hang cic don thudc véi mdi liéu uéng nam
riéng trong mot tai. Dich vu cta PillPack mién phi cho khach hang, giéng
nhu céac hiéu thude thong thuong.

T4t ca nhitng gi khach hang phai tra 1a khoan dong chi tra bao hiém cia
ho va bat ky thir gi khac ma ho dit mua nhung khong nam trong danh muc
dugc bao hiém chi tra, chéng han nhu vitamin hodc thudc khong ké don.
PillPack lo liéu cac thi tuc bao hiém, chuyén don thubc va diéu phéi viéc
thém thudc. Thi trudng muyc tieu cua PillPack 1a cac bénh nhan dung tu
nam loai thudc tro len moi ngdy, nhiing ngu:01 gap khé khan trong viéc theo
sat cac loai thube can ding va thoi glan ubng thude.

Vo1 danh tleng ctia Amazon vé dich vu dang tin cay, 101 htra hen “don
gian hoa dugc pham” cua PillPack 1a mot vién thude khd nudt (cach noi
choi chit) dbi vdi cac cira hang ban thudc khac trong nganh cong nghiép
dugc pham. Trén thuc té, ngay trong ngay coéng bo thuong vu mua lai
PillPack ctia Amazon, cac chudi nha thube 16n nhu Walgreens, CVS Health
va Rite Aid d3 mat tong cong 11 ty do-la gia tri c6 phiéu.

Mic du gia co phiéu giam dang ké, nhung Stefano Pessina, CEO cia
Walgreens Boots Alliance khi dugc héi trong mot hoi nghi truyén hinh da
cho biét ong “khong dic biét lo lang” vé thoa thudn Amazon—PillPack.
“Thé gi6i duoc pham phtc tap hon nhiéu so véi viée chi cung cap mot sd
loai thudc hodc mét sd g6i thubc nhat dinh. Tbi tin réng vai tro cua cac nha
thudc truyén thong s& van rat, rat quan trong trong tuong lai.”

T4t nhién, binh luin cua ong éy co thé chi 1a niém tin dua trén udc
mudn, béi nhitng gi Amazon luén hudng dén do 13: ho thuc hién don gian
héa vin de.

AP DUNG
Thue hién don gian héa van dé

Cau hoi: “Rao can” 1on nhat doi voi cac khach hang méi khi mua hang

cua ban la gi?
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Cau hoi: Ban c6 thé 1am gi dé cac khach hang hién tai dé dang mua
nhiéu hang hoa ciia ban hon?

Cau hoi: Piéu gi phurc tap nhat d6i v6i khach hang khi trai nghiém san
pham cuia ban 14 gi — va ban c6 thé don gian héa n6 nhu thé nao?
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Chuong 9
NGUYEN LY #9: GIA TOC THOI GIAN
NHO CONG NGHE

“Sang tao nam trong mau thit ciia chung ti, va cong nghé 1a céng cu co
ban ma ching to1 sir dung dé phat trién va cai thién moi khia canh cua trai
nghiém cung cap dén khach hang. Chung t6i van con nhiéu diéu dé hoc hoi,
va t6i hy vong chung toi s& tiép tuc trai qua nhiéu diéu tha vi khi hoc hoi
nhimg diéu nay. T6i rat tu hao 1a mot thanh vién trong d6i ngii nay.”

- Bezos (trich Thur giri ¢6 dong nim 2010)
éu da tung dbt mot ngon Itra, ban s¢é biét viée tiép thém nhién

Nl vao lira s& c6 tac dong nhu thé nao. P xing bat lira 1én vi

nitong than s€ 1am cho lItra chdy manh hon.

Khi duogc hoi vé mot cong cu hiéu qua dé tang tdc kinh doanh, t6i doan
hau hét cac doanh nghiép déu cho rang “nhiéu tién hon” hoic “nhiéu nhan
vién hon” s& 1a chia khoa dé ting truong nhanh hon. Nhung theo Jeff
Bezos, diéu lam cho Amazon thanh cong hon nhiing cong ty khac mot phan
1a do gia tdc cho tdc d6 phat trién (va thoi gian) nhd cong nghé.

TAI SAO GIA TOC THOI GIAN NHO CONG NGHE LAI DE
DANG HON BAO GIO HET?

Ngay nay, gan nhu tat ca cac thong tin déu dugc sd hoa. Cac cong ty sd
hoa dang c6 nhiéu loi thé dang ké. Ho c6 thé phan tich nhiéu thong tin hon.
Ho c6 thé truy cap thong tin nhanh hon. Ho ciing ¢6 hé thong dit liéu dang
tin cdy va cap nhat hon.

Khéng l1au trude ddy, dé khoi nghiép trong mot nganh dang phat trién,
nhitg nguoi khoi nghiép phai mét nhiéu ndm vai chi phi hang triéu do6-la.
Hién nay, chi phi dé thuc hién y tuéng va tao 1ap mot cong ty di giam dang
ké. Chi voi 5.000 d6-1a (hodc it hon), ban di c6 thé khai nghiép. Nhu trong
nhitg ngdy dau phat trién mdy tinh, nhitng chiéc may tinh 16n c6 kich c&
bang ca mdt cin phong; ngdy nay, ching ta co thé co ca chiéc may tinh
ngay trén chiéc dién thoai thong minh ctia minh; diéu nay da vuot qua gidc
mo dién r6 nhat ctia hau hét moi ngudi.

123



Cac cong ty méi khoi nghiép co thé sir dung cac nén tang dam may dé
truy cap va tan dung nang lyc tinh todn ma hai muoi ndm trude 1a khong
thé tudng tuong, va chi ton mot phan nho chi phi. Nho do, hoat dong kinh
doanh ting truéng nhanh hon bao gio hét va cac chu ky kinh doanh thay vi
phai kéo dai nhiéu nam hodc nhiéu thap nién nay da rat ngan chi con vai
thang hodc ngan hon nira.

Cong nghé 13 mot cong cu gia tde thoi gian ma s& chi ngdy cang gia
tang toc do.

Cac cudc khung hoang thuong ap dén rat nhanh. Canh tranh ciing
thuong xuat hién mau chong Cong ngh¢ mai s€ cang phat trién nhanh hon
va chat ch€ hon nita, va néu cong ty ctia ban khong c6 bat ky ké hoach nao
tan dung céng nghé dé tao ra loi thé canh tranh thi nhitng cong ty khac sé
lam diéu d6. Ngay bay gio, cac céng ty trén khip thé gidi dang ¢ ging dé
loai doanh nghiép cua ban va cudi cung, s€ c6 mot cong ty nao do thanh
cong trong viéc nay néu cong ty cta ban khong hanh dong dé dam bao vi
thé vitng chic trén thi truong.

Amazon di tim ra cach dé duy tri sy nhanh nhen bdi ho da phat trién
thanh mot trong nhitng cong ty tim c& nhat thé gidi — toi tin rang d6 1a nho
ho da biét cach khai thac strc manh ctia cong nghé.

Céach duy nhat ban c6 thé thuc hién dé dam bao cong ty ban khong bi
loai chinh Ia chép nhan rui ro thong minh va ddi moi.

Du 1a so vo1 cadch day vai nam thi hién nay cdc doanh nghi€p cling
khong c6 nhiéu thoi gian nhu trude dé danh gia cac co hoi va cac rai ro ma
ho s& phai doi mat bai vi khong hanh ddngsé giy ra rii ro 16n hon so voi
hanh dong.

Néi cach khac, khong hanh dong 1a mot van dé 16n chang khac gi hanh
dong.

CACH UNG DUNG CONG NGHE PE “GIA TOC THOI GIAN”

Ban c6 thé d3 timg xem mot man thi ddu thé thao chuyén nghiép Va
nghe ngudi dan chuong trinh ndi vé tro choi dang “trdi nhanh” véi mot sd
nguoi choi va “cham lar” véi nhiing nguoi choi khac. Mac du thoi gian
khong thuc su tang tbc hoic giam tbe ddi véi nhirng nguodi choi kia, nhung
su lién tuong d6 lién quan dén kha ning ngudi choi gitt binh tinh va tap
trung vao viéc dua ra quyét dinh chinh xac khi tién cugc & mitc cao nhat.

Hién tugng ndy ciing ludn dién ra trong kinh doanh. Khi mot cong ty
kiém soét va chll tAm vao su ting truong, cong ty ndy sé gibng nhu nhitng
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nguoi choi trd choi cam thay thoi gian troi cham lai. Cong ty sé ting trudng
nhanh chong nhung khong cam thay phai voi vang. Ho cam giac minh dang
nam quyén kiém soat.

Cach t6t nhat dé kiém soat gia toc cta cong ty va viéc thoi gian dang
“tr61 nhanh” hay hodc “chdm lai” chinh la c¢6 chu y trude trong viéc tng
dung cong nghé dé tang toc do ting trudng cla cong ty do.

Bezos dd som nhén ra cong nghé sé tiép tuc duoc cai tién hon nira va
Amazon c6 thé tan dung nhiing cai tién d6 dé gia ting sy hai long cua
khach hang. (Pay cling chinh 12‘1 ly do ban dau khién Bezos khoi sy gay
dung Amazon — anh nhin thay sé liéu thong ké cho thay rang Internet dang
phat trién vdi téc d6 2.300% trén mot nim va anh co cam giac rang kiéu
tang truong do sé tao ra nhirng co hoi kinh doanh khong 16. Su mao hiém
ctia Bezos da dugc dén dap xung dang.)

Song trong thé gidi cong nghé trong ba muoi 1im nam qua, toi da thay
mot duong cong “khic con cau” trong cong nghé. Bezos 4p dung cic cong
nghé ting truong theo cdp sé nhan dé phat trién hoat dong kinh doanh cta
Amazon. Anh iy khong nging tim kiém co hdi Gng dung cong nghé dé doi
mo1 cac hoat dong hién cd cua Amazon, tur d6 giap hoat dong kinh doanh
phat trién nhanh hon va hiéu qua hon. Minh chimg cho diéu nay 1a su phat
trién ctia Amazon Web Services.

Sy that 1, cong nghé thay doi qua nhanh chong, néu cong ty ctia ban
khong 1am gi ¢, sém muon gi (co thé som hon dy kién) s& c6 cong ty khac
tmg dung cong nghé dé lam cho mot phan — hodc toan bd — hoat dong kinh
doanh cta cong ty ban tré thanh 18i thoi. Tot hon hét, chinh ban nén 1a
nguoi ing dung cong nghé dé bién mot phan — hodc tt ca — cac hoat dong
kinh doanh ctia minh trd nén 16i thoi. Co nghia 13 cong ty ban phai luén
ludn dan dau vé cong nghé.

D6 1a nhitng gi Amazon luon lam. Khi ban 1a ngudi tim kiém nhiing
cach thirc méi dé sang tao, d6i mai va khai thac cong nghé, ban s& 1a ngudi
dan dau.

TANG TRUONG THEO CAP SO NHAN

Khi mot cong nghé, quy trinh hodc nén tang mai bat dau s6 hoa thong
tin, n6 s& budc vao giai doan tang truong theo cap sd nhan. Bai vi giai doan
dau cua ting trudng theo cip s6 nhan rat kho cé thé phat hién, nén tac dong
clia cong nghé ciing rat “dé gay lam 13n” — day 1a mot thuat ngir dung dé
chi cach thirc cong nghé c6 thé gay hiéu lam cho con ngudi. Nhiéu ngudi sé
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hoai nghi mot cong nghé nao dé sé& chang mang lai két qua gi hodc sé
khong duoc Gmg dung rong rii, nhung mot l1an nita, tic dong cta cong nghé
c6 the dé 1am 1an.

Sau day 1a mdt vi du minh hoa don gian. Hay léy mot xu va nhan doi no
1én mdi ngay. Trong mot vai tudn, s6 tién van 1a khong dang ké; dén ngay
thr muo1 tdm, ban chi c6 hon 1.200 d6-la mot chut. Tuy nhién, tai mot
diém nhét dinh, dudng cong khuc con cau thé hién su ting truong theo cap
s6 nhan s& tré nén ro rang hon.

Sau ba muoi mot ngdy, ban sé c¢6 hon 10 triéu d6-la. Chi trong vai ngay
cudi cuing viéc nhan déi sb luong déng xu chi mdi c¢6 tac dong dang ké nhu
thé.

Vi vay, giai doan dau cua sy ting truong theo cAp s nhan rat dé gay
lam 1an. Thoi gian co thé nhu dang tro61 cham, tuy nhién, tbc do dang dugc
hinh thanh cho giai doan sau.

Nhan déi mot dong xu
Tang frudng theo
cdp s6 nhan

$12,000,000
£10,000,000 =
0 000,000 4
S8,000 000
4,000,000 =

2,000,000

56 ngay

Moi ngudi thudng cho rang tra truéc mot khoan chi phi dé c6 thé ap
dung mot cong nghé nao d6 1a viéc khong dang. Nhung co thé cong nghé
d6 dang ¢ giai doan khoi ddu cia mot chu ky ting truong theo cp s6 nhan.

AWS VA LOI THE DAN PAU BAY NAM

Khi tao ra AWS (dién toan ddm may), Amazon co ban di tao ra hé diéu
hanh Internet (IOS) ndi bg cua riéng ho va sau do tan dung co s¢ ha téng
cong ngh¢ cua ho dé hinh thanh mot trung tdm g1 nhuan. Bezos noi:
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“Bo phan IT nhén ra ré“mg khi ho ap dung AWS, ho s€ lam duoc nhiéu
viéc hon. Ho t6n it thoi gian hon cho cac hoat dong bo sung gia tri thap nhu
quan ly trung tam dir liu, két ndi mang, ban va 15 héng hé diéu hanh,
hoach dinh cong suat, mo rong co so dir liéu, v.v... Déng tho1t, ho co quyén
truy cap vao cac API [giao dién 13p trinh Ung dung] va cac cong cu manh
mé giup don gian hoa dang ké viéc xay dung cac hé thong hiéu suat cao, an
toan, manh mé&, va cé thé mo rong. Va nhitng API va cong cu nay sé lién
tuc dugc Am tham nang cép mét cach lién mach, chéng can khéach hang
phai lam gi ca.”

- Bezos (trich Thu giri c6 dong nam 2014)

Noi cach khac, Amazon da tan dung co so ha tr?mg doc quyén ma ho tu
xay dung dé tao ra mot dich vu ma bat ky nha phat trién nao ciing c6 thé st
dung cho muyc dich riéng ctia minh.

Phai mat mét thoi gian dé AWS bat dau tao ra anh huong. Hi¢n nay, no
la mot hoat dong kinh doanh sinh 191 cao, tao ra lgi nhudn dang ké cho
Amazon. Trén thuc té, Bezos cho rang:

“Vo1 AWS, ching t61 da hoan toan sang tao lai cach thic ma cac cong
ty bo tién ra dé sir dung dién toan. R6i mot phép mau kinh doanh da xay ra.
Viéc ndy chua bao gid xay ra trude d6. Theo nhitng gi toi biét, ddy co 18 1a
diéu may man nhat trong lich sir kinh doanh cho dén nay. Chiing t6i khong
phai d6i mat véi su canh tranh tir cac dbi thu c6 cung chi huéng trong sudt
bay nam lién. That khong thé tin dugc. Khi téi ra mat Amazon.com vao
nam 1995, Barnes & Noble di ra mat Barnesandnoble.com vao nam 1997.
Chi hai nim sau d6. D6 1a viéc dién hinh xay ra khi ban phat minh ra mot
cai gi 46 méi. Sau khi chiing t6i ra mat Kindle, Barnes & Noble di ra mat
Nook hai nam sau do; sau khi ching t61 ra mét Echo, chi hai nim sau
Google cling da ra mat Google Home.

Khi ban 1a ngudi tién phong, néu may man, ban s& c6 lgi thé dan dau
trong hai nam. Khong ai c6 duoc loi thé nay trong sudt bay nim ca! Va vi
thé, diéu nay that phi thuong béi vi toi nghi d6 1a mot sy hop luu cua tat ca
moi thtr. T6i cho rang cic cong ty phan mém doanh nghiép 16n di khong
xem Amazon 1a mot cong ty phan mém doanh nghiép dang tin cdy. Va vi
vay, chung t0i d3 c6 mot dudng chay dai dé xay dung [dich vu] nhiéu tinh
ning dang kinh ngac nay, ngay nay nd di vuot xa tat ca cac san pham va
dich vu co san khac.”

- Cudc phong van nam 2018, The David Rubenstein Show, Bloomberg
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“That hao hing khi chung kién Amazon Web Services, mét viéc kinh
doanh dugc du bao doanh thu 20 ty do-la, gia tde su tang truéng manh me
ctia nd. AWS ciing dd day nhanh toc do d6i mdi ctia minh, dic biét 1a trong
cac linh vuc mdi nhu hoc may va tri tué¢ nhan tao, IoT va dién toan
serverless (dién toan khong mdy chu). Trong nam 2017, AWS di cong bd
hon 1.400 dich vu va tinh ning quan trong, bao gom Amazon SageMaker,
dich vu nay thay d6i hoan toan kha ning truy cip va dé dang st dung, gitp
cac 1ap trinh vién binh thuong ciing c6 thé xdy dung cac mo hinh hoc may
tinh vi.”

- Bezos (trich Thu giri c6 dong nam 2017)

“BAT NGO, MQI THU PA O PO”

Tai mot s6 thoi diém trong subt qua trinh, sy ting trudng theo cap sd
nhan nho tan dung céc tién bd cong ngh¢ sé€ tréd nén dot pha. B4t nhién, moi
nguoi déu chu ¥ dén cong nghé moi.

Pi véi nhiéu nguoi, cong nghé co thé sé chang mang lai két qua gi.
Tuy nhién, néu ban d3 chu y dén giai doan “dé gay nham 13n”, ban s& mot
hinh dung t6t hon vé céc tac dong tiém ning cua cong nghé. Co rat nhiéu vi
du vé cong nghé va cac nén tang dang trd thanh sy dot pha, co thé ké dén
nhu Uber va Airbnb. Va con nhiéu doanh nghiép khac ciing di tao ra cac
nén tang két ndi co thé thay doi toan bd nganh céng nghiép.

Su d6t pha nay khong phai lic ndo ciing xay ra ¢ cap do toan nganh,
nhu nhitng gi Uber da lam v61 nganh taxi. N6 ¢6 thé chi tao sy dot pha Ién
mot phan hoat dong kinh doanh ctia mot cong ty, mang lai cho cong ty ap
dung cong nghé d6 mot o1 thé canh tranh so véi céc cong ty khac. Bezos
ludn huéng dén cong nghé dot pha tac dong 1én toan nganh va nhiing trién
vong can bang canh tranh.

Tai Amazon, cong nghé tham nhuan vao toan bo cac doi ngfii, quy trinh,
viéc ra quyét dinh va phuong phap d6i méi trong mdi hoat dong kinh doanh
cua ho. N6 an sau vao moi hoat dong cua cong ty.

Péi véi bat ky doanh nghiép nao, viée tiép tuc ap dung va thich tng
cong ngh¢ s€ cai thién trai nghiém cua khach hang, tao da cho banh da kinh
doanh, va thuc day toan b doanh nghiép khi banh da xoay.

Google, Microsoft va nhiéu cong ty khic dang rat nd luyc dé bat kip
cong nghg.

CAC TRUNG TAM HOAN THIEN PON HANG
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Tré em thuong thich xem céch thirc moi thir dugce tao ra. Co diéu gi do
rat cuén hat khi nhin tat ca cac bod phan va cac manh khic nhau dugc két
hop lai dé tao ra mot cai gi do co thé hoat dong dugc. Tham chi mot nguoi
trudng thanh nhu t6i cling van sé tan dung moi co hoi dé c6 thé dugc tham
quan cac nha may.

To6i da sap xép mot cudc hen dé tham quan trung tdm hoan thién don
hang ctia Amazon tai Jeffersonville, Indiana. Amazon khong cho phép chup
anh trong céac trung tdm hoan thién don hang va yéu cau moi ngudi phai cat
dién thoai di dong trong tui; vi vay, that khong may, t61 da phai ghi lai
chuyén tham quan ctia minh bang truc quan.

Trung tdm hoan thién don hang Jeffersonville 1a mot trung tam hoan
thién céac loai hang hda mém, c6 nghia 1a mot luong 16n hang hoa trong kho
cua ho la cac loai phuc suc va cac hang hoa mém khac, nhu db trang suc va
cac phu kién quan 4o. Khi nhom tham quan d3 tap trung du, diém dung dau
tién cua chuing té1 1a mot phong dao tao, tai do chiung t61 dugc xem mot
doan video ngén vé Amazon. Sau do, chung t61 duoc dua cho mdt chiéc tai
nghe dé c6 thé nghe hudng dan vién mo ta nhirng gi ching toi dang thay.
Trung tdm hoan thién don hang 12 mot nha kho céng nghiép ban ron va 6n
a0; v6i gan 2.500 lao dong vao mua thong thuong va hon 6.000 lao dong
vao mua cao diém. Trung tdim chira hon ba muoi triéu vat pham trong
khoang hon 232 ngan mét vudng khong gian c6 thé sir dung duoc.

Mot diéu kha tha vi 1a chuyén tham quan cua chung t6i dugc tién hanh
theo chu trinh ngugc lai véi hanh trinh cac san pham di qua nha kho. Vi
vay, ching toi bat dau tham quan tir khau hang hoa duoc giri di cho khach
va két thuc ¢ diém nhap hang hoa tir cic nha san xuat, dua vao trung tim
hoan thi¢n don hang.

Viéc tham quan theo chu trinh nguogc, di tir khau cudi cung dén khau
dau tién da mang dén cho toi mot trai nghiém dang kinh ngac, dac biét khi
no lién quan to1 nghién ctru cua toi cho cudn sach nay. Cho dén thoi diém
d6, gidng nhu nhiéu ngudi, trai nghiém cia t6i v4i cac san pham cua
Amazon chi yéu véi cuong vi 1a ngu:01 tiéu dung. To61 dat hang truc tuyen
va don hang cta toi s& duoc giao dén tdn nha. Do d6, viéc bat dau chuyén
tham quan tir diém cudi cta chu trinh, khi cic san pham duoc giao dén tay
nguoi tiéu dung, khién toi co cam gidc gidng nhu t6i dang truy tim nguoc
tré lai cach thirc ma cac san pham dén duogc voi nguoi tiéu dung.
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Cong nghé duoc Amazon st dung tai trung tdm hoan thién don hang rat
dang chu y. Mot hé théng bang chuyén rong khiap cac kho chira, van
chuyén cac san pham véi toc dd cao. Néu kho khong c6 hop dung kich c&
cho vat pham, viéc van chuyén van khong bi gian doan. Nhan vién sé& lay
bat ky hop nao dung vira vat pham vi chuong trinh duoc thiét ké dé dua san
pham ra cang nhanh cang tot.

D6 1a 1y do tai sao goi hang ban nhan dugc tir Amazon c6 thé qua kho
so v6i mat hang ctia ban. Ho khong quan tdm dén hop. Ho quan tim dén
viéc léy cac mat hang ra khoi hdp. Qua trinh ty dong hoda tinh vi dugc st
dung & khap moi noi trong trung tam. Trudc khi cac hop chay doc theo
bing chuyén, nhan vién dong goi sé lay cac vat pham trong cac thung 1on
mau vang va dong gbéi chung trong cac hop. Trén duong di cua bang
chuyén, nhan van chuyén dugc tu dong dan vao hdp. Pay la mot qua trinh
rat tha vi.

Trudce khi cac mat hang dugc dong goi, chung duoc luu trir trén cac ké
theo thtr tr hoan toan ngdu nhién. Cac mit hang duoc luu trir trén bat ky ké
nao con tréng. Piéu ndy cd nghia 1a mot thung luu trit ¢6 thé c6 nim vat
phém hoan toan khac nhau dugc luu trit canh nhau (K¥ thuat luu triv kho
nay dugc goi 1a luu trit hon loan, mot thuat ngit ma tdi udc gi minh da biét
mobi khi bd me t6i nhac toi don phong).

Theo uéc tinh, trong cting mot khong gian, Amazon cé thé luu trit nhicu
hon 25% hang hoa luu kho so vdi cac kho truyén thong.

Khi mot khach hang dat mot don hang, nhan vién léy hang v61 mot
chiéc may tinh cAm tay va mot chiéc xe diy co6 thung mau vang s& nhan
dugc thong bo. Mdy tinh giip nhan vién lay hang bict chinh xac vi tri de
tim cac vat pham d6. Khi da iy cac vat pham nhan vién lay hang quét
chtng va dit chung vao thung mau vang. Khi tit ca cac vat pham c6 sin tai
trung tam hoan thién don hang da duogc lay, thung luu trit dugc dat trén
bang tai va giri dén tram dong goi.

(Mot luu ¥ nhd, cac trung tdm hoan thién don hang thé hé mdi nhat cia
Amazon hién dang str dung két hop robot trong khau l1ay hang, thay vi nhan
vién léy hang di t61 k€ hang, robot s€ mang ké dén cho ho. Viéc thir nghiém
nay gitp Amazon c6 thé gia toc thoi gian nhd cong nghé.)

Piém dimg chan cudi cing trong chuyén tham quan cua toi 1a dau bén
kia cta nha kho, noi c6 it nhat hai muoi diém boc dd hang dang boc d&
hang héa dua vao kho. Cac hang héa ndy bao gdm nhiing san pham duogc

130



ban truc tiép boi Amazon ciing nhu nhitng san pham cia ngudi ban trén
Amazon Marketplace va duoc hoan thién bdi Amazon. Mdi hop dén déu
duoc quét va kiém tra. Néu c6 bat ky van dé nao véi bao bi hodc néu ma
vach khong phu hop véi san pham, chiéc hop sé& duoc dit sang mot bén dé
xtr 1y thu cong.

Cong nghé dang dugc Amazon st dung dé van chuyén nhanh hon va
hiéu qua hon la mot cong nghé that su an tuong. Ké tir nam 2012, sau khi
mua lai Kiva Systems, Amazon da st dung cong nghé robot, tri tu¢ nhan
tao va tur dong hoa dé tang kha nang luu trix, giup hé thong kho cta cong ty
lwu trit duoc khoi luong hang ban nhiéu hon. Amazon hién c6 175 trung
tam hoan thi¢én don hang dang hoat dong trén toan cau. Trong d6, hai muoi
lam trung tam da dugc Amazon trang bi robot dé hd tro cho cac nhan vién.

AP DUNG
Gia toc thoi gian nho cong nghé

Cau hoi: Ban ung dung cong nghé dé gia ting toc do ting truong kinh
doanh ctia cong ty minh nhu thé nao?

Cau hoi: Lam cach nao dé ban c6 thé tmg dung cong nghé gitip cho mot
phan hoat dong kinh doanh ctia cong ty minh trd nén 16i thoi (trude khi d6i
thu canh tranh thuc hién diéu d6)?
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Chuong 10
NGUYEN LY #10: TANG CUONG QUYEN
SO HU'U

“Nam nay, lai mot 1an nita, toi dinh kém ban sao cua 14 thu gui co dong
nim 1997 va tiép tuc khuyén khich nhiing chét sé hiru cO phan
(shareowners) hi¢n tai cling nhu tuong lai s€ danh thoi gian doc 14 thu
nay.”

- Bezos (trich Thur giri ¢6 dong nam 2002)
rong 14 thu gui ¢6 déng nim 2002, Bezos tom tat mot nguyén 1y
cdt 16i dd tré thanh mot phan tit yéu trong sy ting trudng cla
mazon bang mot ciu von ven nim chit: “Owners are different
from tenants” (Chu sé& hitu khac véi ngu:orl thué).

“Tu duy dai han vira 13 mot yéu cau vira 1a mot két qua caa quyen SO
hitu thue. Cha so hitu khac v6i nguoi thué. Toi biét mot cap vo chong cho
thué can nha cta ho, va gia dinh méi chuyén dén di dong dinh ciy thong
No-en ctia ho 1én san gd cua ngdi nha thay vi str dung mot cay thong No-en
c6 chan dtmg. Phai thira nhan rang t6i nghi ho 1 nhimg nguoi thué nha dic
biét té, khong nguoi chu sé hiru nao lai thién can nhu thé.”

- Bezos (trich Thu giri c6 dong nim 2003)

Nhitng nguoi thué nha da déng dinh truc tiép cdy théng Né-en 1én san
nha. Néu ban d3 timg so hitu bat ky mot tai san cho thué nao, thi nhimng sy
viéc tuong tu nhu trén chic chin s& khién ban dau long. Nhu Bezos da dua
ra luu y, “khong mdt nguoi chu sé hiru nao lai thién can nhu thé”.

Boi toi thuong xuyén di chuyén vi cong viée, cho nén toi thuong xuyén
phai thué xe 6-t6. Tham chi vdi mot diéu nho nhat nhu dé lai rac trén xe khi
tra xe, t0i ciing phai ty thG nhan rang nhiéu luc t6i da c6 suy nghi “do chi la
xe di thué thoi ma”. Toi sé chang bao gid thai rac trén xe cua minh. Va do
1a 1y do vi sao t6i thuong do du khong muén mua mét chiéc xe cho thué.
T6i hiéu rang minh khong chiam chit chiéc xe thué gidng nhu chiéc xe cia
riéng minh duoc, va toi biét rang toi chua phai 1a nguoi thué c6 hanh dong
té nhéat.

Pau tu ciing s& ¢ sd phan tuong tu nhu vdy. Bezos viét:
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“Twong tu nhu vy, nhiéu nha dau tu chi 1a nhitng ngudi thué ngin han,
ho bién d6i danh muc dau tu cia minh qua nhanh dén muc ho that su chi
dang thué nhimng co phiéu ma ho tam thoi so hiru.”

- Bezos (trich Thu giri c6 dong nam 2003)

Noi cach khac, quyén sé hitu 13 mot loai hinh tu duy. Khi ai d¢6 hanh
dong nhu chu s¢ hitu cua thi gi d6, ho s& suy nghi khac di rat nhiéu va sé
d6i xir v6i thar d6 nhu no 1a cia chinh ho. Va tu duy nay khac biét hoan
toan so voi tu duy cia mot nguoi di thué.

NAM QUYEN SO HUU

Chu s¢ hiru luén khac bi€t véi nguoi thu€, nhung su khac biét do co y
nghia nhu thé nao trong viéc kinh doanh ctia ban? Va tu tuéng d6 di tro
thanh can tinh clia Amazon cling nhu sy tdng trudng cuia cong ty nay nhu
thé nao?

Trong Thu giri ¢c6 dong nam 1997, Bezos di giai thich nhu sau:

“Chung toi sé& tiép tuc chl trong vao tuyén dung va gitt chan nhan tai,
dong thoi cai thién ché do phuc loi cho nguoi lao dong thong qua cac lua
chon vé cd phiéu thay vi tién mit. Chung t6i hiéu rang thanh cong cua
chung ta chiu anh huong rat 16n tir viéc thu hut va duy tri doi ngii nhan vién
nhiét huyét, va dé lam duoc diéu do, chiing toi phai dé ho suy nghi va hanh
dong trén cuong vi chu s& hitu cong ty.”

- Bezos (trich Thu giri c6 dong nam 1997)

Nam quyén s& hitu cong viéc khong phai 13 mot ¥ niém méi me, trudc
nay nhirng ngudi lam kinh doanh van thudng phan nan vé cic thanh vién
trong nhom khong nim quyén so hiru cong viéc. Nhung, mot 1an nita, tai
Amazon, Bezos cung cac thanh vién trong nhom ctia minh dd nhin nhan
“quyén s hiru” & mot cap do hoan toan khéc biét.

Thay vi khuyén khich moi ngudi naim quyén so hitu cong viéc cua ho,
Amazon lai yéu cau moi nhan vién phai thuc su suy nghi trén cuong vi chii
s6 hitu cong ty. Pay 1a mot trong nhitng nguyén tic lanh dao cbt 16i cua
Amazon dugc ap dung trén toan hé thong:

“Nguyén tic lanh dao ciia Amazon — Quyeén sé hiru: Nguoi lanh dao
chinh 1a chu s¢ hiru. Ho tu duy dai han va khong bao gio hy sinh nhiing gia
tri dai han dé d6i léy nhitng thanh qua ngén han. Ho hanh dong thay mat
toan thé cong ty, chr khong chi riéng d6i nhom cua minh. Ho khong bao
gid noi rang ‘Do khong phai 1a viée cua t6i’.”
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Bezos mudn fdt ca moi ngueoi thude céng ty phai suy nghi nhu 13 nhitng
cht so hiru — tir nhan vién tuyén dau cho dén gidm dbc diéu hanh cap cao.
Chu s& hitu ludn tu duy dai han va luu tdm dén tac dong cta nhiing quyét
dinh, cht khong chd trong nhitng thanh qua ngin han hang quy hay nhiing
thanh tich khong c6 gia tri dai 1au. Piéu ndy gitip Amazon danh gia nhan
vién dya trén viéc ho co6 thuc sy hanh dong véi tam thé cua nhirng chu s¢
hitu hay khong — chinh 14 nhiing ngudi khong bao gid thot 1én rang “Po
khong phai 1a viéc cua t61”. Suy nghi trén cuong vi chu s¢ hitu chinh 1a mot
161 tu duy cot 16i da gitp phat trién va khich 1é van hoa Amazon.

Trong Thu giri ¢6 dong nam 2002, Bezos bat dau sir dung thuit ngir
“shareowner” (chil s& hiru c6 phan) thay thé cho “shareholder” (ngudi nam
gilt c¢6 phan) dé chi tit ca nhitng nha dau tu cia Amazon. Vé ban chat,
nhiing nha dau tu 1a nhitng ngudi “s¢ hitu” mot phan cong ty Amazon, va
vi thé ho can phai coi minh nhu 13 nhitng chii s¢ hitu, chir khong phai la
nhiing ngudi thué chang ban tdm dén coéng ty ma chi mong cho lgi nhuan
tai chinh.

Bezos d3 nhan manh niém tin cia minh bang viéc thay d6i 1oi m¢ dau
ctia btrc thur tir “Guri téi nhimg ngudi ndm giit ¢6 phan” thanh “Gui toi cac
chu sé hiru c6 phan” trong 14 thu ndm 2007 va tiép tuc str dung ké tir do.

RO rang quan niém cé tu duy sé hiru va that sy coi ban than 1a mdt chu

SO hﬁ:u nay chinh 1a mot trong nhitng chiéc chia khoa vang gitp thiét 1ap
mot nén van hoa sé con tlep tuc phat trién trong twong lai.

LAM THE NAO PE THUC PAY QUYEN SO HU'U?

Vay, Bezos di thic day quyén chu sé hitu nhu thé ndo? Sau day 1a mot
vai goi y:

Chi dinh moi ngwoi vao vi thé chii s¢' hiru. Mot trong nhfrng cach
thirc don gian nhung hiéu qua ma Bezos sir dung dé thic day quyen chu so
hitu d6 la thong qua ngon ngi. Bang céach thay thé ngu’orl nam gitr co
phan” thanh “chu so hitu ¢6 phan”, Bezos di nhan manh rang nhiing gi ma
anh tin 1a mot nguyén 1y co ban cia Amazon — chii dau tu khong phai la
nguoi ngoai cudc, ma la nguoi trong cude.

Ting c6 phiéu cho nhan vién céng ty. Khi nhan vién duoc ting co
phiéu, ho s& cam thdy minh dang dau tu va ¢ quyén sé hiru.

“Mot trong nhitng cach thirc ma ching t6i st dung dé thuc day quyén
so hitu ctia nhan vién d6 1a thong qua trao thudng Pon vi Co phiéu Han ché
(RSU). Pon vi c¢o phiéu han ché (RSU) 1a mot phan quan trong trong
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chuong trinh boi dudng cua ching t6i & quy mé toan cau, mot chuong trinh
duoc thiét ké k§ ludng nham gitp chung t6i thu hat, dong vién va gitt chan
nhirng nhan vién xudt sic nhat. Mot RSU 1a mot quyén nhan dugc mot cod
phan cta c6 phiéu pho thong tai Amazon.com sau khi nhan vién da lam
viéc cho cong ty trong mot khoang thoi gian nhat dinh va dap (mg nhiing
yéu cau cong viéc cu the.”

— Tai liéu quang cao Amazon Restricted Stock Units: Becoming an Owner

Ra quyét dinh. Thuc hién theo cach ciia Amazon, nhan vién dugc trao
quyén dé dua ra quyét dinh Loai 2. Khi mot nhan vién c6 thé dua ra quyét
dinh thay mat cong ty, dic biét 1a dé gitp d& khach hang, ho s& cam thay
minh c6 quyén luc — mdt cach thitc v cing quan trong dé két ndi voi
nhitng gia tri cia cong ty.

Cac cugc hop. Va cling thuc hién theo cach cia Amazon, cac cudc hop
giﬁp cing c¢6 nhimg “nguyén nhan pho bién” cho toan cong ty; sur dung
mau bai tudong thuat sau trang giup moi ngu’(n c6 thé két nbi véi nhau nhu
mot d6i nhom va phoi hop lam viéc cung tién t6i mot ¥ tudng hodc muc
tiéu, tir 46 thuc day quyén sé hiru.

Tao co hdi dé sang tao va doi méi. Tai Amazon, sang tao va doi moi
déu duoc coi 1a mic dinh. Moi nhan vién déu duge mong doi s€ kham pha
nhirng cach thuc tién hanh tt hon, dic biét 1a trong thoi gian lam vigce.

Khuyén khich tinh than linh dao. Tinh than lanh dao 1a mot yéu to
luon duge mong doi va moi nhan vién dén 1am viéc tai Amazon déu dugc
cAp mot ban sao nhitng nguyén tic lanh dao ctia Amazon. Moi nhan vién
déu nhan duoc sy hd tro tir Amazon dé thé hién ban than. Va do 1a sy hd tro
that su chir khong phai 13 101 n6i sudéng (Picu nay khong co nghia 1a ho
thanh cong 100%, né chi thé hién rang day la diéu ho luén hudng dén).

Cho nhéan vién co hoi “chon khong tham gia”. Nhan vién tham gia
moi hoat dong chi vi ho mudn nhu thé.

“Tra tién dé nghi viéc dugc phat minh boi nhitng c4 nhan thong minh
tai Zappos, va cac trung tdm hoan thién don hang ctia Amazon van thudng
ap dung chinh sach nay. Tra tién dé nghi viéc 1a mot chinh sach vo cung
don gian. Mdi nam mot lan, chiing toi s& tra tién dé cac cong tac vién nghi
viéc. Nam dau tién muc gia s¢ dugc chu dong dua ra la 2.000 do-la. Sau do,
murc gia nay s& ting thém 1.000 d6-la mdi nam cho dén khi dat t&i 5.000
d6-la. Tiéu dé cua 10i chao gia nay 1a “Xin dimg dong ¥ mutc gid nay”.
Chung t6i mong moi nguoi s& khong dong ¥ voi mirc gia d6. Chung toi
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mubn ho & lai. Vay tai sao chung t61 lai dua ra 101 chao gia d6? Muc dich la
dé khuyén khich nhan vién lang lai mot chut va suy ngam vé nhiing diéu ho
thuc sy mong mudn. Vé 1au vé dai, mot nhan vién khong that su mudn gén
b6 voi cong ty sé tro thanh yéu t6 kém lanh manh cho nhiing nhan vién
khac hay cho ca cong ty.”

- Bezos (trich Thu giri c6 dong nam 2013)

Khong yéu cau phai dong tinh tuyét doi voi tat ca moi thir. Dé thuc
hién diéu nay, Amazon c6 mdt hé théng “khong tan thanh va van cam két”
danh cho nhan vién, bao gém ca Bezos. Moi nhan vién c6 quyén khong
dong tinh véi mot quyét dinh ndao d6, nhung van c6 thé lam viéc va hanh
dong hudng t6i cung mot muc dich — tat ca déu cung phan du vi mot muc
tiéu chung: mang dén nhiing diéu t6t dep nhat cho khach hang.

Bezos da dé cap dén viéc anh khong chac chan vé mot loat phim truyén
hinh ma Amazon Prime dinh san xuit, mot phan vi mic do hing tha cta
anh d6i voi nd va mot phan vi cac diéu khoan kinh doanh cia thuong vu.
Bezos noi:

“Ho c6 mot quan diém hoan toan khac biét va muén di tién phong. Toi
da dap lai ngay lap tirc rang ‘T6i khong tan thanh, déng thoi cam két, va hy
vong no tré thanh chuong trinh dugc theo ddi nhiéu nhat ma chung ta timg
san xuat’. Hiy xem xét chu ky quyét dinh nay s& cham dén muc nao néu ca
d6i thuc su phai thuyét phuc toi thay vi chi don gian 1a nhan duoc 101 cam
két ciia toi.”

- Bezos (trich Thu giri c6 dong nam 2016)

KHACH HANG CUNG CO THE CAM NHAN QUYEN SO HU'U -
CHUONG TRINH AMAZON SMILE

Vo chong toi gip nhau tir thoi trung hoc nhd Young Life, mot t6 chirc
két ndi sinh vién dua trén niém tin ton gido. Ching toi van tiép tuc hd tro
tai chinh cho Young Life trong su6t nhiing nim vira qua va vira mdi roi
khoi Hoi déng quan tri Young Life Capernaum, phan to chirc hudng toi
nhitng sinh vién khuyét tat. Ca hai chung t6i déu rat vui khi biét dén
chuong trinh Amazon Smile, theo d6 Amazon s€ trich mot ty 1€ nho cho
mdi lan ban hang dé quyén goép cho to chuc tir thién ma khach hang lua
chon. Chuing t6i da chon hd tro Young Life thong qua cac giao dich mua
hang cua ching t61 trén Amazon Smile.

Thuc té, tir ngdy hai vo chong tdi c6 tai khoan riéng trén Amazon,
ching t6i c6 mot cudc thi nho xem ai 13 nguodi quyén gdp nhiéu tién nhat
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thong qua céac giao dich mua hang (T6i doan 1a co ay sé& thing).

“Vao nam 2013, chiing t6i d4 ra mat chuong trinh Amazon Smile, mot
cach don gian dé khach hang hd tro céc to chirc tir thién yéu thich mdi khi
ho mua sam. Khi mua sim tai smile.amazon.com, Amazon s& quyén gop
mot phén cua gia mat hang cho td chirc tir thién ma ban lua chon. Ban sé& ¢
day du nhitng lwa chon da dang hang héa, gia ca, va chi phi van chuyén,
cling nhu chéat lugng t6t khi mua sam trén smile.amazon.com giong nhu
trén Amazon.com — ban tham chi con tim thay gi6 hang va danh sach mong
muén ctia minh tuong dong trén ca hai trang ndy. Ngoai cic t6 chuc tir
thién 16n, mang tdm c& qudc gia ma ban mong doi, ban ciing c6 thé chi
dinh bat ky bénh vién nao danh cho tré em tai dia phuong, phong y te o
truong hoc ctia ban, hoic bat ky t6 chirc ndo khac ma ban mubn. C6 gan
mét triéu to chirc tir thién dé lua chon. T6i hy vong ban s¢€ tim dugc t6 chirc
ma minh yéu thich trong danh sach.”

- Bezos (trich Thu giri 6 dong nam 2013)

C6 thé gitp d& mot to chirc tir thién ma minh mong mudn gitp chiing
t6i cam thay minh c6 mét soi diy két ndi véi Amazon. Chung t6i khong so
hitu bat ky co phiéu ndo cia cong ty, nhung lai c6 mot phan tién chi tiéu
ctia minh dugc danh cho nhimg t6 chirc ma chiing t6i mubn hd tro. Piéu d6
gitip chiing t6i cam thay minh dang tao nén su khac biét.

D6 c6 phai 1a quyén sé hitu khong? Co thé co, hodc ciing co thé 1a
khong.

Nhung diéu d6 cé gitp chung t6i cam thiy rang minh dang cdng tac
cung véi Amazon dé 1am nén nhitng diéu tot dep khong?

Chéc chan 13 c6 roi.

AP DUNG
Ting cuong quyén sé hiru

Cau hoi: Ban c6 dua ra bat ky dé nghi boi dudng nao cho nhém cua
minh duéi hinh thirc “quyén s¢ hitu” cong ty khong — bao géom co phan loi
nhuén hodc tang trudng?

Cau hoi: Ban c6 thudng xuyén chia sé nhirng muc tiéu kinh doanh ngan
han va dai han cua minh cho cd nhém khong?

Cau hoi: Co6 su khuyén khich (hodc rdo can) nio d6i voi nhan vién
trong viéc cai thién hodc giai quyét nhiing cong viéc kinh doanh khong
thudc bo phan hoac trach nhiém cua ho khong?

Chu ky tang truwéng: M6 rong quy mo
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Duy tri Chu trong nhing
van héa nén tang fiéu chudn cao
Bo luéng cac van dé, Ludn gid vang
xem x&t nhang gi da finh than cua
dugc do ludng. MNgdy ddu tién
va tin tudng truc gidc
cua minh

Pdi véi Amazon, mé rong quy mo chinh 1a cach thirc ban dat dugc muc
tang trudng vuot bac ma khong phai hy sinh ban chat hodc nhiing gi ban
cung cip. N6 doi hoi thiét 1ap va duy tri mot nén van hoa d6i méi — mot
nén vian hoa ludn sin sang chap nhén rii ro thay cho khach hang.

M& rong quy mo con lién quan dén viéc cam két chu trong duy tri
nhing tiéu chudn cao va khong bao gid hy sinh chat luong vi muc dich dat
dugc 1g1 nhuan 16n hon. N6 con bao ham viéc do luong nhiing van dé can
thiét va khong ngimg xem xét nhiing gi ban da do luong nham dam bao
rang ban ludn ludn chu trong vao nhitng sb liéu xac dang — nhung khong bo
qua truc glac cua ban trong ca qua trinh.

Va cudi cung, hon moi thir khac, ndé do1 hoi ban phai luon ludn ra quyét
dinh nhu thé day 1a ngay dau tién khai nghiép, bang tron niém dam mé va
tap trung hoan toan vao khach hang. Hiy tinh gon, hiy hét stc tip trung, va
hay lu6én nhé rang nhiing gi quan trong vao ngdy dau tién s& mii mii quan
trong.

Mo rong quy mé gitp Amazon c6 thé hoan thién chu ky — dé tin dung
nhirg thanh coéng ctia cong ty va lai tiép tuc bat dau quy trinh thir nghiém
mot dé xuét khac.
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Chuong 11 ‘
NGUYEN LY #11: DUY TRI VAN HOA NEN
TANG

“.. ching t6i dang nd luc 1am viéc dé tao nén thir gi d6 quan trong,
thwr gi d6 ¢6 y nghia.”

- Bezos (trich Thur giri ¢6 dong nim 1997)

“Chiting t0i khong bao gio khang dinh rang cach tiép can cta ching toi
1a ding dan — @6 don gian 1a cach riéng ciia ching tdi — va trong hai thap
nién qua, chung t61 da co6 sy ung hd cuia dong ddo nhitng nhan vat gao cdi
cung chung chi huéng. Nhimg ngudi cling cho rang cach tiép can cia
chung t6i 14 tran day ning luong va ¥ nghia.”

- Bezos (trich Thu giri c6 dong nim 2015)

“Chung to61 ty thach thic bén than khong chi sang tao ra nhiing tinh
nang ngoal quan, ma con luon nd lyc tim cach dé hoan thanh tt hon nhing
van dé ndi bd — nhitng van dé s& gitp chung toi hoat dong hiéu qua hon,
dong thoi ting cudng loi ich cho hang ngan nhan vién cua ching toi trén
toan thé gidi.”

- Bezos (trich Thu giri ¢6 dong nim 2013)
6 hang loat cau chuyén ngoai doi ké lai trai nghiém lam viéc cho
‘ Amazon. Va tdp hop ciia chiing c6 thé tao thanh mot dudng biéu
ién hinh chuong — mot $6 nguoi yéu thich lam viéc & Amazon, mot
s6 ngudi lai khong thich, va hau hét moi ngudi déu cé ¥ kién trung 1ap.

Tuy nhién, c6 mot s6 cach kha tha vi dé co thé nhin vao van hoa cla
Amazon tir bén ngoai. Hai trong s nhitng cach d6 1a théng qua bang xép
hang cua LinkedIn va Wall Street Journal/Vién Drucker. LinkedIn chu
trong vao muc do hai long ctia nhan vién va kha nang gitr chan nhan vién,
con Wall Street Journal/Vién Drucker thi lai cha trong vao quan ly tong the.

Danh sach nhiing cong ty hang dau trén LinkedIn 2019 bao gom nam
muoi cong ty ma nhirng cong din My muén duge lam viéc nhat va mudn
gin bo dai 1au mot khi dd tré thanh nhan vién. Alphabet (Google),
Facebook, va Amazon 12 ba vi tri dau bang.
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Trong bai ding ctia minh, LinkedIn cho biét: “Hang nam, cac bién tap
vién va cdc nha khoa hoc dir li€u cua chiung to1 phan tich hang ty hanh dong
dugc thyc hién boi cac thanh vién LinkedIn trén khap thé gidi, nham xac
dinh nhitng cong ty thu hat sy chd ¥ tir nguoi tim viéc nhat. Céch tiép can
dua trén dir li¢u chua trong nhitng gi cac thanh vién dang lam — chtr khong
chi n6i — nham huong dén viéc hoan thién su nghi¢p cia minh”.

Hang nam, Wall Street Journal hop tac voi Vién Drucker xuat ban mot
danh sach 250 cong ty dimg dau Ve Piéu hanh, danh sach duoc bién soan
bo1 chinh vién nghlen clru nay, xép hang cac cong ty dai chung tam ¢ cla
Hoa Ky dugc diéu hanh hiéu qua nhat.

Cac bang xép hang duoc tao nén tir ba muoi bay chi sé thudc nim khia
canh lién quan dén hiéu suat: su hai long ciia khdch hang, sw tham gia va
phat trién cuia nhén vién, sw doi mdi, trach nhiém xa héi va sikc manh tdi
chinh. Nhitng ¥ tudng nay dai dién cho gia tri cot 16i cua chuyén gia quan
1y Peter Drucker!®, ngudi da viét hon ba muoi cudn sach kinh doanh trong
sudt sy nghiép ctia minh.

16 Noweoi sang lap Vién Nghzen cwu Drucker.

Nim 2017, Amazon chiém vi tri s6 mot trong danh sach nhiing cong ty
hoat dong hi¢u qua nhat tai My va ding thr hai vao nam 2018 khi Apple
vuon 1én din diu. Con xét vé khia canh doi mdi thi diém sb cua Amazon
ludn bo xa moi ddi thi véi mot bién do kha rong.

Vay lam thé niao Amazon c6 thé duy tri duoc vin héa ctia minh khi ting
truong va mé rong pham vi tir mot vai nhan vién 1én dén hon sau trim ngan
nhan vién?

Amazon d 1am rat nhiéu viéc dé duy tri van hoa cta minh, nhung hai
diéu quan trong trong s6 d6 13: dé cao tinh than lanh dao cd nhan, va chii
trong tang truong lién tuc va khong ngung.

Trong 14 thu thuong nién giri cho cac co dong, Bezos thudng nhic nhé
moi ngudi phai ludn coi mdi ngdy nhu 13 ngdy dau tién. Trong cudc phong
van v&i Bush Center & Pai hoc SMULZ khi duogc hoi vé ngay dau tién (voi
su ting trudng theo cap sd nhan cing quy md hon sau trim ngan nhan
vién), Bezos da nhanh chong xac nhan lai cau hoi:

LZ Southern Methodist University.

“Cau hoi that sy d6i voi t6i 13, 1am thé nao ta c6 thé duy tri duoc vin
hoa Ngay dau tién?
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That tuyét voi khi ching t6i ¢6 thé mé rong quy mdé Amazon, chiing toi
c6 nhitng ngudn lyc tai chinh, chung tdi s¢ hitu mot loat nhan tai. Ching
t6i c6 thé dat duoc nhitng diéu tuyét voi. Chung toi dat quy mé toan cau;
chung t6i c6 hoat dong trén toan thé gidi. Nhung nhuoc diém cua dicu do la
c6 thé mat di su nhanh nhen, c6 thé mat di tinh than doanh nghiép tién
phong, mat di yéu t6 dat gia ma mot cong ty quy mo nho thudng sd hiru.
Va vi vay, néu ban c6 thé duy tri dugc hai yéu t6 do & muc tét nhat, néu
ban c6 thé co tinh than va trai tim khoi nghiép do, dong thoi so hitu nhiing
loi thé di kém véi quy md va pham vi — thi hay hinh dung nhitng gi ban c6
thé 1am dugc xem.

Vay, cau hoi dat ra 1a [am thé nao dé dat duoc didu do? Mo rong quy
mo 1a mot viée tot boi nd gitp ting cudng sirc manh cho doanh nghiép.
Mot v3 si cao to co thé nén théng mét ¢t ddm vao dau doi tha. D@)ng thoi,
ban cling mudn né tranh nhitng ci ddm nhu vay. Vi thé, ban luén muén
minh c6 thé nhanh nhen, ban mudn minh to 16n nhung van phai nhanh
nhen. T6i nhan thiy c6 rat nhiéu diéu c6 thé dugc gilt nguyén ven tinh than
ciia Ngay dau tién. Va t6i ciing van thuong danh thoi gian dé suy ngam vé
mot trong nhitng diéu d6, su 4m anh vé khach hang. Téi cho rang d6 1a yéu
t6 quan trong bac nhat.

Cuc dién tré nén kho khan hon khi ban phat trién 16n hon. Néu chi 1a
mot cong ty nho, mot cong ty khoi nghiép véi tong cong mudi nhan vién
chang han, thi timg c4 nhan trong céng ty 4y s& déu chu trong dén khach
hang. Nhung khi cong ty ban phat trién 16n hon, ban s& phai thué nhiing
quan 1y cap trung, va moi thtr déu duoc phan thanh nhiéu 16p. Nhitng nguoi
nay lai khong & trén tién tuyén, khong truc tiép tuong tac véi khach hang
mdi ngdy. C6 mot tim mang ngin cach giita ho va khach hang, ho khong
quan 1y hanh phtc cua khach hang mét cach truc tiép ma chi thong qua
nhiing s6 liéu va quy trinh. Va mot trong nhitng so liéu d6 rat co thé mang
tinh quan liéu, khong chinh xac. Va vi vay, day thuc su la mot thach thuc
16n.

Tuy nhién, mot trong nhiing van dé xay ra d6 1a toc do6 dua ra quyét
dinh s€ bi cham lai. Va td1 nghi mdt trong nhiing 1y do x4y ra la moi nguoi,
cac giam dbc diéu hanh cip dudi trong cong ty 16n, bat dau mé hinh hoa
moi quyét dinh nhu thé d6 1a nhitng quyét dinh ning né, khong thé dao
nguoc, mang lai hiu qua cao. Va ciing gidng nhu nhirng canh cira hai
chiéu, néu ban dua ra quyét dinh va d6 1a mot quyét dinh sai 1am, ban c6
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thé quay dau, tré lai canh cira va thir lai. Nhung ngay ca nhiing quyét dinh
c6 thé dao nguoc dé ciing bat dau dugc dua ra véi nhitng quy trinh ning né.

Nhu vay, ban c6 thé day cho moi nguoi vé nhiing cam bay d9, roi tiép
tuc day ho cach né tranh nhiing cam bay ndy. Va d6 chinh 1a nhitng gi ma
chtng t6i nd luc thuc hién mdi ngay tai Amazon, nho vdy ching toi ¢ thé
duy tri tinh sang tao, trai tim nhiét thanh, va tinh than ddng quy ctia mot
cong ty quy mo nho, ngay ca khi ching t61 da mé rong quy mo va pham vi
16n hon nhu hién tai.”

- Dién dan Lanh dao 2018, “Closing Conversation with Jeff Bezos”

Trong bdi canh d6, moi nhan vién ludn duoc nhic nhé vé ¥ nghia cla
ngay dau tién thong qua nhimg nguyén tic lanh dao cua Amazon, nhﬁ:ng
nguyén tac néu rd ky vong ma Amazon dat vao m01 nhan vién, bao gom ca
Bezos. Nhirng nguyen tic ndy quy dinh cdch mdi nhan vién d6i xtr voi
dong nghiép, cach mdi nhan vién Gng xir vdi cac d6i tac va khach hang cia
Amazon.

Vin hoa va tu duy Ngay dau tién ctia Amazon c6 thé duge cam nhan rd
nét & toan bo to chic. Piéu d6 co thé quan sat thay thong qua nhiing gi
Bezos dé cap dén trong nhitng 14 thu giri ¢6 dong, cach Amazon diéu dong
trén thi trudng va thong qua nguyén tac lanh dao ctia Amazon.

14 NGUYEN TAC LANH PAO CUA AMAZON

Chl'mg t61 van dung nhimg nguyén tic lanh dao m5i ngay, du la khi ban
luan veé nhu’ng du an m&i, hay dua ra quyét dinh vé phuong phap tot nhat
dé glal quyét mot van dé nao d6. Va do chinh 1a mot trong nhirng yeu t6
khién Amazon tré nén khac biét [mot tor thuong dugc Bezos va phan 16n
nhan vién tai Amazon st dung].

Am anh vé khach hang: Nguoi lanh dao coi khach hang 1a diém xuat
phat va truy nguoc lai nhitng gi can lam. Ho phai lam viéc miét mai dé co
duoc va dé gitt vimg duoc niém tin ctia khach hang. Mic du nguoi 1anh dao
thuong phai tip trung vao viéc quan sat d6i thu, nhung ho van ludn bi 4m
anh vé khach hang ctia minh.

Quyén s¢ hiru: Nguoi 1anh dao chinh 1a chu sé hitu. Ho tu duy dai han
va khong bao gio hy sinh nhiing gia tri dai han dé doi lay nhimng thanh qua
ngan han. Ho hanh dong thay mat toan thé cong ty, chtr khong chi riéng doi
nhom ctia minh. Ho khong bao gio ndi rang “Dé khong phai 1a viée cta
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to1".
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Sang tao va don gian hoa: Nguoi lanh dao luén luén mong doi va yéu
cau su sang tao va ddi méi tir cac dd6i nhom, va khong ngung tim kiém
nhirng cach thirc nham don gian hoa van dé. Ho lién tuc nhén thtc thé gio1
bén ngoai, tim kiém nhitng ¥ tudng mdéi moi lic moi noi, va khong bi gioi
han béi quan niém “né khong dugc phat kién ¢ day”. Khi chung ta 1am diéu
gi d6 moi mé, ching ta chip nhan rang minh c6 thé bi hiéu lam trong thoi
gian dai.

Piing din, thit nhiéu ding din: Lanh dao thuong ludn dung. Ho ¢o
6c phén doan manh mé& va nhiing ban nang tuyét voi. Ho khong ngung tim
kiém nhiing quan diém da chiéu va 1am viéc dé khang dinh niém tin cia
minh.

Hoc héi va to mo: Nguoi lanh dao ludn khong ngung hoc hoi va tim
cach hoan thién ban than. Ho to mo vé nhitng kha ning mdi mé va bat tay
vao hanh dong dé kham pha nhirng kha nang do.

Tuyén dung va phat trién nhirng ngwoi giéi nhat: Nguoi lanh dao
gitip nang cao thanh tiéu chuan trong moi hoat dong tuyén dung va dé bat.
Ho c6 kha nang phat hlen ra nhirng tai nang dic biét, va sin sang diéu dong
nhitng nhan vién xuét sic d6 xuyén suét to chirc. Nguoi lanh dao phat trién
nhitng nguoi lanh dao khac va thyc hién nghiém tac vai tro cua ho trong
viéc huan luyén nguoi khac. Ching ta thay mit toan bo ngudi ciia minh
lam viéc dé phat minh ra cic co ché phat trién, chang han nhu Career
Choice (Lua chon nghé nghiép).

Kién quyét véi nhirng tiéu chuan cao nhit: Ngu’oq lanh dao s& hitu
nhitng tiéu chuan vo cing cao — nhiéu nguoi cho rang nhiing tiéu chuin
nay cao dén muc vo ly. Nguoi lanh dao khong nglimg nang cao thanh tiéu
chuan va chéo 1ai ca doi huéng dén nhiing san pham, dich vu va quy trinh
chat luong cao. Ngudi linh dao ludn phai dam bao rang nhiing khiém
khuyét khong bi lot xudng tang dudi va nhiing van dé d6 phai duoc khac
phuc, stra chira.

Nghi 16m: Nhiing suy nghi nho chi gidng nhu mot 10i tién tri tu hoan
thanh. Nguo1 1anh dao tao ra va truyén dat mot hudng di tdo bao gilp
truyén cam himg mang lai két qua. Ho suy nghi khac biét va tim kiém
nhitng kha nang sap xay dén dé tim ra cac phuong thic phuc vu khach
hang.

Coi trong viéc hanh dong: Téc d6 dong vai tro rat quan trong trong
kinh doanh. Nhiéu quyét dinh va hanh dong c6 thé dao nguoc va khong can
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phai nghién ctru qua sau rong. Chung toi coi trong viéc chap nhan nhiing
rii ro da duogc can nhic.

Tiét kiém: Hoan thanh cong viéc xuat sac hon véi it nguon luc hon.
Nhiing han ché s& dem lai sy linh dong, tu chu, va sdng tao. Khong co
khoang néi rong cho viéc tuyén nhan lyc, quy mé ngan sach hay céc chi phi
c¢d dinh.

Gay dung niém tin: Nguoi lanh dao cham chu lang nghe, noi chuyén
thang than va cu xtr v6i nguoi khac bang su ton trong. Loi néi ctia ho mang
tinh tu phé binh, ngay ca khi diéu d6 co thé khién ho khé xir hodc ling
tang. Nguoi 1anh dao khong tin tudong tuyét déi vao cam nhan chu quan cta
minh hodc cia nhom minh. Ho luon dat ra nhitng ti€u chuan nhat dinh cho
chinh ban than va cho ca nhém nhiam dat duoc nhirng diéu tot dep nhat.

Sat sao tirng chi tiét: Nguoi lanh dao hoat dong ¢ tat ca cac cap, theo
doi sat sao ting chi tiét, thuc hién kiém toan thudng xuyén va hoai nghi khi
cO su chénh léch gilra s6 liéu va bao cdo. Khong c¢6 nhiém vu nao khong
qua tay ho.

Co6 cit tru; khong tan thanh va vin cam két: Nguoi 1anh dao co
nhi€ém vu thach thirc mdt cach ton trong nhirng quyét dinh ma ho bat déng
quan diém, du cho viéc d6 co gay ra su kho chiu va mét moi. Nha lanh dao
c6 niém tin manh 1iét va réat kién cuong. Ho khong thoa hiép vi o1 ich cua
viéc gén két vé mat x3 hoi. Mot khi quyét dinh duoc dua ra, ho s€ hoan
toan cam két véi quyét dinh do.

Tao ra két qua: Nguoi lanh dao tip trung vao nhimg dau vao cot 16i
ctia doanh nghiép va tao ra nhirng san pham chat luong trong khoang thoi
gian ly twong. Bat chap tr& ngai, ho luén duong dau va khong bao gio thoa
hiép.

POI MOI NOI BO — MOT GIAI PHAP PE XAY DUNG VA DUY
TRI LUC LUQONG LAO PONG

Mot trong nhitng pham vi déang ké khac trong viéc d6i méi tai Amazon
chinh 13 cach Amazon xay dung luc luong lao dong, diéu ma Bezos van goi
1a “d6i méi ndi bd”. Ba ndi dung doi mGi ndi bdo minh hoa van hoa cong s
ctia Amazon d6 1a: liwa chon nghé nghiép, tra tién dé nghi viéc, va trung
tam lién lac thuc té do.

Amazon cling 1a mot doanh nghi¢p ludn ti€n phong trong linh vuc gido
duc thuong xuyén cho d6i ngii nhan vién, tién hanh mot chuong trinh mang
tén Lya chon nghé nghiép, tra trudc 95% hoc phi cho toan bd nhan vién
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tham gia cac khoa hoc vé nhirng linh vyc ma ho c6 nhu cau, chéng han nhu
co khi may bay hoidc diéu dudng, bat ké 1a nhiing k§ ning d6 co lién quan
dén viéc 1am hién tai & Amazon hay khong.

Mbt sd nguoi col Amazon nhu 1a mot lya chon cho sy nghiép dai lau
ctia minh. Nhung dbi véi mot s6 ngudi khac, Amazon déng vai trd nhu 1a
mot don béy trén hanh trinh tién téi cong vi¢c & mot noi khac va ho can co
nhitng k¥ ning méi dé co duoc viée lam ay. Amazon van ludn sin 10ng
gitip ho dat dugc nhimng k¥ ning d6, mic du cong ty hudng loi tir viéc dau
tu giao duc d6 lai chang phai Amazon.

Mac du viéc Amazon khéng dinh réng cong ty rat thoai mai voi viée chi
tién dao tao cac k¥ ning can thiét cho nhan vién dé sau nay lam viéc cho
nhiing cong ty khac nghe c6 vé rat vi tha va nhan hau, nhung thuc té thi
viéc ndy cling mang lai loi ich bén 1é cho Amazon — véi luc lugng lao dong
ma chuong trinh d6 khuyén khich. Cu thé, néu ai d6 khong mudn gin bod
v6i Amazon, thi ho s& c6 tram phuong ngan cach dé roi di. Néu ho muén
tan dung chuong trinh nay, thi ho phai lam viéc cat luc va thé hién that tot
trong thoi gian con lam viéc tai Amazon dé khong danh mat co hoi dugc
dao tao gan nhu mién phi. Mic du phuong thic nay kha khac thuong, thi
day ro rang van 1a mot cach do6i méi, gitp xay dung luc luong lao dong
manh m¢.

Tra tién dé nghi viéc 12 mot vi du khac vé chuong trinh khac thuong
ma Amazon hd trg. Mic du bat nguén tir Zappos — céng ty ma Amazon da
mua lai — nhung Bezos van ludn coi d6 1a cach ua thich dé xdy dung luc
lugng lao dong manh me. Mot lan nita, nhu anh da tung nhic dén trong
Thu gti ¢6 dong nam 2013:

“Muc dich 1a dé khuyén khich nhan vién ling lai mot chit va suy ngdm
vé nhirng diéu ho thuc su mong mudn. Vé 1au vé dai, mot nhan vién khong
that sy mudn gin bo véi cong ty s& trd thanh yéu to kém lanh manh cho
nhirng nhan vién khac hay cho ca cong ty.”

- Bezos (trich Thu giri c6 dong nam 2013)

Trung tam lién lac thuc té a0 cho phép moi nhan vién cung cap dich vu
cham soc khach hang tir chinh ngéi nha cta ho. Nhu Bezos da viét:

“Sur linh dong nay vo cung 1y twéng d6i v6i nhiéu nhan vién, nhiing
nguoi ¢6 con nhod hodc cé van dé gi khac, nhitng nguoi khong thé hoic
khong thich phai ro1 khéi nha di lam.”

- Bezos (trich Thu giri c6 dong nam 2013)
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Nhitng d6i mdi ndi bo nhu trén s& gitp Amazon xay dung mot luc
luong lao dong bao gom nhitng nhan vién mudn 1am viéc tai Amazon, thay
vi nhitng nguoi phai lam viée tai Amazon.

LOQI ICH CUA VIEC GHI NHO “NHUNG NGAY PAU TIEN«

Niam 1995, khi Amazon mdi chi ¢6 von ven nim nhan vién, Bezos can
tim kiém nhiing giai phap sang tao cho hau hét moi thir. Anh da vay b me
300.000 d6-1a va budc phai lam sao cho tirmg dong xu bo ra déu xtimg dang.

Cac nhan vién cua doanh nghiép non nét ay can c6 ban 1am viéc tai vin
phong. Khi di qua cira hang Home Depot & khu lan can, Bezos nhan thay
anh c6 thé 1am ra nhitng chiéc ban lam viéc don gian bang cach ghép
nhitng cai chan ban vao canh cira 16i cting, viéc nay s& giup tiét kiém chi
phi dang ké so v&i viéc mua ban. Bn thanh gd dung 1am chan ban, mot vai
chiéc nep dung dé ndi cac chan ban véi mat ban, va mot sb e vit, vay la
xong! — Jeff Bezos da tao ra “chiéc ban lam tir canh cira” cia Amazon (Néu
ban to mo vé cach lam, hay truy cdp blog ciia Amazon dé xem huéng din
chi tiét cach lam chiéc ban nay).

Mic du “chiéc ban lam tir canh ctra” 1a mot giai phap tinh thé vao thoi
diém nam 1995, nhung ngdy nay, hang ngan nhan vién cia Amazon van
tiép tuc stir dung “chiéc ban lam tir canh cua”, véi nhirng phién ban hién dai
hon so v&i phién ban tam thoi vao ndm 1995. Nhitng phién ban hién dai
nay nhiac nhd mdi nhan vién rang mdi khi ho ngdi vao ban lam viéc, thi
phai gitr tinh than nhu Ngay dau tién (Bezos van s dung mot chiéc ban
lam tr canh ctra, nhung sau hai muoi nim c6 1¢, duong nhu chiéc ban
nguyén ban d6 khong thé chong choi voi thir thach cua thoi gian).

Nico Lovejoy, mot nhan vién lam viéc cho Amazon tir nhitng ngay dau,
mo ta y nghia cia chiéc ban lam tir cdnh ctra ciia Amazon trén blog cia
cong ty (duoc goi 12 blog ctia Ngay dau tién) nhu sau: “T6i nghi chiéc ban
ndy 1a hién than cua su khéo 1éo, sang tao va dic thu, va su san sang di theo
con dudng riéng”.

DPéi véi Amazon, tiét kiém khong chi 1a mdt van dé canh tranh quan
trong ctia cong ty. Amazon ludn coi “tiét kiém” 1a mot trong nhiing nguyén
tac 1anh dao cua minh boi tiét kiém s& “tao ra sy linh hoat thao vat, tu chu
va sang tao”.

Trong mot cudc phong van véi Bob Simon ciia Pai CBS trong chu:O’ng
trlnh 60 Minutes (60 phut) Bezos da lién két tlnh tiét kiém véi nguyén tic
s6 1 ctia minh: Trudc hét, phai nghi dén nhu cau cta khach hang. “Pé 1a
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biéu tuong cho viéc chi tién vao nhiing thtr quan trong ddi véi khach hang,
va khong chi tiéu vao nhiing thir khong quan trong d6i v6i ho”, Bezos giai
thich v&1 Simon.

Cong ty van phat dong “Giai thuong Chiéc ban 1am tir canh cira”, mot
danh hiéu dugc trao ndi b, nham tim ra nhitng nhan vién cé “y tuong tuyét
vOi” o thé tiét kiém dang ké chi phi cho cong ty va giam thiéu mirc gia cho
khach hang.

Khong chi ¢ tén blog va nhitng chiéc ban l1am tir canh cira c6 thé nhac
nhd vé tinh than ciia Ngay dau tién .

Khi Amazon ting truéng dén muc tdu dugc tda nha vin phong cia
riéng ho tai Seattle, Bezos da dit tén cho toa nha nay 1a “Day 1”7 (Ngay dau
tién). O mdt mit toa nha, Bezos treo mot tAm ap phich nhic nhd tit ca moi
nguoi bude chin vao tda nha nay vé nguyén tic tinh than ctia Ngay dau
tién:

“Co6 qua nhiéu thir chua dugc sang tao. C6 qua nhiéu diéu méi mé van
chua dién ra. Va moi ngudi van chua thé muong tuong duoc hét sttc manh
ctia Internet, chinh vi 1& d6, ngay nao ciing van duoc coi la Ngay dau tién.”

Mic du ¢6 vé qua chi li, thAm chi 1a ngd ngan, nhung hau hét cac chu
doanh nghiép déu biét gia tri cua viéc ldp di 1ap lai trong su hinh thanh van
hoa doanh nghi¢p va hanh vi img xtr. Cac goi }'I hitu hinh vé tinh than Ngay
dau tién khong chi giup to long ton kinh dén lich sir cong ty Amazon
ching hiru ich nhiéu hon thé. Ching dua ra 16i nhic nhd truc quan vé
nhiing diéu quan trong ddi véi Amazon tir goc d vin hoa doanh nghiép.

Ngoai ra, ho cling tao ra nhitng co hoi cho cac nhan vién Amazon ban
luan vé y nghia ctia Ngay dau tién cing cac nhan vién khac va ca nhiing
nguoi ngoai cong ty. Khi mot ngudi méi dén Amazon, ngudi d6 han sé hoi
nhan vién vé y nghia cta nhiing chiéc ban lam tir canh ctra, néu ho chua
biét dén nd. Khi mot nha cung cap mdi dén toa nha Day 1, rat c6 thé ho sé
hoi vé y nghia ctia tén toa nha hodc vé tm 4p phich & toa nha. Mdi 1an mot
nhan vién, nha cung cép, nha dau tu, hoic khach hang ho1 nhitng cau hoi
nhu thé chinh 12 mot co hoi dé tinh than cia Ngay dau tién duoc cing cd
trong tam tri cia nguoi tra 1o1.

Tat ca ching ta déu c6 thé tao ra goi ¥ truc quan cia riéng minh, tich
hop cac giai doan trong lich sir ciia chung ta vao nhirng thr ma céac thanh
vién trong nhom st dung hang ngay. Khi chung ta 1am diéu d6, nhing tin
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hiéu ay s& gitp nudi dudng modt nén vin héa nhu Nico Lovejoy timg mo ta
1a: khéo 1éo, sang tao, dic thu va san sang di theo con duong cua riéng ban.

Tuy nhién, nhiing chiéc ban lam tir canh cira ciing c6 thé 1a mot bicu
tuong cua su ddi moi, va 1a mot 101 nhic nhd tat ca moi nguoi khong chi
nén tiét kiém, ma con phai sang tao nira.

Tu mot vai cudc tro chuyén cung véi cadc cuu nhan vién Amazon, to1
nhan thay rang mot trong nhitng nét vian hoa khac biét tai Amazon d6 1a bat
ky nhan vién nao cling c6 thé dua ra ¥ tuong, giri 1én ngudi quan 1y cta ho,
va néu y tuong d6 du tét, nd s& dugc cap phép thir nghiém dé xac thyuc tién
dé. Néu that su c6 hiéu qua, thi y tuong d6 sé duogc trién khai trén pham vi
toan don vi, nhém, hoac b phan. Van héa Amazon la noi moi nguoi déu co
co hoi d6i méi, va ching kién sy d6i moi thong qua viéc thuc hién ¥ tuong.

“Gibng nhu bat ky coéng ty ndo, ching téi sé hitu mot nén van hoa
doanh nghiép dugc hinh thanh khong chi tor muc dich chi quan cua chung
t6i, ma con 1a két qua rat ra tir nhitng bai hoc trong qua khir. Pbi voi
Amazon, qua khitr 46 van con kha méi mé, va may mén thay, & do c6 mot
s6 vi du vé nhimg hat gidéng nho bé di phat trién thanh nhimg cay dai thu.
Rat nhiéu ngudi tai cong ty chung t6i dd chung kién nhitng hat giong nho
bé tri gia 10 triéu d6-la bién thanh nhitng doanh nghiép tri gia ca ty do-la.
Theo t6i, nhitng kinh nghiém tryc tiép 4y, cing nén vin hoa phat trién xoay
quanh nhiing thanh cong chinh 1a mdt phan 16n 1y do tai sao chung ta c6 thé
khoi nghiép tir hai ban tay trang. Van hoa nay doi hoi nhitng doanh nghiép
non nét ndy phai co tiém ning cao, phai khéng ngirng doi méi va khac biét,
nhung lai khong doi hoéi quy md rong 16n ngay tir ngay dau tién khoi
nghiép.”

- Bezos (trich Thu giri c6 dong nam 2006)

Thém mét 1y do nita khién Amazon chiém linh s6 diém hang dau vé doi
mai trong nghién ctru cua Wall Street Journal/Vién Drucker do6 1a cong ty
nay ludn tap trung tao ra nhitng nhdém nho va sttc manh sang tao dugc khai
thac tur sy hop tac trong nhém nho.

Bezos khong wra nhitng cudc hop dong nguoi va kéo dai, dong thoi ciing
khong thich nhiing doi ngii dong dao. Trong truong hop thuc sy can thiét
phai hop, Bezos s& c6 mot nguyén tic dé thuc day hiéu suat cua cudc hop.
Anh goi day 1a “quy tac hai chiéc pizza” — khong bao gio c6 cudc hop ma
hai chiéc pizza ¢& 16n khong du dé chia cho moi nguoi.
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Khi ban dbi chiéu véi cac tap doan 16n khac von sir dung cau trac quan
liéu hon, c6 thé kim ham sy sang tao va doi méi, ban sé dé dang nhan ra ly
do tai sao Amazon tiép tuc dan dau.

Vay lam thé ndo Amazon c6 thé ting truong than toc tir ca nhan Bezos
va mot s6 nha phat trién 1én dén 647.500 nhan vién va van duy tri dugc vin
hoa “khac biét” ciia minh?

T6i tin rang mot trong nhimg 1y do chii chot d6 13 ho ludén chil tam
khong dé ban than thoa mén voi thanh cong. Nhu toi d3 néi & phan trude,
Amazon khong phai 12 mdt cong ty hoan hao. Nhung 10 rang 1a ho da lam
diéu dung dan.

Ho da duy tri dugc van hoa cua cong ty thong qua viéc st dung nhiing
Nguyén tac Lanh dao ctia Amazon Vo'ri toan thé nhan vién (du 13 nhan vién
tuyen dau hay giam ddc diéu hanh cap cao), dong thoi cong ty ciing co rat
nhiéu goi ¥ truc quan va cach thirc nhac nhd moi nhan vién ludn gh1 nhé va
cht trong vao gia tri cao nhat ma Bezos dé ra — d6 1a 4m anh vé khach
hang.

Ngoai ra, cong ty van khong ngimg d6i méi mic di ho da can moc 100
ty d6-la... boi vi dé c6 duogc sy ting trudng lau dai trong kinh doanh, ban
phai duy tri dugc mdt nén van hoa co su cam két vai nhirng gia tri cua no,
chtr khong chi vé1 thu nhap rong.

AP DUNG
Duy tri viin héa nén ting

Cau hoi: Ban c6 thé mo ta chi tiét vin hoa ciia cong ty ban khong?

Cau hoi: Néu duge hoi cung mot cau, thi li€u cau tra 161 cua nhan vién
c6 gidng véi cau tra 101 ciia ban khong?

Cau hoi: Ban c6 thé lam gi dé cing cb nhitng yéu to cha chét (tich cuc)
trong van hoda cong ty ban?
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Chuong 12
NGUYEN LY #12: CHU TRONG NHUNG
TIEU CHUAN CAO

“Xay dung mot nén vin héa chu trong dén nhiing tiéu chuan cao 13 mot
viéc rat dang lam, htra hen mang lai nhiéu 1gi ich. Cé nhién va rd rang la
ban ludn cb gang tao ra nhimg san pham va dich vu tot dep hon cho khach
hang — c¢6 du 1y 18 cho viéc nay! Tuy nhién, c6 mot diéu kho nhan thay hon
d6 1a: tat ca moi ngudi déu bi thu hit bai nhitng tiéu chuan cao — boi chung
rat c6 ich cho viéc tuyén dung va duy tri. Mot diéu tinh té hon nita 1a: vin
hoa tiéu chuan cao chinh 1a chiéc 6 bao vé ddi véi nhitng cong viéc vo hinh
nhung dong vai trd vo cung quan trong dang dién ra hang ngay tai bat ky
cong ty nao. Toi dang nodi dén nhitng cong viéc ma khong ai nhin thay.
Nhitng cong viéc dugc hoan thanh khi khong c6 ai dang theo doi. Trong
mét nén vin hoa chu trong dén tiéu chuin cao, thi viéc hoan thanh tbt
nhitg cong viéc nhu thé chinh 1a mot phan thuéng — va day chinh 1a mot
phan trong hanh trinh trd nén chuyén nghiép.”

- Bezos (trich Thu giri ¢6 dong nim 2017)

6 mdt cau nodi cii trong kinh doanh thé nay: “Néu ban nghi rang

thué mot nhan vién chuyén nghiép 13 qua dit do, thi ctr chd dén khi
ué mot nguoi nghi¢p du”.

Cau noi 4y duoc quy cho kha nhiéu nguoi, nhung diéu nd néi 13 hoan
toan dung dan. Khi md rong quy mé mot cong ty, viée dau tu vao nhitng
tiéu chuan mic cao khong phai 1a mét viéc lam xa xi, ma la mot diéu bat
budc. Nhing tiéu chuin cao chinh 1 sy dau tu ma ban can dé mé rong quy
mo cong ty. Hiy xem xét nhing tinh hudng sau day:

e Ban can muoi ngudi dé lap rap san pham? Viéc lap rap ciing chi dién
ra nhanh ding bang toc d6 ctia nguoi cham nhat ma théi.

e Viéc chu trong dén céc chi tiét co phai 1a van dé trong to chirc ctia ban
khong? Ban s€ bi kéo lai khac phuc 15i sai bdi mot nguoi thiéu can
trong nhat trong nhom gy ra.
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¢ Ban c6 mudn san xuat nhitng san pham chat luong khong? Néu san
pham khong dap img duoc mong doi cua moi ngudi, thi nhirng nhan
x¢ét ti€u cyc c6 the pha huy tat ca.

Pau tu vao nhitng tiéu chuan cao dbi v6i yéu to con nguoi va san pham
s€ gitp ban di nhanh hon va véi quy mé 16n hon. Nhitng nhan vién nhanh
nhen va chuyén nghiép s& giup ban ban dugc nhiéu san pham hon. Nhitng
nhan vién cin than s& giup ban giam thiéu tai nguyén st dung cho viéc
khic phuc sai s6t. Va nhitng thiét bi chat luong s& giam thiéu t6i da sb san
phém bi hoan lai, nhitng nhan xét ti€u cuc, va ca nhu cau cham soc khach
hang.

Boi nhitng 1y do nay, néu ban mudn hop tac kinh doanh véi Amazon,
hay chu trong dén nhiing tiéu chuan cao. Hai vi du dién hinh vé nhiing tiéu
chuin cao tai Amazon d6 1a: c6 duoc viéc lam tai Amazon, va cic bén thir
ba dang hop tac kinh doanh cung Amazon.

“BAR RAISER” VA CAC UNG VIEN CUA AMAZON

Néu ban ¢6 co hoi duge phong van ung tuyén vao mot vi tri nao do tai
Amazon, hiy chuan bi cho mot quy trinh phong van tap trung nhiéu vao
cac tiéu chuin cao nhu ho di 1am véi trinh do hoc van va kinh nghiém hoc
tap ctia ban vdy. Va hidy sin sang dé gip ca nhitng ngudi c6 18 khong
thuong xuat hién trong mot budi phong van, bao gom nhitng ngudi duge
Amazon ménh danh 1a “Bar raiser” (nguoi nang thang tiéu chuan).

Céc Bar raiser 1a mot nhdm nhirng nhan vién cong ty duoc lya chon
“tht cong”, nhitng nguodi di thé hién xuat sic trong linh vuc tuyén dung,
coi trong nhiing tiéu chuan mirc cao, va ciing 1a nhitng nguodi di trai qua
khoa dao tao hét strc dac biét.

Trong sudt qua trinh phong van (diéu nay dic biét dung voi nhumg vi tri
diéu hanh) thuong s& c6 it nhat mot Bar raiser, va Bar raiser cO quyen phu
quyét ma khong mot ai co thé bac bo — ké ca Bezos hay giam dbc tuyén
dung. Trong mot cudc phong van co su xuit hién cia Bar raiser, thi s&
khong c6 mot tng vién nao tring tuyén néu khong dwgce Bar raiser dong .

Mot 1an nita, trong 14 thu gti c6 dong dau tién vao nim 1997, Bezos da
khang dinh rd:

“Lam viéc ¢ day khong hé dé dang (khi toi phong van cac (mg vién, toi
luén noé1 vo1 ho rﬁng: “Ban c6 thé 1am viéc 1au dai, cham chi hodc thong
minh, nhung tai Amazon.com, ban khong thé chon hai trong s6 ba cach lam
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viéc ndy”), bai ching t6i dang nd luc lam viéc dé tao nén thu gi d6 quan
trong, thir gi d6 c6 y nghia cho khach hang ciia chung t6i, mot dicu gi do
dang dé sau nay chung toi c6 thé ké lai cho con chau ctua minh nghe.
Nhiing diéu nay khong hé dé dang. Chiing t6i hét sic may man khi c¢6 duoc
d6i ngli nhan vién tdn tuy, san sang cong hién va dam mé xdy dung
Amazon.com.”

- Bezos (trich Thu giri c6 dong nam 1997)

Tuy nhién, cac Bar raiser khong phai 1a cach duy nhat Amazon ap dung
dé dau tu vao nhitng tiéu chudn mic cao dbi véi nhan vién tai Amazon.
Mot cach khac nita ma Amazon ap dung dé thuc ddy nhiing tiéu chuan cao
d6 1a ba ciu hoi dé tat ca nhitng ngudi phong van suy xét trude khi dua ra
quyét dinh cudi ciing. Trong thur giri c6 dong nam 1998, Bezos ¢o viét:

“Lam viéc cham chi, tim théy niém vui, lam nén lich st.

That sy khong thé tao ra két qua tot dep trong mot mdi truong ning
dong nhu mang Internet ma khong co6 sy gép mat cua nhiing con ngudi
xuat chiing. Dé lam nén lich str 12 mot diéu khong hé dé dang, va chung toi
ludn 1udn nd luc tim kiém diéu d6. Hién tai chung t6i c6 mot doi ngii 2.100
nhan vién cham chi, thong minh va nhiét huyét, nhitng nguoi luén dat
khach hang lén hang dau. Viéc dat thanh tiéu chuan cao trong viéc tuyén
dung nhu chung t6i di va sé tiép tuc 1am chinh 13 nhan t6 quan trong nhat
quyét dinh thanh cong ctia Amazon.com.

Trong nhiing cudc hop tuyén dung, chung tdi luén yéu cau moi ngudi
suy xét k¥ ludng ba cau héi trude khi dua ra quyét dinh tuyén dung:

Ban ¢6 nguwéng mé nguoi nay khéng? Néu ban nghi vé nhitng ngudi ma
minh ngudng md thi ban co thé thay ho 1a nhitng ngudi ma ban ¢6 thé hoc
hoi duge diéu gi do tu ho, hodc co thé noi guong ho. Pdi voi ban than
minh, t6i ludn cd gang hét stirc dé 1am viéc véi ngudi ma téi ngudng md, va
t6i ludn khuyén khich cac nhan vién ¢ day ciing doi hoi diéu do6 that khat
khe. Cudc song qua ngan ngui dé co thé lang phi thoi gian vao nhiing ngudi
ban khong ngudng mg.

Liéu nguwoi ndy c6 gitp tang hiéu sudt lam viéc binh qudn ciia cd nhém
hay khéng? Ching t6i muén chéng lai sy hdn loan. Céc tiéu chuan sé& tiép
tuc duoc nang lén. Toi dé nghi moi ngu’(‘yi muong tuong vé tuong lai cua
cong ty sau ndm nam nira. Pén lac d6, mdi ngu:orl trong chung ta phal nhin
lai va no1 dugc rang ‘Bay gid cac tiéu chuan da rat cao roi — toi rat ming
vi minh d3 du phan vao qua trinh!’.
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Xét vé khia canh nao thi nguoi nay co thé dwoc coi la mét siéu sao? Rat
nhiéu nguoi s& hitu nhiing k¥ ning, nhitng dam mé, va tim nhin doc nhat
v6 nhj co thé giup moi trudng 1am viée clia ca cong ty tré nén phong phu va
tha vi. Va thuong thi d6 1a nhitng kha ning khong lién quan dén cong viéc
ciia ho. Mot trong nhitng nguoi ¢ day 13 quan quan Cudc thi Panh van
Quéc gia (National Spelling Bee), (nim 1978, toi tin 13 nhu thé). Toi ngd
rang viéc d6 khong gitp duoc gi cho ¢o dy trong cong viéc hang ngay,
nhung chic chan né gitip cho bau khong khi lam viéc trd nén vui tuoi hon,
ban ctr thir va vao c6 Ay ¢ hoi truong voi 10i thach d6 danh van chir
‘onomatopoeia’ (tur trong thanh) ma xem.”

- Bezos (trich Thu giri c6 dong nam 1998)

Nhiéu nguoi c6 thé cam giac duoc ai d6 12 nguoi ho khong ngudng mo,
doi khi viée dé dua vao tryc gidc cua ho, réng nguoi kia s€ khong phu hop
v6i vi tri. Nhung ¢6 bao nhiéu nguoi thuong xuyén chil tim suy ngam vé
ba cau hoi trén?

DPéi véi cau hoi tht hai, lidu nguoil do co thé tang hiéu suat lam viéc
binh quan cua ca nhém sau khi ho gia nhap doi1 ngii hay khong? Cau hoi
nay budc ban phai tuyén dung nhirng nhan vién c6 ning luc trén mirc trung
binh. Néu khong, ho s& khong gitip ich gi cho viéc ting hiéu suat binh
quan.

Va liéu ho c6 thé 1a mot siéu sao hay khong? Viéc kham pha ra nhiing
khia canh tiéu biéu dugc coi 1a siéu sao ctia ngudi d6 budc nhitng ngudi
phong van phai tim kiém nhiing nét dic trung riéng biét giup dat duoc
thanh tich cao. Nhan dién duoc nhitng ngdi sao nay ciing gitp nhém bd
nhiém vi tri tbt nhat cho nhan vién mdi dé dat duoc thanh cong.

Nhitng Bar raiser va nhiing cau hoi tuong tuy nhu trén gilp Amazon
khong nging cai thién thanh tiéu chuan ap dung v6i moi nhan vién méi va
thiét 1ap mot hé thong tuyén dung ma chi nhitng nhan vién hang A mai co
thé vuot qua. Piéu nay v cung quan trong, boi nhitng nhan vién hang A
thuc thu khong chi thuc hién tdt nhiém vu ciia minh, ma ho con ludén mudn
dugc & trong mdt mdi truong cé nhiéu nhan vién hang A khac. Ho khong
cam thdy bi de doa boi nhitng nhan vién ludén hoan thanh xuét sic cong
viéc, ho luén mudn duogc 1am viée cung nhirng déng nghiép xuit sic, boi
diéu do s& gitip cd nhém dat dugc nhitng thanh tyu 16n hon va tdt dep hon.
Nhitng nhan vién hang A vo cing nan chi véi sy chim tré va sai sot cla
nhan vién hang B hay hang C.
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Mat khac, nhitng nhan vién hang B thuong kha de chung nhiing nhan
vién hang A, bdi nhan vién hang A s€ khién hiéu suat lam viéc cua ho trong
c6 vé kém coi. Do 1a 1y do tai sao nhitng nhan vién hang B thuong tuyén
dung nhan vién hang C hodc kém hon.

DPé c6 thé duy tri nhitng tiéu chuan cao trong mot td chirc, ban budc
phai thang tay voi cic Gng vién. Néu khong, hiéu 1ng tang s& lap tlrc xuat
hién... ban ha thép thanh tiéu chuan; tiép dén, nhan vién ma ban thué s& lai
tiép tuc ha thap thanh tiéu chuan, va ctr thé. Pudong xoan bc ay sé& tiép tuc
cudn xudng cho dén khi chi con lai mot cong ty tdm thuong, chang con
boéng dang cua nhitng tiéu chuan cao.

Amazon ndi tiéng 12 mot moi trudng doi hoi khat khe. D6 14 mot noi ¢6
thé thach thirc nhitng nhan vién xuat sic bac nhat. Poi khi ngay ca vai
nhitng nhan vién hang A thi moi trudng ndy van mang tinh doi hoi qua mirc
khit khe.

Tuy nhién, nhitng nhom nhan vién hang A sé& khién cho méi truong lam
viéc khét khe tré nén it khit khe hon. Mdi nhan vién hang A c6 thé tap
trung vao nhiém vu ctia minh va tréng cdy vao su hd tro tir nhitng nhan
vién hang A khac dang lam t6t cong viéc cua ho. Nhiing tiéu chuan muc
cao sé ludn ludn dong vai tro 1a nguyén 1y cbt 16i cia cong ty, it nhat 1a
trong thoi gian Bezos con nam quyén.

“Nguyén tic linh dao ciia Amazon — Kién quyét véi nhitng tiéu
chuin cao nhat: Nguoi lanh dao so hiru nhitng tiéu chuan vo cing cao —
nhiéu ngudi cho rang nhiing tiéu chuan nay cao dén mirc vo 1y. Nguoi lanh
dao khong ngimg nang cao thanh tiéu chuan va chéo 1ai ca doi huéng dén
nhiing san pham, dich vu va quy trinh chat luong cao. Nguoi lanh dao ludn
phai dam bao rang nhimg khiém khuyét khong bi lot xudng tang dudi va
nhitng van dé d6 phai dugc khic phuc, stra chita.”

Thong tin vé quy trinh va ndi dung phong van ludn cé san trén trang
web Amazon.com. Trang web nay c6 noi:

“Nhitng cudc phong van cua ching t6i bam vao nhiing cau héi lién
quan dén thai do, 13 nhitng cau hoi vé cc tinh hudng trong qua khu, hoic
nhirng thach thirc ma ban ting ddi mat, va cach thirc ban xur 1y ching, c6 su
dung nhitng Nguyén tic lanh dao cia Amazon dé diéu huéng cudc thao
luan. Chang to1 khéng dé cap dén nhimg cau hoi hoc bua (chéng han nhu:
Co bao nhiéu 6 ctra s6 & Manhattan?) trong qua trinh phong van. Ching toi
da nghién ctru cach tiép cin nay va thay rang nhitng cau hoi hoc bua khong

154



dang tin cay trong viéc du doan muc do thanh cong cua mot ing vién tai
Amazon.

Sau ddy 12 mot s cau hoi lién quan dén thai do:

« Ké cho toi nghe vé 1an ma ban phai ddi mat véi mot van dé co rat
nhiéu phuong phap giai quyét kha dung. Van dé do6 1a gi va 1am thé nao ban
xéac dinh dugc cach giai quyét? Két qua ra sao?

» Hay ké vé mot 1an ban chép nhan mao hiém, gay ra sai sot, hodac that
bai. Ban da phan Uimg nhu thé nao, va ban da tién bo ra sao sau lan trai
nghiém do6?

« Ké chi tiét vé mot 1an ban dam nhiém vi tri 1anh dao mot du 4an.

* Ban da lam gi khi phai thyc hi¢én nhi€ém vy khich I¢ tinh than cho ca
mot nhom nhén vién hodc phai thic day tinh than hop tac trong mot du 4n
dac biét?

 Ban da tan dung cac dit li¢u nhu thé nao dé phat trién thanh mot chién
luoc?

Hay nhé rang Amazon 1a mot cong ty van hanh bang dir liéu. Khi tra 1oi
cac cau hoi, ban can tap trung vao chinh ciu hoi d6, phai dam bao cau tra
161 ctia minh ¢6 bé cuc rd rang va chura nhirng vi du co s6 liéu cu thé. Ngoai
ra, hdy dua ra nhimg tinh hudng xay ra gan nhét c6 thé.”

Tém lai, dé c6 dugce tiéu chuan muic cao, ban can biét chinh xac nhirng
tiéu chuan cta ban thin. Amazon xac dinh rat rd rang cac tiéu chuan.
Amazon khong khai nghiép véi mot danh sach day du cac nguyén tic lanh
dao, ma chi véi mot s6 trong d6, va dan dan xdy dung chung hoan thién
song song vO1 qua trinh tang truong cua Amazon. Trudc khi ban co the
phong van cac u‘ng vién xem ho ¢6 phu hO’p véi cong ty hay khong, ban can
phai c6 mot diém chuan dé so sanh va biét chinh xac nhitng yéu to ma minh
dang do luong.

Nhitng cau hoi mé, nhu nhitng cau ma Amazon da hoi, c6 y nghia vo
cing quy gia nhung van c6 thé khong hitu ich, tham chi 1a rat kho khan,
néu ban khong biét chinh xac diéu ma minh dang tim kiém, bdi chung
khong chi don thuan 1a nhiing cdu hoi mé, mang tinh kich thich, ma con la
cach dé biét dugc ai d6 co6 phu hop va co thé vuon 1én dan dau doanh
nghiép hodc t6 chiic clia ban hay khong.

PAU TU VAO VIEC DUY TRI NHUNG TIEU CHUAN CAO
CHO BEN THU BA
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Mua hé nim 2018, Amazon cong bd mot chuong trinh danh cho nhiing
ngudi thau khoan mot co hdi nhan duge khoan tién 1én dén 300.000 do-la
mot ndm, bang cach md doanh nghiép cua riéng ho dé phu trach viéc giao
hang cho Amazon. V61 khoan tién 10.000 do-la vén dau tu ban dau, moi
nguoi déu co thé thanh 1ap mot doanh nghiép dong vai tro van tai cho
Amazon. Amazon s& cung cap muc gia tot nhat cho nhiing xe tai chuyén do
va phi bao hiém. Ngoai ra, Amazon con cung cdp mot hé thong cac goi van
chuyén déu din va nhiing tuyén duong cu thé dé doanh nghiép co thé lam
quen.

Vay mon hoi ¢ day 1a gi?

Khong phai ai cling co6 thé duy tri nhitng tiéu chuian muc cao ma
Amazon yéu cau & cac bén tht ba. Phan thudng tai chinh danh cho mé hinh
doanh nghiép nay vo cung hap din ddi véi cac tai xé giao hang, tuy nhién
Amazon ciling tuyén bd thang than rang co hdi ndy chi danh cho nhiing
nguoi lam viéc cham chi.

Hay cing xem xét danh sach bbn yéu t6 ma Amazon yéu cau & cac tng
vién:

Thir nhat, can phai “4m anh vé khach hang: Ban phai coi khach hang 1a
diém xuat phat réi xac dinh nhiing viéc can lam” (Nghe kha quen phai
khong?).

Thir hai, nhimg k¥ ning 1anh dao tot 1a diéu khong thé thiéu: “Lanh
dao: Ban phai yéu thuong, quy trong moi nguoi! Ban co nang luc tuyét voi
trong mang lanh dao va gitt chan mot doi ngil nhirng tai x&”. Néi cach khac,
Amazon dang tim kiém nhu:ng nguoi mudn tang truéng, chir khong phai la
nhirng tai x€ chi mong kiém dugc viéc lam.

Thir ba, céc tai xé can phai “Tao ra két qua: Thai d6 cuong quyét duong
dau véi thir thach ctia ban s& truyén cam himg cho ca nhom hoan thanh tét
nhiing cong viéc doi hoi stc lao dong 16n, ngay ca khi phat sinh nhiéu thur
thach”. Pay c6 thé 1a mot viée rat kho, doi hoi strc lao dong 16n, va mang
tinh thach thirc cao.

Cudi cing, mdi ngudi phai co6 “Kha ning phuc hoi: Ban c6 kha ning
d6i pho voi sy mo ho ciia mot doanh nghiép phat trién than toc va ludn
ludn thay do6i”. Nhiéu ngudi sup d6 khi doanh nghiép trd nén nhap nhang,
phat trién qua nhanh, thay d6i qua nhiéu. Néu ban 12 nguoi nhu vay, thi
Amazon khong muén ban (mg tuyén dau.
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Nhitng yéu td nay trai nguoc voi nhitng gi Uber va Lyft quang ba cho
cac tai xé tiém nang. Chang han nhu, Uber khuyén khich tinh linh hoat va
tdc do thanh toan nhanh. Lyft quang ba mot théng diép twong tu — “Ngudi
duy nhét ban can tra 101 chinh 1a ban. Kiém soat vi tri, cach thirc va thoi
diém ban mubn kiém tién — trén duong di lam, khi con gai cta ban dang ¢
truong, hay sau nhimng gio hoc budi toi”.

Nhitng diéu nay khac xa so véi cac thong diép am anh vé khach hang,
tinh than 1dnh dao, két qua thu duogc, va kha nang phuc hoi ma Amazon van
ludn dé cao & nhiing tai xé tiém nang.

Chi vai thang sau tuyén bd dau tién, hang trim doanh nghiép da ra doi
trén khap dat nudc, nhitng doanh nghiép nay da thué hang ngan tai xé van
chuyén hang héa cho Amazon.

CAC TIEU CHUAN CAO CHO NHUNG NGUOI KHONG PHAI
LA NHAN VIEN CUA AMAZON

Amazon c6 nhing tiéu chuan mirc cao twong tu dbi voi nhitng bén thir
ba ban hang trén Amazon Marketplace, va trén mang tran lan nhiing cau
chuyén vé nhitng bén thr ba bi loai khoi nén tang do khong dap tmg duoc
nhirng tiéu chuan mirc cao ma Amazon dé ra. Ching ta hiy cing xem mé ta
cia Amazon vé nhiing tiéu chuan muc cao:

“Amazon luén am anh vé viéc cung cdp cho khach hang nhiing trai
nghi¢ém mua sam tuyét voi nhét c6 thé. Tir khi thanh 1ap ctra hang, mot cach
ma ching toi thuc hién nhim dam bao trai nghiém tuyét voi cho khach
hang d6 1a tim nguén cung Gng san pham truc tiép tir cac thuong hiéu va
roi ban cac san pham dé cho khach hang trén gian hang cia ching toi.
Nhim duy tri trdi nghi€ém do6 cua khach hang, ching t6i co thé s& lya chon
nhitng nguon san pham tir mot s6 thwong hiéu ma chi duoc bay ban duy
nhat trén Amazon. Nhiing thuong hiéu khac cling c6 thé tré thanh ngudi
ban hang trén cira hang Amazon néu ho c6 thé duy tri nghiém ngat nhiing
tiéu chuan d6i v4i trai nghiém khach hang cua chung toi. Tuy nhién, dé
khach hang khong nham 1an, chiing tdi xin noéi 1d rang néu bat ky mot san
phém cua thuong hi¢u nao d6 dugc ban béi Amazon, thi thuong hi¢u do s€
khong ban nhiing san pham d6 dudi tu cach mot ngudi ban hang trén
Amazon.

Chung t6i do luong trai nghiém cua khach hang bang nhiéu cach thuc,
bao gdm ty 18 ton kho cao, trai nghiém giao hang, kha niang canh tranh vé
gia va pham vi lga chon. Chung t61 s€ tao ra mot ) cong cu va dich vu dé
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gitp ban dap Uimg cac tleu chuan cta chung t6i va ban hang thanh cong trén
ctra hang Amazon, bao gdm céac coéng cu quan 1y tu dong hang ton kho va
gia, cac dich vu hoan thién don hang, nhu Fulfillment by Amazon (FBA) va
cac dich vu dé phat trién, bao vé thuong hi¢u cua ban, nhu Brand Registry
(dang ky thuong hiéu).

Néu ban khong thé duy tri cac tidu chuan vé trai nghiém khach hang
clia chung t6i, ban ¢ thé mat mot sé dic quyén lién quan dén hoat dong
v6i tu cach 1a nguoi ban hang trong cira hang Amazon (bao gom céa nhiing
tinh nang hién thi goi y trén cac trang chi tiét san pham), hodc ban co thé
mét di co hoi hoat dong nhu mot nguoi ban hang trén Amazon. Trong
truong hop d6, ban van co thé ban san pham cua ban cho Amazon dé chiing
to1 ban lai cho khach hang cia minh.”

N6i cach khac, néu muén ban hang trén Amazon.com, ban phai duy tri
dugc nhiing tiéu chuan mic cao ma Amazon dé ra voi cac giao dich cia
cong ty. Néu ban khong dbi xir véi khach hang bang su ton trong giéng nhur
Amazon doi1 héi ¢ nhan vién cua minh, thi nguy co rat 16n 1a ban s& bj liét
vao danh sach den hodc bi loai han khoi nén tang ban hang nay. Ban c6 thé
thiy, Amazon di dau tu kha nhiéu vao mot sé cong cu gitip cho cac bén thir
ba ¢6 thé duy tri nhitng tiéu chuin cao nay, chang han nhu FBA, mét dich
vu hoan thién don hang ma thong qua d6 Amazon ddm bao cac don hang
duoc xtr Iy theo tiéu chuan mirc cao.

Theo nhiéu cach khac nhau thi nhitng khoan dau tu ctia Amazon vao
cac bén ban hang thir ba hoat dong tuong tu nhu cach cac thuong hiéu
nhugng quyén thuong mai dam bao cho bén nhan nhuong quyén duy tri cac
tiéu chuan cua thuong hiéu. Chi can dén bat ky co s& Chick-fil-A1& nao,
ban ciing s€ dugc chao don bang mot nu cudi, dugc an nhirng moén an chét
luong nhu nhau, va déu nhan duoc 16i dap “Po6 1a vinh hanh cta t6i” moi
khi ban noéi “Cam on”. Khi cic bén nhuong quyén yéu cau bén nhan
nhuong quyén mua nude sét, banh mi kep, va khoai tdy chién cua ho tir
mot co sd trung tAm, viée d6 s& gitp trai nghiém khach hang tro nén nhat
quan. Khach hang biét r5 ho mong doi gi khi tim dén nhitng doanh nghiép
hoat dong nhu mot co s nhuong quyén hodc ¢ mé hinh twong tw. Néu trai
nghiém khong tdt, thi try s& doanh nghiép s€ co nhiéu hinh thtc dé thyc thi
céc quy tic hodc ky luat cac chu cira hang tu nhan.

18 Mbt chudi cika hang ban thire an nhanh ¢ My.
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Amazon mubn khach hang mua hang & bén ban hang tha ba ciing phai
co trai nghi¢m tich cuc tuong tu. Khi mot ai d6 mua sam trén Amazon.com,
Amazon mudn nhiing trai nghiém cua ho phai nhat quan va mang lai su hai
long. Amazon ludn dau tu vao nhimg quy tic va cong cu tuong tu dé ciing
cO mot cap do chat luong cao nhat quan d6i voi trai nghiém cua khach
hang.

LAM THE NAO PE PAU TU VAO NHUNG TIEU CHUAN CAO
O CONG TY BAN?

Ty 1¢ thanh cong cua cong ty ban s& ty 1& thuan véi nhitng tiéu chuin
ma no duy tri.

Néu nhitng trai nghiém cua khach hang ctia ban 1a khong nhat quan, thi
ban s& chang bao gid' c6 thé mé rong quy md. Ban chi c¢6 thé mé rong quy
mo khi céc trai nghiém khach hang ¢ tinh nhat quan cao.

Tai Amazon, viéc dau tu vao cac tiéu chuan mic cao doi hoi mot giai
phap toan di¢n. Viéc do bat dau voi viée xac dinh 16 cac tiéu chuan ma
Amazon mong mudn mang lai cho khach hang cta minh. Sau d6, n6 doi
hoi tat ca moi ngudi tham gia vao trai nghiém khach hang dé song voi
nhitng tiéu chuan d6. Cubi cing, né doi hoi dau tu thoi gian va tién bac dé
lién tuc cai thién, chang han nhu bang cach héi nhiing nguoi phéng van
rang liéu mot tng vién c6 1am gia tang hiéu suat 1am viéc binh quan cta doi
ngli ma nguoi d6 tham gia hay khong.

Pé dau tu vao nhiing tiéu chudn mirc cao cho cong ty ban, hiy khoi dau
béng viéc xac dinh trai nghiém khach hang ma ban mudn dat duge. Sau do,
tur hoi ban than rang liéu nhirng con ngudi, nhitng san pham va dich vu ma
cac khach hang cua ban tiép xtc c6 dap tng dugc nhimg tiéu chuin d6
khong. Néu khong, ban da thiéu sot & dau? Ban co6 can dau tu vao nhirng
san pham chat luong hon khong? Ban c6 can dau tu vao mot quy trinh
tuyén dung khat khe hon khong? Ban c6 can dua ra nhiéu yéu cau hon d6i
v6i cac nha cung cap?

Ban c6 thé khong c6 duoc tim anh huéng trén thi truong nhu Amazon,
nhung bat ky cong ty nao ciing co thé cai thién trai nghiém khach hang mot
cAch nhat quan. Vi duy, néu ban 13 mot doanh nghiép nho, ban han khong co
kha ning nhu Amazon, c6 thé anh hudng dén su thay d6i tai nha san xuét
16m, nhung ban co thé tim kiém cac nha san xuat khac, c6 1& 1a mot nha san
xuat nho hon nhung c6 thé dat duoc chat luong cao hon va quan tim hon
dén doanh nghiép cta ban.
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Tao ra mdt van hoa coi trong nhitng tiéu chuan mirc cao s& giup cho
doanh nghiép c6 thé duy tri tr duy gibng nhu mot doanh nghiép vira khoi
nghi¢p. Mot khi ban bat dau chéch hudong khoi nhitng tiéu chuan muc cao
cua minh, thi chinh la ban dang khaéi dau mot qua trinh cham rai va kho so
cua viéc trd thanh mgt doanh nghié€p c6 tinh than cua ngay thu hai.

“Tinh than ngay tht hai 1a mot sy ngung tré. Theo sau la sy chéch
huéng. Tiép dén 1a su lao déc day dau thuong. Va tiép sau nira 13 sy lui tan.
D6 14 1y do tai sao phai ludn ludn gitr virg tinh than ciia Ngay dau tién.”

- Bezos (trich Thu giri c6 dong nam 2016)
AP DUNG
Chii trong nhiing tiéu chuan cao

Cau héi: Néu ba hoic bén pham chét quan trong ciia nhiing nhan vién
c6 hiéu suat cao nhat va thanh cong nhat ciia cong ty ban?

Cau hoi: Ban (va nhitng ngudi quan 1y viée tuyén dung cuia ban) ¢6 chi
trong vao nhitng pham chat do trong qua trinh tuyén dung khong?

Cau hoi: Ai 1a ngudi chiu trach nhiém “quan 1y chat lugng” & cong ty
ban? Va ho thuc hién viéc d6 nhu thé nao?
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Chuong 13
NGUYEN LY #13: PO LUONG CAC VAN
PE, XEM XET NHUNG GI PA PUQC PO
LUONG, VA TIN TUONG TRUC GIAC CUA
MINH

“Rat nhiéu quyét dinh quan trong ma chung toi dua ra tai Amazon.com
6 thé dugc thuc hién béng cac dir licu. Co cau tra 101 dung hoac sai, c6 cau
tra 101 tét hon hodc té hon, va thuat toan s€ cho ching toi biét tirng cau
tra 10 thudc loai nao. Pay 1a nhitng cach thirc ra quyét dinh wa thich cia
ching t61.”
- Bezos (trich Thu giri ¢6 déng nam 2005)
“Nhitng quyét dinh dua trén thut toan mang lai kha ning dong thuan
rat 16n, trong khi d6 nhirng quyét dinh dwa trén phan doan lai thuong
din dén tranh luén, chi it 1a cho dén khi thyc thi va duoc chirng minh. Bat
ky t6 chtrc nao khong bang 10ng trai qua su tranh cii thi phai ty han ché
minh trong nhitng quyét dinh dya trén thuat toan. Theo quan diém cia
chung t61, lam nhu vay sé khong chi han ché nhirng tranh cai, ma con han
ché dang ké sy d6i méi va sy hinh thanh nhing gi tri dai han.”
- Bezos (trich Thu giri ¢6 déng nam 2005)
“Lan man trong kinh doanh khong mang lai hi€u qua... nhung su lan
man ciing khong phai 12 ngiu nhién. Ma n6 duoc chi dwong dén 16i — béi
linh cam, sy quyét tam, trwe gic, tri td mo, va duoc tiép thém stirc manh
bdi mét niém tin manh 1iét rfmg chién loi phém danh cho khach hang la du
16n, ring nd xtng dang dé ta rdi loan mot chat, chéch huéng mot chut
nhim tim dudng dén voi no.”
- Bezos (trich Thu gm co dong nam 2018)
eff Bezos coi cac phép do, phan tich va so liéu 1a yéu to rat quan
Jtrong. C6 rat nhiéu phép do ndi bat, nhung hai trong s phép do
quan trong nhét ddi véi Bezos 13 dir liéu va tién bac.
Hau hét cac doanh nghiép déu hiéu ring ho can phai do luong va sir
dung nhirng phan tich dé nim rd hién trang cia cong ty. Yéu t6 ma Bezos
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thém vao d6 1a ban ciing can danh gia ca nhitng théng tin mang tinh giai
thoai dé dam bao chic chan rang ban khong dé nhiing dir liéu va phan tich
khién minh lac 16i. Nghia 14, nhiig dit liéu ma ban dang do luong co thé
chinh xac, nhung néu ban do ludng sai yéu t6, thi chic chan né khong
mang lai thong tin ma ban can.

PO LUONG KHONG CHI LIEN QUAN PEN DU LIEU TAI
CHINH

Dir liéu van hanh moi thir tai Amazon.

Hau nhu moi quyét dinh van hanh déu duoc thuc hién cung nhirng dir
liéu luu trit trén hé thong cua ho. Trong subt nhitng ndm vira qua, Amazon
da tro nén rat “lio luyén” trong viéc theo ddi hoat dong ciia khach hang
trén trang web cua hg. Pay la thir mang lai strtc manh cho cong cu dé xuét,
gitip ban biét “Khach hang timg mua mit hang ndy ciing mua ca mit hang
nay...”. Hang trim ngan tinh ning nhu thé ndy duoc cung cap boi cac thuat
toan giup cai thién trai nghiém cua khach hang.

Trang web ctia Amazon duoc thir nghiém lién tuc dé tim ra nhimg mau
sac phu hop nhat, nhirng nut bam tot nhat, vi tri tot nhat cho muc danh gia,
cung vi tri hién thi hang ngan mat hang khac. Puoc dat tén 1a “thir nghiém
A/B”, day 1a mot cach tiéu chuan dé xac dinh thay d6i nao s& c6 tac dong
tich cyc nhat cho trai nghiém va hanh vi khach hang.

(Hiéu mot cach don gian, thir nghiém A/B, hay con duoc goi 1a thu
nghiém phan tach, 1a mot thir nghiém ma ban s& chia cac chu thé thu
nghiém thanh hai nhom, méi nhém s& dugc gan cho mdt tiy chon khéc
nhau, va sau d6 ban s& quan sat xem tity chon nao mang lai nhitng phan hoi
t6t hon).

Khi ban thyc hién mdt thay doi nhé trén trang web, ban co thé diéu
huéng mot sd luong ngiu nhién nguoi truy cip dén véi trang web mébi va
mot s6 luong twong tu dén trang web hién co va truy vét, giam sat nhiing
tuong tac trén ca hai trang web. Dya trén nhiing phan tich do, ban s& biét
duoc khach hang c6 thich sy thay d6i d6 (va mua sam nhiéu hon) hay
khong, hay su thay doi d6 da kim ham sirc mua sam va khong nén ap dung.

Nham quan 1y quéa trinh nady, Amazon da tao ra mot nén tang thu
nghiém nod1 bd cb tén 1a Weblab. Bezos giai thich nhu sau:

“Chung t61 ¢6 mot nén tang thir nghiém ndi1 bd riéng bi€t mang tén
‘Weblab’ dugc sir dung dé danh gia nhitng cai tién trén website va san
pham ctia cong ty. Nam 2013, ching toi cho chay 1.976 Weblab trén toan
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thé gidi, tang tr con s6 1.092 ciia nim 2012, va 546 cta nam 2011. Mot
thanh céng gan ddy ma ching toi dat duoc do 13 tinh ning mdi voi tén goi
‘hoi mot nguoi sé hitu’ (Ask an owner). Nhiéu nim trude, ching toi 1a
cong ty tién phong v&i ¥ tuong thu thap binh luan truc tuyén tir khach hang
— cac khach hang d3 mua hang s& chia sé quan diém va nhan xét vé san
pham d6, giup nhiing khach hang khac c¢6 thém thong tin tham khao dé
quyét dinh mua hang. Tinh ning ‘Ask’ theo cung tap quan d6. Tir mot trang
san pham, khach hang c6 thé hoi bat ky cau hoi nao lién quan dén san pham
d6. Chang han nhu, san pham nay c6 tuwong thich véi tivi/dan 4m thanh/PC
ctia t61 khong? C6 dé lap rap khong? Luu luong pin 13 bao 1au? Sau d6
chung t6i s& gui lai nhitng cau hoi nay dén nhitng ngudi da s hitu san
pham. Ciing giéng nhu voi tinh ning binh luan, khach hang luon vui vé
chia sé truc tiép nhirng hiéu biét ctia ho vé mot san pham nhat dinh dé gitp
dd nhitng khach hang khéac. Hang tri¢u cau hoi da duoc héi va tra 161.”

- Bezos (trich Thu giri 6 dong nam 2013)

Moi nhan vién tai Amazon déu c6 thé truy cap vao mot co so dit ligu
chung cung cap mot luong 16n thong tin vé cac khia canh lién quan dén van
hanh. Mot trong nhitng cach ma Amazon st dung dé khuyén khich su do6i
méi cho khach hang d6 1a trao thudng cho nhitng ngudi c6 thé nhin vao
nhiing dit liéu ndy va tim ra nhiing m6 hinh méi c6 thé tao ra loi ich cho
trai nghiém khach hang.

Trang web Thir nghiém va T6i uu hoa ctia Amazon (chil s& hitu cia
Weblab) mé ta nhi€ém vu ctia ho nhu sau:

“Chtng toi cho phép thir nghiém & quy mo 16n dé giup Amazon xay
dung cac san pham tot hon cho khach hang. Thir nghiém A/B nam trong
ADN cua Amazon va chung t61 chinh la trong tdm cta cach thirc Amazon
doi moi.

Poi ngii Thir nghiém & T6i wu héa ciia Amazon cung xay dung cong
nghé cbt 151 tao sttc manh cho su ning dong va ting truong kinh doanh cua
Amazon. Chung t6i nghién ctru vé k¥ thuat xdy dung va khoa hoc giup cac
nha lanh dao tai Amazon dua ra quyét dinh hop 1y dua trén hé théng dir
ligu. Chung td1 c6 cac nhoém phu trach suy luan nguyén nhan, nghién ctru
quyét dinh, thr nghiém va du bao. Chung t6i xay dung va str dung céc cong
cu khoa hoc thuc té chay trén cac hé théng phan bd duoc sir dung bdi hau
hét moi doanh nghiép va to chirc thudc Amazon ciing nhu cic cong ty con.
Chung t6i gitp cac doi nhom tai Amazon hiéu duoc gia tri 1au dai ma cong
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viéc cta ho mang lai cho Amazon, cho khach hang, nha cung cap, ddi tac
va nhitng nguoi khac nira.”

PO LUONG TAI CHINH

Khi nhic dén dir liéu tai chinh, hau hét nhitng cong ty glao dich cong
khai déu tap trung vao cac khoan thu, ty suét loi nhuan trén c6 phan, va toc
do gia tang lgi nhuan. Nhung Bezos thi khong.

Bezos lai quan tAm dén dong tién mdt tw do trén cb phan.

To1 khong phai 1a mot nha phan tich tai chinh, ma la mdt ga yéu thich
cong ngh¢ va la mot chuyén gia phan tich rii ro. Téi khong phai 1a ngudi
diéu hanh mot cong ty tri gia hang ty d6-la va, rd rang, t6i khong dam noi
rang minh hoan toan hiéu diéu nay. Nhung Bezos thi c6. Anh biét nhiing gi
can do luong va biét nhirng sy do ludng nao 1a quan trong.

Thuat nglt dong tién mat tu do 1a luong dong tién con lai ctia mot cong
ty sau khi khau trir cac chi phi cd dinh can thiét dé duy tri hoat dong cta
cong ty — chang han nhu phi thué muén, trang thiét bi thiét yéu, phi bao tri
hodc nang cap, cong nghé — dong thoi thanh toan cac khoan no dén ky.

Vé co ban, dong tien mdt tw do chinh 13 nguén thu nhap tu chu, hoac
“khoan dung dé chi tiéu” cua cac doanh nghiép. Khai niém nay hoan toan
khac voi thuat ngir “dong tién” dugc str dung phd bién bdi no tinh dén sy
chi tiéu ma mot cong ty phai thuc hi¢n dé tiép tuc hoat dong tdt nhat, vi vay
n6 co thé 1a cach thirc chinh x4c hon dé danh gia sttc manh cia mot cong ty
tir goc d6 dong tién.

Thu gui ¢6 déng nam 2004 nhan manh rat rd tim quan trong cua dong
tién mdt tw do kém theo nhiing vi du va biéu d6 chi tiét, va Bezos ciing giai
thich rang anh quan tdm dén dong tién mdt tw do 13 boi chi s6 nay lién quan
rat 1on dén Amazon:

“Pon vi do ludng tai chinh cha chét cua chung toi, va 1a thtr chiing toi
mudn hudng dén trong dai han nhat chinh 1a dong tién ty do trén co phan.

Dong tién tu do trén co phén dugc dinh nghia la khoan tién that c6 duoc
tir cac hoat dong kinh doanh trir di chi phi tai san ¢6 dinh, bao gom cac
phan mém sir dung ndi bo va phat trién trang web, ca hai déu duoc trinh
bay chi tiét trén bao co luu chuyén tién té cua chiing ti.”

- Bezos (trich Thu giri c6 dong nam 2004)

Dong tién mat tu do trén cb phﬁn la cach wa thich cua Bezos va Amazon
dé danh gia tinh trang tai chinh cta cong ty.
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Piém mau chot Bezos muén nhac dén d6 1a nhimng s6 liéu dién hinh ma
Phé Wall dua ra khong phai lic nao cling 1a mdt birc tranh 16t ta chan thuc
tinh trang hodc gia tri thuc té cua cong ty.

Va d6 1a 1y do tai sao nguyén Iy ting trudng bao gom ca viéc do luong
nhitng van dé quan trong.

Bezos sir dung toan bo Thu giri ¢6 dong nim 2004 dé ndi vé dong tién
tur do thay vi ty suét loi nhudn trén c6 phan va tiép tuc st dung yéu to nay
nhu 13 mot phan trong chién luoc tai chinh cia minh. Thyc té, hang triéu
nha dau tu van rt chu trong dén muc thu nhap, ty suat loi nhuan trén co
phan, va tbc d6 ting truong thu nhap. Diéu d6 ¢6 phai vi nhitng nha dau tu
nay da phu nhén tién dé ma Bezos dé ra? Hay bai vi sé dé dang hon khi di
theo nhitng gi ma xu thé cua thi truong dau tu di dua ra hang thap nién?

Bat ké ban c6 quan diém thé nao trong viéc liéu dong tién tu do cd phai
1a thude do tot nhat (so véi lo1 nhuan thu dugc) cho strc manh cua mot
doanh nghi¢p hay khong, thi thanh cong cua Bezos khi van hanh Amazon
dé tdi da hoa dong tién mat tu do thay vi mtrc 1gi nhuan da khién tat ca phai
dat cau hoi rang liéu ching ta c6 dang do luong nhiing gi that sy quan trong
d6i v6i cong ty hay chura.

Trong mdt thé gidi dic biét ton sing ciu chdm ngdn “Cai gi do ludng
dugc thi c6 thé dat dugce”, thi diéu nay lai dac biét quan trong. Cu thé, doi
ngil 1anh dao cta ban s& hoi nhan vién cia ho nhitng gi néu mdi cudc hop
danh gia tai chinh déu tap trung vao murc lgi nhuan? Khong nghi ngd gi, ho
s& huy dong hét moi sy tip trung vao viéc gia ting thu nhap néu ban van
hanh cong ty theo phuong phap do luong toc d6 ting truéng tai chinh
truyén théng.

Nhung diéu gi sé xdy ra néu ban chuyén hudng budi thao luin sang
dong tién mit tuy do? Cac nhan vién sé& tdp trung moi nd luc dé cai thién
dong tién mat tu do cla cong ty — dong nghia véi viée tap trung hudng téi
tu duy dai han.

Pé cong ty cua ban c6 thé do luong nhitng yéu td quan trong, thi trudc
tién ban phai xac dinh thudc do cudi cung cho thanh cong hoac su tién bod
trong to chirc ctia ban. Néu ban muén tang truéng nhu Amazon, cé 1& dong
tién mét tuy do s& 1a tdm diém can cha y. Mot khi da xac dinh duoc thudc do
cudi cung cho thanh cong, ban hiy ban luan cung ban lanh dao dé chi ro
nhiing diém dir liéu nhé hon ma minh c6 thé do luong nham giup moi
nguoi biét minh dang di ding hudng.
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Hay tién hanh viéc ndy ¢ moi cap do6 trong doanh nghiép, véi tu cach 1a
mét to chire, véi tung bd phan, dd1 nhom, vi tri va voi tirng du an hodc sang
kién moi. O cap do to chirc, nhitng phép do ludng nao gitp ban biét minh
dang di dung hudng? Hay tiép tuc sir dung nhitng cau hoi do luong twong
tu voi tung bo phan, doi1 nhom, va tung vi tri. Khi thtr nghiém nhitng séng
kién moi, hay do luong hiéu suat sao cho phu hop vé1 muc tiéu 16n ma ban
dé ra.

Vi mot tam nhin thau sudt vé viée dau 1a diéu quan trong nhat, cubi
cung cé thé dan dén viéc ban nhan ra nhirng thr ban chua tirng cho la quan
trong lai 13 thir can do luong nhat. Va rat c6 thé ban ciing sé tir bo mbi ban
tam d6i v4i nhitng yéu t6 do luong ma trude nay ban vo cing chu trong.

Nhung viéc do ludng nhitng van dé quan trong va xem xét nhimng gi da
duoc do luong s& giup ban va ca nhom phdi hop cung nhau hudng dén
nhitng muc tiéu chung quan trong nhat ddi véi cong ty.

“Tét ca cac quyét dinh cta chung toi da phan anh mot cach nhat quan
sy chu trong néy Trudce tién, chl'mg t6i tién hanh tu do luong theo cac chi
s6 biéu thi rd nhat vi thé dan dau thi trudong cua chung ta nhur: tang trudng
khach hang va doanh thu, s6 lan khach hang quay tro lai mua sam, va strc
manh thuong hi¢u cua ching ta.”

- Bezos (trich Thu giri 6 dong nam 1997)

XEM XET NHUNG GI PA PUGC PO LUONG

Amazon da c6 nhitng chia sé chan thyc vé nhiing thach thirc ma ho phai
d6i mat trén sudt ching duong. Nhung khi nhin vao cac con sd, Bezos co
thé muong tuong ra duge mdt buc tranh 1én hon. Trong thoi diém bung nd
bong bong internet, Amazon da phai himg chiu mét ca séc 16n khi c6 phiéu
cong ty giam tir 113 do-la/co phiéu xubng con 6 d6-la/cod phiéu chi trong
vong chua day mot nam.

Ban c6 thé nhd lai, 14 thu gii c6 dong nim d6 da dugc mo dau bang
mot tir: “Oil”.

Trong mot cudc phong van vai David Rubenstein, Bezos dd mé ta thoi
diém d6 nhu sau:

“Nhin mét cach tong thé thi giai doan d6 vo cing tha vi, boi vi ¢d phiéu
khong c6 ¥ nghia d6i voi cong ty, va cong ty ciing khong thé hién hiéu suat
qua cb phiéu. Va khi chimg kién c6 phiéu giam sau tir 113 do-la xuéng con
6 do-la, to1 cling da theo doi toan bd nhiing s6 liéu kinh doanh ndi bo, sb
lugng khach hang, va ty suat loi nhuan trén ting c6 phiéu. Toi quan sat,
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ban biét déy, moi thtr ma ban c6 thé tudng tuong dén, nhing 16 hé)ng, V.V

.. Moi hoat dong kinh doanh déu dién ra tot dep hon va nhanh chong hon.
Trong khi gia tri ¢ phiéu lai di chéch hudng, thi moi thtr trong cong ty déu
di dang hudng.

Chuing t6i khong can quay lai cau canh thi trudng von. Ching t6i khong
can thém tién dau tu. Ly do duy nhat khién tai chinh sup d6, giong nhu
bung nd bong bong internet, chinh 1a thi trudng vén da kho khin trong viéc
huy dong von. Nhung ban biét day, ching toi di ¢ s6 tién ma minh can. Vi
vay, ching tdi chi can tiép tuc phat trién.”

Anh tiép tuc chia sé:

“Moi nguoi thudng budc tdi chung t6i ban nhitng hoa don tri gia nhiéu
d6-la vai gia 90 xu, va ndi rang, nhin kia, bat ¢ ai ciing c6 thé 1am diéu do
va gia tdng doanh thu. Nhung d6 khong phai 1a viéc chung t61 dang lam.
Bién lgi nhuan gdp cua cong ty chung t61 luon duong. Po6 1a mot loai hinh
kinh doanh véi chi phi ¢6 dinh. Thém nira, nhitng gi t6i c6 thé thay tir cac
s6 liéu ndi bo 1a tai mot mire do sb luong nhét dinh nao do, ching t61 co thé
bu dép cac chi phi ¢6 dinh va cong ty sé sinh loi nhuan.”

- Cudc phong van nam 2018, The David Rubenstein Show, Bloomberg

TIN TUONG VAO TRUC GIAC

Nhung Amazon khong st dung dit liéu mot cach mu quang va coi do la
chi s6 duy nhat dé dua ra cac quyét dinh. Tai dién dan Bush Center vé lanh
dao & SMU vao nam 2018, Bezos di néi vé tam quan trong cta nhiing giai
thoai khi do luong hiéu suat [d3 dugc chinh sira d6i chut dé rd rang hon]:

“T6i van c6 mot dia chi email dé nhan céc 14 thu tir khach hang. Va toi
ludn doc phan 16n nhiing 14 thu gii dén. Hlen gio to1 khong con thu:O’ng
Xuyen trd 101 nhirng email do6 nira. Nhu:ng t6i van doc chung, va chuyen tiép
mot sO thu trong d6, nhitng 14 thu khién t6i to mo, t6i s& chuyén tiép nhiing
14 thu nay dén céac vi giam ddc diéu hanh dam nhiém linh vuc d6, kém theo
mot dau hoi.

Dau hoi cham d6 chinh 1a cach viét tat ciia t6i cho cau hoi, Anh ¢ thay
van dé nay khong? Tai sao nd xay ra? Chuyén gi dang dién ra thé?

Va diéu khién toi cam thay vo cung himg tha d6 1a chung toi ¢6 hang
tan nhitng chi s, chung toi ¢ nhitng budi hop tong két hang tuan phan tich
nhiing bo chi s6 d6, dong thdi chung toi ciing xem xét nhiéu khia canh khac
nita vé khach hang — dé xem chung t6i c6 giao hang dung thoi han hay
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khong, cac kién hang c6 qua l6n so vé1 mat hang va lang phi vat liéu dong
g6i khong. Va vi vay, chiing t6i c¢6 rat nhiéu so liéu can giam sat.

Piéu khién t6i cha ¥ d6 1a khi cac giai thoai va dit liéu khong khéop
nhau, thi cac giai thoai thuong s€ dung. Chi la c6 gi do sai sét voi cach ma
ban do luong n6 ma thoi.

Khi van chuyén hang ty kién hang mdi nam, thi chac chin ban can phai
c¢6 nhiing dir liéu va chi so chinh xac. Ban c6 giao hang ding thoi gian
khong? Ban giao hang ding thoi gian & moi thanh phd chia? Ban co giao
hang dang thoi gian tai cdc can hd ¢ khu phtic hop khong? Ban c6 giao
hang dung thoi gian tai timg qubc gia cu thé? Ban can c6 di lidu.

Tuy nhién, sau d6 ban can kiém tra nhitng dir liéu ay bang truc giac va
ban ning cua minh. Va ban can phai hudng dan diéu d6 cho tat ca cac giam
dbc diéu hanh cap cao va giam doc k¥ thuat.”

“MJdi giai thoai, mdi cau chuyén vit thu thap dugc tir mot khach hang
déu vo cung quan trong. Chiing toi nghién ciru timg giai thoai mot cach ky
ludng boi chung s& nodi 1én kha nhiéu diéu vé nhitng quy trinh cia chung
t6i. PO 1a mot cude kiém toan dugce thuc hién boi chinh khach hang cua
chung t6i. Chung t6i coi ho 1a nhitng ngudn cung cap thong tin quy gia.”

— Jeft Wilke, CEO, Worlwide Consumer tai Amazon

Piém mau chot: S& ludn cé su cing thang gitra dit liéu va truc giac cia
ban... nhung ban phai ludn gitr dugc ca hai.

SU TIN TUONG CUA KHACH HANG

“Ly do khach hang di dén nhan phan 16n cac sang kién méi cua chung
to1 1a vi chung t61 da lam viéc cham chi dé co duoc sy tin tudng cua ho.
Niém tin cta khach hang 1a mdt loai tai san kinh doanh rét gia tri. Néu ban
xur ly khong dung muc voi1 cac dit li€u tir ho, ho sé biét diéu do6, ho s& nhan
ra. Khach hang rat thong minh. Ban ding bao gio danh gia thip khach
hang.”

- Cudc phong van v6i Mathias Dépfner naim 2018, CEO, Axel Springer,

cong ty me cua Business Insider

Khéng quan trong ban ¢6 quan diém thé nao khi xac dinh thudc do cudi
cung cua thanh cong, cho du d6 1a chi s6 ké toan GAAP hay 1a dong tién
mit tu do trén c6 phan. Néu khach hang khong tin tuong ban va khong dua
ra nhitng s6 liéu chinh xac, thi ban ciing xong doi.

Xin nhac lai, dir liéu van hanh moi thir tai Amazon. Hau hét moi quyét
dinh déu duoc thyc hién véi dit liéu duoc ghi lai trén hé théng cong ty.
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Tai sao Amazon lai chi trong dir li¢u dén thé?
Ly do chii chét d6 1a sw 4m anh vé khach hang.
AP DUNG
Po lwong cac van dé, xem xét nhirng gi da dwoc do lwong, va tin twéng
true giac cua minh

Cau hoi: Ban di xéac dinh duoc nhitng dit liéu cha chdt mang tinh quyét
dinh cua cong ty minh chua?

Cau hoi: Ban c6 thé phan loai toan bg dir licu ma ban do luong va tim
ra nhirng s6 liéu nao thuc sy quan trong khong?

Cau hoi: (Ban dang do ludng mot yéu t6 nao do, dung chir?)
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Chuong 14
NGUYEN LY #14: LUON GIU VONG TINH
THAN CUA NGAY PAU TIEN

“Nhu thuong 18, to6i dinh kém Thu giri ¢6 dong nim 1997. Hay gitr
vitng tinh than cua Ngay dau tién.”

- Bezos (trich Thu giri ¢6 dong nam 2018)

ay thuc chat “Ngay dau tién” nghla la gi? RS rang 1a Ngay dau

\gen cé vai tro vo cung quan trong ddi voi Bezos. Mdi nam anh deu

héc lai 14 thu giri ¢6 déng nam 1997, va nhic nhd cac c6 dong rang
Amazon luén ludn giit viing tinh than cia Ngay dau tién.

Va diéu thu vi & day 1a... Ngay dau tién khéng phdai mét ngay, ma né la
mot y niém.

Amazon 1a mot doanh nghiép truc tuyén. Khong c6 bong bay... hay
nhitng clip quay truc tuyén, hodc phéo hoa ruc r& mimng khai truong. Nhan
vién dau tién chinh 1a Bezos, va sau d6 anh két nap thém mot s6 1ap trinh
vién, khong hé c6 nhan vién ban hang.

Vay tai sao ¥ niém “Ngay dau tién” lai quan trong ddi v6i Jeff Bezos
dén thé?

Trong qua trinh nghién ctru cac 14 thu giri co dong, va cac tai liéu khac
cung véi nhitng cudc phong van cua Bezos, t6i da v 18 hai diéu.

Thir nhat, Ngay dau tién dai dién cho toan bo nhiing nguyén tic lanh
dao da gitip Amazon tr¢ thanh mot doanh nghiép tri¢u d6 nhu ngay nay. b6
12 mo6 neo dé nhan biét va ghi nhé nhitng gia tri ban dau va su tap trung bén
bi cta ho vao viéc phuc vu nhu cAu cta khach hang, tham chi phai luén
khién khach hang cam thiy vui sudng.

Thir hai, Ngay dau tién 1a mot 16i tu duy, chir khong phai 1a mot danh
sach nhirng budc thuc hién hoac chién luge. D6 1a nguén tri Iuc tao ra moi
quyét dinh. N6 duoc thiét ké dé gitr cho toan bo nhan vién cong ty ludn tap
trung. lam nhiing viéc diing ddn trong mdi tinh hudng, cht khong chi 1a mot
yeu t6 ¢6 kha néing gitip Amazon ¢6 duoc tam cO va suc anh hudng. Boi vi,
gidng nhu mot toa thap nhiéu khéi, néu nén méng khéng ving chac, thi
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so6m mudn toa thap ciing s& sup do. Va do6 1a tinh than cua ngay tht hai.
Can thiét nhac lai diéu nay:

“Tinh than ngay tht hai 1a mot sy ngung tré. Theo sau la sy chéch
huéng. Tiép dén 1a su lao déc day dau thuong. Va tiép sau nira 13 sy lui tan.
D6 1a 1y do tai sao phai ludn ludn gitr virg tinh than ciia Ngay dau tién.”

- Bezos (trich Thu giri c6 dong nam 2016)

Vio ngdy dau tién, co rat it tha (ddy 1a néu c6) quan trong hon khach
hang.

Giong nhu viéc nhan vién séng nho tién lwong, nhiéu doanh nghiép
song nho khach hang & giai doan khoi dau. Vao nhiing ngay dau, mot sb
doanh nghi€p dugc ngan cach voi két cuc tham hai bai chi c6 mot hodc hai
khach hang.

Ngay dau tién ra mat Amazon, Bezos néi rang anh sé thanh cong trong
vong ba muoi ngdy. Nhung doanh thu qua thip tir viéc ban sach di cho
thdy néu mudn ting truong, ho khoéng con cach nao khac 1a phai gia ting
khach hang. Ho chic chian can mé rong quy md. Thyc té, ho can phai gia
tang so lugng khach hang, dong thoi tang s6 lan quay lai mua hang doi voi
moi khach hang hién c6 dé cong ty co thé trd thanh doanh nghiép thanh
cong nhu ngay nay.

Vi thé, ngay tir ngdy dau tién, Amazon da bi am anh boi viéc co dugc
don hang va ting cuong sb 1an mua hang l3p lai. Amazon 4m anh voéi viéc
thau hiéu khach hang ciia minh, biét dugc khach hang muén gi va muén
tranh khoi diéu gi. Amazon ludn ludn ghi nhé diéu d6 khi dua ra moi quyét
dinh.

Bezos da mo ta diéu d6 nhu sau:

“Ban c¢6 thé chu trong vao cac ddi thu canh tranh, cha trong dén san
phém, chu trong vao cong ngh¢, hodc chu trong vao mo hinh doanh nghiép,
hay bat ky yéu t6 nao khac nita. Nhung theo quan diém cua ti, cha trong
vao am anh vé khach hang cho dén nay van 1a sy bao ho hiéu qua nhat d6i
v6i tinh than cta ngay dau tién.”

- Bezos (trich Thu giri c6 dong nam 2016)

CHONG LAI SU UY THAC

Mot phan cbt 16i trong triét Iy “gitr viing tinh than cta Ngay dau tién”
cua Amazon do6 la, theo cach goi cua Bezos, “chéng lai sy uy thac”. Noi
mot cach don gian, ty thac trong trudng hop ndy c6 nghia 13 bat ky hinh
thirc bao chira ndo ma moi ngudi sir dung dé d6 18i cho nguoi khac vi
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nhitng hanh dong hodc quyét dinh khong 1y twéng. Su uy thac trao cho
nguoi ta mot 101 bao chira dé chdi bo trach nhiém déi véi hanh dong cua
minh. Nhiing vi du phé bién vé su uy thac do 1a cac chinh sach, thu tuc,
quy trinh, va doi khi 1a nhitng don dat hang ttr nguo1 khac.

Ban da tung thét vong bd1 mot dai dién cong ty tu chéi hd tro ban véi ly
do “chinh sach cua cong ty”, “thu tuc khong cho phép”, hodc ho chi “quan
1y don dat hang tho1” chua? Néu co, thi ban da trai nghiém tinh huéng mot
nhan vién khdéng chong lai su ty thac roi d6. Tai Amazon, “chinh sach cia
cong ty” hodc bat ky su oy thac nao khac khong duoc phép trd thanh 1oi
bao chita cho bat ky sai st ndo v&i khach hang.

Tat nhién, moi doanh nghiép déu can cé cac quy trinh va thi tuc dé moi
thir dugc thuc hién mot cach quy cii. Ho can nhitng quy tic va thong 16 t6t
nhat dé hoat dong hiéu qua. Tuy nhién, nhitng chinh sach, thi tuc va quy
dinh khong duoc phép trd thanh 1y do cho nhitng sai sot trong viéc phuc vu
khach hang t6t nhat.

Noi céach khéc, quy dinh “chéng lai sy uy thac” cua Bezos co thé duoc
coi 1a mot su khién trach viéc to ra “binh thwong d6i véi viée di chéch
huéng khéi nhitng chinh sach va thu tuc” lam diéu dung dan cho khach
hang. Nhiing chinh sach va tha tuc dugc sinh ra la dé 1am nén moéng dua ra
cac quyét dinh, chir khong phai dé can tré nhimg mong mudn cta khach
hang.

Pé ting truong nhu Amazon va gitt viing tinh than cua Ngay dau tién,
ban phai ngin khong cho su uy thac bic ché hanh dong cua d6i ngii minh.
Néu ban dé cho nhirng thu tuc buc ché moi hanh dong cua cad nhom — ma
tham chi khong mot chut thac méic — thi ban dang bat dau chuyén tir ngay
dau tién sang ngay th hai roi day.

NAM BAT XU HUONG BEN NGOAI

Ngay ca nhitng cong ty thong minh va thanh cong cling gap phai kha
nhiéu kho khin dé c6 thé nhan ra mot xu huéng méi s& thay doi toan bo mod
hinh kinh doanh ctia cong ty nhu thé nao. Theo Bezos:

“Nhitng xu hudng nay khong kho dé nhan biét (ching dugc nhic dén
va xudt hién trén sach bao khé nhiéu), ¢ diéu thuc su kho khin cho nhirng
t6 chirc 16n trong viéc nam bat nhitng xu huéng ay.”

- Bezos (trich Thu giri c6 dong nam 2016)

Tro ngai 16n nhat dé nhan ra nhitng xu huéng méi sé anh huéng nhu
thé ndo dén mot t6 chirc d6 1a thai do cia cong ty ddi voi viée chap nhan rai
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ro, dac biét 1a khi xu huéng d6 hoan toan méi. Bat ¢t khi ndo mot cong ty
tré nén cd chap véi “nhimg 16i mon”, thi tir cac cap lanh dao cho dén nhan
vién binh thuong s€ luon chéng lai viéc chép nhan rai ro — va nhitng xu
huéng méi chac chan bi coi 13 qua rii ro. Trong mot mdi truong nhu vay,
mot nhan vién sé co niém tin rang bat ky that bai ndo ciing s& huy hoai sy
nghiép cta ho. Poi voi nhiéu ngudi, viéc d6 don gian 1a khong dang. Va vi
vay, ho bat dau quy trinh tré thainh mot cong ty co tinh than cta ngay thu
hai.

Nguoc lai, vao ngay dau tién, cac cong ty thuong dé tdm dén nhiing xu
huéng bén ngoai bai mot 1y do don gian d6 1a d6i véi nhimg d6i tha canh
tranh 16n hon va c6 uy tin hon thi ho con méi mé va non yéu. Vi thé, ho
phai nghién ctru cac cach thire ap dung xu hudng dé ting truéng va phuc vu
khach hang t6t hon. Bai toan & ddy 1a phai duy tri dugc tu duy Ngay dau
tién 4y, ngay ca khi ban da ting truong trd thanh mot cong ty tri gid 100 ty
do-la. Khach hang dang doi hoi gi tir cdc doanh nghiép khac? Nhitng doanh
nghiép thanh cong khac dang c6 nhiing khéi ddu méi nao? Lam thé nao ban
c6 thé sir dung nhitng théng tin d6 dé phuc vu khach hang t6t hon?

TOC PO QUAN TRONG HON SU HOAN HAO

Vio ngay dau tién, cac quyét dinh thuong duoc dua ra nhanh chéng.
Ludn c6 ai d6 c6 tham quyén dé nhanh chéng dua ra quyét dinh. Thong
thuong, nguoi do chinh 1a nha sang 13p va thuong thi do cling 1a nhan vién
duy nhat ctia cong ty.

Vio ngay dau tién, ban khong thé chd cho dén khi co thong tin day du
va hoan hao dé dua ra quyét dinh. Ban dua ra quyét dinh t6t nhat c6 thé voi
nhitng thong tin ma ban c6. Nhung ban phai that nhanh. Nhu Bezos tung
noi, van hoa Ngiy dau tién nhan manh dén téc d6 hon 13 sy hoan hao khi
dua ra quyét dinh. Trong bdi canh Ngay dau tién, 1oi khuyén nay cua Bezos
duogc lap di lap lai:

“ .. phan 16n quyét dinh nén dugc dua ra khi ban di c6 khoang 70%
thong tin ma ban can. Néu ban cho doi thu thap duoc 90% thong tin, trong
hau hét cac truong hop, viéc dua ra quyét dinh ctia ban 1a cham tré. Ngoai
ra, di ban chon cach nao thi ban can c6 kha nang sém nhan ra va diéu
chinh nhiig quyét dinh tdi ciia minh. Néu ban giéi ¢ khau diéu chinh nay,
thi viéc ra quyét dinh sai c6 thé it tai hai hon ban nghi, trai lai, ra quyét
dinh cham chic chan s& phai tra gia dat.”

- Bezos (trich Thu giri c6 dong nam 2016)
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Viéc nay lién quan chit ché véi mot trong nhimg nguyén tic lanh dao
cua Amazon, trong d6 quy dinh:

“Co6 cot tru; khong tan thanh va van cam két: Nguoi lanh dao co
nhi€ém vu thach thirc mdt cach ton trong nhirng quyét dinh ma ho bat déng
quan diém, du cho viéc d6 co gay ra su kho chiu va mét moi. Nha lanh dao
c6 niém tin manh 1iét va rat kién cuong. Ho khong thoa hiép vi o1 ich cua
viéc gén két vé mat x3 hoi. Mot khi quyét dinh duoc dua ra, ho s€ hoan
toan cam két véi quyét dinh d6.”

Vay con nhitng quyét dinh t6i té thi sao? Khong thanh van dé.

Néu ban dua ra mot quyét dinh Loai 2 va nhan théy do 1la mot quyét
dinh toi té, ban chi can nhanh chong dua ra mot quyét dinh mé1 dua trén
nhiing thong tin ma ban c6 duogc tir sai lam ciia minh. Noi cach khac, mot
loi ich bén 1& ctia viéc dua ra quyét dinh nhanh chong di kém véi viéc xay
dung vin héa Ngay dau tién d6 1a kha ning va sy sin sang trong viéc
nhanh chong dua ra mot quyét dinh khac khi v ké hoach.

CAM KET VOI VAN HOA NGAY PAU TIEN VA TU DUY NHU
MOT CONG TY KHOI NGHIEP

Tu duy Ngay dau tién cta Bezos c6 thé duoc ap dung cho bat ky loai
hinh doanh nghiép & bat ky nganh nghé nao, tir cong ty khai nghiép cho
dén nhitng cong ty tim ¢ va c6 tham nién. That khong dé dé tré thanh mot
doanh nghiép c6 van héa Ngay dau tién, nhung diém mau chot d6 1a phai
ludn nhé rang “Ngay dau tién” 1a mot kiéu tu duy. Ap dung tu duy Ngay
dau tién d6i voi mot cong ty co tham nién sé& gitip tranh duoc sy lang phi va
ludn tap trung vao nhitng yéu t6 ma ban dau di giup cong ty thanh cong.

Lam viéc trong mdt cong ty khéi nghiép cé thé rat mét moi véi nhing
gio lam viéc kéo dai va thuong c6 ca nhitng hy sinh 16n lao. Nhung viéc do
cling mang lai kha nhiéu phan chan. Khi mot cong ty phat trién 16n manh,
theo 18 ty nhién, cic nguyén tic 1anh dao cua cong ty co thé danh mat sy
tap trung vao nhiing chi tiét nho (thAm chi 1a 16n) da gitp cong ty ting
truéng nhu hién tai. Amazon né tranh diéu dé bang cach sir dung céc tin
hiéu hitu hinh va vo hinh, va thudng xuyén cung cd tim quan trong ctia vin
hoa Ngay dau tién trong moi thir ho 1am — tir “nhitng chiéc ban 1am tir canh
ctra” cho dén tén tda nha, moi thir déu lién quan dén viéc goi nhé nhimng gia
tri cot 16i da gitp ho khéi nghiép.

Pé duy tri sy tap trung cling nhu nhiét huyét ma ban c6 nhu khi doanh
nghiép ban thuc su ¢ giai doan Ngay dau tién 1a viéc rat vat va. Nhung toi
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dam khéng dinh vé1 ban réng cuc dién s& tré nén mét moi hon rat nhiéu néu
ban danh mat tu duy Ngay dau tién, ban s& chuyén cong ty ctia minh sang
ngay tht hai, va ching kién n6 “tudt doc mot cach dau don” nhu Bezos da
mo ta trude do.

Chic chan 1a sy tudt doc nay sé dién ra tir tir. Mot vai thang, hay mot
vai ndm danh mat sy tap trung s€ hinh thanh da di Xuéng. Vi thé, néu ban
doi cang lau, ban s& cang kho c6 thé trd lai Ngay dau tién. Du thé nao di
nira, khong c6 thoi diém nao t6t hon hién tai dé bat dau xay dung van hoa
Ngay dau tién. Néu ban di bi truot xudng Ngay tht hai khoang mot vai
thang hodc mot vai nam trudc d6, thi can hanh dong ngay lap tirc dé quay
tro lai Ngay dau tién, hodc s& tiép tuc trugt dai hon nira trong Ngay thtr hai.

Trong 14 thu giri ¢6 dong nim 2016, Bezos da tra 10i cau hoi “Jeff,
Ngay thir hai 14 nhu thé nao?” nhu sau:

“Toi rat lay 1am tha vi véi cau hoi 1am thé nao dé né tranh Ngay thu
hai? Véi k¥ thuat va chién thuat nao? Lam thé nao dé ban duy tri dugc strc
song cta Ngay dau tién, ngay ca trong mot to chirc 16n?

Mot cau hoi nhu vay thi khong thé c6 cau tra 1oi don gian. S& c6 nhiéu
yéu t6, nhiéu con dudng va nhiéu cam bay. To6i khong biét dap an tron ven
cho ciu héi ndy, nhung c6 thé t6i biét chut it vé nd. Va day 1a mot vai yéu
t6 can thiét dé bao vé tinh than cta Ngay dau tién: 4m anh vé khach hang,
mot goc nhin da nghi vé sy Gy thac, sy hdo htrc ap dung cac xu hudng bén
ngoai va ra quyét dinh toc d6 cao.”

Bezos (trich Thu gtri ¢6 dong nam 2016)

Noi cach khac, doanh nghiép cua ban hoac la dang tang trudng, hoac la
dang chét dan chét mon. Khong c6 ngudng trung gian. Va cach duy nhat dé
né tranh Ngay thir hai d6 1a... ludn gitr virng tinh than cia Ngay dau tién.

AP DUNG
Luén giir virng tinh than ciia Ngay diu tién

Cau hoi: Néu doanh nghiép ctia ban c6 tudi doi 16n hon nim nim, hay
tu hoi: “Diéu gi minh da ting lam tir nhitng ngy dau tién ma cho dén nay
minh van mudn tiép tuc?”.

Cau hoi: Néu doanh nghiép cua ban c6 tudi doi nhé hon nim nim, hiy
tu héi: “Mudi nam nira, t61 mong co thé kiém duoc nhiéu tién hon, va diéu
gi 1a diéu t6i hy vong minh ludn duy tri thyc hién?”.

Cau hoi: Khong quan trong tudi doi ctia céng ty, ban hiy tu hoi: “Toi co
thé lam gi mdi ngay dé thiét 1ap mo hinh tu duy Ngay dau tién?”.
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‘ Chuong 15
TU DUY VE RUI RO VA TANG TRUONG

“P6 thyc su 1a ngay dau tién cua Internet va, néu chung ta thuc hién tot
ké hoach kinh doanh ctua minh, thi d6 vin 13 ngdy dau tién cua
Amazon.com. Dua vao nhitng gi dang dién ra, vién canh d6 c6 thé kho ma
tuéng tuong, nhung chung t6i nghi rang co hdi va rii ro truwée mat thim
chi con 16m hon nhirng gi ¢ sau chiing ta. Chung ta s& phai dua ra nhiéu
Iira chon tinh tdo va c6 tinh toan, mot sb s& phai tao bao va khong theo quy
udc thong thuong.”

- Bezos (trich Thu giri 6 dong nam 1998)
6 18 ban d3 timg nghe cau néi: “Choi 13 phai thang”.

C Nhung ddi véi Bezos, choi 1a dé hoc héi.

Do 1a sy khac biét gitra danh bac va chép nhan rai ro mot cach
co chuy.

Nhu t6i d3 dé cap o trén, chép nhan rai ro mdt cach ngau nhién va nudi
hy vong chién thing s& chang khac nao gieo xtc xac hoic quay banh xe
may man — ban s& chang thé nao biét dugc chuyén gi sap xay dén hoic khi
nao banh xe ngung quay.

Nhung ddi véi Bezos, anh ay khong chi chap nhan rii ro mot cach cé
cht ¥, ma con chip nhan rii ro mot cach trdi 16 thuong.

Sau day la mdt s6 vi du:

Amazon Marketplace: Y tuéng dua mot san pham ctia doi thu canh
tranh 1én nén tang ban hang duy nhit ctia Amazon c6 vé 13 su tio bao thai
qua dbi voi nhiéu nguoi. Nhung Bezos van dua cac d6i thu canh tranh 1én
trang web Amazon cua chinh minh.

Amazon Prime: Chi phi van chuyén vén ndi tiéng dat do, va hau nhu
khong ai mudn chi tra phi van chuyén cho khach hang (ma khong doi gia)
ca. Con Bezos thi mién phi van chuyén véi goi dich vu c6 gia thap.

Kindle: Nhiéu ngudi nghi rang sach dién tir sé khong dugc cong chung
d6n nhan boi ho d3 qua quen véi nhitng cubn sach gidy truyén théng. Bezos
da tao ra Kindle c6 thé chira hang ngan cubn sach va khong chi duoc doc
nhu mot cudn sach truyén thong ma con tot hon mot cudn sach truyén
théng véi tinh ning danh dau va dong bo hoa da nén tang.
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Amazon Web Services (AWS): AWS duoc thiét ké dé tro thanh hé
théng van hanh nd1 bd riéng biét cia Amazon. Bezos da quyét dinh chia sé
nén tang ddc quyén ctia minh cho nhitng nha phat trién khac. Tai thoi diém
do, khong mot ai ngoai Bezos cung cép dich vu phén mém, va cling khong
mdt ai cho dgi diéu nay tr Amazon (mot diéu da gilp Amazon chiém tron
vi tri din dau trong lién tiép bay nim). Bezos di c6 mot cach tiép can hoan
toan trai nguoc vaoi thi truong.

Bezos da lam nhirng viéc nguoc do1? Chéc chén 1a thé. Vay c6 phai moi
thir déu “thanh cong” ngay tir khi bat dau? Tat nhién 13 khong.

Nhung Bezos khong chip nhan ri ro mot cach liéu linh — rui ro liéu
linh chac chan 1a con dudng dan t6i sy khanh kiét nhanh chéng. Anh ay
chip nhan rai ro mot cach than trong va thau déo, va tat ca déu xoay quanh
cach anh 4y nhin nhan thanh cong.

Mot s6 nguoi ¢ thé nghi rang: “Chac chan roi, Bezos co6 thé chap nhan
rii ro — anh 4y 1a nguoi giau nhat thé gii kia ma”. Tuy nhién, chdp nhan
rii ro mot cach c6 chu y 1a mot tu duy..., va n6 khong tuy thudc vao viéc
ban c¢6 bao nhiéu tién.

Khi Bezos con lai chiéc Honda Accord va khoi nghiép ban sach truc
tuyén trong khi hau nhu khdéng mét ai sit dung dich vu mang, thi anh da
chép nhan rui ro mot cach c6 chu y va that sy dang dau tu tién cua minh,
tién muon tir bd me, va tién muogn tir ban bé vao nhirng rui ro nay. o6 la
mét vu dau tu thuc thy. Vang, d6 la mot khoan dau tu vao mot doanh
nghiép, nhung né ciing 1a mot khoan dau tu vao mot ¥ tudng... y tudng
thuong mai truc tuyén. Va sau do, giéng nhu hau hét cac cong ty méi thanh
1ap, anh phai tiép tuc tai dau tu vao ¥ tuong cua minh dé phat trién va mo
rong quy mo.

Bezos khong né tranh rui ro bang moi gia; anh dau tu vao rdi ro nhu 13
mot chi phi kinh doanh. Anh that sy ndm bat rii ro nhu 1a mot cach dé hoc
hoi va phat trién.

Khi cong ty cat canh, c6 mdt rai ro rat 1on dbi véi Bezos khi anh di
nguoc lai Phé Wall. Ho mubn danh gia doanh nghi¢p dua trén loi nhuan
hang quy, nhung anh di st dung sy tang truong tong thé cta cong ty (theo
quy dao) nhu 1a mot bire tranh chinh xac hon vé cach Amazon hoat dong
trong dai han.

Ngay nay, Bezos tap trung vao tdm nhin dai han dén ndi anh giao pho
hau hét cac hoat dong hang ngay ctia Amazon cho nhom ctia minh va danh
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nhiéu thdi gian dé suy ngdm cau hoi Amazon 13 gi, anh mudn né tré thanh
thé ndo va anh mudn diéu gi xay dén tiép theo.

Nhung doi véi Bezos, “tiép theo” la nhiing su viéc s& xdy ra trong vong
hai, ba nim t&i. Gan day, Bezos c6 noi:

“Ban bé chiic mimg t6i sau khi mot bao cao thu nhap hing quy duoc
cong bd va ndi: ‘Lam tbt lam, mot quy tuyét voi’ va toi s& dap: ‘Cam on,
nhung quy d6 da duoc an bai cach ddy ba nam rdi’. Bay gio t6i dang lam
viéc cho quy tiép theo dién ra vao nam 2021.”

- Cudc phong van véi Randall Lane nam 2018, tap chi Forbes

Khi ban dinh huéng hoat dong cho tuong lai, diéu d6 c6 nghia 1a ban
dang chap nhan nhing rii ro mot cach co chil y boi ban khong thé luong
trudc dugc toan bo nhitng su viéc s€ xay ra trong tuong lai.

Va bay gio, khi Amazon di can méc 100 ty do6-la, thi day 1a 101 Bezos
da noi:

“Khi cong ty phat trién, moi thtr déu phai dugc mé rong quy mo, ké ca
quy mé cua nhiing thir nghiém that bai. Néu quy mo ctia nhitng that bai
khong gia tang, ban s& khong thé c6 dugc nhitng phat minh & mot quy mé
c6 thé that su dich chuyén dinh ting truong. Néu Amazon thinh thoang c6
nhitng that bai hang ty d6-la thi chung t6i cling 1a dang thir nghiém véi quy
mo phi hop véi tim voc hién tai cia cong ty.

TAt nhién, ching t61 s€ khong thuc hién nhitng thr nghi€ém nhu vay mat
cach ung dung, ngao man. Chung t6i s& lam hét sttc dé chung trd thanh
nhitng vu dat cuoc chic an, nhung khong phai vu dit cuoc chic an nao cubi
cung ciing thang. Kiéu chap nhan rai ro quy mé 16n nay 1a mot phan trong
dich vu ma chiing t0i, v6i tu cach mot cong ty 16n, c6 thé cung cap cho
khach hang ctia minh va cho toan xa hoi. Mgt tin tdt cho céc vi chu sé hitu
¢ phan d6 1a mét vu thang cuoc 10n co thé bu dap chi phi cho rat nhiéu vu
thua cuogc.”

- Bezos (trich Thu giri c6 dong nam 2018)

“Thinh thoang c6 nhiing that bai hang ty d6-la” 1a diéu khé ma hiéu
thau, ngay ca vdi toi.

Nhung, mdt 1an nita, d6 chinh 1a 1y do vi sao Bezos dugc ménh danh la
béc thay vé rui ro.

LAM THE NAO BEZOS PHAT TRIEN PUQC TU DUY VE RUI
RO VA TANG TRUONG?
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Jeff Bezos khong khai nghiép tir cwong vi mot ty phi. Anh ay da tir bo
mot cong viée luong cao dé theo dudi ¥ tudng kinh doanh tryc tuyén ma
nhiéu ngudi cho 13 dién rd. Anh da phai vay bd me 300.000 do-la dé khoi
dong y tuong kinh doanh mo1 cia minh. Bezos noi:

“Cau hoi dau tién cua cha toi 13 ‘Internet 1a cai gi?’. Ong khong dat
cugc vao cong ty nay hay y tuong nay. Ma ong dat cugc vao con trai
minh.”

- Bai phat biéu ¢ Pai hoc Lake Forest nim 1998

Bezos 1a nguoi tiét kiém, ddy dam mé va san sang chap nhan rui ro dé
phat trién kinh doanh. Anh ay thong minh, ngoan cudng va 1a mot nguoi
“cudng tin” khi nhic dén viéc tap trung vao khach hang.

Hai muo1 ndm sau, vao nam 2018, Jeff Bezos chinh thirc dugc Forbes
cong nhan 14 doanh nhan giau nhat thé gidi (t6i nghi diéu do chinh thuc
bién anh ay thanh mét ty phu).

Nhung Jeff Bezos néi rang anh 4y di “trang xo s6”, khong phai trong
viéc trd thanh ngudi gidu nhat thé gidi ma 1a viéc co duoc mot gia dinh yéu
thuong ludn ludn hd trg anh éy. Jackie Gise, mot hoc sinh trung hoc muoi
bay tudi, sinh ra Bezos vao nim 1964 tai New Mexico va sau d6 duoc cha
duong Miguel “Mike” Bezos, mot k§ su dau khi, nhan nuéi.

Tir lac bon tudi cho dén khi muoi sau tudi, Bezos déu trai qua ky nghi
hé cung ong ba ngoai ciia minh tai mot trang trai & mién Nam Texas. Ong
ctia Bezos, Lawrence Preston Gise, 1a nhan vién doi dau cia DARPA
(Defense Advanced Research Projects Agency, Co quan phu trach cac du
an nghién ctru nang cao qudc phong). B6 Qudc phong da thanh 1ap doi ngii
ddc biét ndy trong Lau Nam Goéc sau khi Lién X6 phong vé tinh nhan tao
Sputnik 1€n vii tru. P01 ngli nay dugce ra doi voi cac nha khoa hoc va ky su
gioi nhat, thong minh nhat.

Nhung véi Jeff Bezos, Preston Gise chi don thuan 1a “mot ngudi 6ng
gian di”.

Bezos da danh rat nhiéu thoi gian véi 6ng ctia minh, ngudi ma Bezos
tl‘J:ng mo ta la:

. ludén ludn ton trong t01 ngay ca khi td1 con nho. Va o ong san sang tro
chuyen hang gio v4i t6i vé cong nghé va vil try, cling nhu bat ctr diéu gi toi
quan tam.

Hoi t6i bon tudi, ong timg tao ao tuwong cho toi rang téi dang gitp dd
ong quan ly nong trai. Di nhién diéu d6 khong c6 that. Nhung toi di that sy
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tin nhu vay.”

Bezos ké rang anh di dao quanh trén mot chiéc xe ban tai hoac trén lung
ngua va khi 16n hon, anh bat dau that sy lam nhirng cong viéc & ndng trai.
Anh gitip 6ng minh stra c6i xay gio, dung hang rdo, sira may moc hang
nang, tham chi thuc hién mat s6 quy trinh thu y nhu khau vét thuong cho
mdt con bo bi sa da con (anh van dua réng “tham chi mot s con van con co
thé song sot!™).

““Mot su that thu vi vé cach séng éy va vé ong cua t61 do la 6ng ludn tu
1am moi tht. Ban biét ddy, 6ng khong bao gior goi cho bac si thii y mdi khi
c6 con vat nao do bi bénh, 6ng tu minh tim ra nguyén nhan va xu 1y,” Bezos
noi.

Tai thao vat va tinh than lao dong “co thé lam’ ay dugc di truyén tir ong
cua anh trong thoi gian anh lam viéc tai nong trai rong hon 100 km?2 gén
Cotulla, Texas.”

- Bai phong van thyc hién bdi Wyatt Bechtel, ding trén t& Drovers, nim

2019.

T6i chi c6 thé tudng tuong vé nhimng cudc trd chuyén giita Bezos va
6ng cua anh ay. To6i cho rang c6 nhiéu cudc tro chuyén 1a vé cong viéc
(chua duogc phan loai) dang dugc thuc hién tai DARPA. T61 doan 1a nhiing
cudc tro chuyén nay da thdi thém nhiét huyét cho mdt Bezos von di c6 mot
tri twong twong thiét thyc va niém dam mé v&i nhitng kha nang dai han ma
cac chuyén bay vao vil tru mang lai. Thoi gian, sy cham chi, phat minh va
stra chita moi thtr, cung tinh yéu thuong cha me va 6ng ba 1a mot su két
hop tuyét voi danh cho mot cau bé trén budc duong tré thanh mdt chang
trai tre.

Bezos chi mdi ndm tudi khi Neil Armstrong dit chan 1én mit trang, va
bay tudi khi sy “that bai thanh cong” ctia Apollo 13 dién ra. C6 vé hop 1y
khi cho rang Bezos va 6ng ciia minh di c6 nhiing cudc noéi chuyén dai vé
tuong lai ctia vil try, cung y nghia ctia viéc quay tré lai Mat trang va xa hon
ntra.

Khi con hoc tiéu hoc, Bezos dd c6 nhitng trai nghiém truc tiép véi may
tinh. Trong mot cudc phong van vao nam 2001 v&i Academy of
Achievement, Bezos da chia sé:

“Cod mot cong ty tai Houston da cho ngdi truong nhd cua ching to1
muon may tinh xdéa dai han. Va khong mdét a1 — khong mdt gido vién nao —
biét cach van hanh chiéc mdy tinh nay, khong ai biét ca. Nhung nho ¢
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cudn cam nang hudng dan cho nén t6i va mot vai hoc sinh khac da ¢ lai sau
gid hoc va nghién ctru cach 1ap trinh chiéc may tinh 4y.”

Mot trong nhitng diéu dau tién ho phat hién ra d6 1a chiéc may tinh c6
tro choi kha xua mang tén Star Trek, va ké tur lac d6 trd di, ho déu sir dung
chiéc may tinh dé choi trd choi ay.

Tac dong cua loat phim truyén hinh Star Trek va chudi phim thuong
hiéu 1a khong hé nho. Chi can hoi Alexa: “Tra Earl Grey, nong” (ciu noi
ctia Thuyén truéng Jean-Luc Picard trong Star Trek: The Next Generation)
thi ¢ 4y s& tra 101 ban bang cac bién thé cia cAu ndi “nhitng may tai tao
trén chiéc phi thuyén nay chua dugc dua vao hoat dong19”

L9 May tdi tao (replicator) trong loat phim vién twong Star Trek la chiéc
mady co kha nang tao ra cdc loai vat chat theo khau lénh. C6 may ban dau
dwoc ding dé cung cdp nudc va thire dn, nhung vé sau cé thé tao ra cdc
logi dé vt khac.

Gia dinh Bezos chuyén dén Florida, noi anh tot nghiép trung hoc &
Miami. Anh iy da thay mit cho ca 16p phat biéu bé giang. Va that chang
mAay ngac nhién, bai phat biéu d6 1a vé vii tru. Bai phat biéu voi y tudng
(duoc truyén cam hl'J:ng bo1 nha vat 1y hoc Dr. Gerard O’Neill cua Dai hoc
Princeton) rang nguon tai nguyén trén Trai dat 1a c6 han, va vi thé anh ay
mudn dua cic nganh san xuit cing v6i con ngudi 1én vil tru dé bao vé hanh
tinh cua ching ta.

Bezos ndi rang can coi Trai dat nhu 1a mot cong vién quéc gia, noi ma
moi ngudi chi ghé thim vao nhitng ky nghi. D6 1a bai phat biéu tir dai dién
hoc sinh v6 cuing hap dan dén ndi né da chiém tron su chil y ctia mot phong
vién tir Miami Herald, nguoi da dang mot bai bao vé bai phat biéu.

Bezos theo hoc Pai hoc Princeton v61 mong mudn tré thanh mot nha
vat 1y hoc. Bezos ké lai cau chuyén cua minh trong mot bai bao cua
Guardian rang co hoc luong tir 3 chdm dut sy nghiép vat 1y cua anh. Cubi
cung, anh t6t nghiép Princeton véi tam bang kép chuyén nganh khoa hoc
may tinh va k¥ thuat dién. Anh giai thich:

“Mot trong nhimg diéu tuyét voi ma Princeton da day toi 1a t6i khong
du thong minh dé try thanh mot nha vat 1y.”

Bezos chuyén dén thanh phd New York, noi anh gip g& va két hon vai
v minh va 1am mét s6 cong viéc khac nhau trong nganh tai chinh va & Pho
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Wall. Trong thoi gian nay, anh tiép tuc nudi dudng udc mo thanh lap cong
ty riéng.

Sau day 1a nhimg gi anh mo ta vé giai doan d6 trong mot bai phat biéu
tai Pai hoc Lake Forest vao nam 1998, khi Amazon chi méi ba tudi:

“Cong ty dugc thai nghén tor mua xuan nam 1994. To61 biét dugc mot su
that dang kinh ngac vao mua xuan ndm 1994; nhu cau sir dung web ting
truong & muc 2.300 phan trim mot nam. T6i ludn ghi nh¢ trong dau rang
con ngudi khong giodi trong viéc thdu hiéu muc ting truong theo cap s
nhan. N6 khong phai la tha chung ta thay trong cudc song hang ngay.
Nhung khong mot thir gi c¢6 thé ting truong than tdc nhu thé ngoai phong
thi nghiém; d6 1a mot diéu khong thé.

Va khi nhéan ra diéu nay, t61 da noi: ‘Puoc thol, mdt ban ké hoach kinh
doanh nhu thé nao s& phu hop véi toc do ting trudng d6?”. Toi da 1ap mot
danh sach gdm hai muoi san pham khac nhau c6 thé ban truc tuyén. Toi tim
kiém san pham tot nhat.

Va t6i da chon sach, vi nhiéu 1y do khac nhau. Nhung mot trong nhiing
1y do chinh d6 1a cho dén nay, sach 1a linh vuc c6 san pham phong phu nhat
so voi bat ky danh muc san pham nao khac. Trén thé giéi co hon ba triéu
dau sach dugc viét bang du loai ngdn ngit khac nhau. San pham ma t6i cho
danh gia xép hang hai sau sach d6 1a 4m nhac, voi khoang 300.000 dia CD
nhac dang luu hanh.

Va khi di c6 danh muyc san pham khong 16 nay, ban c6 thé xay dung
kiéu kinh doanh truc tuyén, mot thir ma ban khong thé xay dung theo bat
ky cach nao khac. Nhimg ctra hang sach 16n nhat, siéu thi 16n nhat (va
nhitng ctra hang 16n nhat nay lai thuong dugc chuyén d6i tir nhitng khu
choi bowling hoéc rap chiéu phim) chi c6 thé chira t6i da khoang 175.000
dau sach. Va s luong nhiing cira hang rong 16n nhu vay 1a vo cung it oi.

Trong danh muc tryc tuyén cta minh, chung t6i co thé liét ké hon hai
triéu rudi cac loai sach khac nhau va cung cap kha ning tiép cin nhimg dau
sach nay td1 moi nguoi. Toi mudbn nhan manh réng viéc c6 thé 1am mot cai
gi d6 truc tuyén ma ban khong thé thuc hién bang bat ky cach nao khac 1a
mot diéu rat quan trong.

N6 lién quan dén nguyén 1y co ban trong viéc xdy dung bat ky hinh
thirc kinh doanh nao, d6 1a dua ra dé xuat c6 gia tri cho khach hang.

Pdi voi kinh doanh truc tuyén, dic biét 1a vao thoi diém ba nam trude,
ngay ca dén ngdy nay va tham chi 13 trong vai nam t6i, thi dé xuat gia tri

182



ma ban phai xay dung cho khach hang la v6 cung 16n. Bo1 viéc st dung
web ngdy nay van vo cung chat vat. Ching ta da trai qua khong biét bao
nhiéu lan bi tic duong truyén va sap trinh duyét. Ngoai ra, con ¢6 hang loat
nhing van dé bat tién khéc, trang web qua cham, toc d6 duong truyén ciing
cham.

Vi thé, néu ban c6 y dinh mudn nguoi tiéu dung str dung mot trang web
nao d6 trong thoi dai ngdy nay, thi ban phai cung cap cho ho nhimng sy dén
bu ximg dang cho thr cong nghé con non ndt, nguyén so nay. Va toi cling
dam khéng dinh réng su dén bu d6 phai that sy manh m¢ va dang gia; vé co
ban thi n6 cling chinh 1a thtr ma, nhu da noi & trén, hién tai ban chi c6 thé
thuc hién truc tuyén, khong thé thuc hién duoc béng bat ctr cach nao khac.

Va day chinh 1a 1y do tai sao s6 luong khong 16 danh muc san pham cia
chung t6i 1a mot sy két hop tuyét voi cho kinh doanh truc tuyén. Khong c6
mot phuong thirc nao khac dé c6 mot hiéu sach chira duogc hai triéu rudi
dau sach. Khong mot ctra hang sach truyén théng nao lam dugc diéu do.
Ban cling khong thé thé hién no trén mot ban in danh muc sach. Néu ban in
danh muc sach tai Amazon.com, thi né s€ co kich ¢& tuong duong véi hon
bdn muoi cudén danh ba dién thoai cua thanh phé New York.”

“Anh ay (Bezos) da nhin thay duoc rang con bdo cong nghé sé& ap dén.
No6 s€ thu hep khoang cach san xudt va tiéu dung, sé tao ra nhu’ng kénh
phan phdi méi, sé tai tao nén kinh té, thay d6i cach con nguoi mua sam va
ban hang. Va cau hoi dat ra 1a ‘Chung ta s€ 4p dung n6 trong pham vi
nao?’.”

— Chris Anderson, Tong bién tap tap chi Wired

Bezos chuyén tir New York dén Seattle vi hai 1y do chinh. Mot 13,
Seattle 14 tru s& chinh ctia Microsoft, vi thé nguén nhan lyc lap trinh la rét
doi dao. Hai 13, tai day c6 hai trung tdm phan phdi sach vo cung lon:
Ingram, va Baker & Taylor.

Anh 4y thué mot ngdi nha co ga-ra, co6 két ndi mang; va vao thang 7
nam 1994, Amazon.com da ra doi, dat nhiing vién gach dau tién dé Bezos
hoan thanh uéc mo tr¢ thanh doanh nhan cua minh.

NHUNG CON NGUA PHI NHANH HON

Chac han cac ban déu biét dén cau noéi nodi tiéng gan lién véi Henry
Ford: “Néu t6i hoi moi nguoi rang ho mubn gi, thi chic chan ho s& dap
nhitng con ngua phi nhanh hon”.
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Va tat ca chung ta déu biét nhiing gi da xay ra. Ford da khong 1am cho
nhitng con ngya cta ho phi nhanh hon; ma thuc chit ong ay da mang dén
mot thir tot hon — md lirc — trong nhirng chiéc 6 t6 cta hing dng ché tao. Pa
tur lau khong con ai cudi ngua nira.

Ciing tuong ty nhu nganh cong nghiép 6 to thay thé cho nhiing con
ngua, nhitng thtr khac ciing dién ra 1am thay d6i cach chiing ta suy nghi va
lam kinh doanh. Nhiing cong ngh¢, ciing nhu nhiing san pham mdi mé va
sang tao, khong ngimg duoc phat minh ra — ma chung ta khé c6 thé biét hét
dugc (ban c6 nhd nhitng “skunkwork” nay khong?).

Tu duy pho bién luc bay gio 1a “nhiing con ngya phi nhanh hon”. Thé
nhung Ford lai nhen nhém y tuéng thiét ké va kiém nghiém mot thir gi do
mé&i mé (mot chiée xe hoi gia ca phai ching), ché tao n6 (Model T), day
nhanh qua trinh (day chuyén lip rap), va mo rong quy mé (sit dung cac dai
ly dia phuong). Két qua 13, co6 khoang hon mudi lam triéu Model T da dugc
ban ra vao nim 1927. Nhu vay, Ford cling c¢6 tu duy vé rii ro va ting
trudng.

Piéu nay dua chung ta trd lai voi yéu té quan trong nhat trong rui ro,
tang truong va thanh céng — yéu to con nguoi.

Véi tu duy sang tao va d6i méi, nhimg con ngudi binh thuong dy da tao
ra tic dong dén toan thé gidi, mot trong sd d6 1a: Henry Ford, Thomas
Edison, Steve Jobs, va J.K. Rowling. Ngoai ra con rat nhiéu cai tén khac
nita ma toi co thé ké ra day.

Tuy nhién, diéu quan trong ma t6i mudn nhan manh & day do6 la: Néu
biét van dung tu duy veé rui ro va ting trudng twong ty nhu Bezos va nhiing
nguoi da ké trén, thi toi tin rang tat ca chiing ta déu co thé thay doi thé gidi
(du chiing ta & dau) va dat duoc nhitng diéu tot dep hon.

Va trén day 13 toan bo ¥ nghia cua tu duy vé rui ro va ting trudng.
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Chuong 16
AMAZON VA XA HON NUA

“Vii tru: bién gii cudi cing. Pay 13 nhitng chuyén di cua tau vii tru
Enterprise. Nhiém vu lién tuc cua né 1a: kham pha nhiing thé giéi moi la,
tim kiém su séng méi va nén van minh méi, manh dan tién dén noi chua
tung c6 ngudi nao dat chan.”

- Star Trek

on manh nhu Amazon la vay, thi dbi voi Bezos, Amazon chi don

I thuan gidng nhu mot phuong tién dé co dugc két qua 16n hon nira.

au hodc bay thé hé sau nira, khi chau chat tuong lai cua Bezos 1ap

gia dinh va c6 chau chat, anh 4y mubn ¢ d6 c6 mot nén vin minh phat trién,

nang dong, dugc tu do tan hudng trong khong gian... va anh y st dung
cong viéc kinh doanh ciia minh, Amazon, dé tai tro cho giéc mo do.

Nam 2000, chi vai nam sau khi Amazon ra doi, Jeff Bezos lang 1€ thanh
1ap cong ty Blue Origin (Blue ngu ¥ chi mau xanh cua trai dat, con Origin
ngu v chi vi tri cia chung ta trong vii tru). Ngay nay, Blue Origin la cong ty
di dau trong linh vuc khai pha khong gian vii tru. Trén website ciia Blue
Origin, Bezos ¢6 viét:

“Tir khi t6i m&i nam tudi, khi Neil Armstrong dit bude chan dau tién
1én mat trang, t61 da c6 dam mé véi vil try, tén Itra, nhién li€u tén lra, va du
hanh vi tru.

T6i nghi tt ca ching ta déu c6 nhitng dam mé riéng, khong phai do ta
lwa chon, ma chinh nhitng dam mé 4y lya chon ta, nhung ta can phai tinh
tao nhan ra chiing. Ta phai tim kiém ching.

Pay 1a viéc quan trong nhat ma toi dang tién hanh.

C6 mdt tranh luan don gian nhu thé nay: day 13 hanh tinh tot nhat. Va vi
thé, ching ta phai d6i mat voi mot lya chon. Khi ching ta tién 1én phia
trudce, chung ta phai quyét dinh xem chung ta ¢6 muén mot nén van minh
dong hay khong; chung ta sé& phai gidi han dan sb, ching ta s& phai han ché
murc str dung nang luong binh quan dau ngudi, hodc 1 ching ta ¢ thé khac
phuc van dé d6 bang cach tién vao khong gian.

Di nhién, van dé 1a du hanh vii try qua dat d6. Chinh vi thé, chung ta
can phai tim cach giam thiéu chi phi, va co hdi tuyét voi nhat cho viée d6 1a
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kha nang tai sir dung. Vi vy, nhitng gi ching ta thuc su can d6 1a kha ning
tai st dung co6 hi¢u luc, thuc té, thiét thuc, thuc dung, giéng nhu nhitng gi
ta thdy trong nganh hang khong thuong mai vay. D6 chinh 1a chia khoa.
Néu ching ta c6 thé 1am dugc diéu do, thi chi phi dua con nguoi 1én vii tru
s& giam thiéu dang ké.

T6i ude rang c6 that nhiéu cong ty khoi nghiép kinh doanh lam duoc
nhirng diéu tuyét voi trong khong gian.

Y tuwong dit chan 1én mit tring c6 vé bat kha thi dén ndi nguoi ta that
su da dung né nhu mot an du cho diéu bat kha thi. Diéu t6i mudn rat ra tir
viéc nay la, bat ky diéu gi ma ban nghi minh c6 thé 1am duoc, thi ban s&
lam duoc.

Sau khi ha canh Xuéng mat trdng, Von Braun tirng noi: ‘T61 da hoc cach
str dung tir khong thé mot cach vo cung than trong’, va toi hy vong cac ban
cling s€ c6 thai d§ nhu vay voi cugc doi minh.”

Du Bezos ¢6 vé thé hién tinh canh tranh, toi lai khong tin réng su dau tu
ctia anh 4y vao linh vuc khong gian vil tru 1a dé gianh chién thang trong
mot “cudc thi” nao do, nhu vo1 Elon Musk hoac Sir Richard Branson.

T6i that su tin rang Bezos dang xdy dung mot chiéc gian, hay co sé ha
tang, dé bién cudc song trén vii tru trong tuong lai tré thanh kha di. Bezos
nhan ra rang viéc bat gian gido cho Amazon da duogc thiét 1ap trude ca khi
anh 4y c6 y tuong kinh doanh truc tuyén:

“Néu nhin vao nhimg gi Amazon d3 1am duoc hai muoi nam trude, co
thé néi chung toi di khong can phai xy dung mot mang ludi van tai, boi
no da cé tu trudc. Cong viéc nang nhoc éy da dugc hoan thanh. Chung t61
khong phai xay dyng mot hé thong thanh toan, cong viéc ning nhoc 4y da
duoc hoan thanh. P6 1a hé thong thé tin dung. Chung t6i khong phai ché
tao va lap rap may tinh trén ban 1am viéc. Boi chung da c6 san réi, chu yéu
la dé phuc vu viéc choi di¢n tir, va mot s6 viéc khac nira. Tat ca nhirng
cong viéc nang nhoc déu d3 co6 sin vao hai muoi nam trude, va do la 1y do
tai sao, v&i mot triéu do-la, toi c6 thé khai nghiép cong ty nay.

Tham chi con co rat nhiéu vi du khéac trén Internet minh ching ro nét
hon cho diéu d6. Facebook duogc ra doi tir mot phong ky tic xa. Toi dam
chic 12 hai dua tré nha ban khong thé xay dung mot cong ty vii tru khong 16
ngay trong phong ky tic x4 ctia chung. Piéu d6 1a khong thé, nhung toi
mudn thiét 1ap co so ha tang nén tang. Hoan thanh phan viéc kho khin
trudc [ngay bay gio], dé sau ndy, thé hé con chau trong twong lai co thé
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thiét 1ap mot cong ty ndi tiéng trong nganh vii try tai phong ky tic x4 cla
ching.”
- Dién dan vé 1anh dao nam 2018, “Closing Conversation with Jeff Bezos”.

BEZOS PA NHAN DIEN VAI TRO VO GIA CUA CO SO HA
TANG NHU THE NAO?

That kho ma tudng tuong ra mot thé gidi khong c6 mang Internet va két
ndi tirc thoi. Amazon d c6 thé khai thac kha nang két ndi d6 bang cach st
dung “gian khung” cua nhitng dich vu san c6. Chang han nhu, liéu rang
cam két giao hang trong vong hai ngiy ciia Prime c6 thé thuc hién dugc
khong néu khong c6 FedEx dan dau vao nam 1973 véi cau khau hiéu “chac
chin, tuyét doi giao hang dung hen, du 1a trong d€m”? Hoac li€u viéc mua
sam truc tuyén moi lic moi noi c6 thé dién ra hay khong néu khong cé su
ra doi cua iPhone vao nam 20077

Bezos ludn nhan thire dugc rang da c6 mot co sé ha ting nén tang dé
Amazon ra doi.

“Hién nay, chung toi cung cap hon nim ty don vi hang héa mdi nim,
v6i doanh thu 100 trigu do-la, hang tram ngan cong nhan vién, va chung to1
hoan toan khong don doc. Néu nhin vao Internet, ban sé& théy day hién da la
mot nganh cong nghiép 16n, tao ra hang loat nhiing cong ty vd cung lon
manh, va c6 suc canh tranh rat cao véi nhiéu hinh thuc va quy mo, theo
dudi nhirng st ménh khéc bi¢t. P6 1a mot nganh rét nang dong va rat tha vi.
Sy ting truong nay dién ra vo cing nhanh chéng... chi mét von ven hai
thap nién dé kiéu ning dong d6 dién ra.

Tbi c6 thé 1y giai cho ban tai sao diéu do6 lai dién ra. Néu ban suy ngam
vé thuong mai dién ttr, ban s& thay toan bo nhirng nén taing mau chét déu da
duoc hinh thanh trude d6. Ching ta di co san nhitng manh ghép quan trong
nhat ciia co sé ha tang. Pé Amazon tré thainh mot cong ty thuong mai dién
tr vao nam 1995, chung t6i da khong phai trién khai mot mang ludi van tai
quéc gia dé cung cap cac goi buu kién. Dich vu buu chinh di sén c6 vao
thoi diém dé6. UPS da ton tai. Nhitng thir &6 han phai ton hang ty do-la tai
san va mat nhiéu thap nién dé trién khai, nhung n6 da co6 mat roi. C6 diéu
n6 khong duogc thiét 12p vi muc dich phuc vu thuong mai dién tur; n6 duoc
tao ra vi nhitng 1y do khac.

Tuong tu, voi Internet, ching t6i di co6 san mot mang ludi dién thoai.
Chic han ban con nhd nhitng modem nhé ma chung ta c6 thé gan vao,
nhitng modem am thanh d6, va ching ta c6 thé stir dung Internet vio nhiing
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ngay dau, dua trén mot co sé ha tang khong 16 khac, d6 1a mang dién thoai
duong dai va dja phuong. N6 khong duoc thiét ké cho mang Internet. N
khong dugc thiét ké cho thuong mai dién tir. N6 duogc thiét ké cho céc cudc
goi thoai, nhung du sao thi n6 di c6 san. Tuong tu voi thanh toan tir xa, ban
c6 thé tin dung, v.v... Nghia 13, da c6 hang loat manh ghép vén da ton tai.

Néu ban mudn ching kién mot thoi hoang kim nang dong, noi hang
ngan doanh nhan lam nén nhitng diéu dang kinh ngac trong vii try, thi d6 1a
mot diéu khong thé. Chung ta di khong thé thay duoc diéu d6 trong vong
nim muoi ndm qua, va nguyén nhan chinh 1a boi nhitng manh ghép nén
tang quan trong van chua duoc hinh thanh. C6 thé sé c6 rat nhiéu diéu xay
ra trudc khi ban dugc ching kién budc nhay vot khong 16 d6, nhung toi
khong nghi vay. Toi that sy cho rang chi can mot manh ghép 16n 1a du, va
d6 1a chung ta can phai tich cuc giam hon nita chi phi tiép can vii try.”

Y tudng dang sau viéc tao ra co so ha tang cling twong tu nhu cau trich
dan: “Pung trén vai nhitng ngudi khong 16”. C6 nghia 13, nhiing gi xay ra
ngay hom nay 1a nhd vao nhitng nd luc phi thuong cia ngudi khac trong
qua khtr.

Bezos ciing vy, anh 4y dang nd luc lam viéc dé tao ra mot “qua khu”
nhu thé cho nhitng thé hé sau nay sir dung.

skosk

Blue Origin hoat dong theo phuong chdm Gradatim Ferociter (tiéng
Latin, nghia 1a di titng buéc, nhung moi bude déu that di doi).

“Chung t61 khong phai dang tham gia mdt cudc dua, va s€ co6 hang loat
cong ty nd luc vuwon toi vii tru nham giam bdt ganh ning cho trai dat.
Nhiém vu cua Blue Origin trong hanh trinh nay do la xay dung mot con
duong di dén vii tru bang nhitng phuong tién c6 thé tai str dung, va tir do
con chau cta chung ta s& c6 thé xdy dung twong lai. Chiing toi s& thuc hién
tung budc mot, bdi viee dot chay giai doan nham tién budc nhanh hon chi
1a mot o tuong. Cham ma chic, ma chéc thi s& nhanh.”

Boi Bezos dang “xay dung con dudng cho tuong lai”, nén t6i tin rang
anh ay ciling st dung nhitng chu ky ting trudong va muoi bon nguyén 1y
tang trudng tai Blue Origin gidéng nhu ddi voi Amazon nham hién thyc héa
gidc mo du hanh vil tru. Anh 4y dang thir nghiém, thiét 1ap, ting toc va mo
rong quy mo. Toi nhan thay mudi bén nguyén 1y ting truong ciing dugc ap
dung cho Blue Origin nhu sau:
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14 NGUYEN LY TANG TRUONG CUA ANDERSON (AP DUNG
CHO BLUE ORIGIN MOT CACH LINH PONG)

Thtr nghiém

1. Khich 1é tinh than “that bai thanh céng” — Blue Origin bat dau
bang cach thir nghiém & quy mo nho dé biét dugc nhitng gi s& mang lai
hiéu qua tot nhat (kham pha vii tru kha 13 tén kém, ngay ca d6i voi Bezos).

2. Panh cwgc vao nhirng y twéng lonm — Du hanh vii try r6 rang 1a mdt
¥ tuong 16n.

3. Thuc hanh sang tao va ddi méi ning dong — Ho phai phat minh va
sang tao ra nhirng diéu chua dugc biét dén trong linh vuc du hanh vii try.

Thiét lap

4. Am anh vé khach hang — Khach hang 1 hanh khach, nhiing bén thi
ba trong twong lai va 1a chau chat cta chung ta.

5. Ap dung tw duy dai han — Ho tao ra nhiing cich song méi cho hang
tram nam sau.

6. Thau hiéu banh da ciia ban than — Blue Origin ra doi vao nim
2000 va ho da tich duoc luc da khi hoc hoi, phat trién va mé rong kinh
doanh dé tao ra cac phuong tién ¢ thé tai sir dung cho cong cudc du hanh
vi tru.

Tang toc

7. Thic day quyét dinh siéu téc — Cac quyét dinh duoc thuc hién
nhanh nhét co thé nhung déng tho1 phai kém theo su than trong. Linh vat
ctia Blue Origin 1 ria boi nhitng quyét dinh mao hiém (sng va chét) phai
gidng nhu cha ria trong cau chuyén Rua va Tho: Cham thi chac, ma chac
thi nhanh.

8. Thuc hién don gian héa van dé — Blue Origin dang nd lyc lam viéc
dé khong chi dua cic nha du hanh ma tham chi ca nhiing nguoi binh
thuong nhat 1én vil tru.

9. Gia toc thoi gian nho cong nghé — Cong nghé tién tién khong
ngimng duoc sang tao va phat trién dé gitp viéc du hanh vii try tré nén phod
bién va nhanh chéng.

10. Ting cudng quyén sé hiru — Du hanh vii tru d3 duoc sé hitu tu
nhan va khong phu thudc vao cac chuong trinh ctia chinh phu.

Mo rong quy mo

11. Duy tri vin héa nén tang — Mot nén vin hoa tip trung vao kham
pha vii tru nghia la ton tai mot muc tiéu chung can dat duoc.
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12. Chu trong nhitng tiéu chuan cao — Chi c6 nhiing tha tot nhat va
xuit sdc nhit méi dua ching ta vao vii tru mot cach an toan.

13. Po lwong cac van dé, xem xét nhirng gi da dwoc do lwong, va tin
twomg trwe giac cada minh — Moi thtr phai duge do ludong, thir nghiém,
dinh luong va tai tao dé dam bao yéu td an toan. Nhung khi truc giac cta
ban mau thuan véi dit liéu, hdy xem xét va kiém nghiém lai mot lan nita.

14. Luén giir virng tinh than ciia Ngay dau tién — Tai Blue Origin,
ngay nao ciing 13 Ngay dau tién. Niém tin chinh 1a mot kiéu tu duy dong
vai tro vo cung quan trong glup chung ta tlep can khong gian vii try.

RUI RO LON NHAT LA Gi?

Amazon tiép thém nhién liéu cho wdc mo va dam mé Ién hon cua
Bezos. Va thuc té, c6 1& Amazon chinh 13 banh da cta c4 nhan Bezos.
Amazon 13 budc dém virng chiac dé tham vong kham pha khong gian vii tru
dugc hién thuc hoa, va khi cit canh, no s& c6 duge mét luc da 16n.

Chinh diéu nay gitp t6i khang dinh rang nhiing chu ky ting truéng va
muwoi bon nguyén Iy tang tru’ong (kham pha boi Anderson) dong vai tro tién
quyét trong cong cudc phat trién Amazon, va ca Blue Orlgln hodc c6 thé
duoc 4p dung véi hau hét moi doanh nghiép, moi to chire, & bat ky noi nao.

T6i tin rang tu duy va tdm thé sin sang tinh toan rai ro dé thiét 1ap va
phat trién Amazon chinh 13 mot hé qua cua niém dam mé ma Bezos danh
cho khong gian vii try, ctia khoang thoi gian ma anh ay gitp d& 6ng minh
tai trang trai va tur mdt tri tu¢ sang tao dugc hinh thanh va phat trién ngay tu
khi con nho.

Khi ban tuan theo nhitng chu ky ting truong va mudi bon nguyén 1y
ting truong nay, chic chin ban ciing c6 thé ting truéng doanh nghiép cua
minh nhu Amazon.

Vang, mang con nguoi 1én khong gian vii try tiém an rat nhiéu rui ro.
Tang trudong doanh nghiép ciing chira dung rai ro. Cudc song ludn ton tai
rui ro.

Nhung c6 mot cau hoi dat ra la: Phai chang rti ro 16n nhét chinh 1a
khong chap nhan bat ky rili ro nao?

sokosk

O cudi bo phim Apolio 13, Chi huy Jim Lovell d3 noi:

“Po6i khi t6i bat gip minh ngudc 1én nhin Mit trang, hoi tudng lai
nhirng doi thay cia van ménh trong chuyén du hanh dai ngdy ctia chiing toi,
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va suy ngdm vé hang ngan con ngudi da nd luc lam viéc dé dua ba ching
t61 trd vé nha.

To1 nhin Ién Mét trang va tu hoi ‘Khi nao chung ta s€ quay trd lai do, va
do sé la ai?’.”
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THU GUI CO PONG NAM 2018 VOI
NHUNG NGUYEN LY TANG TRUONG CUA

ANDERSON
Ui tO1 cac vi chi s& hiru ¢6 phan cua chiing toi:
G Sudt hai muoi nim qua, d3 c6 mot sd thir méi la va dang cha y
y ra. ’
Hay cung nhin lai nhitng con s0 sau day:
1999 3%
20000 3%
2001 6%
2002  17%
2003 22%
2004 25%
2005 28%
2006 28%
2007  29%
2008 30%
2009 31%
2010[ 34%
2011  38%
2012  42%
2013 46%
2014 49%
20150  51%
2016 54%
2017 56%
2018  58%

Céc chi s6 phan tram trén day mo ta ty 16 tong doanh thu ban hang trén
Amazon cua cdc bén ban hang thir ba, chu yéu la cac doanh nghiép vira va
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nho, trai nguoc v4i doanh s6 ban hang cia gian hang ban 1é cta chinh
Amazon. Doanh s6 cua bén thr ba d3 tang tir 3% 1én 58%. Noi thang ra thi:

Cac bén ban hang tht ba dang danh bai gian hang ban 1€ cua chinh
chung t61. Ha do van!

Va d6 ciing 1a dang xét trén mot thang tiéu chuan cao boi hoat dong
kinh doanh ctia bén thr nhat di ting trudng manh mé trong giai doan do, tir
1,6 ty do-la nam 1999 1én 117 ty d6-la trong nim vira qua. Téc do ting
trudng hang nam cua gian hang ban 1€ cia chinh Amazon trong khoang thoi
gian d6 1a 25%. Nhung trong cung thoi diém d6, doanh so ciia bén tht ba
da tang tir 0,1 ty do-la 1én 160 ty d6-la, téc do ting truong hang nim la
52%. Pé cung cap mot tiéu chuan khach quan, thi tong doanh thu hang hoa
trén eBay trong giai doan do da tang truong voi ty 1€ gdp 1a 20%, tr 2,8 ty
do-la 1€n 95 ty do-la.

Tai sao cac nha ban hang doc 1ap lai ban tdt hon trén Amazon so véi
trén eBay? Va tai sao cac nha ban hang doc 1ap co6 thé ting truong nhanh
hon nhiéu so v6i gian hang ctia chinh Amazon? Khong c¢6 mot cau tra 10i
duy nhat cho cau hoi nay, nhung ching toi biét mot phan cuc ky quan trong
cua cdu tra lot:

Chung t61 da gitp nhitng nha ban hang doc 1ap canh tranh vdi chinh
gian hang ban 1é ctia ching t6i bang cach dau tu va cung cap cho ho nhirng
cong cu ban chay nhat ma ching toi c6 thé twéng twong va xiy dung
(Nguyén Iy #12: Chii trong nhitng tiéu chudn cao). C6 kha nhiéu cong cu
nhu thé, bao gdm céac cong cu gitp ngudi ban quan 1y hang tén kho, xir Iy
thanh toan, theo ddi van chuyén, tao bdo cdo va ban hang xuyén bién gidi,
cung nhing cong cu ma chiing t6i van dang nd luc phat minh ra hang nam.
Nhung hai chuong trinh déng vai trd quan trong bac nhat d6 1a Fulfillment
by Amazon va Prime membership. Két hop lai, hai chuong trinh nay giup
cai thién dang ké trai nghiém ciia khach hang (Nguyén Iy #4: Am dnh vé
khach hang) khi mua hang tir nhitng bén ban hang doc 1ap. V&i thanh cong
cua hai chuong trinh hién da dugc thiét 1ap rat tot nay, hau hét moi nguoi
ngay nay sé kho danh gia dugc dung mirc hai chuong trinh nay cap tién dén
murc ndo vao thoi diém ching duoc ra mat. Ching t6i da dau tw vao ca
hai chwong trinh d6 sau rat nhiéu tranh luin néi bé va véi mot rii ro
tai chinh dang ké (Nguyén Iy #2: DPdanh cwoc vao nhitng y twong Ién).
Chung toi budc phai tiép tuc dau tu rat nhiéu bai chung toi khong nging
thir nghiém cac phép lap va nhitng ¥ tuéng moi. Chung toi khong thé tién

193



lwong mot cach chac chan rang nhitng chuong trinh d6 cubi cling sé ra sao,
chtr dimg noéi dén viéc co dat duoc thanh cong hay khong, nhung tat ca
ching déu dugc thuc day boi truc gidc va trai tim, va duoc nudi dudng
bang su lac quan.

Trwe giac, tri t0 mo va strc manh cua sy lan man

Ngay tur nhu:ng ngay dau tién ctia Amazon, ching toi biét rang minh can
thiét 14p mot nén vin héa (Nguyén Iy #11: Duy tri van héa nén ting) cla
nhitng ngudi xay dung — nhitng nguot c6 tri to0 mo va ua kham pha. Ho
thich sang tao. Ngay ca khi néu ho 14 nhiing chuyén gia, thi ho déu “twoi
mo1” voi tri 6¢ cia mt nguoi maéi bat dau. Ho nhin nhan cach ching t61
tién hanh moi thr theo ding nhu bé ndi cta nd. Tinh than cla ngu:(‘ri xay
dung glup ching t61 tlep can nhirng co hoi 16n, nhu:ng co hoi khé nhan voi
mot niém tin khiém tén rang thanh cong c6 thé dén thong qua phép lap
sang tao, khoi chay, tai tao, tai kh(n chay, bat dau lai, got rtra, 13p lai... hét
lan nay dén lan khac. Ho hiéu rang con dwong din dén thanh cong khong
phai 13 con dwong thang (Nguyén Iy #1: Khich 1é tinh than “thdt bai
thanh cong”).

Poi khi (thuc té 1 hau nhu ludn ludn) trong kinh doanh, ban biét minh
dang di dau va khi ban biét dwoc diéu d6, ban sé c6 thé dat dwoc thanh
quéa (Nguyén Iy #6: Thau hiéu banh da ciia ban thdn). Hiy dit ra mot ké
hoach va thuc hi¢n. Nguoc lai, lan man trong kinh doanh s€ khong mang lai
hiéu qua... nhung sy lan man ciing khong phai ngau nhién. Ma né duoc chi
duong dan 161 — béi linh cam, su quyét tam, truc giac, tri t0 mo va duogc
tiép thém stc manh bdi mot niém tin manh liét rang chién loi pham danh
cho khach hang 1a du 1om, rang no6 xung dang dé ta r6i loan mot chat, chéch
huéng mot chut nham tim dudng dén voi nd. Lan man 1a mot doi trong
thiét yéu ciia tinh hiéu qua. Ban can sir dung ca hai. Nhitng kham phé ngoai
¢ — nhitng kham pha phi tuyén tinh — thudng doi hoi su lan man nhu vay.

Hang triéu khach hang ctia AWS, bao gom céc cong ty khai nghiép cho
dén cac doanh nghiép 16n, cac to chic chinh phi cho dén céc t6 chirc phi
loi nhudn, mdi nguoi déu mudn xay dung cac giai phap tot hon cho nguoi
dung cudi cua ho. Chung t6i danh nhiéu thoi gian dé suy nghi xem cac to
chtrc @6 mong mubn diéu gi va nhitng nguoi thudc cac to chic dy — cac 1ap
trinh Vlen cac quan 1y 1ap trinh, cac quan 1y hoat dong, CIO, giam doc k¥
thuat s6, giam ddc an ninh thong tin,... — mong muén diéu gi.

194



Phan 16n nhitng gi ching t6i xay dung tai AWS dua trén viéc lang nghe
khach hang. Viéc hoi khach hang muén gi, lang nghe cau tra 10 mot cach ti
mi va vach ra mot ké hoach dé dap img mot cach chu ddo va nhanh chong
1a v6 cing quan trong (Toc dd 1a mdt yéu to rat quan trong trong kinh
doanh!) (Nguyén Iy #7: Thiic ddy quyét dinh siéu téc). Khong mot doanh
nghiép nao co thé phat trién thinh vuong ma khong c6 ndi 4m anh vé khach
hang. Nhung chi yéu t6 d6 thoi cling chua di. Nhitng dong luc dich chuyén
dinh ting trudng 16n nhat s& 1a nhitng thir ma khach hang khong biét dén dé
dua ra yéu cau. Chung ta c6 nhiém vu thay mit khach hang phat minh ra
nhirng thtr d6. Chung ta can phai cham dugc dén tri tudng tuong nodi tai ciia
chinh chung ta vé nhiing diéu c6 thé.

Ban than AWS 1a mot vi du. Khong mot ngudi nao doi hoi c6 AWS.
Khéng ai ca. Nhung hoa ra sy that 13 thé gidi da san sang va khao khat mot
dich vu nhu AWS nhung lai khong biét chinh xac diéu d6. Chung tdi c6
linh tinh (Nguyén 1y #3: Thure hanh sdng tao va déi méi nang déng), cuing
tri td mo, chdp nhan nhiing rui ro tai chinh can thiét, va bt tay vao xay
dung — tai nghién ctru, thir nghi€ém, va ldp di lap lai vo s6 lan trong qua
trinh thuc hién.

Trong AWS, mé hinh d6 ciing duoc lip di lp lai nhiéu lan. Chang han
nhu, chung t61 phat minh ra DynamoDB, mot co s& dir liu c¢6 gia tr1 chu
chdt, c6 kha ning md rong cao, do tré thap, hién dang dugc sit dung boi
hang ngan khach hang ciia AWS. Va ¢ khia canh lang nghe khach hang mot
cach can than, ching t6i nghe dugc rang cac cong ty cam thay bi han ché
bo1 céac tuy chon co s¢ dit liéu thuong mai cia ho va khong hai long véi cac
nha cung cép co sO dir li¢u cua ho trong nhiéu thap nién — cac dich vu nay
déu dat d6, mang tinh doc quyén, c6 cac diéu khoan cap phép va phat vi
pham qua khit khe. Chung toi da phai danh mot vai nam dé xay dung bo
may dir liéu co sé riéng cua ching t61, Amazon Aurora, mgt dich vu tuong
thich véi MySQL va PostgreSQL duoc quan 1y hoan toan véi do bén va
tinh sin c6 twong duong hoic tot hon cac cong cu thuong mai, nhung voi
chi phi chi bang mot phan muoi. Chung t6i khong may ngac nhién khi
chung mang lai hiéu qua rét cao.

Nhung ching t6i ciing kha lac quan vé co so dir liéu chuyén nganh
danh cho khéi luong cong viéc chuyén biét. Trong hai muoi dén ba muoi
nam qua, cac cong ty di diéu hanh hau hét khéi lugng cong viéc cta ho
béng cach stir dung co s& dir liéu quan hé. Tinh dai chung cua cac co s¢ dir
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liéu quan hé giita cic nha phat trién da khién cong nghé nay duoc chon
ngay ca khi né khong 1y tuéng. Puoc cho 1a gan nhu tdi wu, kich thudc tép
dir liéu thuong du nho va do tré truy van chap nhan dugc thuong du lau dé
ban c6 thé 1am cho né hoat dong. Nhung ngay nay, nhiéu tng dung c6 kha
nang luu trit mot luong dir lidu rat 16n — dén hang terabyte va petabyte?
Va nhitng doi hoi véi cac ung dung da thay d6i. Cac ung dung hién dai
dang thic day nhu cau vé do tré thap, xu 1y thoi gian thuc va kha niang xur
ly hang triéu yéu ciu mdi gidy. Khong chi cac key—value store nhu
DynamoDB, ma cd cic co s6 dir liéu by nhd trong nhu Amazon
ElastiCache, cac co so dit liéu chudi thoi gian nhu Amazon Timestream, va
cac giai phap danh cho s6 cai ké toan nhu Amazon Quantum Ledger
Database — déu 1a cong cu pht hop danh cho cong viéc phu hop gitp tiét
kiém chi phi va dwa san pham ciia ban tiép cin thi trwong nhanh hon
(Nguyén Iy #9: Gia téc thoi gian nho céng nghé).

20 ] terabyte twong dwong véi 1.000 gigabyte, 1 petabyte tirong dwong
voi 1.000.000 gigabyte.

Chung t6i ciing dang nd luc hét sirc giup céc cong ty khai thac linh vuc
hoc may. Chiing t6i 3 nghién ciru linh vie nay rat lau rdi (Neuyén Iy #5:
Ap dung tw duy dai han), va ciing nhu nhitng su tién bo quan trong khac,
nhirng nd luc ban dau trong viéc cho ra 10 cac cong cu hoc may noi bo déu
Vép phai kha nhiéu that bai. Chung t61 phat tén kha nhiéu nim lan man —
thir nghiém, ldp di 1ap lai, va sang loc, cling nhu dé co duge nhiing hiéu
biét vo cung gia tri tr phia cac khach hang — méi co thé tim thay
SageMaker, mot dich vu méi1 duoc ra mit mudi tam thang trudc.
SageMaker loai bo su nang né, phtrc tap va cac phong doan tur moi budc
cua quy trinh hoc may — dan chu hoa AI. Ngay nay, hang ngan khach hang
dang xay dung cac mo hinh hoc may trén AWS vo1 SageMaker. Chung to1
tiép tuc tang cudng dich vu, bao gom viéc gia ting cac kha ning hoc ting
cuong (reinforcement learning) moi1. Hoc tang cuong c6 mot dudong cong
hoc tap doc va nhiéu phan bién chuyén, phan 16n da dua nod ra khoi tam voi
clia tat ca, trir cac tO chirc k¥ thudt va nhitng t6 chic c6 ngudn tai trg doi
dao, it nhat 1a cho dén hién tai. Khong mot t6 chirc nao co thé thuc hién
duoc diéu nay néu khong co vin hoa td mo va sin sang thay mat cho khach
hang thir nghiém nhiing tht hoan toan mdi. Pong thoi khach hang ciing
dang c6 nhiing phan hdi dbi v6i viéc lang nghe va thir nghiém lan man
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trong khi lay khach hang lam trung tim cia chung t6i — AWS hién 1a mot
dich vu c6 mirc hoat dong hang nam 1a 30 ty do-la va dang phat trién rat
nhanbh.

Twéng twong ra nhirng diéu khong thé

Hién tai, Amazon van 13 mot nhan vat nho trong lang ban 1¢ toan cau.
Trén thi trudng ban 1, chung toi chi chiém ty 18 phan tram rat thap; trong
khi @6, co rat nhiéu ong 1én ban 1& ¢ tat ca nhimg qudc gia ma chung toi
hoat déng. Va 1y do chil yéu cta viéc d6 1a boi 90% doanh s cua thi
truong ban 1é van thudc hinh thirc ban hang ngoai tuyén, tai cac cira hang
truyén thong. Trong nhiéu nim qua, chiing t6i di nghién ctru vé cach thirc
phuc vu khach hang tai cac ctra hang truyén théng, va chung toi nhan thay
trudc tién ching t6i can phai phat minh ra thtr gi d6 that sy 1am vui 10ng
khach hang tai cac ctra hang ndy. Vi Amazon Go, chiing toi dd c6 mot tim
nhin rd rang. Loai bo diéu tdi té nhat cta hoat dong ban 1é truyén théng:
xép hang chd thanh toan. Khong ai thich xép hang cho doi ca. Thay vao do,
chung t61 hinh dung vé mdt clra hang, noi ban c6 thé budc vao, chon san
pham minh mong muén, va roi khoi.

Pé 1am duoc diéu d6 1a rat kho. Rat kho vé mit ki thuat. N6 doi hoi rat
nhiéu nd luc cla hang trim nha khoa hoc va k¥ su mdy tinh 16i lac, tin tAm
bac nhat trén khap thé giéi. Chung toi da phai thiét ké va xay dung cac
camera va ké trung bay doc quyén cia riéng minh, dong thoi phat minh ra
cac thuat toan thi giac vi tinh mdi, bao gom kha ning ghép cac hinh anh lai
v6i nhau tir hang trim may quay. Va ching t6i da thuc hién diéu dé theo
tiéu chuan tot nhat clia cong nghé dén ndi né chi hoat dong ngam, hoan
toan vé hinh (Nguyén Iy #8: Thuc hién don gian héa van dé). Va phan
thudng chung toi nhan dugc 1a nhitng phan hoi tir khach hang, nhiing ngudi
d3a mo ta trai nghiém mua sam tai Amazon Go bang tir “ky diéu”. Tinh dén
thoi diém hién tai, ching t61 da ¢6 mudi cua hang tai Chicago, San
Francisco va Seattle, va ching t6i rat hao hting véi twong lai.

Thét bai ciing can dwoc nhan rong

Khi cong ty phat trién, moi thr déu phai duoc mo rong quy md, ké ca
quy mé cua nhiing thir nghiém that bai. Néu quy mo ctia nhitng that bai
khong gia tang, ban s& khong thé c6 dugc nhitng phat minh & mot quy mo
c6 thé that su dich chuyén dinh ting truéong. Néu Amazon thinh thoang c6
nhitng that bai hang ty d6-la thi chung t6i cling 1a dang thir nghiém véi quy
mo phut hop véi tim voc hién tai cia cong ty.
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TAt nhién, ching t61 s€ khong thuc hién nhitng thr nghi€ém nhu vay mat
cach ung dung, ngao man. Chung t6i s& lam hét sttc dé chung trd thanh
nhitng vu dit cuoc chic an, nhung khong phai vu dit cuoc chic an nao cubi
cung ciing thang. Kiéu chap nhan rai ro quy mé 16n nay 1a mot phan trong
dich vu ma chiing t0i, v6i tu cach mot cong ty 16n, c6 thé cung cap cho
khach hang ctia minh va cho toan xa hoi. Mt tin tdt cho céc vi chu sé hitu
O phan d6 13 mot vu thang cuoc 16n ¢ thé bu dip chi phi cho rat nhiéu vi
thua cuoc.

Viéc phat trién Fire phone va Echo duoc bat dau gan nhu cing mét luc.
Khi Fire phone that bai, chung t6i da c6 thé tan dung nhirng bai hoc dit gia
(cling nhu céc 1ap trinh vién), dong thoi ting cudng nd luc xay dung Echo
va Alexa. Tam nhin d6i v&i Echo va Alexa dugc truyén cam hing boi chiée
may tinh Star Trek. Ngodi ra, ¥ tudng nay ciing xuat phat tr hai pham tru
khac ma chung t6i ¢ gang xdy dung va thir nghiém trong nhiéu nam: hoc
may va dién toan dam may. Tir nhitng ngay dau tién tai Amazon, hoc may
da 12 mot phan rat quan trong trong nhirng dé xuat san pham cta ching toi,
va AWS d3 mang lai cho chung t6i vi tri din dau vé kha ning cta dién toan
dam may. Sau nhiéu nam phat trién, Echo d3 ra mat cong chiing vao nim
2014, duogc hd tro béi Alexa — mot tro 1y 4o cua ddm may AWS.

Khoéng mot khach hang nao doi hoi chiing tdi cung cap Echo. Pay chac
chin 1a mot 1an thir nghiém “lan man” cta chung toi. Nghién ctru thi truong
cling khong co vai tro gi trong viéc ndy. Boi vao thoi diém nim 2013, néu
ban tién gan dén mot khach hang va héi “Ban c6 mudn dit trong nha bép
cua minh mot vat hinh tru mau den, co6 kich c& bé“mg mot hii Pringles, luén
hoat dong, dé ban c6 thé tro chuyén, hoi nhitng cau héi va con cod thé bat
dén hay mo nhac cho ban khong?” thi to6i dam chic rang khach hang d6 sé
nhin ban mot cach de chung va dap “Khong, cam on”.

Ké tir thé hé Echo dau tién cho dén nay, khach hang da tiéu thy hon 100
triéu thiét bi hd trg Alexa. Nam ngoai, chung toi da nang cap kha ning hiéu
rd cac yéu cau va tra 10i cau hoi ciia Alexa 1én hon 20%, dong thoi bo sung
hang ty dit liéu thuc tién dé gitp nd trd thanh mot tro 1y hiéu biét hon bao
gid hét. Cac lap trinh vién di nhan ddi s6 luong k¥ ning cua Alexa 1én dén
hon 80.000; va so v61 nam 2017, thi khach hang da no6i chuyén voil Alexa
nhiéu hon hang chuc ty lan vao nam 2018. S6 luong thiét bi dugc tich hop
vol Alexa da tdng hon hai lan vao nam 2018. Hién tai, c6 hon 150 san
pham khéac nhau duoc tich hop véi Alexa, tir tai nghe va PC cho dén cac
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thiét bi 6 to va thiét bi danh cho ngdi nha thong minh. Chac chan 1 s& con
nhiéu hon nita!

Mot diéu nira trude khi két thic. Nhu to6i dd néi trong 13 thu giri ¢o
dong dau tién vao khoang hon hai muoi nim trudc, trong tim cuia chiing toi
1a tuyén dung va giit chan nhiing nhan vién da ning va tai nang, nhirng
ngu:0’1 tu duy nhu chu sé hiru (Nguyen ly #10: Tang cuong quyén so hwu)
Pé dat duoc dicu do, ching toi phai dau tu vao nhan vién, va cing voéi rat
nhiéu thir khac nita tai Amazon. Chung t6i khong chi st dung nhiing phan
tich don thuan ma con dua vao ca truc gidac (Nguyén Iy #13: Po lwong cdc
van dé, xem xét nhitng gi da dwoc do lwong, va tin twong truc gidc cia
minh), dong thoi ludn tan tAm tim ra con dudng tién 1én phia trude.

Nam ngoai, chiing t6i da ting mutc luong tdi thiéu cta cong ty 1én 15
do-la/gio dbi voi nhitng nhan vién toan thoi gian, ban thoi gian, tam thoi,
va thoi vu trén toan nudec My. Mire tang luong nay da mang lai 1oi ich cho
hon 250.000 nhan vién cua Amazon, cling nhu hon 100.000 nhan vién thoi
vu lam viéc tai cic trang web ctia Amazon trén toan quéc vao ky nghi vira
roi. Chung toi tin chac rang diéu nay sé c6 lgi cho doanh nghiép, khi chung
t6i dau tu vao nhan vién cua minh. Nhung d6 khong phai 1a diéu thuc day
quyét dinh. Chiing t6i da ludn cung cap mot mire luong canh tranh. Nhung
chung t6i quyét dinh da dén luc phai dan dau — dua ra mirc luvong vuot xa
kha ndng canh tranh. Ching t61 da thuc hién diéu d6 bai do co vé 1a mot
diéu rat ding dan.

Hién tai, chung t61 thach thirc tat ca nhirng dbi thu ban 1¢ hang dau (Ban
biét ban 12 ai ma!) c6 thé cung cap nhimg loi ich va mirc lwong tdi thiéu 15
d6-la/gio cho nhan vién nhu Amazon. Hiy lam di! Tét hon 13, hdy ting
muc luong 1€n 16 do-la va thach thuc lai ching t6i. Do 1a mot kiéu canh
tranh ¢6 loi cho tat ca moi nguoi.

Rat nhiéu chuong trinh khac nita ma ching t6i da gidi thiéu dén doi ngii
nhan vién ctia minh cha yéu xuat phat tir trai tim. Trudc day toi da dé cap
dén chuong trinh Lua chon Nghé nghiép hd trg 95% hoc phi cho nhan vién
co6 dugc mot chung chi hoac van béng trong bat ky linh vyc nao ma ho
mong mudn, lam nén tang cho cac cong su cua chung toi c6 dugc sy nghiép
ma ho mo udc, cho du su nghiép éy s& cudn ho khoi Amazon. Hién tai, co
hon 16.000 nhan vién di tdn dung chuong trinh ndy, va con sd niy dang
tiép tuc gia ting. Tuwong tu nhu vdy, chuong trinh K§ ning Nghé nghiép
cua chung t61 dao tao cac hoc vién nhitng k¥ nang quan trong khi lam viéc
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— chang han nhu viét so yéu 1y lich, cach giao tiép hiéu qua, va nhiing kién
thirc co ban vé mdy tinh. Thang 10 ndm ngoai, dé tiép ndi nhitng cam két
nay, ching toi da ky vao chuong trinh Cam két véi nguoi lao dong M2
clia tong théng va tuyén bd rang ching toi s& nang cao k¥ ning cho khoang
50.000 nguoi lao dong My thong qua cac chuong trinh dao tao d6i méi cua
chung toi.

2L Pledge to America’s Workers la mét chwong trinh hé tro' lao déng ra
doi dudi thoi Tong thong Donald Trump.

Chung t6i khong hé gii han khoan dau tu vao nhan vién hién tai, tham
chi ca trong tuong lai. Pé dao tao lyc lwong lao dong cho twong lai, chung
t6i da thé chap 50 triéu do-la, bao gém ca chuong trinh méi dugce cong bd
mang tén Amazon Future Engineer dé hd trg gido duc STEM va CS trén
toan quéc cho hoc sinh tiéu hoc, trung hoc va dai hoc, dac bi¢t tap trung
vao viéc thu hat nhiéu nit sinh va nhom thiéu sé vao cac nganh nghé nay.
Chung t6i ciing tiép tuc tan dung nhitng tai ning dang kinh ngac cua cac
cyu chién binh cta ching ta. Chung t6i dang trong hanh trinh nd lyc dat
dugc mirc thé chép du dé thué 25.000 cyu binh va céc vo chéng quan nhan
vao ndm 2021. Va thong qua chuong trinh Amazon Technical Veterans
Apprenticeship (chwong trinh Hoc viéc cia Amazon danh cho cac cyu binh
k¥ thuat), chiing t61 cung cép cho cac cyu binh su dao tao tai chd trong cac
linh vuc nhu dién toan dam may.

Xin giri 101 cam on sdu sic dén khach hang vi di tao co hoi cho chung
to1 phuc vu cac ban, déng tho1 khong ngirng thach thuc dé ching t61 lam tdt
hon nita. Cam on céc vi chil s& hitu ¢o phan vi sy hd tro khong ngimg cua
cac vi, cam on toan thé nhan vién cong ty trén toan thé gidi vi cac ban luon
nd luc 1am viéc cham chi va gitt viing tinh than tién phong. Toan bd cac doi
nhom tai Amazon déu luén ludn ling nghe khach hang va lang thang tim
kiém nhiing diéu tot dep danh cho khach hang!

Nhu thuong 18, t6i dinh kém Thu guri 6 dong nam 1997. Hay giir virng
tinh than ciia Ngay dau tién (Nguyén Iy #14: Ludn giit viing tinh than ciia
Ngay dau tién).

Than ai,

/ky tén/ JEFFREY P. BEZOS

Jeffrey P. Bezos

Nha sang 1ap & CEO
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1-Click Shopping — Mua sim véi mdt cii nhap chudt: Mot phuong
thirc mua sam tai Amazon di dugc cdp bang sang ché vao nim 1998 cho
phép khach hang thanh toan thong qua céc chi tiét thanh toan dugc luu trit
trén cac may chil cia Amazon. Do d6, khach hang cia Amazon c¢6 thé mua
san pham chi bang mot ci nhap chudt. Amazon di nhan duoc bang sang
ché cho quy trinh nay vao nam 1999.

Amazon as The World’s Most Customer-Centric Company —
Amazon la cong ty ding dau thé giéi trong viéc lay khach hang lam
trung tam: Bezos lién tuc st dung cum tir nay, nhan manh réng Amazon
ldy khach hang 1am tam diém. Piéu nay duoc kiém chimg trong ho so SEC
10-K cua ho.

Amazon Fresh: Dich vu 4p dung cho cac mat hang tap héa (khoang
500.000 mat hang thudc cac chung loai khac nhau) da duoc thtr nghi¢m &
Seattle trong ndm nam, sau d6 ciing duoc trién khai dén cac thanh phd
khéc.

Amazon Lockers: La cac ki-Ot tu phuc vu an toan, noi ban co thé nhan
cac kién hang cua Amazon.com tai mot thoi diém va dia diém thuén tién
cho ban.

Amazon Marketplace: Nam 2001, nén tang nay cho phép cac bén thir
ba hién thi san pham cta ho trén cung trang véi cac san pham ctia Amazon,
cho phép ho tiép can tryc tiép voi khach hang ctia Amazon. Mic phi trung
binh 1a 15%.

Amazon Web Services (AWS): La mot nén tang dich vu ddm maiy an
toan, cung cap kha ning tinh toan cao, luu trit co s¢ dir liéu, phan phdi noi
dung va cac chirc nang khac dé gitip doanh nghiép mé rong quy mé va phat
trién.

American Customer Satisfaction Index (ACSI) — Chi sé Hai long cua
Khach hang M¥: Po ludng su hai 10ng cua khach hang d6i véi mot loat cac
san pham va dich vu trén khap nudc My. Day ciing duoc coi 1a mét chi sb
kinh té va dugc ra mit vao nam 1994 boi cac nha nghién ctru thudc Trung
tam Nghién ctru Chat luong Quéc gia tai Pai hoc Michigan.

Amazon Auctions: La mot trong nhiing sang kién 16n trong nim 1999
ctia Amazon, dugc cho 13 ra mat dé canh tranh véi eBay. N6 da that bai va
dan dén zShops, sau nay trd thanh Marketplace.
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Capital Efficient Business Model — M6 hinh kinh doanh vén hiéu qua:
Puoc thao luin trong Thu giri ¢6 dong nim 1999, Amazon cé doanh thu 2
ty do- la hang nam, chi yéu cau it hon 600 triéu do-la hang ton kho va tai
san c¢O dinh, chi sir dung 62 triéu do-la tién mat hoat dong tich luy trong
nhitng nim trude. Chu ky nay c¢o loi cho cong ty dé tiép tuc phat trién.

Career Choice — Lwra chon nghé nghiép: Amazon tra 95% hoc phi cho
nhan vién ctia minh tham gia cidc khoa hoc ¢ cac linh vuc ma ho c6 nhu
cau.

Chaotic Storage — Luru trit hon loan: Cac mit hang duoc luu trit trén
bat ky ké nao con trong. Piéu ndy c6 nghia 1a mot thung luu trit ¢6 thé co
nam vat phém hoan toan khac nhau duoc luu trir canh nhau. Theo udc tinh,
trong ciing mot khong gian, Amazon c¢6 thé luu trit nhiéu hon 25% hang ton
kho so véi cac kho truyén thong.

Contacts Per Order — Nhirng lién lac trén méi don hang: La mot
trong nhitng bién phap quan trong nhat dé do ludong sy hai long ciia khach
hang, tinh xem c6 bao nhiéu lién hé duogc thuc hién trén mdi khach hang,
mdi don hang.

Customer Experience Pillars — Tru cgt Trai nghiém Khach hang:
Amazon c6 niém tin chac chin rang khach hang s& luén mudn mot murc gia
thap, v4i nhiéu su lyra chon va phai giao hang nhanh chong. Va diéu nay sé
khong thay doi theo thoi gian.

Distribution Center — Trung tim phan phdi: Ban dau 1a mot kho
trung tdm va kho hang ton. Céc trung tim phan phdi & Seattle va Delaware
1a nhiing trung tdm dau tién dugc khai truong vao nam 1997 va sé tién
phong trong mang lugi phan phoi.

Fulfillment by Amazon (FBA): Amazon c6 mdt trong nhitng mang
luéi hoan thign don hang tién tién nhat trén the gidi. Voi FBA, cac nha
cung cap c6 thé luu trir san pham trong cac trung tam dich vu ciia Amazon.
Amazon lya chon, dong géi, van chuyén va cung cip dich vu khach hang
cho cac san pham nay. FBA gitup doanh nghiép mé rong quy mo va tiép can
nhiéu khach hang hon. Nguoi ban trung binh phai tra 15% cho dich vu nay.

Fulfillment Center (FC) Network: Nha cung cip van chuyén hang
hoa dén mot trung tam hoan thién don hang va Amazon s€ van chuyen
nhiing san pham nay t4i tay khach hang. Quan 1y hang t6n kho 1a mot van
dé pho bién ddi voi nhiéu cira hang truc tuyén, nhung né 1a mot thanh phan
thiét yéu dé nudi dudng trai nghiém khach hang tot nhat co thé.
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Global Selling Program — Chwong trinh bian hang toan ciu: Theo
Bezos, chuong trinh nay da gia tang hon 50% trong nam 2017, cho phép
cac doanh nghiép vira va nho ban san pham vuot bién giéi quéc gia (danh
cho ngudi ban trén Marketplace c6 thé ban & cac qubc gia khac).

Historical Purchase Data — Dir li¢u lich sir mua hang: Dt li¢u nay
dong vai tro 1a mot phuong trinh ma Amazon st dung khi dua ra quyét dinh
mua hang. N6 xem xét tan suit mot san phém dugc mua dé do luong va du
bao nhu cau ciia khach hang.

Information Snacking — Tiéu thu théng tin: Trong Thu giri c6 dong
nam 2007, Bezos thao luan vé cach con ngudi cung phat trién véi cac cong
cu ctia ho. Cong nghé méi da dua chung ta dén mot thé gidi tiéu thy thong
tin theo bit trong khoang thoi gian ngan hon.

Instant Order Update — Cap nhat don hang lién tuc: Day la mot tinh
nang cua Amazon.com, nhic nhd ban d3 mua mot mat hang cu thé nao do,
phong trir truong hop ban vo tinh mua ciing mot th hai lan.

Leave Share — Chia sé ngay nghi: Mot chuong trinh ctua cong ty cho
phép nhan vién ctia Amazon chia sé thoi gian nghi ¢6 luong véi vo/chong
minh hodc d6i tic trong nudc néu chu lao dong ciia vo/chong cuia ho khong
cho nghi phép co6 luong.

Look Inside the Book — Poc thir sach: Mot dich vu duogc bo sung tu
nam 2000, nhd d6 khach hang ¢ thé xem hinh anh d6 phan giai cao cua bia
trudc va bia sau, cling nhu mot vai trang ciia mét cudn sach ma ho mubn
mua.

Personalization — Ca nhan héa: Tim hiéu nhiing gi khach hang thich
va tim cach cai thién Amazon.com dé phuc vu nhiing s thich nay.

Price Elasticity — P9 co gian vé gid: Bezos di nguoc lai véi toan hoc
bang cach ha gid mic du trén thuc té Amazon c6 thé ting gia. Amazon co
du dir liu vé do co gidn sao cho nguoi ta nhan thiy rang viéc giam gia da
dan dén su gia ting cac don vi hang hoa dugc ban theo mot ty 1& nhat dinh.

Ramp Back — Tai hoa nhap: Cac ba me lam vi¢c tai Amazon dugc cép
thém quyén kiém soat thoi gian trd lai lam viéc ciia minh sau giai doan thai
san.

Resist Proxies — Chong lai sw uy thac: Theo Bezos, trong qué trinh
phat trién, cac cong ty sé& d6i mat véi nguy co phal quan ly su uy thac, trich
dan cac quy trinh. Theo d6, sy uy thac rat co thé s& bi s dung nhu 1a mdt
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két qua, thay vi 1a mot phuong tién. Bezos chi ra rang cong ty phai sé hitu
quy trinh chtr khong phai bat ky yéu t6 nao khac xung quanh quy trinh.

Search Inside the Book — Xem ndi dung bén trong cuén sach: Ngu:c‘ri
dung dugc phép xem qua mot s6 trang k¥ thuét s trong cudn sach dé quyét
dinh xem c6 mudén mua cuén sach d6 hay khong

Search Suggestions — Goi y tim kiém: Puoc bo sung vao kha ning
tim kiém cia Amazon vao nim 2006, ngudi ding c6 thé nhap mot sb chir
cai dau va cong cu tim kiém sé& ngay lap tirc dua ra nhimg dé xuat co lién
quan dén tir hodc thuat ngir do.

Self-Service Nature of Platforms — Ban chat tu phuc vu ciia cac nén
tang: Bezos nhan manh rang diéu nay sé thuc diy su d6i méi, vi ngay ca
nhitng gatekeeper tdt nhat cling co thé can tré su tién bo, dic biét néu
ching xuat hién dudi dang nhitng ¥ tudng dudng nhu: khoéng thé thuc hién
dugc. Fulfillment by Amazon (FBA) la mot vi du vé nén tang tu phuc vu.

Seller Flex: Ra mat lan dau tai An Do nham kiém tra kha nang Amazon
c6 thé dap ung mang ludi Fulfillment Center v&i nhu cau khach hang va
hau can tai dia phuong. Trong mang ludi cia Amazon c6 mot s6 muc nha
kho ctia nguoi ban dia phuong, cung cip co sé ha tang hoat dong va cac
quy trinh van hanh. Pén nim 2015, ¢ tong cong hai muoi lam co sé chirc
nang tai muoi thanh pho.

Service-Oriented Architecture (SOA): Puoc coi 1a khdi xdy dung
chinh ctia cac cong nghé Amazon, SOA di dugc trién khai trong cong ty tir
lau trude khi nd trd thanh mot tr thong dung. Cac cong nghé cua Amazon
dugc trién khai nhu céc dich vu va duge phép phat trién theo toc do riéng.

SKkills-Forward — Pay manh cac k§ niing: Theo Bezos, diéu nay doi
hoi phai xac dinh cac k§ ning c6 san trong mot to chirc va suy nghi vé cach
ching c6 thé duoc 4p dung thém. Tuy nhién, Bezos canh bdo ring day
khong phai 1a mot chién luoc tét néu ding riéng 1é vi cac k¥ ning hién co
cudi cung ¢ thé trd nén 15i thoi.

Super Saver Shipping — Van chuyén siéu tiét kiém: Giao hang mién
phi quanh nam cho cac don hang trén 25 d6-la bat dau vao nam 2001.

Transportation Hubs — Céc trung tim vin chuyén: Amazon xem xét
cac trung tam van chuyén 6 san tai cac dja diém nhat dinh khi quyét dinh
mé Fulfillment Center, dé dat téi viéc véan chuyén san phém/giao hang
nhanh nhét, hiéu qua nhat.

205



Weblab: Nén tang thu nghiém nd1 by cia Amazon, dugc st dung dé
danh gia san pham, trang web va cac cai tién khac.

Working Backwards: Theo Bezos, diéu nay doi hoi phai xac dinh nhu
cau cla khach hang, sau d6 phat trién cac ky nang, nang lwc moi dé dap
ing cac nhu cau va yéu cau. Pay sé 1a mot chién lugc két hop vai giai phap
Skills-Forward.

zShops Phién ban thanh cong cua Auctions, cho phep bét cir ai, tir cac
ca nhan dén cac cong ty, thanh 1ap mot cira hang truc tuyén.
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