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LOI GIGI THIEU

dep. Ban li1a bon tré 1én xe rdi di tdi hoi chg bi ngd! dia

phuong. Khi dén noi, ban thay du loai bi ngd. Ban mudn
tim mot qua that hoan hao, nhung ching déu na na nhu nhau.
Tuy nhién, rat dé chi ra nhiing qua kém chat luong - ching bi
dip nat, bi sdu, tham, hoic vé héo quat di.

H iy tudng tuong ban dang mudn mua mdt qui bi ngd to

Ban tiép tuc tim kiém, va khi vita vugt qua hang loat cic quay bi
ngo, ban phat hién ra qua bi ngd to nhat ma ban tiing thay. N6
hét nhu co0 xe bi ngd ctia nang Lo Lem ay. To dén mtc kho tin.

Bon tré nha ban t1a tdi san pham ky la cfia tao héa 4y, nhu thé né
14 th tuyét vdi nhat thé gian, va ban ciing phai céong nhin rang
né kha tuyét. Qua bi ngd khong 16 nay khac biét han nhiing qua
con lai trén canh ddéng. Khi tién vé phia né, ddm bi ngd xung
quanh bi lu md va ban tu héi sao minh lai khong phat hién ra né
ngay ti dau. D bao quanh né 1a cic dai bing d6 va may tim
bang ghi: “Qua bi ngb doat giadi thudng, khéng ban”, nhung 1
tré vin nin ni ban mua né: “Pi ma? Bon con chi mudén qua bi
ngb nay théi!” Ban di vong quanh va kinh ngac trudc kich cd va
su phi thudng clia né. Ban 1dy dién thoai ra chup anh cac con
ding canh qui bi ngd, nhan tin cho ban bé, néi rang ho nhat
dinh phai dén diy xem qua bi ngd tuyét nhat, khong 16 nhat thé
gidi.

Nhu mot khodi nam chdm, qua bi ngd nay lién tuc thu hut rat
nhiéu ngudi khic. Ho budc qua nhitng qua bi ngd nhd hon, dan
chit mat vao ky quan mau cam phia trude. Anh chang héi dau
bin khoin: “Sao lai cé thé nhu thé nhi?” Ngudi phu nii dn mic
kin ddo nhin dinh: “Ré rang 13 do d6t bién gen rdi.” Cau nhéc
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hoc sinh tiéu hoc trén mat ngac nhién: “Chac chin bac néng
dan phai cé loai thudc kich thich siéu bi mat nao d@4.” Con ciu
thiéu nién dang choang ngdp thi néi: “Oi, tréng né nhu 1a con
lai cfia Jabba the Hutt2 va mot qua béng rd dy!”

Pham chat vo dich ludn tao nén stic hiit khdng thé cudng lai. 6
c6 thé 13 stic manh vb dich, téc d6 vo dich hay su doc ddo vd
dich. Ngudi néng dan s& hitu qua bi ngé phi thudng nhat trong
hoi chdg sé1a ngudi chién thing. Luén 1a vay.

Piéu tuong tu ciing xay ra trong gidi doanh nhan. Thé nhung,
nhiéu doanh nhan vt va dé rdi chi thu dudc nhitng qua bi ngd
nhd bé, tam thudng, ching miy an tudng. So vdi qua bi ngd
khong 16 kia thi nhﬁ:ng doanh nghiép ma cac doanh nhan nay
dang chat vat gdy dung chi 1a hat cat, bé nhé téi miic nhiéu
khach hang sé chang thay chung, glam dap 1én chung, hodc bd
mic cho chiing théi rita ngoai déng ma chang hé tiéc ré.

Dé phat trién dudc mot su nghiép kinh doanh thanh cong, céng
ty cda ban phdi cé stic hut khé cudng. Nhiing cong ty lang
nhang sé that bai. Chi ¢6 doanh nghiép dic biét nhit - doanh
nghiép tot nhat — mdi gianh chién thang.

Rat 6 thé ban dang nghi: “Ai ma chang biét! Chang 1& anh thuc
su nghi téi dang vat va thé nay chi dé gdy dung mot cong ty lang
nhang u? T6i con phai lam thém gi nita dé trd thanh nguoi gioi
nhat?”

Pon gian théi, ban khéng can 1am thém gi ca. Ban can lam khac
di. Hay tu coi minh 1a mot nong dan trong bi ngo.

Pung réi ddy, ban khéng doc nham dau. Mot néng dan trong bi
ngo' Nhung khéng pha1 nong dan loai thuong ma phal la mét
nong dan trong bi ngo mot sach lap di, mic quan yem mleng
ngim cong rom — kiéu ngudi tham gia cac hdi chd noéng thén, va
don tAm huyét ca doi @é trong cho dudc nhitng qua bi ngd nita
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tan ma ban thay trong ban tin thdi sy budi toi. Héa ra ho chinh
la ngtIdl nam giit “bi kip” kinh doanh dai thanh céng: gieo hat
giong khoe manh, xac d;nh nhiing qua bi ngd nhiéu tiém ning
nhat, loai bd hét nhitng qua con lai trén day bi ngd va chi chim
chut cho nhitng qui ma ban Iua chon ban dau.

Trong cudn sach nay, t6i sé tiét 16 cho ban cach 4p dung phuong
phdp ma cic ndng dan di dung dé trong nhitng qua bi ngd
khong 16 véi cai tén ddc nhat vo nhi: “Ké hoach Bi ngd”. Chinh
nho né ma téi sinh nhat thit 30 cia minh, t6i da gy dung dudc
hai doanh nghiép tri gid hang triéu dé-la, trd thanh nhan vit
diang gdm trong gidi doanh nghiép hang dau, r6i chinh t6i lai
quay ra gitip ho phat trién ruc 8. T6i sé khong chi ké cho ban
ciu chuyén thanh céng cfia téi va clia ho, ma quan trong nhat,
t6i con chi cho ban cach 4p dung nhiing y tudng va bai hoc ay
vao linh vuc kinh doanh ctia chinh ban.

DLIng bao gic quén rang Nhﬁng qua bi ngo tam thudng sé luén
bi quén lang Ch1 co qua bi ngd khong lo mdi thu hut duge dam
dong, va né sé song mii trong nhitng tam th1ep mtIng, anh dan
t lanh va nhitng doan video trén YouTube. Qua bi ngd khong 16
12 m6t huyén thoai. Va khi ban trong dude mot qua nhu thé...
ban ciing sé trd thanh huyén thoai.

Ban da khd1 ngh1ep khong phal vi muén dugc glong moi ngum
kiém da tién song qua ngay va tiét kiém di tlen an dudng tudi
gia. Ban budc vao con dudng kinh doanh vi mudn giy dung nén
tht gi d6 that tuyét vdi, mét thi sé thay d6i hoan toan cudc
song clia ban, cé thé tao ra su khac biét cho thé gidi nay.

Steve Jobs duqc ca ngqi vi 6ng di tao nén rat nhiéu thanh tyu va
dot pha, va khong con nghi ngc‘i gi nita, tAm nhin cia 6ng di gép
phan rat 16n gitp Apple trd thanh mét trong nhiing cong ty
thuc su ph1 thudng trén toan thé gldl 3 thoi diém Jobs qua ddi,
Apple cé gan 47.000 nhan vién, st dung hang nghln nha cung
Ung va thdong qua quan hé hop tac hoic cic nhu cau bit budc,



Apple d3 théi thiic vo s6 doanh nhan thanh 14p doanh nghiép dé
phuc vu cho minh cling nhu khich hang ctia minh. Pay 1a déng
gop to 16n cho nén vin héa clia ching ta; né khong chi tic dong
téi cach ching ta nghe nhac hay giao tiép v4i thé gidi, ma con cé
tam anh hudng 16n hon rat nhiéu.

D6 chinh 13 huyén thoai.
Va ban ciing cé thé tao nén mot cdng ty huyén thoai nhu thé.

Néu muén thanh c:ong that 16n, ban pha1 trd thanh qua bi ngo
dic biét nhat trong vudn. T6i viét cuén sich nay khéng phal dé
noi voi ban diéu d6 ma dé chi cho ban cach trong ra qua bi ngo
ay, chi cho ban mot hé phuong phéap di dudc kiém chiing, sé giai
phéng ban khéi nhiing cai bay trong su nghiép kinh doanh va
tao nén moét doanh nghiép cé stic hit 16n nhat trong linh vuc
ctia ban.

T6i dd viét cudn sich dau tién ctia minh, The Toilet Paper
Entrepreneur (tam dich: Doanh nhan gidy vé sinh) cho nhiing ai
muodn khai nghiép nhting lai nghi minh khong co du k1en thuc,

trinh d6 chuyén mon, ngudn luc, dong luc va nguén von dé lam
diéu d6. Tbi viét né cho hang triéu ngudi dang tran day hoai bio,
khong ngai vat va va san sang mao hiém dé dat dudc muc tiéu
cua minh. Toi viét né dé trao cho ciac doanh nhan nhiing céng
cu can thiét glup ho thanh cong trong g1a1 doan khai nghlep

Cuon sach dé ndi vé viéc gieo hat glong, con cuon sach nay noi
vé cach chim séc sao cho hat gidng ay phat trién that ruc rd.

T khi cudn The Toilet Paper Entrepreneur ra mit vao nim 2008
dén nay, t6i d3 néi chuyén véi hang nghin doanh nhan - tai cac
héi thao trén khip thé gidi ma t6i lam dién gia chinh; trong cac
chuong trinh kinh doanh trén truyén hinh, séng phat thanh ma
t6i ddm nhan vai trd chuyén gia; qua nhiing cudc trao doi trén
cic chuyén muc ma t6i viét cho nhiéu don vi xuat ban 16n nhd;



& trang blog clia t6i, va nhitng lan tiép xtc truc tiép - ho déu
dang tim dudng vuon 1én... hoac tim kiém 16i thoat.

T6i @3 truc tiép thay dugc thuc té tran trui ma s6 liéu thong ké
da phan anh. Cic doanh nhan dang khon dén vi bi ket mii trong
cai vong luian quan cta viéc chio hang réi 1dam hang, khién ho
cam thay bé tic, tuyét vong, nhu bi mic bay va khéng thé thoat
ra. Du thuc tréng bao dém dé 1am viéc, di bd 18 bao nhiéu tran
bong da cia cidc con minh, thi duong nhu hau hét cic doanh
nhan van ching thé cham tdi cai moc triéu d6, chit diing néi téi
chuyén vugt qua né.

T6i viét cuén K& hoach Bi ngd cho tit cd nhiing doanh nhan
tliing tim dén t6i va néi: “Hay gitp t6i! T6i khéng thé chiu ndi
niia ro6i” Téi viét né cho nhitng doanh nhin dang kiét qué vi
gidc mo kinh doanh d3 bién thanh con 4c mong trong ddi thuc.
T6i viét né cho nhiing doanh nhan dang can tdi mot hé phtIdng
phap di dudc kiém ching dé gitp ho vuct qua nhiing gap
ghénh glan kho va nhe nhang luét tiép trén con dudng din dén
thanh cong. Toi viét né cho nhitng doanh nhin dang danh tron
tam huyet dé gay dLIng mot doanh nghiép thanh céng ruc r8. Va
t6i viét né cho moi doanh nhan cé mong mudn déng gdép diéu gi
d6 that y nghia cho thé gidi nay.

Cudn sach nay chita dung bi quyét khai phéng su nghiép kinh
doanh ctia ban.

Bang cach thuc hién tiing budc trong Ké hoach Bi ngd, ban sé giy
dung duge mot doanh nghiép cé kha ning théi bay d6i thii canh
tranh, cé stc hit khach hang manh nhu nam cham, va cé thé
ciu nay nghe thit nham tai, nhung né sé bién cudc sdng trong
mo cila ban thanh hién thuec.



Chuong 1

MOT QUA BI NGO NUA TAN SAP CU VAN
POI BAN

(( du sé khéng muon trd thanh mot gi nhu thé dau,
C Mike a.”

Frank, cd van kinh doanh di 70 tudi cia ti, tam ngiing dé chic
chin téi dang thuc sy tip trung. Chiing t6i di danh ca budi sang
dé ban chuyén chién ludc, va t6i dang bi choang ngop tdi miic
dau 6c chi chuc né tung. Frank 1a ngudi thudc “thé hé vi dai
nhat”? véi vé ngoai gidng Regis Philbin%, ngay nao ciing mic
vest chinh té, ké ca Idc & nha. Ngudi dan 6ng nay khiém ton tdi
mtic ban sé khong thé ngd rang 6ng da gy dung dudc mot cong
ty dang gia 80 triéu do-la.

“Ganao cd a?” T6i héi.

“Cai ga hén kém, nhu nhudc dén tham hai dy. Cai gé chi biét cam
dau lam lung nhu trau sudt 50 nim dé rdi rot cude trd thanh
mot 130 gia d§ dan ng01 trén ca1 ghe hoen gi trong vudn, nudc
dii chay long thong xudng cam ay.”

O. Mot gd nhu thé.

Frank néi thiang véi t6i: “Néu khéng thay d6i chién luge kinh
doanh, ciu sé chang bao gid thanh dat. Cau sé cd séng c6 chét
tim cach gay dIIng mot doanh nghiép tri gia hang triéu do-la,
nhting 1ot cudc cau lai trd thanh ké that bai cay dang, phai song
dua vao trg cap xi hdi va nhin lai cd ddi chi thiy toan nhiing
that vong.”


clbr://internal.invalid/book/OEBPS/contents/Section0018.xhtml#footnote-040
clbr://internal.invalid/book/OEBPS/contents/Section0018.xhtml#footnote-039

Oi trdi. Thé thi té 1dm! Qua té cho ké hoach nghi huu clia toi:
Vita nham nhi nhiing ly margarita bén mét bd bién nao dé, vita
ngim hoang hoén tuyét dep véi cd vo tuyét tran clla minh. Té
hon nita, t6i von di biét minh dang lao dau téi két cuc té hai kia.
D3 5 ndm lam cht doanh nghiép réi ma téi van chang cé gi. A,
gan nhu 1a chang cé gi théi - t6i vin cé d ban linh dan 6ng chi
chua bién thanh moét 130 gia hén kém dén tham hai... it nhat 1a
cho tdi lic nay.

T6i d3 phai 1am nd 1é kho sai cho doanh nghiép cia minh, rdi tat
cd nhitng gi t6i thu dudc ti né 13 cai mit ndi ddy mun vi cing
thang. (T6i ching hiéu ndi d6 1a thit mun nhot gi nita). Lich lam
viéc day dic, nhung khi t6i danh thdi gian d& & bén vd va ciu
con trai 5 tudi ctia minh, t6i cling khong thé toan tdm toan y -
tdi van 6m mdy tinh xich tay hoic nghe dién thoai, van néi
chuyén coéng viéc hoic nghi vé cdng viéc, chang hé dé tam tdi
hai ngudi quan trong nhat trong ddi minh. Téi hoin toan mat
cin bang. C6 thé ban di quen vdi cadnh nay. C6 thé ban di qua
quen thudc véi né. C6 thé chinh ban ciing ¢é thit mun nhot kinh
khling 4y trén mit.

Trong 4 nam, Olmec - cdng ty cong nghé may tinh cta t6i — da
phat trién ti moét y tudng thanh mot doanh nghiép cé doanh
thu gin mot triéu d6-la. Qua hoanh trang, phai khong? Khong
hé. V& van hét day! Chi phi ctia chiing t6i qua cao, dong tién clia
chiing t6i luu théng qua kém, gin mot triéu do-la thu vé kia chi
gidng nhu trd dila — mot trd dlia tan nhan. Téng doanh thu chi
1a thit v6 nghia, néu nhan vién 1é tan ctia ban con cé thu nhip
cao hon ban. Gan nhu khéng thé chu cap cho gia dinh minh
nhung t6i phai thudng xuyén phai cing nio tim cach kiém da
tién tra Iuong cho nhan vién dé ho c6 thé chu cip cho gia dinh
ctia ho.

Nhu hau hét cdc doanh nhin & giai doan gitia clia qud trinh phat
trién doanh nghiép, t6i da mac phai can bénh “gid nhu” quai ac.
Luc nao téi cling nghi: “Giad nhu minh c6 thé lam viéc nhiéu



hon”, “Gid nhu minh kiém dude mdt nha dau tu” hay “Gia nhu
minh chot dude mot khach hang 16n, thi moi thit sé tuyét nhu
mo”. Thé 13 t6i clt ¢d ging, c¢d nila, c6 mii v4i niém tin rang chi
can thém mot chiit nita thoi 12 téi sé dat téi thanh céng. Nhung,
gidng nhu con chudt hamster chay trong vong xoay v tan, tdi
da 1am viéc vo cliing vat va ma van chang di téi dau. Pa dén lic
phai thay dé6i. T6i khong mudn minh trd thanh mot ké hén kém
tham hai vdi cai miéng chay day dai.

T6i thd dai, rat cudn sd clia minh ra va ndi: “Pudgc roi, 6ng
Frank. T6i phai lam gi day?”.

Thit gitip ban cé dudc ngay hom nay sé khong thé dua ban téi
dich

¥ tudng vé Olmec ndy sinh tai noi chdo doi clia hau hét moi y
tudng xuit chiing - trong mot quan bar. (Ai d3 viét ké hoach
kinh doanh dau tién cia minh trén mét t& khin gidy dinh bia
thi hiy gid tay 1én. Pay, t6i biét ma.) Khi @6 téi 23 tudi, 1a
chuyén vién k§ thuit ctia mét céng ty dich vu mdy tinh. Mot t6i
thit Sau, t6i di choi dé x4 hoi véi Chris, cau ban tit thdi mau gido.
Luc 4y, t6i dang buc bdi vdi sép clia minh - vi chuyén gi thi t6i
chang nhd nita - nhung thuc su 13 t6i 4 mudn tim mot 16i
thoat. Nhiing diép khtic ma t6i 1ai nhai d3 nhanh chéng chuyén
tl: “TS théng minh hon hin, t§ cham chi hon hin, va trong cai
nganh nay, t§ con biét nhiéu hon han” thanh “Sép t§1a gi khon
nan!” Sau 14 coc bia (ré tién) nita, Chris va t6i cling nhat tri b
quach cong viéc, rdi tu m& mot cdng ty dich vu may tinh...

Pay 12 mo-tip kinh dién vé su phan khang bdc phat, va t6i da
nhanh chéng nhin ra tinh hudng nay cé (it nhat) ba van dé. Thit
nhdt, ding 1a d6 udng cé cdn sé cho ban thém can dam dé vuot
qua nhitng lo s¢ ban dau khi 14p ké hoach kinh doanh, nhung
trang thai say bi ti sé 1am tan bién hét Iy tri, thi hda ra lai rat
can thiét khi ban khéi nghiép. (Ct tht ma xem). Thi hai, diéu
hanh mdét doanh nghiép do6i hdi rat nhiéu thi chit khong chi can



ban c6 mit va truc tiép 1am viéc nhu nhan vién binh thudng. (Ai
ma ludng trudc dudc?). Thit ba, cé 18 cling 1 van dé dang ngan
nhat: DU ¢é tu 1am chd doanh nghiép thi ban ciing khong
nghiém nhién thoat dudc cai guéng quay mét moi trude day, da
khién ban muoén dudc say khuét. (Ngac nhién chua!)

Ban cé con nhd liic méi khéi nghiép, khi ban tran day hiing khéi
véi biét bao ky vong chit? Gidc md ctia ban that vi dai, vi chi cé
mdt gidc ma siéu khing méi @ khién ban théi khong ngbiira
md mong niia, ma thuc su lam viéc gi d6 that hoanh trang. Khi
nham mat lai, t6i ¢ thé thay gidc md cia minh hién ra thét dep
dé: T6i 1a mot triéu phy, diéu hanh mét céng ty siéu 1gi nhudn,
c6 mdt cudc séng sung sudng ma chang phai lo nghi bat ci
chuyén gi trén dai.

Nhung khi t6i m& mat ra, thuc tai nghiét ngi ap dén. Ching t6i
khong cé khach hang, va té hon nita, chiing t6i chang biét lam
cach ndo dé tim ra khach hang. Viy nén, that dé hiéu khi chi
mdi nghi viéec c6 mot tudn ma t6i dd hoan toan chim trong lo sd.
Sd dén mtic hodng loan. Ban cé biét cai suy nghi “T6i 1a ké that
bai” ctt 16n vén maii trong dau khi ban dang phai chit vat lam
viéc 16n khong? N6 ct chay maii trong dau t6i y nhu dong tin
thdi tiét chay & phia dudi man hinh tivi viy. Sé ra sao néu toi
khong ban dude dich vu? Sé ra sao néu tdi that bai? Sé ra sao néu
t6i phai cup dudi quay vé ché 1do sép khon nan va van xin 1do
cho quay lai lam cong viéc ci?

Nbi sg khién toi pha1 hanh dong. Khong con lua chon nao khac.
Chi c6 moét van dé nhd: To6i chang biét cach dé kiém dudc khach
hang Viy nén, t6i bat dau gb clia tung nha. Dung theo nghia
den ay. (Sao ndo? Ho van lam thé trong phim con gi? May bd
phim théi xua 4y). Toi theo dudi moi kiéu khach hang - 16n,
nhd, gan, xa, tit thg nhdi xac thi ti nhan vién ban bao hiém -
chi can cé bat ctt ai thé hién chut quan tam tdi cac dich vu clia
tdi, toi sé chap thuin bat ¢l yéu cau nio clia ngudi do.



“Liéu tbi cé 14i xe sudt 6 tiéng dé tdi lap chudt may tinh cho 6ng
khong u? Khéng van dé gi.”

“Liéu t6i c6 thé gidm gid 50% va chap nhin thanh todn sau 120
ngay khong u? Chac chan roi.”

“Liéu t6i cb thé stta dan may tinh ¢d 16 si cia 6ng khong, di1 téi
chang biét gi vé né va sé mat hai ngay dé doc cudn hudéng dan st
dung day hang gang tay bang tiéng Phap do mét anh chang
nguoi Trung Quoc khéng néi duge tiéng Phap viét khong u?
Chic chan réi. Tai sao lai khéng co chit?”

Trong vai thang dau hoat ddng, ca Chris va tdi déu phai chay
d6n chay ddo khap noi. T6i cé lam viéc theo gio gidc binh
thuong khéng u? Chic chanla khong roi. Ct Itic ndo khéng ngu
14 t6i déu 1am. N6 tré thanh gid gidc binh thudng ludn. Vi chang
c6 chut si dién nao hét nén téi tiét kiém chi phi bing cich lam
viéc thidu dém, hoidc ngua ludn tai van phong cta khach hang.
T6i dua vd va con trai 5 tudi téi noi an toan duy nhdt ma toi cé
dd tién chi trd - mét cin hd trong khu nha an dudng danh cho
nguodi huu tri va cac cu dan thi thuong thitc day lic 3 gio sang
dé bat may hut bui, di lai rAm ram, hodc md tivi véi 4m lugng
16n dén mtc chi cé ngudi diéc mdi chiu néi. Va ban cé nhan ra
diéu da rd nhu ban ngay chua: Pa s6 ho déu diéc that.

Olmec bat dau kiém duge kha kha tién, r6i nhiéu tién hon va roi
rat nhiéu tién. Nhung di1 cdng ty cé 1am ra nhiéu tién dén dau,
chiing t6i van chi giit lai dudc rat it. Du gid day, chtung t6i da cé
khach hang, nhung t6i van phai lam viéc tit 5 gid sang dén 9 gid
t6i sudt 7 ngay mot tuan. T6i van chay theo khach héng Toi
van chiéu y bat cu 6ng Tom, ong Dick hay ba Harriet nao goi cho
minh. Cai gudng quay bat tin iy khéng bao gid ngdi nghi.

Sau hai nam hoat déng, toi roi vao bé' tac. T6i mét moi kiét qué,
va ca Chris cling vay. Thé nhUng, ndi lo sg that bai va mat hét tat
ca van khién téi tiép tuc. Pay cling chinh 1i ltic ddm mun nhot



dd tay bat dau noi 1én khip mat tdi. Trong biic Anh Gidng sinh
chup cung gia dinh, mat t6i tréng con sic s& hon ca ciy thong
Nb6-en. Thé nhung, nhu mot ké tam than, t6i van luén tu nhi:
“Sé phéi c6 mot diém @6t bién, khi moi thi bat dau ting toc va
tat ca nhiing glan kho nay sé dudce dén bu XLIng dang ” VGi to1,
g1a1 phap that rd rang Hiy ctt chay dua hét cong suat, ¢ nita, co
mai cho téi khi stc cung luc kiét.

Hai nim sau nifa, tdc nim 2000, Cuc Piéu hanh Doanh nghiép
nhd2 bau chon tdi 1a Doanh nhin tré tiéu biéu nhit trong nim
clla bang New Jersey. Chi trong nhiy mit, chii tich cia mét
ngan hang danh tiéng da dé xuat cho tdi vay 250.000 d6-la dé
md rdng kinh doanh. VAy nghia 14 t6i phai dang phat dat 1am
rc“3i, ding khong? Khong hé. Nhin bé ngoai thi ¢é vé nhu gidc mad
cta toi da thanh hién thuc, nhung thuc ra moi thi gan nhu
chang thay doi gi. Téi van bi doanh nghiép ctia minh deo cum
Vao cd, van cay cuoc vat va y nhu trudc. Du cé 1am ra bao nhiéu
tién, t6i vin phai sdng trong canh eo hep. Téi titng nghi: “Néu cit
lam doanh nhan 13 sé gidu c6 thi tai sao t6i lai ting quin dén
muc nay?”

Thé r6i Frank xuat hién, 6ng 13 su phu Yoda® clia riéng t6i. T6i
gip 6ng khi 1an dau tham du budi hop mit Hiép hoi Thuong
mai. Trong cin phong day nhiing nhan vién ban hang qua tu tin
va vd vap, 6ng 1a ngudi duy nhat khong sin ddén t6i. Ong chi
ngdi mot géc va quan sit. Thuc ra, dng ciing khéng quan tim
liéu cé ai mudn thué 6ng lam c6 van hay khong. Ong dau can
quan tdm - 13 Chi tich cia mét céng ty dich vu y té rat 16n, 6ng
d3 khong ton giot md hoi ndo dé nang gié tri clia né tit 8 triéu
do-la 1én 80 triéu do-la, vay nén 6ng khoéng can viéc 1am, cling
chang can tién. Day 1a giai doan huédng thu cac vui thi trong
cudc doi - 6ng mudn dao tao cadc doanh nhin tré (goi 1a nhin
con nuoi thi chinh xac hon).

T6i da thué 6ng, va cd 1am theo 18i khuyén ctia 6ng. (T6i di co,
that day!) T6i da c6 trd thanh moét doanh nhén theo ding dinh
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nghia ctia Frank, va né cling chinh 1a dinh nghia duy nhat cho
khai niém doanh nhéan, nhu t6i d3 hiéu ra sau nay: “Cau van
chua phai 124 mét doanh nhan d4u, Mike a. Doanh nhin gan nhu
khong truc tiép 1am viée. Doanh nhan 13 nhitng ngudi tim ra
vudéng maic, phat hién thoi cd, rdi xay dung cic quy trinh dé
nguoi khdac va nhitng thu khac lam viéc cho ho.” Nhung ltc @9,
muc tiéu chinh ctia t6i lai 13 kiém thém that nhiéu khach hang
va ddm bao ho ludn hai long, nén gidi 1am thi t6i chi dang1a hoc
tro hang C.

Frank thudc kiéu ngudi rat thich diing bang tring va cac biéu dd
s6 liéu. Khong biét ¢ phai téi da bi “phé” vi mui but viét béng
hay khéng, nhung cua mSi lan dudc 6ng dao tao 1a téi lai cAm
thay moéng lung, mu mam. N hLIng gi Frank néi déu cé ly, nhung
t6i khong thé nhin ra cach nio dé thuc hién diéu éng day. Ong
da chira c’[1em B, con t6i dang & diém A, va toi chang thay c6 con
du’dng nao noi gitia hai diém 3 ay Sau do, t6i sé co gang nta vdi dé
ap dung cac chién lugc clia ong khi t6i cé thoi gian rdnh, ma
thuc té 13 tdi da ching bao gid ranh ca.

Trong mdt budi dao tao nhu thé, dng di gitip t6i thoang nhin ra
cai tuong lai den t6i va gém ghiéc clia minh. Frank néi: “Néu
khong mudn cé két cuc giong cai gi hén kém tham hai 4y thi
ciu sé phai cat gidm danh siach khach hang.”

Cit gidm khach hang? Ong ay cé dién khong vay? Toi di lam
viéc vb cung vat va dé cé dugc danh sach khach hang do. Co ma
pha1 kiém thém khach hang ay. Bon tdi sao cé thé song néi néu
cit gidm khach hang?

“Hiy xép hang khach hang clia ciu theo doanh thu,” Frank bao
t6i. “Sau dd, chon ra nhiing khach hang mang lai nhiéu tién
nhit va chia ho thanh hai nhém: Nhém khéch tuyét voi va
nhém con lai - kiéu khach khé chiu d¢én mic chi can thay ho goi
tdi 1a cAu da phat én roi. Hay gitt lai nhém khach hang tuyét vdi



va mang lai nhiéu tién nhat va roi cat bé toan bd nhém con lai.
Héay cat bé hét.”

Oi trdi! Frank dién r6i. Ti tu nhii ring néu bd hét nhitng khach
hang khién t6i phat n, hay nhitng khich hang khéng mang lai
khoan thu 16n, t6i sé khong kiém dugc di tién. T6i sa thai nhan
vién, phai déng clita van phong réng rai va d&i sang mot cho nho
hon... ma kha nang cao hon 13 t6i sé phai xin lam nhéan vién
phuc vu theo ca ngoai quan Wendy’sZ mat.

T6i 6 thé thay dé 1a mot chién lude don gidn. Vard ranglané da
cé tac dung véi Frank. Frank con cé bang ching han hoi: 6ng s&
hitu hang ddng tién mit. Tai san. Luu déng. Pung nghia. Vay
nhung né vin khién t6i phat hoang. Chi 1a t6i khong thé chap
nhan viéc phai thuc su tit bd nhiing khach hang ma minh di tén
bao cdng stic dé tim kiém rdi phuc vu sao cho vita 1ong. Chién
ludc nay cé vé hét stic dién rd - tit choi khach hang, tit chéi tién,
tlt choi nhitng co héi dudc gidi thiéu thém khach mdi...

Nhung cai két giong nhu gi hén kém tham hai kia con khién t6i
hai hon.

T6i cling ¢é 1am theo 15i khuyén ctia Frank -mdt cach tuong ddi.
T6i da nhap ra mot danh sach khach hang that tuyét vai va
khach hang khéng tuyét v&i 1Am. Téi d3 rat hoan hi khi dugc
tong khtt vai khach hang té hai tiing c6 tinh loi dung t6i téi ca
ngan lan. Nhung t6i da khong 1am dén cting. Van dé 13 Frank da
giao cho t6i that nhiéu bai tdp vé nha, va thuc té 13 t6i khéng thé
lam hét nhiing viéc dy trong khi van phai chay theo khach hang
— vang, vao lic dé, téi vin mudn cé thém khich hang.

Ct mbi khi ¢ ging tip trung vao “cai danh sich ay”, t6i lai bi
phan tAm vi phai di dip lfta cttu nguy, phai giai quyét cac doi hdi
ric r6i clia khach hang, hoic phai xoay s vdi cac khoan thu dé
c6 di tién tra Iuong nhan vién. Nhu hau hét cic doanh nhin, t6i
6m d6m moi viéc nhung lai chang 1am dudc viéc gi ra hon. T6i
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dinh 1én minh cai mac “ngudi nghién viéc” nhu thé dé 1a tdm
huén chuong chién dau anh L diing. Va do chua bao giB thoat khoi
ché d6 quyet song mal dé sinh tén, téi vin quan ly doanh
nghiép - va ca cudc sdng clia minh - trong trang thai ban loan y
nhu trudc. Cai gd hén kém tham hai kia luén 4&m anh nhiing giac
mo clia t&i. Hin ngdi trén vai tdi va nhao bang t6i véi trang cudi
khting khuc day ché giéu. Vang, ding r6i, hin ngbi ngay trén vai
toi dy... va toi chang mudn ké cho ban nghe nudc dii ctia hin di
chay xuéng nhitng chd nao dau.

U thi t6i d4 phat dién, nhung cling khéng dién dén mtc ay. T6i
biét c4i gd hén kém tham hai 4y chi 1a hinh anh tudng tugng ra
do cang thang ma thoi. Nhu:ng t01 da hoang mang that su. Liéu
t6i cé bao gld thoat dudc cai guong quay v0 tan nay> Liéu t6i cé
bao gid kiém dugc cai nui tién ma IlglIO'l ta van tudng 1a t6i dang
kiém dugc? Hay rot cude toi sé trd thanh mdt 130 héi mit mun
mém ring, dii chay 1ong thong, séng trong ting quan?

Thé r6i mdt ngay, qua bi ngd nita tan di ctu vin ddi téi.
Chén Thanh® trong manh vuon bi ngo

Luc ay dang 13 thang Mudi, va tS bdo dia phudng di dua tin vé
ngudi néng dan trong dudc qua bi ngd khong 16 doat giai
thudng. Nguoi néng dan nay khéng phai dang thudng. Anh tala
mdt ndng dan mot sach, dam mé trong nhiing qua bi ngd siéu
khiing. Anh ta di dén tAm huyét ca ddi dé pha cho dugc ky luc
clia bang, va gid diy, anh ding trén chiéc xe tai ctia minh, cudi
tudi nhu via trang so, ké bén 1a qué’t bi ngb vi dai nhit ma toi
tu:ng thay trong doi. Toi phal tim hiéu bang dugc - lam the nao
ma anh ta trong dude qua bi ngd to bang ca con voi nlta tan nhu
thé?

Bai bao da chia quy trinh trong bi ngd thanh 7 budc:

BUGC 1: Gieo nhiing hat giéng tiém ning.
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BUGC 2: Tudi nudc, tudi nude, tudi nudc.

BUGC 3: Khi ching moc 1én, déu din loai b hét nhiing qua
nhiém bénh hodc bi hdng.

B~U6C 4: Lam cd thit sach. Khong chita lai bat ki ci 14 hay cong
reé nao khéng phai la cia ciy bi ngo.

BUGC 5: Khi bi ng6 bat dau to 1én, hdy xdc dinh nhiing qué khée
manh va 16n nhanh r6i logi bo tat ca nhiing qua it tiém ning
hon. Lap lai cho dén khi méi day bi ng6 chi con lai mét qua.

BUGC 6: Tap trung vao qui bi ngd to 16n. Chim séc nd sudt ca
ngay nhu cham em bé, va bao vé né nhu thé dang bao vé chiéc
xe 0 t6 thé thao mui tran dau tién cta ban.

BUGC 7: Theo dbi su phat trién ctia no. Trong nhiing ngay cudi
vy, no sé 16n nhanh dén muc ban cé thé thuyc su nhin thay qua
trinh ay.

Quy than di, t6i nghi. May 6ng néng dan trong bi ngd lai nam
trong tay bi kip xdy dung doanh nghiép dai thanh céng. TAm
thé mién phi dé thoat khéi nguc tl1 ctia toi. Chiéc Chén Thanh
thiéng liéng. Mit xich duy nhat con thiéu. TAm vé vang ciia toi.
(Phai, vdi toi thi né chinh 14 tat ca nhiing thi ay, va nd con cé rat
nhiéu y nghia khac nita). N6 & ngay d4, ranh ranh trén gidy
trang muc den... va cd muc mau cam nita. Cu tra 18i ma t6i d3
tim kiém bao nim nay. T8i can phai coi céng ty ctia minh nhu
mdt qua bi ngd khong 16!

Pé ban dung nghi t6i da chinh thtc mat tri, ddy 1a nhiing gi t6i
nhin thay khi doc bai bao kia:

BUGC 1: X4c dinh va tan dung cac thé manh tu nhién 16n nhat
ctia ban.

BUGC 2: Ban hang, ban hang, ban hang.



BUGC 3: Khi viéc kinh doanh phét trién, loai bdé hét nhiing
khach hang nhé nhit va toi té.

BUGC 4: Pliing bao gid mat kiém soat vi nhiing thi khién ban
phan tam - chiing thudng dudc nguy trang dudi cai tén “thdi cg
méi”. Hay loai bd chiing nhu nho cé dai.

BUGC 5: Xac dinh cac khach hang dau bang, roi loai bd tat ca
nhiing khach hang it tiém nang hon.

BUGC 6: Don toan tAm toan y vao ciac khach hiang dau bang.
Chiam séc va bdo vé ho; tim hiéu nhu cau 16n nhat ctia ho, va
néu né cling phit th véi nhitng viéc ma ban 1am t6t nhat, héy
dap u’ng nhu cau cta ho. Sau @4, hiy 4p dung dich vu hay san
pham nay cho cang nhiéu khich hang cting loai 8 nhém dau
cang tot.

BUGC 7: Theo dbi cong ty clia ban phat trién tdi quy mé khong
16.

Khi tudng tugng canh ngudi néng din tudi nudc, bén phin,
chim sdc, yéu thuong va bio vé qua bi ngd to 16n clia minh va
khong dé tdm dén bat ct chuyén gi khac, nhiing budc tiép theo
ma t6i can 1am da trd nén sing to. Néu tdi lam theo phuong
phap trong bi ngd khong 16 éiy, von cling 14 g6c ré cho chién lugc
“danh sach khach hang” ctia 6ng Frank, va tap trung Vao cac
khach hang dau bang mot cach dién cuong giong anh nong dan
kia thi cé thé t6i cling sé phat trién doanh nghiép cia minh
thanh mot “qua bi ngd” khéng 16. Gid thi moi thi di sang 1.
Pay chinh 13 dudng dan ti ngay hom nay (Piém A) dén céi dich
ma t6i nham td4i (Piém B).

Cudi cling, toi cling 3 cham dén thdi khic “gidc ngd” dau tién.
Chién ludc dua trén ndi lo sg di gitp Olmec dat dudc tong
doanh thu suyt soat mot triéu dd6-la, nhung né sé khong thé
gitp chuing tdi dat tdng doanh thu hang triéu doé-la dudc. Li
khuyén ctia 6ng Frank bat dau cé 1y. Chién lude “chiéu ¥ moi



khach hang” khéng thé duy tri mii, va thuc ra né con dang kim
hiam su phat trién. T6i d3 dé nguodn luc bi phan tin qua nhiéu,
lang phi cong stic dé€ phuc vu nhiing khach hang chi khién téi
phat dién chi khéng thé gitp t6i 1am gidu; ma khi phuc vu ho
thi t6i lai ddnh mat thdi gian quy bau danh cho nhiing khach
hang ma t6i thich dude hdp tac, nhitng ngudi cé thé gitp tbi
lam giau.

T6i cling dd mat thdi gian dé xt 1y nhiing viéc khong phai s
trudng clia minh, trong khi 1€ ra chi nén tip trung vao mot vai
viéc ma t6i cé thé 1am tot. T6i da viét nhitng théng diép quang
cdo va tiép thi dé thu hut tat cd moi ngudi ciing ca me cia ho
dén véi cong ty minh. Ti di phai lam thém nhing viéc mdi la
cho cic khach hang té hai, vi muén tim cach phuc vu ho tét
hon. T6i d3 thd o véi nhitng khach hang t6t nhat, khi ho méi chi
nhu nhiing hat giéng vita ndy mam. Thay vi tuéi nudc cho ho,
t6i lai rai thém hat gidng mdéi 1én phia trén, khlen ho bi 1an 4t.
Ldc nao cung gleo hat nhung lai chang may khi tudi nudc;
chang bao gid don ¢4 hay chim bén.

T6i biét minh gidi tim ra cach to6t hon dé phuc vu khach hang,
va phat trién hé thong dé nhan rong dich vu dé — nhung sao t6i
c6 thé 1am viéc d6 cho nhitng khich hang tot nhat ctia minh
day, néu tbi con dang dén ddo lo 1am hai long cac khach hang t6i
té khé chiéu, méi ngudi mot y?

Mot khi ban da vugt qua giai doan khdi nghiép, thanh cdng
khoéng con 13 cudc choi v& mit sob lugng nita. Néu muén doanh
nghiép ctia minh vuot tréi hon han ddi thi, t6i sé phai loai bd
nhiing khach hang dang kéo t6i thut 1ui, nhung linh vuc kinh
doanh khéng déng gop cho su phat trién, va tim ra nhiing
phuong phap doc nhat v6 nhi dé phuc vu cac khach hang tot
nhat. Giéng nhu anh néng dan mot sach 1ap di trong bi ngo siéu
khiing, t6i s& don hét tAm tri, thdi gian, tinh cdm, su Gng ho,
tinh sang tao, va stc luc cho nhitng khach hang cé tiém ning
nhat trong “manh vudn” ctia minh.



T6i chia sé vdi Chris nhiing gi minh nhan ra, va ching t6i da hét
long tuan theo K& hoach Bi ngd. Gan nhu ngay lap ttc, moi
chuyén di trd nén dé dang hon. Chung t6i thu dude két qua
nhanh dén mtc chi sau vai thang, t6i d3 vinh vién thoat khéi
cai guéng quay mét moi bat tin, va khéng con ban loan nita. Céc
khach hang dau bang clia ching t6i cadm thay dudc ddi xit nhu
nhiing siéu sao. Nhan vién cfia chiing t6i cdm thay hanh phtc.
Két qua kinh doanh gia ting thém vai bic, roi thém vai bac niia.
Va thé 13, 1an dau tién trong sudt bdn nim qua, téi cAm thay
minh dung 12 mét doanh nhan thuc thu. Ban biét khéng, kiéu
ngudi san sang mao hiém va bién moi thit thanh hién thuc ay!

Chung t6i vin chua phai 12 triéu phd, nhung gid t6i di biét cach
dat dudc muc tiéu dé dé dang hon. T6i cling dang tran day nhiét
huyét! Téi diéu chinh K& hoach Bi ngd, bién né thanh cia minh,
va trong qua trinh d6, t6i da thuc su si mé nghé thuat kinh
doanh. A khéng - phai néi 14 t6i di si mé khoa hoc kinh doanh
mdi dung.

Hai nim sau khi trién khai Ké hoach Bi ngd dau tién, t6i da thoai
von, nhuong lai ¢d phan cho Chris dé c6 thé tu di trén con
dudng riéng. T6i mudn ap dung Ké hoach Bi ngd ngay tit nén
moéng ban dau. Ngay hom sau, t6i di thanh 1ip mdt céng ty
khac, hoan toan méi. Chris tiép tuc 4p dung Ké hoach Bi ngbd va
Olmec da hoat dong tot dén muc ho thuc su dang “in” ra tién,
ngay trong thoi budi suy thoai kinh té.

Con t6i? Cac ban a, toi di trd thanh mdt ngudi trong sd ho...
nhiing ngudi 1ap di giéng nhu may anh néng din quai tinh
trSng bi ngd kia, nhitng ngudi luén chim cham nghi dén mot
viéc duy nhat - gy dung nhiing doanh ngh1ep dai thanh cong
T6i dan dan tinh chmh Ké hoach Bi ngd d4 sfta d6i ctia minh, cai
thién hé thong, dé r6i sau 2 nam, 11 thang va 8 ngay, toi di ban
cong ty thd hai ctia minh véi gid hang triéu do6-la cho moét
doanh nghiép nim trong danh sich Fortune 5002.
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Lugn di chd khac choi di nhé, gd hén kém tham hai!
Trién khai ké hoach
Thuc hién trong 30 phut (hoac it hon)

1. Hiéu r6 “Tai sao”. Néu udc md ctia ban chi don gian 13 1am 16n
va 1am gidu, thi nhu vay 1a chua da dé giy dung dudc mot
doanh nghiép thianh céng va nhiéu y nghia. Héy tu hoéi ban
thén, tai sao ban lai khdi nghlep trong nganh nay ma khéng
phai nganh khac? Ly tudng ctia ban 1a gi? Dleu g1 dang truyen
Ita cho ban? Néu ban thuc su hiéu rd “tai sao”, ciu tra 16i sé goi
1én sy dong cam tit phia khach hang. Quan trong hon, né sé trd
thanh kim chi nam ctia ban. (Ban da tiung thi tim dudng ra khéi
mét khu ritng ma khong st dung la ban chua?)

2. Xac dinh muc doanh thu “giit nhip” lam muc tiéu cho nam nay.
Pé duy tri nhip dap trai tim cia doanh nghiép ban (nghia 1 ban
c6 thé song tiép va khong bi hoang loan lién mién), ban sé phai
dat dudc doanh thu 13 bao nhiéu? Ping dit ban thin xudng
dudi cing. Hiy bt dau bang cach nghi xem ban thin minh can
nhiing gi dé c6 thé cam thay thoai mai va tu tin ring minh di
guong day dudc. Sau do, hiy tinh toan muc doanh thu ma céng
ty ban can phai dat dudc dé cé thé thuc su trang trai cho nhiing
tht dy. Hay nhd rang chiing ta chi dang mudn dugc nghe lai tin
hiéu bip bip phat ra tit may theo déi nhip tim. Sau nay, ban cé
thé diéu chinh muc tiéu doanh thu dé théa man moi mong
mudn cia minh (cho cic con ban vio hoc dai hoc du chting
khong phai 13 than ddng, du lich kham pha thé gidi... va vo tu
mua banh x6p kem bat ctt khi nao ban thich).

3. Padt cdu héi hay hon. Nhitng qua bi ngd siéu 16n déu cé goc ré
siéu khoe. Ta chi tim dugc nhiing cau tra 16i hay nhat khi ta dit
ra cac cau héi xuit sic. Thay vi héi: “Tai sao téi lai phai chat vat
thé nay?”, hiy hdi: “Lam thé no tdi c¢é thé kiém dudc 2.000 d6-
la méi ngdy, déu din lién tuc?” Du hdi theo cich nio, nio cla



ban cling sé tim ra ciu tra 16i. Hay viét ra cdu hoi 16n va héc bua
da lubén khién ban phai dau dau nhiic éc, roi ddo ngugc cach dit
van de.

Vé nhiing cau chuyén trong cudn sach nay

T6i rat thich nghe nhiing cau chuyén hay. Viy nén, t6i da viét
kha nhiéu ciu chuyén dé gitp ban thiy dudc cich ap dung Ké
hoach Bi ngd vao bat ci linh vuc nao, dic biét 1a linh vuc cia
ban. Nhiing cau chuyén st dung tit ca cic chién ludc dudc mé
ta chi tiét trong cudn sach nay, bao gom ca nhiing chién luge ma
ban chua doc tdi, va dit dudi tiéu dé: “Cach ap dung Ké hoach Bi
ngd vao linh vuc cia ban”.

Can noéi rd rang t6i da tu sang tac chung, dé ban thay K& hoach
Bi ngd cé thé dudc su dung vao vO so tru’dng hgp. Cac céu
chuyén dugc ké 3 cudi moi chuong, va dugc thiét ké dé chi cho
ban thay cong thtic ctia K& hoach Bi ngo sé hiéu qua dit d6i tha
clla ban ¢ manh dén dau, di1 ban cé bao nhiéu tién trong ngin
hang, du ban hién c6 (hay chua cé) bao nhiéu khach hang. N6
chic chin sé hiéu qua.

Mbi cau chuyén déu dua ra cac vi du vé cach stt dung hau hét
hoic tat ca cac chién luge trong cudn sach nay, chit khéng chi
cac chién luge dude néu ra trong chuong dé. BSi viy, sau khi da
doc hét cudn sach va hiéu dude moi diéu lién quan dén viée ap
dung Ké hoach Bi Ng6 cho doanh nghiép ctla minh, c6 thé ban sé
muodn quay ngudc lai va doc nhiing cau chuyén nay thém mot
lan nita.

Va can khang dinh that rd ring trong cudn sach nay ciing cé rat
nhiéu chuyén cé thit — vé téi va nhitng ngudi khac. Chiing dugc
16ng ghép vao tiing chudng sach dé 1am vi du thuc té vé nhiing
doanh nhin di 4p dung thanh céng mét khia canh nao d6 caa
Ké hoach Bi ngb va dat dugc hiéu qua tuyét vdi. Trong cic ciu
chuyén nay, t6i sé néu tén ngudi thit viéc that. Hién nhién, sé



khong cé cau chuyén nao gidng hét trudng hdp ctia ban, nhung
t6i hy vong chiing sé truyén cam hiing cho ban, hay chi it cling
sé khién ban d6ng nao.

Chtc ban vui!

Cach ap dung Ké hoach Bi ngb vao linh vuc cia ban - Van
chuyén hanh khach

Hiy tudng tudng ban 13 ngudi ddng s hitu moét hiang hang
khong nhd. Hiy xép gon hanh 1y xach tay, thit day an toan va
gap ban an lai, ching ta sip thuc hién K& hoach Bi ngd trong
linh vuc ctia ban!

Hing hang khéng ctia ban khéng canh tranh néi véi cac 6ng
16n, hay thdm chi vdi cd nhiing hing hang khéng hang trung.
Ban cé 15 may bay hoat ddng trén nhiing ching bay ngin gitia
cac thanh phd 16n nhu New York, Boston, Philadelphia va
Washington D.C. May bay ctia ban khéng bao gid kin chd, trit khi
¢ su c6 xay ra véi mot hing khac. Gan nhu chang cé ai biét dén
tén ctia cdng ty ban - Big East Airlines.

Ban c6 canh tranh vé gii c3, nhung Southwest va JetBlue déu
thang ban. Ban c6 canh tranh vé sy thuan tién, nhung cac hing
United, Delta va American luén cé nhiéu mday bay hon, nhiéu
lua chon gid bay hon, va cdi gi cling hon, nén ho thing ban. Ban
c6 canh tranh vé cic dich vu di kém that hap dan, nhung Virgin
America con vugt tréi hon ban rat nhiéu. Ban ¢6 canh tranh
trén ca ba khia canh ay cting ldc, va dé 1a khi moi thit bat dau réi
tung 1én nhu trong tinh huéng 6 Chuong 11. Ban dang cb song
c6 chét gianh phan thing trong cudc canh tranh nay bang cach
chay theo cudc choi, xu hudng phat trién ctia ho. Ban cé thé
thodi mai d6 16i cho tinh hinh kinh té hay gia xing dau, nhung
thuc té 13 Big East Airlines dang dan lun bai.

Chuyén 14 thé, cho téi khi ban quyét dinh thyc hién Ké hoach Bi
ngd cho doanh nghiép ctia minh. Ban bat dau véi Bang danh gia



khach hang, va da rat chat vat dé€ hoan thanh né vi khach hang
thudng khong quay lai véi ban. Tuy nhién, ban van ¢d gang 1am
cho xong, dé r6i nhin ra khach hang té nhat cia minh 13 hanh
khach du lich, véi nhitng yéu cau bat hop ly trong thdi gian bay
— phim phai hay, tai nghe phai mdi, phai cé thém nhiéu @b in
vit — ma ho chi d&n véi ban khi cé chuong trinh khuyén mai
50% hoic gidm gid. Ban khong hé, khong hé mudn loai bd
khach hang nao hét, bdi ban con dang phai khan c6 mdi goi
hanh khach. Nhung vi mudn cttu doanh nghiép cia minh roi
phét trién né that 16n manh, ban danh phai lam viéc 6. Khong
qua kho dé loai bd kiéu khach hang nay; khi khéng con chuong
trinh gidm gid dac biét thi cdc khach hang tua nhu nhiing qua bi
ngd nhiém bénh nay ciing sé bién mat.

Ban nhin ra khich hang t6t nhat ctia minh 1a khach hang dén
vao phut chét, nhitng khach hang ma, trd tréu thay, chi st dung
hing cfia ban vi ho cé mdt cudc hop gap vao phut chét, trong
khi cdc hing hang khéng khiac déu da hét vé. Nhitng khach
hang nay khong hé trung thanh - da s6 ho sé khong bao gid bay
v6i ban nita. Tuy nhién, ban van goi cho 10 khach hang loai nay
dé ghi nhan mong mudn cta ho.

Khi ban héi: “Chtng t6i c6 thé cai thién diéu gi?”, ho néi: “Ching
gi cd.” Khi ban héi: “Trong nganh dich vu cia chting t6i thi diéu
gi khién 6ng/ba khé chiu nhat”, ho van ndi: “Chang gi ca.”
Hum... Viéc nay cé vé khé hon ban tudng. C6 gang suy nghi thit
nhanh, ban nédi: “Piéu gi khién 6ng/ba cam thay tic ché nhat khi
di chuyén dudng dai?”

Va dé 1a luc moi thi tudn trao. D6t nhién, ban nhan dudc vo van
15i than phién vé viéc phai mat téi nta ngay dé 1én dudc chuyén
bay kéo dai c6 mot tiéng, vi ton thdi gian di chuyén ra san bay va
di qua vong kiém soét an ninh. Khach hang dau bang ctia ban,
nhiing hanh khach dén vao phuit chét va chi st dung hing cta
ban do khéng cé lua chon nao khéac, déu 1a nhitng gidm doc va
chuyén gia dang song & ngoai 6 cac thanh pho 16n, va hiéu suit



lam viéc ctia ho suy gidm khi ho phai di chuyén. Ho khéng thé
lam viéc trén bing ghé sau clia xe taxi. Ho khong thé 1am viéc
khi phai 14i xe ra san bay. Ho khong thé 1am viéc khi ding trong
hang ngudi dai khting khiép chd kiém tra an ninh.

Ban cam on nhitng gép y cta ho, rdi bat dau phac thio v tudng
cling d6i ngii ctia minh. Lam cach nao dé bién sy tc ché cla
khach hang thanh budc ngoat 180 do cho Big East Airlines? Ban
dit ra nhiéu ciu hdi xuat sic, nhung ciu hdi mau choét 1a: “Sé ra
sao néu ta cé thé gidm t6i thiéu mét nlta thoi gian di chuyé°n va
chd doi trudc khi 1én dugc chuyén bay?” Ban nghi ra giai phap
tuyét vGi la mé cac tuyen xe buyt dén khach tai nhiéu dia diém,
dat diéu kién dé& dudgc s dung lan dudng uu tién cho phuong
tién chd nhiéu hanh khachl9 va khéng nhu cac dich vu xe buyt
san bay khac, ban sé dua thang hanh khach tdéi 16i vao clia Big
East Airlines. Vi do hanh khach phai tiéu ton thdi gian quy bau
dé di chuyén ra sin bay, nén trén mbdi chuyén xe buyt, ban sé
trang bi ban gap, 8 dién va mang WiFi cho mdy tinh xach tay.

Ban quyét dinh thit chia sé y tudng véi so it khach hang tiing ké
cho ban nghe ndi tc ché ctia ho, va ho rat thich y tudng nay,
nhung van chua di dé chia tay hing hang khong yéu thich ctia
ho va bit dau chuyén hian sang hing clia ban. Ban bén quay lai
vdi tAm bang phéc thio y tudng va bo sung vai diém mau chot
niia. Pau tién, ban nghi cich thda thuin vdi cic nha thd trong
khu vuc dén khéach ctia minh, d& hanh khéch cé thé giti xe mién
phi tai nhiing diém dd xe con trong ctia nha thd, tit thi Hai dén
tht Sau. (Tat nhién, ban phai trd phi cho cdc nha thd rdi). Sau
d6, ban bd tri cho mdi xe buyt mdt nhan vién kiém soat, &€ ding
ky cho titng hanh khach khi ho 1én xe. Néu hanh khach cé hanh
ly ky gtii, ban cho ky glti ngay tai d6, xép gon 1én ké xe, r6i khi
téi san bay, ban sé dung tau dién van chuyén téi quay kiém tra
hanh ly va 1am thu tuc thay cho khach luén.

Tiép dd, ban g& bd tat ca cac chot chin, va md mot hang kiém
tra an ninh riéng cho hanh khach ctia minh. Ban phai trd phi
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cho viéc nay, nhung d6 1a chi phi xting ddng néu ban cé thé hién
thuc héa gidc mo ctia cic khach hang dau bang.

Véi ban ké hoach di stta ddi, ban quay lai véi nhiing khach hang
nay va xin ho gép y thém. Néu ban nghe ho néi: “Khi nao thi
anh bit dau ap dung hé thong mdi nay?” thi tuong lai cé vé tuoi
sang roi.

Biét rang cac khach hang dau bang mudn 1am viéce thit hiéu qua
chtt khéng mudn giai tri trén chuyén bay, ban bd hét phim anh
va dai radio trong thdi gian bay — nhiing tién ich ma déi tuong
khach hang bi ban loai bd tiing mong mudn ma lai chang bao
gid to ra hai 1ong. Roi ban ciing bd luén d6 in vit ra khdi thuc
don. Gid thi ban di cit hét toan bd chi phi lién quan dén doi
tudng khach hang ma ban khéng mong mudn, va ding phan
chi phi d6 dé cung cip WiFi mién phi trong chuyén bay, hoic
dich vu trg giup hanh khach, hoac mét kénh phat séng CNN hay
MSNBCL tryc tiép.

Trudc khi trién khai dich vu mdi mé va tuyét diéu nay, ban
quyét dinh di dén ldc tich minh ra khéi ddm ddéng, di dén lic
cham ditt cudc canh tranh véi tat ca cic hing hang khong khac.
Vay la ban chon cho minh moét cai tén mdéi. Gid day, ban 1a Elite
Commuter Express (Dich vu Di chuyén Toc hanh Cao cip) - ban
tham chi con khéng tu nhan la mot hang hang khong niia. Phan
khiic ma ban nham dén 13 hanh khéich di cong tic, nhitng ngudi
khéng mudn ling phi thdi gian vi phai di chuyén tdi lui, ddng
thdi ndm giit bi quyét ctia dich vu vin chuyén nay. Ban di sang
tao ra né!

C6 18, khach hang dau bang clia ban sé bat may ngay khi ban goi
tdi, vi ho dang mac ket trén mot chiéc taxi nao dé va chiang cé
viéc gi ddng 1am hon. Gis diy, ho mudn ding ky 1am khach
hang VIP ctia ban va bat dau dit vé ngay lap tic. Ho an tugng
vdi thuong hiéu mdi ctia ban, bdi ho chinh la nhlmg ngu:dl
thudng xuyén di chuyén. Ho bat dau ké cho moi ngudi nghe vé
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dich vu clia ban, va gid day, da sd chuyén bay ctia ban déu dudc
dat kin cho tu rat sém.

Ban bit dau trd thanh hinh dnh quen thudc trong mat khach
hang bang ciach ding quing cdo trén cac tap chi kinh doanh,
trén tJ Wall Street Journal va c4c trang blog ndi tiéng vé kinh
doanh. Ban tai trg cho cac gidi golf va tennis ti thién tai cic khu
din cu ngoai thanh, noi cac khach hang dau bang cfia ban sinh
séng. Ban xuat hién trong cic héi chg thuong mai hudng téi doi
tugng doanh nhan.

Tiép @6, ban khai d6ng chuong trinh Hita dudi stic —- Hoan thanh
vudt mici2 khién khach hang dau bang (gid dang vui nhu Tét)
thuc su bat ngd. Ban hop tic véi cac cdng ty chuyén phuc vu gidi
doanh nhan va hanh khaich thudng xuyén di chuyén dé moi
hanh khach trén chuyén bay ctia ban dung thl cic san pham
mdi. Ban phat mién phi tai nghe chdng 0n, btt viét chat lugng
tuyét hao, thiét bi hd trg két néi mang khong diy cho may tinh
xach tay, dién thoai di d6ng - ct nhu thé chuyé'n bay ctia ban
dang cé chuong trinh Phat qua Glang sinh mién phi ay. Nhung
khéng phai chuyen bay nao cling Vay Hanh khach khong thé
biét trude khi ndo ho sé dudc ting cic sin pham mdi... vay nghia
14 cac chuyén bay ctia ban sé luén kin chd.

Trudc khi ban kip nhan ra, Elite Commuter Express da trd thanh
lua chon quen thubc ctia cac thuong gia va doanh nhin G Bo
Péng nudc M§. Dich vu clia ban an tudng dén muc bdo chi
thudng xuyén nhic vé né, va ban nhanh chéng nhin dugc dé
nghi m& thém cac ching bay két ndi véi Los Angeles, Las Vegas
va San Francisco. (May ma ban d3 ddi tén cong ty thanh
Commuter Express nhé...Big East Airlines sao c6 thé bay & Bo
Tay dudc, phai khéng nao?)

Con gia vé clia ban thi sao? Ban dang nim ddc quyén & muc gia
cao nhat. Cat gidm mét nia thdi gian di chuyén va loai bé hoan
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toan cam giac buc doc 1a moét viée 1am xting dang nhan dugc rat
nhiéu tién.

Ban c6 biét tiép theo 14 gi khéng? Ban sé can sim thém may bay
day!



Chuong 2

CHET DAN CHET MON TRONG KHON
KHO

con trai minh, t6i da gip Bruce. T6i nghi anh d3 nhan ra

t6i, vi anh tién thiang tdi chd t6i ngay sau trin béng.
Bruce thudc tuyp ngudi vui tudi nhanh nhen, tuy di cé tudi
nhung cé vé nhu hoi tré anh titng cé nhiing cd bap sin chic.
Anh néi: “Téi d3 doc cudn The Toilet Paper Entrepreneur va ludén
déi theo ciu sudt 3 nim nay.” (T6i khong thé dién ta ndi niém
vui khi dudc gip cic doc gia clia cudn sach nay, cling nhu long
cadm kich khi biét né di gitip ich cho ho, theo mét cach nao d6é.
T6i cAm thay hiing khdi va cling that cdm kich, bdi dé chinh 1a
muc dich séng ma téi da tu dit ra cho minh. Va khi moi ngudi
muon tbi ky ting vao sach... thi tdi sé phan khich v6 cling. D6 1a
khoanh khic tuyét voi ma t6i van md udc tit nhd.

T rong mot budi lam huan luyén vién cho d6i bong da cta

Sau khi t6i cdm on Bruce, anh ndi: “Téi can ciu giup. T6i da
chang biét phai néi chuyén véi cdu thé nao, nhung cd 1€ s6 phin
da run rai cho t6i gdp cju...”

Bruce gidi bay véi t6i rang du dang dat miic doanh thu 700.000
d6-la mét nim nhung anh vin dang ngip nghé bd vuc phé san.
Ngoai viéc cung cap hoa cho ddm cudi va cac su kién khac, anh
con cho thué dung cu phuc vu ddm cudi, va quan ly mét phong
trung bay cho cic nha cung tng dich vu 18 cudi thué mit bang
dé ban 18/gisi thiéu san pham. T6i dong y tdi gip anh tai phong
trung bay, ngay trong tuan dé.



Khi din t6i di tham quan phong trung bay, Bruce ké rang anh
dang ting quin dén ndi phai vay tién ctia cha me. (Can néi rd
rang anh khoéng phai 14 mét ciu sinh vién méi ra trudng chua
biét Iugng stic minh. Anh d3 1am céng viéc nay sudt 20 nim
nay.) Ti héi: “Trong cic bén ma anh cho thué dia diém, bén nao
dang 1am in kh4 nhat?” Thi ra, anh thg chup anh dang kiém
duge nhiéu tién nhat, hon han nhitng ngudi khac. Anh ta st
dung dién tich nho nhat trong khu trtIng bay, nhung lai dang
kiém dudc nhiéu gap 10 1an doanh thu cfia Bruce. Vi ban cé thé
khoéng tin, nhung Bruce con tin tinh gitp anh ta théa thuin
hdp ddng véi nhitng khach can chup anh... vi anh ta ban viéc
dén muic khong thé cé mit tai phong trung bay.

Bruce da 6m d6m qua nhiéu vai trd mdt liic, nén anh khoéng chi
tung quan ma con cing thang dén muc loan tri. Ciing chang qua
bat ngd - khi stic tip trung bi gidm st thi tai khodn ngin hang
cling gidm theo.

Khi chtng t6i di yén vi trong phong trung bay cé ndi that dat
tién ctia anh dé trao d6i nhanh vé “budc tiép theo”, anh néi véi
t6i toan nhitng diéu cé ly: “Moi thit phai thay ddi. Téi khong thé
tiép tuc thé nay. T6i can phai tip trung.” Nhung t6i biét anh
chua sin sang. Anh tudng minh di sin sang vi ddi anh sip do6
bé, nhung thuc ra anh chi dang quin tri. Anh cdm thay minh da
that bai, nhung van chua dd ning né d& anh cé thé dua ra
nhiing quyét dinh khé khin, tdo bao sé gitip anh cttu vin doanh
nghiép minh. Tai sao t6i lai biét anh chua sin sang? Vi khi liéc
nhin, t6i cé thé thay chiéc xe Cadillac Escalade cfia anh dang d6
bén ngoai. Néu t6i 1dm vio tinh canh ctia anh thi cai thi cia ng
ngon tién dy da bi ban di tir 1au r6i.

Khi doanh nghlep dang cd nguy co sup d6, doanh nhan chung ta
sé trdi qua ba giai doan. Pau tién, chung ta choi bd sy that rang
minh dang khon dén. Ban hiéu y t6i ma. Khi ai 6 hdi ban viéc
]1am 3n ra sao r6i, ban néi: “Tuyét voi! Vita chot duge mot khach
hang bu!” nhung bén trong, ban cé thé cdm thay nguc minh



dang thét lai vi ap luc ngay cang gia tang. Moi th khong hé
tuyét. Tién bac cfia ban dang hao hut rat nhanh. Nhung ban lai
sg pha1 thd nhan minh dang khon ddn, vi s€ ra sao néu moi
ngtIdl ngh1 ban khong cé nang luc? Sé ra sao néu cac khach hang
tiém ning khong them ngo ngang téi ban? S& ra sao néu cac
cong su khong con tin tu0ng ban? G Giai doan 1 clia qua trinh
sup d6, doanh nhan sé chdi bd sy that, vi cai toi cia ching ta
khong thé chiap nhan diéu dé.

Chi dén khi doanh nghiép ngéip nghé bén bd vuc, ta méi tha
nhan tinh cdnh khon dén cia minh. Giai doan 2 bat dau. Véi
nhiéu ngu’dl thi gld c’[ay, cing thing da trd thanh mot trang thai
mac dinh ctia cubc song. Thuc day trong cang thing. bi ngu
trong cang thiang. Md nhiing gidc mo cang thang. Cing thing vi
bi cang thang Ca lap di lap lai nhu thé. Mit khéc, ban lai nay
sinh mot niém tu hdo méo md vé tinh trang cang thiang cla
minh. “Anh nghi tinh canh cfia anh 14 té 1am rdi ha?”, ban ndi,
“Vay thi dé t6i ké anh nghe doi t6i con tdi té dén miic nao.” Van
khéng cé hanh déng khic phuc nao dugc thuc hién & giai doan
nay, vi con ngudi ta van tim dugc su khuidy khda tam thdi bang
cach x4 bét ap luc va ké 16 vé tinh canh dang thuong cia minh.
Tuy biéu hién da khac, nhung ta vin dang bi cai téi chi phdi.

Giai doan 3 1a Itic ta budng xubi va noi: “Pdi den nhu muc!”, ci
nhu thé day la s6 phan (thuc ra 1a khéng hé), va chiing ta chang
thé quyét dinh su thanh bai cua chinh minh (cing khéng dung
ludn). Ban biét giai doan nay rdi ddy — d6 1a Iic ban gid nim dam
1én trdi va gao thét: “Sao lai 13 t6i? Sao t6i lai bi day doa thé nay?
Sao khong dé t6i duge yén cd chir?” (co thé d¢ém thém vai tif cdm
than “sudng si” ntIa) bay 1a luc ma_ hau het moi ngtidl déu bd
cudc. Ho ngtIng phan dau, nhung van t1ep tuc lam viéc — phai
néi1a 1am no 16 mdi ding - va chap nhin rang moi thi sé khong
bao gid dudc cai thién. Khéng con chit tinh than chién dau nao
nua.



Bruce 14 vi du dién hinh cho mét ngudi & giai doan “Pdi den nhu
muc”, nhung hanh vi cfia anh van chua cé chuyén bién dé phan
anh dung thuc trang - bdi vay nén mdi cé chiéc xe béng bay do6
ngoai kia. Nhiéu doanh nhan ctt tiép dién nhu vay hét nim nay
qua nam khac, Idc nao cling khé khan chét vat, cing thang trién
mién, 1ap lai nhiing viéc quai quy ma ho d3 1am suot tu thoi
khai nghlep Chang co g1 chuyen bién, tang tién ngoai trit huyét
ap cia ho..., ngnan... va thué ma. va thé 1a hét.

Vai tuan sau budi gip dau tién, téi nhan 16i di udng bia vdi Bruce
dé ban vé cac hudng di danh cho anh. Anh néi: “Téi khéng da
tién thué ciu. Nhung tdi can ciu.” Nhin vao dang vé tiéu tuy clia
anh, t6i cé thé thay cai chét cin ké clia doanh nghiép di bit dau
htiy hoai stic khée anh. Theo nguyén tic ca nhan, t6i hiém khi
nhan 1dm tu van kinh doanh, va chua bao gié 1am mién phi.
Nhung khéng hiéu tai sao, téi lai nhan x{ 1y trudng hop clia
Bruce.

“T6i chua bao gid 1am thé nay va cling sé khong 1ip lai 1an nao
niia, nhung t6i sé gitip anh véi chi phi 1a mot coc bia nay théi,”
t6i néi. (Kiéu gi thi cling phai c6 qua c6 lai, dit chi 14 mot coc
nudc may cling dudc.) Khudén mait ctia Bruce trd nén nhe nhém
han. Téi néi tiép: “T6i sé lam viéc vdi anh trong 3 budi. Toi sé chi
ra thit rd nhiing gi anh phai lam dé cttu doanh nghiép clia
minh, bat dau tit viéc cit bd tat ci nhitng chi phi v4 van nay - ca
chiéc xe 6 t6 nita. Moi khoan chi khéng can thiét — cit hét. Moi
du 4n ngoai 1é - cat hét. Nhiing khach hang ma thuc chat chi 1a
khach ctia cdc nha cung ing khéac — cat hét.

Khi téi vach ra tiung budc rd rang dé thyc hién Ké hoach Bi ngd
cho doanh nghiép cfia Bruce, biéu hién ctia anh di thay déi. C6
vé nhu anh dang lo ling. Thim chi, c6 thé 13 hoi sd nita. Tdi cé
thé thay tdm tri anh dang cd giit nhitng khoan chi ma anh
“phai” thuc hién, nhitng du 4n ma anh “phai” tiép tuc, nhiing
déng 16n x6n ma anh “phai” duy tri. “Anh sé phan d6i t6i,” tbi
néi, “nhung néu anh 1am theo ké hoach ctia t6i, anh sé cttu dudc



cdng ty.” T6i con mudn ndi thém: “Va cd cudc doi anh nita.”
Nhung anh c6 vé dd qua choang ngop rdi, nén t6i dd khéng lam
vay.

VA r6i anh néi cai diéu ma ngay ndo t6i cling nghe cic doanh
nhan trén khiap thé gidi ndi: “Nhung chi can kiém dudc mét
khach hang nita théi 13 t6i thanh céng rdi. T6i chi can chét duge
mot thuong vu 16n nay nita théi.”

Pung 1a Bruce van chua sin sang. Anh van nghi minh chi can
moét khach hang “tuyét dinh”, r6i moi khé khidn sé dugc giai
quyét. Van dé 3 day 1a anh da chd vi khach ay sudt 20 nam roi.

D Bruce cé mong mudn hay tin vao diéu dé dén dau di ching
niia, né cling khdng phai 1a su that. Va n sé khéng bao giG trd
thanh su thit. Khéng cé ai chi can thém mot thuong vu niia 1a
dat dugc thanh céng. Nho ¢ thém mot khodn doanh thu, ban
c6 thé sé thoat chét — trong tuan nay - con dat dén thanh céng
u? Khéng cé chuyén dé dau. Pé thuc sy thanh céng, dé trd
thanh doanh nghiép dau nganh ding nhu muc tiéu di dinh, thi
trudc tién, ban phai cé mdt doanh nghiép vitng manh. Ban can
c6 goc ré chic khoe, cd sé ha tang dudc quy hoach va van hanh
hiéu qu4, cung vdi sy tap trung cao do, dé thuc hién moét cong
viéc duy nhat ma ban rat, rat g101 Thay vi chinh stia nhiing thu
v6 ich, ban can loai bd chung vi ching chang khac gi té bao ung
thu. Sau d6, ban can phat trién nhiing tht cé ich .

Nhiing ngudl nhu Bruce khong co gang dé thanh cong thuc sy,
ho chi dang c6 ging dé song sét téi thit Nam tuan sau.

Trong khi d6, c6 vé nhu Eric lai dang kha 6n - néu chi nhin
thodng qua. La mot tay dua kiém ki su va chuyén gia c6 hiéu
biét toan dién trong lang dua xe Coéng thtic 1, Eric bat dau tap 1ai
tit rat sém (khi mdi ngap nghé d6 tudi cho phép) va da kién tri
theo dudi su nghiép trong linh vuc nay. Trong 20 nim qua, anh
di 1am in kha phat dat. Ban c6 biét nhitng cudc dua 24 gis 12
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khong? Anh di chién thing nhiéu cudc dua nhu thé. Ban cé biét
nhiing trién 1dm 16n cta cic hing xe xa xi nhu Porsche? Anh
tham gia td chtic chiing. Ban c6 biét nhiing trudng day 14i xe ma
hang ngay may ké dua ddi ddng ghét (tm... trong d6 cé tbi) cd
thé tdi hoc 14i xe dua Coéng thitc 1 chit? Anh 1a ngudi xay dung
chiing. La mot ki su xe dua, Eric con trg gitp cac tay dua gianh
chién thang. Va anh d3 thuc hién rat nhiéu thuong vu.

Duy chi c6 mét van dé, dé 1a viéc kinh doanh cfia Eric chli yéu
chi xoay quanh minh anh. Du di xdy dung va quan ly vai do6i
ngli nhan vién dé thay minh 1am nhiing viéc don gidn, anh gan
nhu van tu xoay s& moi thit. Ly do 14 khi méi 1ap nghiép, Eric da
ngd ra mdét chan ly. “T6i nhan ra cd hdi dé minh trd thanh tay
dua siéu sao cling chi tuong duong vdi co hoi trd thanh ngdi sao
dién anh, va t6i nhin ra néu chi l1am viéc trong mdt mang
chuyén biét ndo dé clia nganh dua xe thi it ai cé thé dat t&i miic
thu nhip ma t6i can dé chu cap cho gia dinh,” anh néi véi toi.
“Vay nén t6i dd hoc 1am moi thit sao cho that gidi.”

Khi néi chuyén véi Eric, t6i khong thé khéng chu y téi diép khuc
ma anh lién tuc l3p lai: “T6i 1am tat ca nhiing viéc nay dé chu
cap cho gia dinh.” T6i biét minh chi 14 ké nghiép du khi xét vé
kha nang quan sat hanh vi con ngudi, nhung trudc day, t6i ting
thay diéu tuong tu. Cac diép khtic chinh 1a biéu hién clia sy
phong vé. Cé diéu gi @6 dang gay ra su bat nhat giita cam xtic va
hanh déng cta Eric, va tdm tri dang ¢ bao vé anh. Eric lip lai
diép khiic nay khong phai vi t6i can phai tin diéu @, ma vi
chinh anh dang can phai tin. Anh khéng d stic d6i mait véi su
that rang cai gia thuc su ma anh phai trd chinh 13 sy tu do va
thai gian danh cho gia dinh.

Eric ludn chim trong coéng viéc. Va moi ngudi luén tim dén anh
khi cé bat ctt nhu cau gi lién quan dén linh vuc dua xe Cong thiic
1. Khi goi dién cho téi tit mot trudng dua & Wisconsin, chi hai
ngay trudc khi di tiép téi mot trudng dua khac & Montreal, Eric
da giai thich Iy do ngudi ta thué anh: “Téi cé thé cho ciu biét chi



phi chinh x4c ctia moi thi — xe kéo, 16p, cin 1éu dang dung ngay
trén dau ching t6i, tién luong phai tra cho tiing ngudi, moi thi
— va chi tiét cadc hdp ddng tai trg, rdi chuyén tay dua da sin sang
chua, két qué thi nghiém Xe ra sao, cin phéi can chinh gi niia,
va k§ su nao lam viéc d6 gidi nhat. To6i cé dudc ngay hom nay
khong phai vi toi hiéu tudng tin mdt thit ndo dé, ma vi toi hiéu
tudng tin tat cad moi thit.”

Khi t6i héi Eric yéu t6 quyét dinh nao gitip anh thanh dat, anh
néi: “Ho6i mdéi khéi nghiép, t6i da dit ra mdt nguyén tic cho ban
than: Ludn trd 16i cai dién thoai chét tiét. T6i thudng xuyén tiéu
ton tdi 3.000 do-la dé 1am viéc nay. Néu dién thoai d6 chudng
gitta dém khuya, t6i nhic mdy. Néu né dd chudéng lic dang in
t6i, t6i nhac may. Khach hang biét 1a sé ludén gip dudc tdi, va
diéu d6 gitp t6i rat nhiéu trong viéc 1am an.”

T6i cé thé nhin ra diéu d6. Téi hiéu diéu d6. Nhung t6i cling biét
cam két nay di dit khach hang vao vi tri trung tdm trong cudc
song clia Eric. Anh khién ban than ngay cang kiét qué vi phai
duy tri su thanh dat va theo dudi moi thdi co mdi cling nhu moi
kha ning tiém 4n.

Eric dang kiém dugc nhiéu tién hon hét thidy moi ngudi trong
nganh va anh dang duy tri su nghlep bén v11ng trong moét linh
vyc c6 tinh canh tranh cao ma anh v cung yéu thich. S& ching
c6 van dé gi néu Eric khéng phai 1am viéc lién tuc, bd 18 thoi
gian bén gia dinh, va phai tra 16i cudc goi ctia khach hang moi
lic moi noi. Anh d4 trd thanh n6 1é cho doanh nghiép ctia minh
vi né phu thudc hoan toan vio anh - vio kién thic, cidc moi
quan hé, cling nhu cach 1am viéc rat riéng cia anh trong nganh
dua xe. Eric 43 mic ket trong mot cai by khac — anh phai danh
d6i thdi gian dé kiém tién. Anh ludn phai lam viéc hét céng
suat. Anh d3 danh mat cin bang, va giéng mét ¢6 may hon 1a
con ngudi. That trd tréu!



Anh cling dang ket cing y nhu Bruce, chi khéc & chd anh kiém
duoc nhiéu tién hon.

Khi t6i héi cach Eric dinh phat trién quy mé kinh doanh, anh
néi: “Khi nao cau nghi ra cich thi cho téi biét v4i nhé!” Giong
nhu bao ngudi 1am viéc don doc khéc, Eric tin rang kién thiic va
k¥ ning cia anh khong phai 1a tht cé thé truyén day, va néu
khong thé day né cho ngudi khac, ban sé khong thé hé thong
héa nd. Va néu khong thé hé thong hda, ban sé khong thé phat
trién. Cham hét. Néu dang kiém dudc bon tién tit nhitng viéc
minh 1am, ban cé thé sé bi mic ket véi dinh kién riang ban 1a
ngudi duy nhat trén hanh tinh nay c6 da kha ning 1am nhiing
viéc dé. Ban trd nén mu quang trudc cai bay do chinh minh tao
ra.

T6i chia sé cau chuyén ctia Eric dé ban nhin ra minh con cé thé
bi mac ket theo cach tht hai. Cling nhu Eric, ¢ thé ban dang
lam an sudn sé. C6 thé ban dang kiém dudc nhiéu hon so tién
can thiét cho moét cudc song thodi mai. Cé thé ban khoéng gip
van dé gi vé dong tién va cac khoadn ng. C6 thé ban dang dudc rat
nhiéu ngudi lua chon trong linh vuc cia minh. Cé thé ban rat
yéu thich nhitng viéc dang 1am. Nhung néu viéc kinh doanh ctia
ban ddi hdi ban phai ty tay thuc hién tit cd moi viéc, hoic hau
hét moi viéc, thi ban sé khong bao gio tao ra dudgc qua bi ngod
khong 16. Hay nhd lai dinh nghla vé doanh nhén ctia ong Frank:
Doanh nhin 13 nhitng ngudi tim ra vuéng mac, phat hién thdi
co, r6i x4y dung cac quy trinh dé cho ngudi khac va nhitng thi
khac lam viéc.

Cling nhu ban, Bruce va Eric tung c6 nhiing udc md khi méi
khdi nghiép. Téi khong chic udc mo ctia Bruce cu thé 1a gi,
nhung chiéc xe Escalade 12 mot gdi v rd rang. C6 1é anh d3 muén
“lam thit 16n” va “sdng cho ra sdng”, s& hitu moi thit biéu trung
cho su thanh dat. Con véi Eric, t6i thuc su biét anh mudn gi vi
anh di ké cho t6i nghe: “T6i d4 bat dau vi t6i yéu thich dua xe.”
Eric budc vao su nghiép nay don thuan vi niém dam mé va su



phan khich ma né mang lai, bdi anh 14 moét dau thd, bdi anh
sinh ra dé gianh chién thang.

D1 dang sdng thoi thdép qua ngay, dang kha “6n”, hay dang thuc
su phai tim mdt 16i thoéat, cé 18 ban cling sé nghi ring gidc mad
kinh doanh day htta hen trudc day thuc ra chi 13 3o tudng. N6 1a
thtt chi danh cho s6 it ngudi may man (hoic nhitng ngudi vén
sinh ra d3 gidu - ding r6i, t6i dang ndi téi 6ng dd, 6ng Donald
Trump4). Thim chi, néu ban &4 kha ning thong tri linh vuc
ctia minh va kiém bdn tién, cé 18 ban cling sé chét khi dang co
thuc hién diéu d6. Ai c6 &1 thdi gian chit? Chic chin khong phai
la ban réi Ban hién dé lam viéc t6i 25 tiéng mot ngéy, 8 ngay
mdt tuan. Ban chang may khi gdp mdt gia dinh, va néu c6 danh
thoi gian tdi xem budi biéu dién ctia con gai, hay di nhau vdi
dam ban chi cot thi ban cling khong thuc su ¢6 mit 3 d6. Ban
con dang mai nghi vé nhiing ric rdi gan nhat va cach khic phuc
chiung.

Ctt md mat ra 12 ban lai danh tiing gidy titng phut dé co géng
duy tri doanh nghiép mong manh ctia minh. Ban luén b1 dau vi
6m doém qua nhiéu viée, vi phal lo sao du tién @é tra luong cho
nhan vién, va khéng biét liéu tién trg cap xa hdi cé di cho ban
dn mi géi cam hoi khi d3 vé huu khong. Lay dau ra thdi gian ma
theo dudi udc mo, khi ban gan nhu ching c¢é d thdi gian hay
tién bac dé€lo chuyén an uéng?

Ma ban cé con nhd néi udc mo ay khong?
DE t6i gitip ban tim lai ky tic nhé.

Ban mudn dudc tu do song, 1am viéc va thé hién ban than theo v
minh. Ban muén cé quyén luc dé tic ddng tdi thi trudng, nén
vin héa va cdng ddng ctia ban. Ban mudn tao ra diéu khac biét.
T con s6 0, ban mudn tao nén thit gi dé that tuyét diéu ma moi
ngudi déu thém mudn, yéu thich vi ca tung. Ban mudn dat dudc
thanh c6ng theo diing nghia ctia né.
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Va néu tit ca nhiing viéc ay cling gitp ban kiém dudgc bon tién
thi cang tot.

Thé nhung, ban lai phai 1dm né 18 cho doanh nghiép ctia minh.
N6 sé hitu va dang day doa ban. D1 ca thé gidi déu tudng ban 1a
mét doanh nhan siéu hang (hoic mdi néi nhu con), thi trong
tham tAm, ban van thay déi ltic viéc kinh doanh gidng nhu mét
viing cat 1iin ma ban dang mic ket & chinh gitta, ngay cang chim
sdu hon ma chang thay cé canh ciy nao dé bam viu.

Mbi ngay, t6i déu thay cac kénh truyén théng va trang blog ké vé
nhiing doanh nhin sin sang vuc diy nén kinh té. Nhung trén
thuc té, nhiéu doanh nhan ciing dang sin sang bd cudc. Theo Bd
Lao déng My, mbi nim & My c6 khodng 1 triéu doanh nghiép
mdi dudc thanh 1ap nhung gin 80% trong s6 nay di that bai
trong 5 nim dau hoat d6ng. 80% day, thua cac ban.

Van dé & day 1a cic doanh nhan dang bi mic ket. Bruce mic ket
vi anh phai lam n6 1€ cia dong tién (vi khong cé tién) con Eric
mac ket vi anh 1a n6 1€ caa thoi gian (vi khong c6 ¢t thoi gian).

Ban mac ket vi... vi sao thi ban ndi cho t6i biét di!

Ban con khoéng chic liéu minh cé dang mic ket? Hiy cliing xac
dinh nhé.

Néu ban tu nht: “Chi can c6é thém moét khach hang (hay du
an/hdp ddng/thuong vu 18n) nita théi thi minh sé thanh cdng”,
hay doanh nghiép ctia ban ddi hdi chinh ban phai truc tiép lam
viéc, hoic ban nghi udc mo cia minh chi 13 thit hdo huyén, thi
ban di bi mic ket. Nhung t6i biét mot 16i thoat. Mot 16i thoat
cho Bruce. Cho Eric. Va cho ban.

Ban sé khéng mudn thuc hién vai viéc trong sé nhiing viéc t6i
kéu goi ban 1am trong cuén sich ndy. Cliing nhu Bruce, ban sé
phan d6i mo6t phan hoic toan bd 16i khuyén clia téi. Cling nhu
Eric, ban sé néi vdi tdi raing d6 1a diéu bat kha thi trong linh vuc



ctuia ban vi “day 1a mét linh vuc qué dac thii” — hodc chuyén biét,
hay khac thudng. Ban sé lita doi téi (va ca chinh ban) dé tu y
quyét dinh bd qua budc nao, thuc hién bude nao. Khong phai vi
15i khuyén cfia t6i cé vé qua don gidn dén muc phi thuc t&, ma vi
nhiing diéu t6i ndi - nhitng diéu t6i biét 1a dling — déu trai ngudc
v4i ban ning tu nhién cia ban. Chtung cé thé déng cham déi
chut tdi cai téi ctia ban, khién ban phai ban khoin vé chinh con
ngudi minh, va thadm chi con cé thé khién ban hoang loan.

Vi thé, néu ban khéng chic liéu minh cé nén tiép tuc, hiy tu hdi
ban than:

Ban cé muoén doanh nghiép cia minh chét dan chét mon trong
khon kho?

T6i sé tiép tuc véi giad dinh rang ciu tra 16i cia ban 1a “Khéng”.
T6i khong hé muon td ra nghiét ngi, nhung ban nhat dinh phai
hiéu ring néu khéng th6ng tri dudc linh vuc clla minh, hoic
dang nghet thd vi phai chiu 4 ap luc tu ky vong cia moi ngLIdl thi
rat cé thé cudi cling ban sé trd thanh ci gi yeu kém v&i bd dang
tham hai kia. Va t6i khéng hé, khéng hé mudn ban 14m vio canh
ay. T6i cam ghét cai ga dé.

Trién khai ké hoach
Thuc hién trong 30 phut (hoac it hon)

1.Tim lai uéc mo. Ban tiing cé mot gide mo, va trong mo ban biét
chinh x4c cudc d6i minh sé ra sao, biét chinh xac ban sé lam gi
vd4i nui tién clia minh, va ban sé cdm thay thé nao khi dat dudc
gidc mo d6. Khi trong dau ban chi cé mét néi lo duy nhat 1 1am
sao cé di tién tra Iuong cho nhan vién vao tuan tdi, thi gidc mo
kia cé vé qua xa vdi. Thé nhung, gidc md ay chinh 13 thi ngin
ban khéng bd cudc. Ban dang can c6 né hon bao gid hét. Bdi vay,
ngay bdy gio, hdy tim lai gidc mo da tLIng théi thic ban khéi
nghiép. Hiy viét né ra va gill trong tAm tay minh, @€ lic nao



cling ¢4 thé md ra xem lai... vi chiing ta sap stta bién né thanh
hién thuc.

2.Thé théi. Dung vay. Chi c6 thé théi. Ban chi viéc danh chit thoi
glan vén ven 30 phut, hoic 1au hon néu can - dé thuc su nghi
vé gidc md ma ban ting tudng tugng ra cho ban thin, gia dinh
va doanh nghiép ctia ban, khi ban bat dau khéi nghiép.

Cach ap dung Ké hoach Bi ngé vao linh vuc ctia ban - Kinh
doanh qua mang

Hdy tudng tugng ban la mot nha ban 1é trang stic my ky trén
Internet. Hiy rdi mat khéi cac s6 liéu kinh doanh va gat déng
hép géi hang sang mot bén dé cling nhau 4p dung Ké hoach Bi
ngo vao linh vuc ctia ban!

Ban hién c6 mét doanh nghiép nhd ban trang stic my ky trén
Internet, v4i thiét ké nguyén ban hoic phdng theo cic miu
trang stic that. Ban cé thé lam viéc tai nha, nghiala co thém thaoi
gian bén cac con, va ban rat thich diéu nay. NhLIng sO tién kiém
dudc van dang kém xa mtic ma ban mong muodn, muic ma ban
tiing nghi minh sé kiém dudc, va ctt méi 1an phai thic téi 3 gid
sang dé ddng goi cac don hang, ban lai tu hdi liéu thé nay cé
dang khoéng. Nhiing don hang 18 té tiing mau khac nhau - mét
mau & don nay, mot mau & don kia - chinh 13 tht pham bon rit
hét 10i nhuén va thdi gian ctia ban.

Vay 12 ban bat dau 14p Bang danh gid khach hang, va xac dinh
nhiing khach hang 16n nhat ciing nhu khéng 16n 1am ctia minh.
Vila mot nha ban 18 trén Internet véi nhiéu khach hang chi mua
mdt 1an r6i théi, nén ban khong thuc su phai “dudi” mot khach
hang t6i té nao. Thay vao dé, ban tip trung tim hiéu Danh sach
mong mudn ctia 5 khach hing dau bang. Va that la lung, ngay
cd nhiing khach hang dau biang thudng xuyén mua hang cta
ban ciing c6 ty 16 d6i tra cao, dic biét 1a khi ho mua nhiing mau
thiét ké mdi nhat ctia ban.



Ban bam dién thoai goi cho 5 khach hang nay. Ho rat thich thu
khi biét cé mot ngudi “bang xuong bang thit” ding sau cong
viéc kinh doanh nay, va con vui gip bdi khi biét ngudi dang goi
cho ho chinh 14 chli s hitu cta cong ty.

Trong cudc phdng van khach hang, ban dudc biét 3 trong s6 5
khach hang nay hién dang quan Iy cac clta hang thdi trang c6
dién, va ho ban rat nhiéu trang stic cho cic c¢b dau. Ho déu thé
hién néi bic xdc vi khéng thé tim dudc nhiing miu trang stc
phu hdp danh cho cac ¢6 dau va phu dau. Va ho budc pha1 chap
nhén rai ro khi tim mua trang sifc qua mang; mot mau mdi cd
thé nhin rit dep trén anh, nhung khi mua vé va thit két hop
cling vay 4o thi mdi thay khong an nhip - bdi vy ma ty 1& doi
tra cao. Ban hdi: “Néu cé mot dong trang stic my ky danh riéng
cho ¢6 diu va pht dau, anh/chi ¢cé mudn trung bay ching tai
ctta hing clla minh khéng?” TAt ca cac khach hang dau bang ctia
ban déu nhiét tinh néi “Cé!”.

Thé 12 ban bat dau tim hiéu va nhin ra hién tai khéng cé ai lam
viéc nay. Khdng cé mot ai. Ban goi cho nha thiét ké/san xuat tot
nhAt cla minh va dua ra y tudng — thiét ké dong trang stic danh
riéng cho cac c6 diu. Ban déng y clta hang trén Internet clia
minh sé 12 nha phan phoi déc quyén ctia dong san pham nay, roi
ban lién lac lai v4i cac khach hang dau bang dé khai thac thém y
tudng, cho dén khi ban tuyét d6i chic chan minh biét chinh xac
nhiing gi ho muén.

Ban thay d6i thuong hiéu dé nhim tdi cac clta hang va nha ban
1& danh cho c6 dau. Pau tién, ban cung cip cho tat ca khach
hang dau bang dong trang stic méi dé trung bay tai ctra hang
ctia ho. Ho chi can ma6i mau vai san pham dé gidi thiéu cho vai
chuc c6 dau dén véi clta hang méi ngay. Va khi moét ¢6 dau thay
thich mau nao dé, chli clia hang sé diat hang qua mang. Moi viéc
tién trién rat tot... va di tdi liic ma rong!



Ban bit dau ti cac ddi tudng quen thudc — nhitng ngudi cé clta
hang nhé hoic cic tiém thdi trang c6 dién - va xuat hién & bat
cu noi nao ho thudng lui téi. Ban tham gia hoi chg, biia tiéc va
su kién phu hgp. Ban ding quang cdo trén mét vai tap chi va
ban tin thuong mai dugc lua chon ki luéng, cling nhu cac trang
blog lién quan tdi linh vuc cia minh. Ban cling c¢é mit & tat ca
cic budi trinh dién thdi trang va gidi thiéu sin pham dé tim
kiém nhiing miu thiét ké mdi.

Khong 1au sau, di cé vai chuc nha ban 18 trung bay san phim
ctia ban. Va, vi d4 trd thanh hinh 4nh quen thudc trong nganh,
ban c6 thém quan hé véi cic nha thiét ké khac, rdi ho mdi ban
hgp tdc dé thiét ké dong trang stic mdi danh riéng cho trang
phuc c6 dau ctia ho. Céng ty clia ban dudc nhic dén trén cac tap
chi va trang blog ndi tiéng danh cho ¢6 dau, va khéng lau sau,
cic c6 dau trén khap ca nudc di truc tiép dit mua trang suc tu
trang web ctia ban. Va vi ban chi ban trang suc nguyen b6 (vong
c6, hoa tai va nhin) chu khéng ban 1é tiing mén niia, nén m01
don hang sé mang vé 10i nhuan cao hon... chua ké, ban ciing ton
it nguodn luc hon (thoi gian, phi vin chuyén...) dé xuat hang cho
khach.

Quan trong nhit, ban da pha bo gidi han phat tr1en ciia nganh
trang sdc my ky, va tu md ra tiém ning phat trién trong phan
khuc dic thu ctia nganh dich vu danh cho ¢ dau. Du gis day da
c6 d@di thii canh tranh, nhung ban van dang théng linh thi
trudng vi: (a) ban 1a ngudi tién phong, (b) ban hiéu tudng tan
linh vuc nay, va (c) ban cé méi quan hé tuyét voi véi cac nha
thiét ké cling nhu cic nha ban 18 b3i ban di ling nghe va dép lai
ndi 1dong cling nhu mong udc cta ho.

Gio ddy, doanh nghiép ctia ban dd 1a mét gi khdng 16 trong
nganh, va dém nao ban cling nga du giac. Poi thit dep!



Chuong 3
HAT GIONG

Nhung anh khéng phéila mot nong dan trong bingé ma

ta thudng thay. Anh chi trong trot 8 manh vudn nhd sau
nha, va d3 ndy sinh dam mé tréng nhiing qua bi ngd siéu khiing
ngay ti 1an dau tim cach trong mot qua d 16n d& mot em bé cd
thé chui vita. Khéng, anh khong phai 13 ké d& ngudi (chi it cling
khong phai kiéu dd ngudi théng thudng). Con trai cia Chuck
chao ddi ngay 29/10, nén anh di nay ra y dinh chup anh ciu
nhéc nam trong moét qua bi ngd, chi tho mbi cai dau ra ngoai.
Thit dé thudng!

C huck Radcliffe 1a ngudi chuyén trong bi ngd siéu khung

Vao dip Halloween tiép theo, Chuck di tr6ng dudc qua bi ngd du
16n cho con trai, khi a{y 1 tudi, cé the° chui V1Ia dé chup thém mot
btic dnh nita - va ké tu do, anh co gang trong nhiing qua bi ngo
ngay cang 16n dé t1ep tuc truyen thong chup anh thu:dng nién
nay. V4i anh, viéc nay di trd thanh cudc dua gay can xem ai 16n
nhanh hon, Chuck Con hay nhitng qua bi ngd ctia Chuck Bd.
Khéi phai ban, k§ niang cia Chuck ciing ngly cang tién bd, va
sau 18 nim, Chuck di trong dudc nhitng qui bi ngd 16n dén
mtic cé thé 6m tron ciu thanh nién 18 tudi va ca cai toi clia cau
chang Ban cé tudng tugng dugc canh tudng ling tang nguong
ngung khi Chuck Con din ban gai méi vé nha khong> Néu cb bé
chiu ndi toan bd loat dnh thudng nién kia thi ciu chang nén
cudi c6 bé lam vg!

Khi mdi bat dau trong bi ngbd khéng 16, muc dich ctia Chuck chi
1a chyp anh. Con by gig, anh trong chung dé gianh chién thang
— dé pha ky luc ctia bang New Jersey. (Cai gi co? Jersey 4? Pung



roi. Ban tudng bang ctia ching tdi chi cé toan dudng cao tdc va
toi pham giét ngudil> thoi phai khéng? Ching t6i con ¢d ca bi
ngob nita day, than thién chua nao.)

Khi bat tay vao viét cudn sach nay, toi di tim kiém nhitng ndng
dan trong bi ngd ky la nhu Chuck. Véi ho, viéc trong bi ngbd
khdng 16 d3 trd thanh moét 16i séng, mot dam mé chay bdng. To6i
da gdy dung dudc hai doanh nghiép thanh céng nhd chinh
phuong phap trong bi ngd siéu khling ctia ho, viy nén t6i nghi,
liéu ho c6 biét thém gi nita khong nhi?

Sau cudc dién thoai kéo dai mot gid véi Chuck, t6i di biét nhiéu
hon hét thay moi ngudi vé phuong phap tudi nudc va cach phan
b6 cay trong. T6i rat thich thd. Khi téi dang toc ki vé stic chiu
dung khac nhau ctia nhiing ciy bi ngd cé bd ré tu nhién hinh
cay thong N6-en, thi Chuck bat dau ndi vé thic Niagara.

C6 vé nhu hang nim, Chuck va vii trim ngudi dam mé trong bi
ngd khong 16 khac lai 1én dudng hanh huong téi thac Niagara dé
tham du “H6i nghi quoc té danh cho nhiing ngudi trong rau qua
khdng 16” (Khoéng, t6i khong hé bia ra hdi nghi nay dau. Va day
cting khong phai 13 phan 2 cfia bé phim Best in Showé dau
nhé).

“Tat ca cac chuyen g1a trong bi ngo hang dau déu cé mat,” Chuck

6i. “Va chi sau vai coc bia tai quay bar, mét ngudsi trong s6 ho
co the sé cho khong ban moét hat giong tri gid 500 d6-1a, vay nén
t6i nghi di tdi d6 cling dang.”

Chg chut. M6t hat glong dang gid 500 d6-la u? Chic y ctia Chuck
phai 13 cd mot x6 hat gidng... hay it nhat cling 12 mot ti chy,
phai khéng?

“500 d6-la cho mdt hat théi u? Anh nghiém tiic day chit?”

“U. Thé con chua 12 gi. Nhitng hat gidng t6t nhat cé gid khdi
diém khoang 1.800 d6-1a,” Chuck giai thich.
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T6i ngd ngita. “Cho mot hat théi?” téi nhic lai.
“Pung vay. Mot hat.”

“Xin 16i anh”, t6i néi. “Gia dé cé vé qua cao cho mét thit nhé xiu
nhu thé.”

“U, nhung néu mudn c6 qua bi ngd vé dich thi cau phai trong
mot hat giong vo6 dich.”

bung that, Chuck a. bung that.

Anh g1a1 thich rang véi mot hat gidng loai thu’dng, ban sé khéng
thé trong dugc qua bi ngd to nhu chiéc xe 6 t6. Moi ngum trong
bi ngo déu muon tao ra mot qua bi ngo khong 16, dé tit d6, ho cé
thé tiép tuc trong thém nhiéu qua nhu thé nita, va doat dudc
chtitc vo dich.

Va @6 14 Itic Chuck ké cho t6i nghe vé Howard Dill

Du dang song & Topeka hay St. Paull? thi tat ca nhitng qui bi
ngo6 khong lo ma ban nhin thay trén tivi trong ban tin lic 6 gis
déu bat ngudn til cing mot giong bi ngd cé tén 1a Dill's Atlantic
Giant (Ngudi khong 16 Pai Tdy Duong ctia Dill), sin pham ltc sinh
thdi ctia Howard Dill 8 viing Nova Scotia, Canada. Ong dugc
ménh danh 14 6ng triim ctia nganh trong bi ngd khong 16.

“Néu mudn tao ra mot qua bi ngd khong 16, ciu can phai trong
moét hat giong Atlantic Giant,” Chuck ndi. “Khong cé Iua chon
nao khac.”

Vi mudn tim hiéu thém nén ngay khi via két thic cudc néi
chuyén véi Chuck, t6i da tim hiéu vé “Howard Dill” trén Google.
T6i biét dude rang Dill d3 danh ca cudc ddi 1am ndng, va ké ti
khi 6ng gidanh dugc chién thing dau tién vio nim 1979, cac hat
giong Dill’s Atlantic Giant d3 ludn cho ra nhitng qua bi ngb dat
ky luc thé gidi (H6 nudc gan trang trai bi ngd clia 6ng lai chinh
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14 ndi ra ddi cia moén khtic cén cau trén bang... that tuyét phai
khéng’) Sau d6, Dill 43 dang ky ban quyén cho cac hat gi6ng cua
minh, va gld day, chung dang dugc ban cho hang chuc cong ty
cung cap giong trén khip thé gldl Nguoi than cuia 6ng da t1ep
quan viéc kinh doanh sau khi 6ng mat. Poi véi nhitng ngudi
dam mé trong bi ngd thi Dill 1a moét huyén thoai. Ong 13 ngudi
khong 16 trong thé gidi ctia nhitng ngudi trong bi ngd khong 16.
Ong da théng tri linh vuc clia minh.

Vi chang thé ngling suy nghi vé cai gia 1.800 d6-la cho mét hat
bi ngd, t6i da 1am vai phép tinh. Mot hat bi ngd chi ning khoang
1/200 ouncel® ma cé thé diang gia trén 1.800 d6-la, thi ban cé
hiéu khong... diéu d6 cé nghia 13 hat gidng bi ngd khdng 16 con
dit hon vang. Pit hon rat nhiéu 1a ding khéic. Thit nghi ma
xem. Khi t6i dang viét nhﬁng dong nay, tap chi Forbes dang X4c
dinh gia tri mét ounce Vang la 1.750 do6-1a. M6t ounce hat g10ng
1dy tit nhiing qua bi ngd Atlantic Giant d3 doat g1a1 sé mang vé
cho ban... 300.000 d6-la. Ban cé thé mua hat giong Atlantic
Giant loai thudng véi gid 10 d6-la mét tdi, nhung chi mét s6 it
hat giéng 14y tit nhiing qua bi ngd doat gidi mdi cé gid dat hon
ca chiéc xe 6 t6 ctia ban.

Néu ban van chua hiéu, thi xin néi rd 1y do t6i ké ban nghe tat ca
chuyén nay khong phai 1a dé€ khuyén ban dau tu toan bo tién bac
vao hat giong Dill's Atlantic Giant. Pay 14 cdu chuyén ban can
biét, vi néu mudn gy dung dude mot céng ty thanh cong tot
bic, ban can phai bat dau ti hat giéng Atlantic Giant ctia chinh
minh.

Khi mdéi khéi nghiép, cling nhu t6i, cé 1& ban di gieo rat nhiéu
loai hat khac nhau. Ban ¢ ca nui y tudng tuyét diéu, dang tay
don chao moi ddi tugng khach hang, va héi ha 1am viée @é
nh11ng hat g10ng ay nay mam. Ban tudi nudc, chdm bén va vun
goc. Mot vai hat g10ng phat trién tot hon s6 con lai, cho ra
nhiing qua bi ngd, ¥ t6i 1a nhitng khoan 1gi nhudn, rat ddng hai
1ong. Nhung c6 nhitng hat mam lai ct thé khé héo rdi chét di,
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dit ban di danh ci nhiing nguoén luc quy gid ma minh khong
thuc su sG hitu dé c6 gang chim bén ching. C6 nhiing hat giong
tham chi con chang thé nady mam.

Nhung néu ban don toan bd thdi gian va cdng stic cho hat gidng
tuyét vdi nhat, tiém niang nhat, dat gia nhat thi sao? Véi tinh
yéu va su chim séc chuyén nghiép ctia ban, hat gidng nay chic
chin sé phat trién thanh mot ci ciy cé kha ning cho ra qua bi
ngd khdng 16. Néu ban khong ton thdi gian hay tién bac dé gieo
trong dam hat gidng da loai, theo dt moi cach thi sao? Néu ban
biét chic ring hat gidng duy nhat kia sé dap lai nd luc cao nhat
ctia ban va ct thé 16n niia, 16n mai, thi sao?

T6i sé trd 16i thay cho ban (vi di1 t6i rit muon dude nghe ban dép
181, nhung méi quan hé gitia tac gid va ddc gia hién van chua cho
phép chung ta glao t1ep theo cach do). Cau tra 16i da qua hién
nhién. Néu ban gieo trong nhiing hat glong dat hon vang dén
150 1an va dudc bao dam sé cho ra nhiing qua bi ngd siéu khiing,
da dé 1am banh thiét dii ca 1ang, thi ban sé boéi thu. Khi 4y, ban
ciing sé hanh phtc, hailong va rat cé thé 1a giau cé nita.

Chuck biét chi can cé mot hat gidng siéu dic biét ctia Dill 13 anh
da cé thé trong dude ca dan bi ngd, va néu tuin theo nhiing
phuong phép trong trot di dudc kiém ching, anh gan nhu chic
chin sé cé dudc it nhat mdt qua bi ngd khong 16. Néu mudn ¢
thém mot qua ntia, anh chi viéc 1ap lai quy trinh trén véi mot
hat giéng ky diéu nita ctia DilL

DLIng ph1 thoi glan g1eo trong nhing hat glong 5an 5 thua. Hay
gieo trong hat gidng ma ban biét 1a 6 kha nang thanh cong cao
nhat, ro6i dén hét tam huyet thdi gian, tién bac va cac nguodn luc
khac vao cai géc nho bé ay, cho téi khi moi gidc mo kinh doanh
ctla ban tré thanh hién thuc.

Tim ra hat giong khong 16 ctia chinh ban



Khac biét 16n nhat gitta ban va mot néng dan chuyén trong bi
ngd khong 16 1a ban di cé san hat gidong tot nhat cia minh, ban
chi can tim thay né ma thoi.

Vé ban chat, hat gidng khdng 16 cia ban chinh 13 “Hong tam”
ctia ban — noi ma 1gi thé kinh doanh 18n nhat cfia ban tring
khdp véi nhu cau ctia nhitng khach hang t6t nhat. P4 chinh 1a
ltic nhiing khach hang ma ban ua thich cé thé dat dudc 1gi ich
t6i da ti hé théng quy trinh hoat dong cot 16i trong doanh
nghiép cta ban.

& chuong sau, t6i sé chi cho ban cich danh gid khich hang va
lua ra nhitng khach hang tot nhat, con ngay ldc nay, hiy tam
nghi vé ho nhu nhiing ngudi ma ban muén hop tic nhat -
nhiing ngudi cé nhiéu don hang véi ban nhat, c6 ky vong hap ly
va kha ning giao tiép tot. T6i biét ban cé modt danh sach khich
hang ua thich luén dugc ban uu tién ngay lap tuc, vay ta hay
tam thdi bat dau véi nhém nay.

Con néu ban chi vita mdi khéi nghiép va chua cé khach hang,
hdy ct tudng tugng ra mau khach hang ly tudng d6i v6i minh.
Viéc nay khéng khé, vi mau khach hang ly tLIdng clla ban sé rat
glong ban. Ho va ban sé c6 chung nhu:ng moi quan tdm, quan
niém, nguyén tic, cdm hing, tinh cach va ca cich 1am viéc.

& nhiéu khia canh, khach hangly tudng sé gidng nhu ngudi ban
than nhat ctia ban.

Ho thich ban va ban thich ho. Qud trinh hop tac sé dién ra rat
sudn sé vi ddi bén déu hiéu nhau, ton trong nhau va cé thé vui
vé v4i nhau. Thém nifa, ci hai déu duge hudng 1gi 16n tit madi
quan hé nay: ho dudc phuc vu nhu y, con ban nhin dugc khoan
phi dic biét ma ho sin sang chi tra cho dich vu ay. Hiy tudng
tuong khich hang ly tudng theo hinh mau ban thin cia minh,
va ban s& thay moi thit trd nén dé dang hon.



Hé thong cot 16i ctia ban chinh 14 gid tri dic biét ma ban mang
téi cho khach hang, né khién doanh nghiép cia ban tré nén
khéc biét so v4i moi doanh nghiép khéc trong nganh. Khong chi
ditng lai 4 ban thin san pham hay dich vu, né con bao ham ca
cich thttc ma ban stt dung dé dem sin pham hay dich vu 4y dén
véi khach hang, cling nhu nhitng nang luc va kinh nghiém cta
riéng ban. N6 chinh 14 y tudng 18n, k§ ning, bi quyét clia ban,
tat ca hop thanh mét ly cocktail v6 cting dic biét va khong thé
sao chép.

Trong cudn The Toilet Paper Entrepreneur, t6i di néi vé tim quan
trong ctia viéc tp trung toan luc vao mét “Khia canh vugt trdi”
(AOI — Area of Innovation) v dién gidi vé ba khia canh: chdt
luong, gid thanh va sy tién lgi. Khong ai cé thé trd thanh ké din
dau thuc thu trong ca ba khia canh nay cling ltic. Nhiéu ngudi
di thi va déu that bai. Ban khong thé cung cip chat ludng
thugng hang véi tdc d6 tén Itta va muic gia thap kich san. P6 don
gidn 13 diéu khong thé.

Vi du, ta déu biét Wal-Mart12 luén di dau vé mit gia ca. Gid cala
cudc chdi cfia ho, v ho gan nhu ludn gianh phan thing. Vay
diéu gi d3 xay ra khi ho c6 ging tham gia cudc choi vé su tién loi
bang dich vu cho thué dia DVD qua mang, v4i v dinh canh tranh
vdi Netflix va Blockbuster? Ho khong chi thua, ma da that bai
tham hai. Theo ding phong cdch Wal-Mart, ho ra gia thué bao
hang thang thap hon gia ctia Netflix va Blockbuster, nhung sau
gan 2 nam, ho chi tiép cin dudc 300.000 ngudi dung. Netflix c6
nhiéu hon gip 10 lan s6 @4, véi 3 triéu thué bao (con
Blockbuster thi ¢ hon 800.000 thué bao). Va Wal-Mart khéng
c6 co sd ha tang can thiét dé canh tranh vé sy tién 10i - Netflix cé
nhiéu trung tdm phan phdi hon, nén ho cé kha ning cung cap
nhiéu dia DVD téi nhiéu ngudi hon, véi téc @6 nhanh hon Wal-
Mart. Ngay ca gi khdng 16 Wal-Mart ciing khong thé canh tranh
néu vuot ra khéi lgi thé cot 16i ctia minh 1a gid ré. Va ban ciing
thé.
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Ban phai lua chon. Khia canh vugt trdi ctia ban 1a gi? Ban c6
phai 1 con ngudi ctia chat lugng, chiu mat thdi gian € mang
téi st hoan hao? (nhu Mercedes). Liéu ban c6 thé dua ra muc gia
tot nhat cho khach hang? (nhu Wal-Mart). Hay ban cé thé cung
cap dich vu hoic san pham vo clng tién 10i? (nhu McDonald’s).

Nhung khoan da! McDonald’s cling ¢ muc gid tot nhat. Mot
chiéc hamburger2? to duing kém theo khoai tiy chién va mét ly
nudc ngot 16n, dudc trao tin tay cho ban qua clta s xe hoi trong
vong 60 gidy, v4i mtuc gia chi 7,99 d6-la. Vay ro rang 1a nhanh
nhat va ré nhat r6i. Pung khéng?

Sai r6il McDonald’s khong tham gia cudc choi vé gia c3, ma vé su
tién lgi. Lan di siéu thi gan day nhat, t6i cé thé mua mdt chai
nudc ngot 2 lit, nita ky thit bo xay, cling vai ctit khoai tay véi so
tién thap hon gia mot suat dn tong hdp tai McDonald’s. Vi miic
gia dy, ban c6 thé mua @ d6 in cho ca gia dinh bon ngudi! Vay 1a
siéu thi d3 chién thing v& mit gia ca. Nhung 6i chao, mot chiéc
banh hamburger cé ngay sau dung 60 gidy thi qua 1a hap dan.
McDonald’s din dau vé su tién 1gi.

Khia canh vugt trdi chi 14 mot thanh t6 tao nén gia tri dic biét
ctia ban. M6t thanh t6 khac chinh 1 s& trudng s6 1 ctia ban —
mdt viéc ma ban c6 kha ning lam rat, rat tot. Pay 1a viéc ma ban
c6 thé 1am mot cach ty nhién va dé dang nhu choi. $& trudng sd
1 cling 13 tht ma ban yéu thich nhat, khiéh ban cam th:?{y hanh
phuc. Va vi tat ca nhitng nguyén nhan 3 ay, day chinh la viéc ma
ban muén lam trudc tién. Ban chang can tu thic ép minh hay
nhd ngudi khéc gitip d& dé thuc hién viéc nay, vi né da trd thanh
ban ning ctia ban. V3, cé 18 tit trudc téi nay, ban luén ém dém
moi viéc dé r6i chang 1am néi viée gi ra hon, vay nén rat cé thé
s& trudng so 1 cling chinh 14 th' ma ban chua thé 1am, hoic ude
minh dang dudc 1am - gid nhu ban cé thé ding tit ca nhiing
viéc khac lai.
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Hiy két hop khia canh vugt trdi va sd trudng sd 1 cling véi cude
song va kinh nghiém kinh doanh ctia ban - nhiing kinh nghiém
khong ai khéc c6, vi ho khéng phdi la ban — rdi ban sé nhan ra tai
sao cong ty minh lai hoan toan khéc biét so véi cac d6i thii. Gia
tri dic biét clia ban dudc cau thanh tit khia canh vuot trdi, sé
trudng s6 1 va nhitng t6 chat, dic tinh, ning Iuc cling méi quan
tdm ctia ban — nhitng thit 1am nén chinh con ngudi ban.

Pé& danh tring Hong tam, ban con phai chti v téi kha niang hé
thong héa moi khia canh cfia doanh nghiép. Ban cé thé nghi
(nhu Eric) rang linh vuc kinh doanh ctia minh qua dic tht hoic
qua kho dé cé thé hé thong héa, nhung van dé khong nam & dé.
Khi doanh nghiép 1é6n dan, viéc hé thong héa sé trd nén ngay
cang dé dang. Moi thit s& dén v4i ban moét cach tu nhién, ban sé
thiét 14p thém cic mdi quan hé, va cé thém nhiéu cong su di
kha ning hiéu rd cd ché van hanh cfia moi thit. Bdi vy, khi ban
danh gia kha niang hé thong héa clia minh, hiy tu hdi: “Hién tai
thi viéc nay da dé 1am hay chua, va minh cé thé khién né ngay
cang dé hon dugc khéng?”

Viéc hé thong hda sé cho phép ban diit khdi cong viéc dé cé mot
ky nghi dai 4 tuan ma van yén tAm rang moi thi sé van hanh
sudn sé. Va néu biét hé thdng héa ding cach, doanh nghiép ctia
ban con cé thé phat trién 16n thém nita.



Lay cong
lam lai

KHACH HANG
DAU BANG

GIATRI
PAC BIET

Chang ai
quan tam

HE THONG HOA

T6i thich st dung hlnh anh, cac btc tuO’ng trong van phong toi
déu chat kin bang trang. Béi Vay, t6i da vé ra biéu d6 xinh xin
nay dé gitp ban tim dudc hat gidng cia minh. Hiy nhin vao
hinh trén, va tdi sé gidi nghia thém cho ban. T6i ddm chic 14 né
khong hé thua kém may biéu d6 cfia 6ng Frank dau.

& gbc trén bén tréi, ta ¢ Khach hang dau bang, nhiing c4 nhin
va doanh nghiép ding dau danh sach khach hang ctia ban, khi
ban thuc hién Bang danh gia khach hang (xem chUdng sau) -
noi cach khac, ho la nhiitng khach hang tot nhat cia ban. O goc
trén bén phai, ta c6 Gia tri dac biét ma ban mang tdi cho khach
hang, tuc la gla tri két hop khia canh vuot trdi, sé trudng s6 1va
kinh nghlem ctia ban. Va & goc dudi ta c6 Hé thong hoa, kha
nang st dung nhan luc hodc may moc tu dong dé ban cé thé dé
dang phat huy va nhan rong cac gia tri.



d trung tAm ctia hinh 13 Hong tim, cd hoi d€ ban phat trién tot
bic. Vé mit dinh nghia, Hong tAm - hat giéng Atlantic Giant ctia
ban - phai 1a diém két hop clia ca ba yéu to trén. Moi kiéu két
hop khéic déu khéng thé mang dén két qua tuong tu.

Vi du, néu ban dang lam viéc véi cac khach hang dau bang (ban
sé biét cach xac dinh ho trong Chuong 4) va cung cap cho ho
mdt san phiam hay dich vu dic biét (thtt ma ddi thii cia ban
khong thé hoic rat kho cé thé sao chép), nhung ban lai khéng
thé dé dang hé thong héa (ban phai tu tay thuc hién chit khéng
thé tim ai 1am thay). Ban sé ludn phai ganh chiu ap h_Ic vi khéng
co du thdi gian hoic tién bac. Ban sé luén phai lay céng 1am 13i -
giong nhu Eric, tay lai xe dua sudt ngay bén ba khap chén,

khong bao gld tat nguon dién thoai... va ching bao gid bat dugc
ngudn cho cudc sdng clia minh.

Néu ban dang cung cip mot san pham hay dich vu dic biét va
c6 thé dé dang hé thong hda, nhung lai chang cé ai muén st
dung né, nghia 1a sé chang hé c6 “khach hang t6t nhat”, thi rd
rang 1a hdng bét r6i.

Con néu ban dang 1am viéc véi khach hang dau bang va c6 thé
hé thong hoa, nhu’ng san pham cfia ban lai chang co g1 dac biét,
thi sé khong c6 rao cin canh tranh nao va ban sé bi cic déi thit
ha guc bang gia ca... thudng 1a vay... hoic bang ca triéu cach
khac nita. Piéu dé c6 nghia 1a ban sé khéng bao gid cé thé md
réng quy md doanh nghiép that 16n ding nhu tiém ning clia
no.

Jorge Morales va Jose Pain da phai rat chat vat dé rat ra dudc bai
hoc nay. Niam 2007, khi ho bat dau md Specialized ECU Repair —
mdt cdng ty chuyén sta chita bo diéu khién trung tdm ECU cho
céc loai xe 6 t6 hang sang (mot bé may tinh dién ti rat tinh vi,
ma néu gip truc tric thi cé thé sé 1am hdng chiéc xe hoi tri gia
100.000 d6-1a ctia ban chi trong nhay mat) - thi muc tiéu dit ra
1a gitip duge cang nhiéu khach hang cang tot. Mot chiéc ECU sau



khi stta chiia sé cé @6 bén 30 nim, nén hau hét khich hang ctia
ho déu moét di khéng trd lai. Béi vay, ho di ¢d gang tiép nhan
moi don hang stta chiia, ké ca cic dong xe chiu Au véi nhiing
céng nghé ma ho van chua nim rd.

C3 hai déu 13 k¥ su dién gidu kinh nghiém, tuy nhién, ho con cé
mdt kha ning dic biét — chi mat vai ngay dé khéi phuc ECU clia
gan nhu moi dong xe va ddi xe Porsche vi BMW. Con vdéi cac
hing xe sang khac, ho khéng lam dudc nhu vdy. Khéng phai 1a
ho khéng thé stta ECU clia mot chiéc Jaguar, chi cé diéu ho
khong thé stta né trong mot tuan, nhu 16i ho hita. Thé nhung, vi
muon phat trién doanh nghiép, Jorge va Jose di lam diéu ma
hau hét cic doanh nhan déu lam khi méi khéi nghiép - ho nhan
lam nhiing viéc 1é ra khong nén lam.

“Chung t6i 3 bi cdm db trong thdi gian dau khi mudn thit xem
liéu cé thé stta nhiing loai ECU khéng quen thudc trong thdi
gian tuong duong vdéi nhiing loai ECU ma minh d3 sta thanh
thao khong,” Jorge giai thich vdi t6i. “Chung téi da phai rut lui
va hoan lai s6 tién ma khach hang chi ra dé stta chiia. Ching t6i
da phai tit bé nhiing truéng hdp ma minh khéng thanh thao
cho 1dm — nhu nhiing xe Jaguar d6i cli - vi chting t6i dang thuc
su dang giy hai dén nhiing khich hang tin tudng giao phé cdng
viéc cho minh.”

Vi vdy, ho da thu hep pham vi tdp trung trong céng viéc, va chi
nhén sta nhiing trudng hgp ma ho biét 14 cé thé xit Iy ngon
lanh. Ho tdp trung phuc vu khach hang, hoan thanh viéc stta
chita véi chat lugng dang tin ciy. Dan dan, trinh d6 stta ECU cho
xe Porsche va BMW ctia ho tham chi con tién bd thém. “Khi cé
thém nhiéu don hang va tu phat trién thém céng cy, thdi gian
sta chiia ctia chung t6i di cai thién vugt bic. Gid day, chung toi
c6 thé stta 5 bd ECU trong 1 gid va kiém dudc 2.500 d6-la.” Khi
nd Iuc hé théng hda thém nita, ho di 4p dung chuong trinh trao
d6i ECU dé khach hang cé thé di bd ECU cii va nhin ngay mot
bd méi chi sau moét ngay.



Jorge va Jose da tim duge Hong tdm ctia ho, khi nhu cau ciia
nhiing khich hang t6t nhat (thdi gian sta chita nhanh, chat
lugng ddm bao) giao thoa véi gia tri dic biét cta dich vu (Khia
canh vugt trdi = chat luong; s trudng sd 1 = Porsche va BMW)
va kha ning hé thong héa (phat trién cong cu va chuong trinh
mdi dé toi uu hdéa hoat dong).

“Hbi cOn 6m ddm qua nhiéu viéc, chiing t6i khéng kiém dudc
nhiéu tién nhu thé ndy. Gid diy, chiing t6i chi bdo dudng ECU
cho xe Porsche va BMW. That khé hiéu tai sao chting t6i lai kiém
dugc nhiéu tién hon khi tip trung vio mot mang qua hep.
Nhung moi chuyén diing la nhu vay.”

Dé phat trién doanh nghiép, ban phai nhim thang vao Hong
tdm bao gdm ca ba yéu to trén, chit khéng chila mét hay hai yéu
t6. Néu khong, ban sé sudt ngay quanh quan tudi nudc cho du
loai hat khac nhau, ma bd mdc hat giong Atlantic Giant. Néu
ban khong gleo trong hat glong Atlantic Giant 4y thi di nhiing
hat khac cé nay mam, ban cung sé khong bao gld dat duogc
thanh qua khong 16. Ban sé mai mai phai tudi nude cho cai cay
ctia minh ma rét cudc van chi thu dude mdt qua bi ngd codi coc.
Chung ta déu biét chién ludc ay sé din téi dau. T6i ¢ can nhac
lai cho ban nhd vé cai g hén kém tham hai, miéng chay day dai
khong? Rat c6 thé han dang ngdi ngay trén vai ban day. (Ping
nhin, diing c6 nhin! Hin sé trd nén rat xau tinh néu ban nhin
thang vao hin). Gid thi ban cé thé d4 bay hin, vi ban di dudc
biét vé Hong tAm r6i con han thi khéng.

Chi c6 duy nhat mét hat giong Atlantic Giant

Rat nhiéu ngtIdl budc vao nghiép kinh doanh va lap tlic cd gang
sao chép ngLIdl khac. bay 12 ban nang cta con ngudl Thdi tiéu
hoc, ta mudn cé cting d6 chdi véi nhiing da tré khac, ciing xem
phim hoat hinh gidng nhau, va cling c6 vii nhitng d6i thé thao
gidng nhau. Lén trung hoc, ta ¢4 hoda nhap véi nhém hoc sinh
sanh diéu bang cich bat chudc ho ti cich dn mic, néi ning cho



dén ca quan niém va niém tin. Khi d3 trudng thanh, ta cd theo
kip nhiing ngudi ma minh ngudng mo - 1ai loai xe giong ho,
chon noi nghi mat giong ho, mua nhiing thit v4 van giong ho.

Ta lién tuc dé y t&i moi ngudi, dé tim cach khién minh trd nén
tot dep hon ho, hoidc trd nén gidng ho hon. Khi can thiét ké
trang web cho céng ty clla minh, diéu dau tién ma ban dia lam1a
gi? T6i ca 1a ban di xem xét trang web clia vai doi thu canh
tranh. Con khi ban dang quang cdo “tim ngudi” de tuyen nhan
vién dau tién thi sao? T6i c4 1a ban di sao chep mau quang cao
ma doi thi116n nhat clia ban dang st dung (va rat c6 thé ban con
1dy cad miu hop ddng lam viée tit trang web ctia ho niia).

Thé con ltic ban cho ra moét san pham mdi? Ban ¢ kiém tra xem
san pham cta d6i thi hita hen nhiing tinh ning gi, trudc khi
phét trién san pham ctia chinh ban khong? T6i ca 14 cé. Viée d6
khong xau - chinh t6i cling tiing 1am viy. Nhung day 1a mot cai
biy, bdi ban khong thé tim dudc hat gidng Atlantic Giant trong
khu vudn ctia ngudi khac. Ban khong thé sao chép ra mot hat
gidng Atlantic Giant; ma can hat gidng cfia riéng minh. Ban c
viéc hoc hdi moi ngudi, ké ca cic d6i thii, nhung dé tim dudc
Hong tAm clia ban than, ban can phai la chinh minh.

Pung 1a ban phai chii y xem cac d6i thit dang 1am gi, nhung ban
ciing can hiéu rang ho khéng nam giit hat giong Atlantic Giant
ctia ban. Trdi a, thdm chi ho con gi6ng nhu loai cd dai dang dan
xam 14n khu vudn clia ban ddy. Tt cd nhiing sy so sanh, danh
gla va cd gang chay theo ho deu 14 sai 1am to 18n, bdi nhiing viéc
ay sé kéo ban chéch khéi Hong tAm. Khi ban théi khéng nhin
sang ngudi khic va bat dau tap trung nghi xem 1am cach nao dé
dé dang cung cap mot thu gi d6 that dic biét, thit ma cac khach
hang tot nhat ctia ban thuc st mudén; khi ban 1am cai viéc dé
dang nhat, vui thd nhat, khién ban hai 1ong nhat; thi Itdc dé, ban
khong con 13 k& chi biét theo chan cic d6i thti ma da trd thanh
ngudi dan dau.



Theo 18i cia anh néng dan trong bi ngd nghiép du Chuck
Radcliffe: “Néu mudn tao ra qua bi ngd vé dich, ban phai gieo
trong mot hat giong vo dich.” Chi cé duy nhat mdt hat giong
Atlantic Giant trong manh vudn ctia ban, va ban khdéng can
phai 14i xe dén tin thic Niagara dé c6 duge né. Chi can 1am theo
ké hoach nay théi.

Trién khai ké hoach
Thuc hién trong 30 phut (hoac it hon)

1. Lap biéu dé. G chuong sau, ban sé tim ra nhitng khach hang
tot nhat, nhung trudce hét ban can phai lam nhiing viéc cin ban
da. Hay vé biéu do6 ba vong tron 1én mdt td gidy va ghi cac dé
muc cho né. Ban cling cé thé tai vé nhiing ban vé cé san ba vong
tron tai dia chi web: www. PumpkinPlan.com/Resources. Treo
biéu @0 tai ndi ma ban cé thé nhin thiy hiang ngly, va dan dan
dién vio d6 nhitng théng tin chi tiét ma ban mdi phat hién ra.
Viéc nay khong phai 1am mdt 1an 13 xong. Hiy chuan bi tinh
than dé can nhic, chinh sfa va cai thién thudng xuyén.

2. Nham thang vao “Khia canh vuot trdi” clia ban. Dic diém clia
ban 1a gi? Cong ty ctia ban cé gi vuot trdi? Ban c6 thdi gian giao
hang ngin hay kha ning tuong tic nhanh chéng véi khach
hang? Ban cam két chat lugng tuyét hdo ma khong déi thii nao
sanh kip? Hay ban dua ra muc gia ré nhat thi trudng? Hiy danh
vai phtit dé tim ra Khia canh vugt trdi cia ban. Va hiy nhd, ban
khong thé 1am dau trdm ho. Ban chi cé thé dap ting mot nhém
ngudi quan trong - nhém khach hang t6t nhat. Pau sé 1a khia
canh thuc sy vugt trdi cia ban - chat ludng, toc d6/hiéu suat,
hay gia ca? Khi da tim ra khia canh vugt trdi, hdy tra 16i cdu hoi
ndy: Ban sé 1am gi d& ning tam su vugt trdi dy téi mic d6 hiém
¢, hoic tot hon nita 1a muic d6 chua titng thay trong nganh?

3.Tim hiéu xem liéu ban cé thé hé théng héa khéng. Ban dang tu
tay thuc hién nhiing phan viéc nao vi ban nghi nhu vay sé dé



hon 13 day ngudi khéc cach thuc hién chting? Néu ban di choi
sudt 4 tuan thi nhitng phan viéc nao sé bi gidn doan? Néu ban
tam nghi 1am, liéu doanh nghiép ctia ban cé sup d6? Hay liét ké
tat ca cac phan viéc nhu thé, vi @6 1a nhitng d¢iém ma ban can
phai bit dau xay dung hé thong. Xay dung hé thong 1a viéc khé
nhan va mat thoi gian, c6 thé 1au hon gip 10 1an, hay 100 1an so
vdi gidi phap “tu 1am cho xong”. Nhung khi hé thong di hoan
chinh va dn khdp, nd sé tu déng van hanh va ban sé khéng bao
gi® phai 1ap lai viéc nay niia.

Cach ap dung Ké hoach Bi ngd vao linh vuc ctia ban - Xay
dung

Hiy tudng tuong ban 1a mot tdng thau x4y dung. Hiy mang
theo bd @0 bao hd, hop dung bita trua va ciy btia Tyco ti thip
nién 1970 - chung ta sé thuc hién Ké hoach Bi ngd trong nganh
xay dung.

Ban 13 mot tdng thau xiy dung — ban xay dung dii loai nha clta -
trong mot thi trudng day thach thic, canh tranh véi cic nha
thau khac dé gianh giit cing mot doéi tugng khach hang: cac
chtt dau tu phat trién nha cho gia dinh tré, cho ngudi vé huu,
cho ngudi doc than cé viéc 1am 6n dinh... Cling nhu moi ngudi,
ban tin dung quan hé vdi cac kién tric su dé tiép cin nhiing
khach hang c4 nhin - ké ca nhiing khach hang gan d3. Trong
mdt thi trudng dm dam, viée gi dén tay, ban déu nhin hét.

Sau khi dién xong Bang danh gia khach hang, ban biét chinh xac
khach hang nio can bi loai bé: nhiing gi ltic nio cling mat téi
240 ngay dé thanh toan du tién, cic chti dau tu ludén khién cdng
viéc bi 1 tré roi lai d6t ngdt rit ngin thdi han ban giao. That dé
dé cham dut véi nhiing do6i tugng d6, vi chi can nghi téi tuong
lai khong phai 1am viéc véi ho nita 13 ban @3 muoén nhay chan
sdo khap pho ro6i. Ban chi viéc bao cho anh chang Larry chuyén
thanh toan tré rang ban sap ning gia dich vu va dp dung chinh
sach khat khe cho cic trudng hop thanh todn mudn. Larry 1a



ngudi théng minh, nén anh ta sé tu bd di dé tim ai d6 sin sang
cho anh ta nd tién. Con véi nhitng chii dau tu tri tré thi sao? Ban
loai bd ho bang mot chinh sach khac: phi bdi thudng khi lam
chim tién do6 va phi rit ngin thdi han ban giao. Vay 1a ho ciing
bién ludn.

Khi hai loai khach hang tdi té nhat da khong con, ban cé thé tiép
tuc chon loc va cat gidm. Khi khong con phai héi thtc Larry
thanh toan tién nita, ban c6 can modt nhan vién ghi s6 ké toan
toan thoi gian nita khéng? Ban cé thé xoay s& v4i mot nhan vién
ghi s6 ban thdi gian khéng? Ban cé thé cit gidm nhan su khong?

Tiép theo, ban tip trung tim cach chim séc khach hang dau
bang: cac chlt dau tu phat trién nha 8. Trudc khi lién hé véi ho,
hiy cht v téi dic diém chung ctia ho, néu cé. C6 phai ho chuyén
phat trién cdc tda nha than thién véi méi trudng khong? Ho cé
nham vao mdt phan khiic din sd cu thé khéng? Ho c6 doi héi
vat liéu xay dung dic biét khong? Khi quan sat diém chung clia
cac chlit dau tu, ban cé thé vach ra ké hoach dap ting chinh xac
nhu ciu ctia ho.

Ban lién lac véi 6 khach hang dau bang, va dé xuat mot budi gip
mit dé tim ra cich phuc vy ho t6t hon. “Nhiing diéu khién 6ng
khé chiu nhat trong nganh xay dLIng cua chung toi la gi?”, “Néu
chic chan dugc dap LIng, éng sé yéu cau nhitng nha thau nhu
chiing t6i 1am gi cho cac chii dau tu nhu 6ng?”, “Piéu gi sé gitp
ong cAm thay moi thit (cudc séng va cdng viée) trd nén dé dang
hon, t6t dep hon va sinh 18i nhiéu hon?”

Sau khi ghi nhan nguyen vong ctia ho, ban dé y thay cé hai chit
dau tu thuc su mudn cic nha thau Xay dung lam v1ec that
nhanh. Dudng nhu thi trudng xay nha cap tdc sap buing né. Ban
tiing xay dung mot vai cin nha véi téc d6 ky luc, va thuc ra viée
dé lai sinh 16i rat 16n. Ban cé thé phat trién hé thong dé lién tuc
thuc hién dudc nhiing du an gap gap nhu thé kha dé dang. So
vdi chil truong doi phi boi thudng khi bi ép ban giao sém, thuc



ra ban lai kiém dudc nhiéu tién hon néu thuc hién chinh sach
“cam dau cim c6 ma 1am”. Sao trudc day ban khéng nhan ra
diéu dé co chit? (Vi ban con dang tit ti xiy dung da thd tu
chudng ché cho tdi biét thu thiét ké nta mua... va ké todn clia
ban con ban tim cach héi thic Larry thanh toan tién!)

Bong nhién, ban di danh tring Hong tAm — noi giao thoa ky
diéu giita cic khach hang dau bang va dich vu sinh 18i cao nhat
ctia ban véi kha ning hé thoéng héa tot. Néu ban chuyén xay
dung cac du 4n siéu cap tdc thi sao? Ban biét chic chin khéng ¢
doi thii canh tranh nio cht déng nhan thau kiéu d6, nén néu
nhim thang vao phan khic nay, ban sé trd thanh lua chon hién
nhién. Ban trd thanh ngudi théng tri.

Vay 1a ban bit dau chuyén hudng tip trung, vin thuc hién nét
cac du 4n da nhan, nhung bat dau cd ciu lai doanh nghiép dé
nham vao phan khiic mdi. Ban quay lai véi cac khach hang dau
bang va néi vdi ho: “Nay, 6ng ndi 6ng mudn xiy dung cap toc, va
chiing t6i dang tip trung phat trién theo hudéng d6. Pay 1a ké
hoach ctia chtng téi — 6ng cé thé cho t6i vai 18i gép v dude
khong?” Ban ghi chép lai, diéu chinh chién ludc cho téi khi
khach hang mudn 1én lich 1am viéc véi ban.

Du d3 cé chuyén mén va ning Iuc mdi, nhiéu khach hiang van
goi ban 13 “anh thau xiy dung”. Bdi vay, ban tu dit cho minh
thuong hiéu mdi. Gid day, ban 1a “Dich vu xay nha cap tdc”. “Thé
14 sa0?” khach hang hdi ban. Tuyét vdi! Ban d3 md ra cd hoi dé ké
cho ho nghe vé diém khéc biét cia ban.

Gid thi ban di ¢d ca nui du an siéu 1gi nhuén véi cac khach hang
dau bang, nhiing ngudi vd ciing yéu quy ban vi ban ddp tng
duge udc muodn ctia ho. Ho 1am an phat dat. Ban cling l1am an
phat dat. Khi ay, ban quay lai véi nhitng khach hang dau bang,
tic 1 cic chli dau tu phat trién nha, va néi: “Ong cé thé gidi
thiéu t6i vdi cac nha cung Uing dich vu cho 6ng dugc khong? Téi
mudn thdo luin véi ho dé tim cach gitip 6ng lam in phat dat



hon nita.” Gid thi ban chinh 13 moét siéu sao. Khéng nhitng thé,
ban con sap dudc cac nha cung Ung gidi thiéu cho hang loat
khach hang tiém nang.

Ban gip gd nhiing nhin vién moéi gidi bao hiém, cic don vi cho
vay thé chap va cac kién triic su. Ho rat khoai ban vi ban thuc su
muon hd trg ho, va tit ca ciing bat tay hop tac dé 1am hai long
cht dau tu. Pén khi ai d6 hdi ho: “Anh ¢4 biét nha thau nao cé
thé xay nha chat Iugng tot trong chua day 6 tuan khong?” thi ho
sé noi: “Cé day. T6i biét mot anh chang chuyén xay nha cap toc.
DéE t6i gidi thiéu cho.” Ban thay khéng? Cac nha phan phdi dang
goi tén thuong hiéu ctia ban. Thanh céng réi.

Chang bao 1au sau, cdng ty cia ban 1a dia chi duy nhat ma moi
ngudi tim dén khi ho can xay mot ngdi nha that nhanh. Ban
chinh 13 qua bi ngd 16n nhit trong vung. Thi trudng dm dam
hi? Am dam 12 thé nao? Doanh nghiép ctia ban khéng con phu
thudc vao 13i suit ngin hang, xu hudng thi trudng, tham chi
chang can phai canh tranh. Lam gi cé ddi thii canh tranh. Sé
ludn cé ai dé cé nhu cau xay dung gap rut. Ludn 1a vay!



Chuong 4
XEM XET DAY Bi NGO

hoach Bi ngd sé cé hiéu qua, nhung t6i biét rat cé thé ban

van dang nghi “Ga nay dung 1a d& ngudi. Minh sé khéng
ddginao cét giam khach hang"’ Ngay ca khi ban thay 16i t6i néi c6
ly, thi rat cé thé ban van sé nghi, nhu anh Bruce ban hoa cudi,
rang viéc cay cudc lién tuc nhu trdu bod cudi cling cling sé mang
lai thanh qud xtUing dang. (Chic chin phai 1a nhu vay, dung
khoéng?) Chic chin rdi, ban sé loai bd nhitng khach hang d& hoi
nhat, nhung ban sé khéng chiu cit bd tat ca nhitng khach hang
hién dang khién ban khén khé, hodc dang 1a gdnh ning chi phi
ctia ban. Néu loai bd hét, ban chi con lai vai ba khach hang théi
thi sao?

D 1 t6i da luén nhan manh va hita hen biét bao 1an rang Ké

Nhiéu khach hang hon khéng cé nghia 14 tot hon, cic ban a.
Khach hang tot hon mdi tot hon.

Ban can thay doi tu duy dé dut khéi cude choi Ve s6 lugng. DIIng
vat kiét stic minh dé d01 lay nhiing khoan tién com. T6i mudn
thay ban vugt qua ndi sg va bat dau danh tron tdm huyét cho
nhiing khach hang cé kha ning bién khoan Igi nhuan dang mo
udc nhat cia minh thanh hién thuc.

Khi ¢6 ban A.J. Harper ciia t6i bat dau su nghiép viét lach tu do,
6 dy da nhan moi viée cé thé mang lai tién. C6 Ay viét bao, sach,
blog — bat ctt thi gi. Thuc su 13 bat ¢t thi gi. Chic cb Ay sé giét
t6i mat, nhung dé tdi ké ban nghe, cé 1an ¢6 dy di nhan viét
nhiing bai bao vé cht dé ting kich thudc duong vit cho mdt nha



phan phdi dudc pham chtic ning. Va khéng nhé, loai thudc dé
khoéng c6 tic dung diau. Pung héi tai sao t6i lai biét diéu dé.

Van dé 13, di1 van klem di tién dé song, nhutng c ay khong thuc
su thanh céng. C6 ay 1am viéc ca 7 ngay trong tuan ma cudi
cling van phai vay mugn tién cla ngudi than dé xoay s3 qua
ngay. Té hon, ngay nao c6 ay ciing ton hang gid dé dau thau cho
cac du 4n mdi, c6 ging tim kiém khach hang méi.

Nhung 6 nim sau d6, Harper 12 mdt ngudi rat thanh dat. C6 ay
c6 mdt d6i ngil nhan vién dudi quyén, va ho cling nhau 1am viéc
dé lién tuc ra mat nhitng cudn sach tuyét vdi cho céng ty Book
Lab cia minh. H6m trudc, chung tbi vira di 4n nhe va tan gau.
Co6 4y di giai thich qua trinh xoay chuyén tinh thé cia minh:
“Sau vai nam lan dan, t&d da nhan ra c6 mot vai khach hang ma
t& rat thich dudc 1am viéc cting, va ho déu cé vai diém chung,”
c6 ay ké. “Ho déu cé san pham, ddng nghia véi viéc ho khong
phai 13 nhiing ké to mdm chi biét hita sudng véi doc gia. Ho déu
c6 da kién tri va quyét tAm dé cudn sich ctia ho cé thé xuat ban.
VA quan trong nhat 1a ho ton trong té, nghia la chting t& cé thé
hop tac - va @6 1a diéu ma té khoai nhat.”

Vay 12 c6 4y da tip trung vao cic khich hang tot nhat, va thoi
khoéng kiém thém khach hang nita. Chi trong vai thing, nhiing
ngudi cé tiém ning trd thanh khich hang biat dau goi tdi, theo
18i gidi thiéu tit cdc khach hang dau bang clia ¢6 dy. Va bdi da cé
nhiing tiéu chi mdi & chon khach hang (phai c¢6 sin pham, cé
tinh kién tri, biét ton trong ngudi khac), Harper chi nhin hgp
tac v6i nhitng ngudi phi hop. K€ tit ndm 2007 dén nay, c6 dy
khong tham gia dau thau du 4n hay t1ep thi cho doanh nghiép
cia minh. Khach hang c’ ty tim den va cb 4y yéu quy ho y nhu
da titng yéu quy s6 it khach hang t6t trudc kia, nhitng ngudi da
thoi thuc cb ay dit ra cac tiéu chi mdéi. C6 ay ciing khong con
phai vay tién cia ngudi than nita.



Nhiéu khach hang hon khéng c6 nghia la tot hon. Khach tot
hon mdéi tot hon.

Cau héi vé hoang dao

Co 3 loai khach hang, va mic d6 quan trong ctia ho dudc xép
hang chinh xdc nhu sau: 1) Khach hang tot, 2) Khach hang
khong ton tai, 3) Khach hang toi té. Nhin vao bang xép hang 3y,
c6 18 ban s& mudn thay déi thi tu, cé 1& 1a chuyén “khach hang
khong ton tai” xudng dudi cling, vi dit cé khach hang tdi té thi
van hon 1a khéng cé khach hang, phai khéng? Khéng. Cling nhu
nhiing qua bi ngd bi hdng hoic thoi sé htit mat chit dinh dudng
clia cac qua bi ngd khde manh va khién chiing khéng 16n 1én
duge, nhitng khach hang t6i té sé khién ban phin tidm, khién
ngudn Iuc cia ban can kiét va khién ban mat tién. Sé tot hon rat
nhiéu néu ban khong cé khach hang nao hét, vi khi d6 it nhat
ban ciing cé thé tim kiém khach hang tot, thay vi tu ép minh
diéu chinh va thay d6i mot cich méo mé dé dap ting nhu cau
ctia nhitng khach hang toi té.

Piéu dé dan téi cau hoi tiép theo ctia tdi. Cé 18 trong ddi ban di
rat nhiéu 1an tra 16i cau héi “hoang da0”. Cau héi kiéu nhu: “Néu
mac ket trén mot hoang dio va chi cé thé mang theo mot...
(trong chd trong cé thé 1a: mot d6 dung vé sinh, mot ngudi, mot
dia nhac...), thi lua chon cfia ban sé& 1a gi?” Néu 13 t6i a? T6i sé
chon moét chiéc ban chai danh ring, moét anh linh dic nhiém
Navy Seal2! va dia nhac Pyromania ctia Def Leppard?2 — dia nhac
hard rock hay nhat moi thdi dai.

Ping voi phan Ung gay gat vdi toi, vi t6i cb ly do dé chon mdt
anh linh dac nhiém thay vi chon ngudi vg xinh dep, dang yéu,
tuyét vdi cia minh (Ban biét day, c6 4y cé thé sé doc dudc nhiing
dong nay ma.) T6i da khéng chon c6 4y vi gia s ching t6i cé bi
ket trén mot hoang ddo cung nhau th1 ca hai sé chét sau chua
day hai t1eng Thu that la chung t6i nam trong sé nhiing ngu:dl
kém hiéu biét vé may méc nhat thé gidi. Thém niia, t6i sé ngat
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ngay khi nhin thay mau, con ¢6 4y thi di ting véi anh mat troi,
va c6 1an chting t6i @3 suyt bi lac bén trong moét khu nghi dudng
khép kin & vung bién Caribe: néu khoéng kip thdi phat hién ra
minh dang & ngay tai... khu hd boi, thi chi 5 phut nita théi 1a
chiing t6i da phai cau cttu truc thing cttu ho réi. Su vung vé sé
day vd chong tbi téi cai chét tat yéu (rat cé thé 13 mot cai chét
dau dén nita). VAy nén, t6i méi chon linh dic nhiém. Ho cé thé
1am bdt cit viéc gi.

Con day 1a ciu hoéi vé hoang d3o ma tdi danh cho ban: Néu chi
dugc mang theo mét khach hang duy nhat 1én d3o hoang, ban
sé chon ai? Ai 13 ngudi ma ban cé thé chiu dung hang thang
hoidc hang ndm trdi bén nhau, trudc khi tim ra cach thoat khoi
hon dio ay? Ai 13 ngudi ma ban cé thé tin cdy? Ai 13 ngudi ma
ban yéu quy? Ai sé thuc su c¢é thé hop tac véi ban dé tim cach
song sét — hay tham chi 13 séng sung ttc — trén hon dio ay?

Khi xac dinh xem khach hang nao xing dang lam khach VIP,
ban khong thé chi dua vao doanh thu va... cAm tinh. Néu thuc
su mudn kinh doanh thanh céng, ban can cé nhiing khach hang
tuyét voi ma ban cé thé két ndi, nhitng khach hang tao cho ban
dong luc di 1am mbi sang thay vi chi mudn trum chin & nha.
Ban sé mudn cé nhitng khach hang tiém ning, cdi mdé dén nhan
y tudng mdi, da kha ning thanh toan so tién ma ban xting dang
dugc nhan va tén trong ban. Ho la nhiing ngudi sé dat dugc
thanh c6ng, va cling muén ban 13 mét phan trong su thanh
cong ay. Ban khong thé chd doi s6 phan mang dén cho minh
nhiing khach hang nhu vay. Ban chic chin khong thé trong chd
nhiing khach hang t6i té bdng dung nhin ra ban tuyét voi dén
nhudng nao, dé rdi ty thay d6i thanh nhiing khich hang tuyét
diéu. Chuyén d6 khong bao gid xay ra. Khéng-Bao-Gid.

Vay ban phai 1am thé nio dé kiém so4t danh siach khach hang?
Pau tién, hiy xac dinh khach hang ly tu’dng, d6 chinh la khach
hang “hoang d30”, 12 qua bi ngd cé tiém ning nhat trén than ciy
bi ngb. Tiép theo hiy tim cho bang dugc ciac ban sao, nhiing



khach hang that giong vdi ngudi khach 1y tudng kia, dén néi
ban gian nhu khéng thé chi ra su khac biét. Tai sao viéc nay lai
quan trong dén thé? Vi ban can cé nhiing khach hang tot nhat,
tiém ning nhat - that nhiéu ngudi gidng nhu ho — @é ¢ thé phat
trién 16n manh. Hién nhién chua nao?

“Nhung nay, Mike,” ban sé ndi. “Sao ta lai khong thé cé nhiing
khach hang doc ddo, moi ngudi tuyét voi theo mot kiéu riéng?”

Khoéng. Ban khong thé 1am thé.

Ly do 13 day. RS rang ban khong thé xay dung doanh nghiép dua
trén mot khach hang duy nhat, di1 6ng dy hay ba ay c6 tuyét vdi
dén dau di nita, bdi viéc nay sé khién ban phu thudc hoan toan
vao sy thanh dat cia ho. Nhung ban ciing khong thé tao nén
mdt hé thong hiéu qua dé dap tng 100 khach hang khic nhau.
Néu khong thé hé thong hoa, ban sé khong thé mé rdng quy mod.
Va néu khong thé mé rong quy mo, ban sé maii ket trong céi
gudng quay vo tin.

Viy ai sé 13 ngudi cting ban vudt qua trd choi Séng sét va thodt
khdi hoang ddo? Ai 1a khach hang s6 1 ma ban tuyét ddi yéu
thich? Quan trong hon, tai sao ban lai chon khach hang ay? Vi
c6 4y cé kha ning sian ban siéu pham? Vi anh 4y c6 kha ning
diung hai qua dita va vai cong rong bién dé 1am ra mot cai dai
radio? Hay vi khiéu hai hudc ctia ho? Ban phai hiéu rd tai sao
ban thich hdp tac véi khach hang tot nhat cia minh, tai sao ho
lai mang dén 1di ich cho doanh nghiép ctia ban, va tai sao ho lai
gitip cudc séng clia ban trd nén dé dang hon? Pay 1a van dé song
con, dé ban cé thé bat dau xac dinh xem trong cic khach hang
con lai, ai 14 ngudi sé hitu it nhat mét vai to chat giong nhu the,
sau d6 tim thém nhitng khach hang mdéi véi dic diém gan nhu
gidng hét véi mau khach hang tot nhat.

Néu khong mudn bi ket cling bat cit ai trong s6 nhiing khach
hang hién c6, ban hiy tu nghi ra mét mau ngudi ly tuéng. Hay



tao ra khach hang trong mo bing cach tong hop nhiing mat tot
nhat ctia cac khach hang hoi e - kha nang glao tiép tuyet vOi clia
ngudi nay két hop véi téc @6 thanh toan siéu nhanh clia ngudi
kia. Mau khach hang tong hop nay sé cé cac to chat nao? Nhiing
mdi quan hé dang né? Ngudn luc dbdi dao? Sin 1ong tha thi néu
ban cé sai sét? T6i biét viée chip va nén mau khach hang tuyét
diéu thé nay cé vé thit la1am, khi ma cach day khong 1au (c6 thé
mdi hom qua théi,) ban con phai cau xin khach hang dén véi
minh, di11a khach hang kiéu gi cling dudc. Nhung hiy nhd rang,
ban sé lién tuc cé thém nhitng ban sao cia mau khich hang
tc”;ng hdp nay, bdi vay hiy téng hdp nén mot nguyén maiu tot
nhat.

Bang danh gia khach hang

RO rang, ban khéng thé loai bd moi khach hang va chi giit lai
ngtIdl tot nhat. Ban cung phai kiém in chu. Vay phai 1am cach
nao dé xac dinh sé gitt ai, bd ai? Cling giéng nhu nhiing budc
khac trong Ké hoach Bi ngd, diy 1a mdt bude kha don gian.
(Budc nay lai con stt dung mot bang biéu rat thuin tién nita!)

Khi bat dau 4p dung Ké hoach Bi ngd cho doanh nghiép dau tién
clia minh, t6i da 1am theo 18i khuyén clia Frank dé xép hang
khach hang - trudc hét dua vao muic dd déng gép doanh thu,
sau d6 12 yéu t6 “phat én”. Nhung dan dan, t6i da phat trién mot
phuong phap riéng, toan dién hon (Xin Frank thit 16i) dé xép
hang khach hang, va t6i da dat cho né mét cai tén rat thong
minh va tinh té. Ban di san sang lang nghe chua? T6i goi néla...
Bang ddanh gid khdch hang Théi dugce roi. Nghe chang théng
minh gi cd. Nhung thoi gian ddu ma nghi ra cai tén thit hay ho,
khi sinh ménh ctia ban dang bi de doa cd chit?

Khi xép hang khach hang, c6 mét s6 tiéu chi kha cin ban cé thé
ap dung dudc cho moi nganh kinh doanh. Ho thanh toan ding
han, thanh toan khi nao ho thich, hay ho khong chiu thanh
todn? Ho cd gidi thiéu cho ban khach hang mdi khéng, hay chi



mudn gilt ban cho riéng minh? Ho cé néi cho ban biét sai sét
khiing khiép (hoic v6 cling ngdc nghéch) ma ban giy ra, va cho
ban stta chiia rdi bd qua, hay sé chi chiét ban vi 16i 1am 4y bat ctt
khi nao cé dip? Ban cé sip ky dudc mot hdp ddong béo bd véi ho
khoéng, hay ho chi dang muén vit kiét ban? Ho néi cho ban biét
ho can gi va mudn gi khong, hay ho tréng chd ban phai doc dudc
suy nghi ctia ho? Ho ¢6 ton trong chuyén mén ctia ban khoéng,
hay chi sudt ngay pha ddm va nghi ngd ban? Ho cé quay lai doi
héi hét thi nay dén thit khac khong, hay ho chi dén mot 1an 1a
da &€ d6i bén hailong?

Ban ciing sé cé nhitng tiéu chi riéng - cic td chat ma ban mong
muoén & mdt chién hitu ddng cam cdng khd (mdt khach hang
dau bang). C6 thé ban dang tim kiém nhiing khiach hang ua
thich mét san pham hay dich vu cu thé ma ban cung cip. Ban
biét minh kiém ra tién ti dau — chang phai sé that tuyét vdi néu
tat ci khach hang ctia ban déu mua sin pham dé hay st dung
dich vu d6 hay sao?

Ban cé thé tu 1ip Bang danh gia khach hang hoic tai vé mau
bing ma téi d3i 14p san tai dia  chi:
www.PumpkinPlan.com/Resources. T6i di dién sdn moi tiéu
chi ddnh gi4 cd ban, va danh khoang trong dé ban tu thém vao
cac tiéu chi ctia riéng minh. Cic budc thuc hién bang nay nhu
sau:

1. Pién danh sach khach hang dua trén mtc doanh thu.

2. Gach tén nhiing khach hang khién ban phat én mdi khi nghe
thay tén.

3. K& titng cOt tng vdi mbi tidu chi thiét yéu sau:
Thanh toan nhanh — Ho thanh toan diing han hay trudc han?

Doanh thu ldp lai — Ho cé thudng xuyén mua san pham hay st
dung dich vu cta ban?



Doanh thu tiém ndng — Ho cé thé mang dén mdt khoan thu 16n
trong tuong lai?

Giao tiép — Ho c6 thé giao tiép tot vdi ban?

Stta chita — Khi ban mac sai 1am, ho cé cho ban biét, cho ban co
héi stra chita va tha thit cho 16i 1am néu da dudc khac phuc?

4. Cham diém moi cdt cho tiing khach hang. A = hoan hio. B =
gan nhu hoan hao, nhung thinh thoing cé gay ric rdi. C = trung
binh. D = yéu, hiém khi dat dugc ky vong. F = thuc su toi té. Hiy
trung thuc — diing chidm cao hon s6 diém ma ho ding dudgc
nhan. Pay 13 van dé sdng con, 12 gidc md ctia ban. Pliing lo rang
khach hang sé tu 4i. Ban cé thé giit kin bang dianh gii nay,
nhung hdy chdm diém trung thuc.

5. Ké thém c6t mdi cho céc tiéu chi it quan trong hon:

Co héi — Ho cé mang dén cho ban nhiing cd hoéi dic biét khi ban
lam viéc véi ho khong, vi du nhu dudc gidi thiéu véi nhiing doi
tac quan trong?

Gidi thiéu — Ho c6 gidi thiéu va/hodc san 1ong gidi thiéu khach
hang méi cho ban khéng?

Lich sut—Ban c6 lich st hop tac 1au dai véi khach hang nay, khién
ban tu tin rang minh c6 thé hiéu ré cdch hanh xi ctia ho trong
nhiéu tinh huéng khac nhau khong?

6. K& thém co6t cho bat ct tiéu chi nao khiac ma ban mudn bd
sung.

7. Dién mot chit “C” (C) hodc “K” (Khdéng) cho méi cbt tiéu chi it
quan trong. St dung cac tiéu chi nay lam cén ci so sanh khi x4ac
dinh cac khach hang dau bang. Vi duy, néu ban cé hai khich
hang cing dat diém B cho phan tiéu chi thiét yéu, hiy xic dinh



xem khach hang nao cé nhiéu C hon K trong phan tiéu chi it
quan trong.

8. Ké thém 3 cdt trong danh cho cic Quy tic bat bién (ta sé dién
ching sau).

Néu ban ban san pham cho 100 ngudi mua, hiy tién hanh véi
nhém 5%, 10%, hodc 20% ngudi mua hang dau bang (dua vao
doanh thu ma ho mang lai). Hady nhg, ngudi mua hang chinh la
khach hang st dung dich vu. Néu ban khéng xac dinh dudc
nhiing ngudi déng gép cho ban nhiéu doanh thu nhat, hiy dién
tén clia nhitng ngudi ma ban hay thay mit nhat. Néu ban khéng
biét tén ho, hiy dién dic diém nhin dang ctia ho - ¢b gai tdc
hong, anh chang xim trd, ngudi phu nit cé giong the thé - va
hay l1ap tic lam quen véi ho ngay khi c¢6 co héi.

Khi ddnh gid khich hang, cic doanh nhin thudng mic mdt sai
lam: v6 thic diéu chinh ciu tra 18i cia minh trong cac cau hdi
mau chét, vi uu tién thién vi. Vily do nao d6, ban cé thé mudn
gitt lai mdt khach hang thuc su can bi loai bd, bsi viy ban sé
xem nhe nhiing diém tiéu cuc va thoi phong cac diém tich cuc.
C6 thé d6 1a khach hang dau tién clia ban, hodc 1a mét ngudi ho
hang, hodc 1a mét c:ong ty ma ban muén gllI quan hé. Vé mit
tinh cdm, ban vin mudn tiép tuc 1am in véi ho, vay nén ban sé
tim cach chiing td ho thudc nhém khich hang dau bang, va
xing dang véi thdi gian cdng stic cia ban. Giai phap khic phuc
132 mdi mot bén thit ba téi dé soat lai Badng danh gia khach hang,
mdt ngudi hidu rd viée kinh doanh va cac khach hang ciia ban,
nhung khéng tham gia ké hoach vi khéng cé dinh kién gidng
nhu ban. Ho sé gitip ban gilt dugc cai nhin thuc té.

TGi gio, co 1é ban da xac dinh ro ai 1a khach hang tuyét vai, ai la
khach hang chang ra gi. Ban ludn biét nhiing khach hang khién
ban phat 4n sé phai ra di, nhung gid day, ban con biét trong so6
nhiing khich hang cé vé kha dn thi ai 1a ngudi khéng dat tiéu
chuin. Ngac nhién u? Lo sd u? Ct thu giin di. T6i biét ban van



chua sin sang dé cham dt méi quan hé véi ho. Ban tudng minh
van dang cé co hoi tét va mudn th xem liéu minh cé thé xit Iy
moi chuyén. Téi hiéu ma. Pang nao thi cling phai dén chuong
sau chiing ta mdi tién hanh loai bd khach hang, vi viy hiy ct
thd déu va hoan thanh bang danh gia nay da.

Pong cam véi nhau

Trong cudn The Toilet Paper Entrepreneur, toi da viét vé cac Quy
tac bat bién - nhitng quy tac bat di bat dich tao nén xuong song
cho doanh nghiép. Ciing nhu chuyén dong ctia co thé bi han ché
khi cot séng 1éch lac, ban sé khong thé giy dung mot doanh
nghiép vitng manh néu khéng tuan thi cac Quy tic bat bién clia
minh.

C6 ngudi goi cac Quy tac bat bién 1a nhiing gi4 tri ¢t 16i, nhung
v4i t6i thi cach ding tit Ay ¢ vé qua “dic biét”, qua guong ép.
Ping hiéu 1am v t6i; cic gid tri cd vai trd quan trong. Nhung khi
nghi vé chiing, ta thudng nghi ching thudc vé mét nhém ngudi
cu thé nao dé, nhu cong dong ngudi My, hay cong dong Cong
gido, hay nhiing ngudi ham mo d6i béng chay New York. Cac
Quy tic bat bién 14 cla riéng ban. Chung chinh 13 quy tic séng
ctia ban. Quan niém cfia ching ta vé cac gia tri c6 thé thay doi
theo thoi gian, nhung chiing ta sé khéng thé dtia vdi cac Quy tac
bat bién. Chting viing chiac nhu ban thach vay. Ching tao nén
cot cach clia ban. Va doanh nghiép ctia ban phai tuin theo
chung.

T6i ¢ mot vai Quy tac bat bién, trong @6 ¢ hai quy tic ma moi
ngudi c6 vé nhd nhat, @6 1a “Hay ct cho di” (Cho di ma khoéng
doi hdéi nhan lai, 1am viéc vi niém vui lao déng) va “Khong chﬁp
nhan bon déu cang’ (Cuoc doi qua ngin ngul sé khong co cho
cho nhiing ké thd 16, ngao man va luén cho rang minh 14 s6 1).
T6i tudn th nhiing quy tic nay bang moi gia. Téi khéng hdp tac
véi nhiing ngudi “chi cho di khi mudn dude nhan lai”, va khong
1am an vdi bon déu cang.



Gan day, t6i cé dung phai mot ké déu cang. Chinh xac 1a mot ¢6
3. Truc gidc vé Quy tac bat bién ciia tdi @4 phat tin hiéu cAnh bao
ngay khi t6i bat gip c6 3 d6i x tham té véi nhan vién. Khi ding
ralam dai dién cho mét du 4n 18n, ¢6 a cling sé dai dién cho mot
rac ro6i con 16n hon. T6i mau chéng két thic nhitng gi dang 1am
vdi co 3, r6i tdng khit 6 & nhu nho cb dai khdi vuodn bi ngd clia
minh. T6i 3 khong hé ngac nhién khi ¢6 3 gid trd déu cang vi
chuyén d6. Bai hoc riit ra 1a: Cling nhu nhitng théi quen, Quy tac
bat bién sé khong thay doi - ké ca nhiing quy tic xau. Nhiing
ngudi hao phong sé luén hao phéng. Nhitng ngudi tich cuc sé
ludn tich cyc. Con nhiing ké déu cang thi sé luén déu cang.

Quy tic bat bién thi ba cfia t6i 1a “Pong tién xuong mau”. Tién
la dbng mau mang lai su sé'ng cho doanh nghiép cua t6i, nén toi
coi trong 1gi nhuén nhat, va sé khéng phi pham du chi moét
doéng. Khi viét nhiing dong nay, téi dang ng01 trong mot van
phong gan nhu chang c6 ndi that gi dang ké. Tam bang trang
clia t6i 1a d0 ty tao, may cai ban lam viée chiang hé déng bd, con
phong hop thi lac hau nhu thé da chang dugc trang bi thém g1
ké tit nam 1979. Nhung t6i thay chang sao cad. Tham chi, toi con
thay rat on, vi day chinh 13 con ngudi that cfia t6i. Va téi thay 6n
vi “Péng tién xuong mau” 12 mdt Quy tac bat bién cla téi. T6i
khong hé che gidu diéu d6. T6i khong cd gid vS rang minh cé
mdt vin phong thit dep. Téi tu hio 12 moét doanh nhén tiét
kiém, vi vay viéc mua sam ndi that dit tién khéng danh cho t6i.
T6i cAm thay viéc dé khong ding. N6 di ngudc lai ban chat cot
16i ctia t6i, véi tu cach 13 mot doanh nhan. Téi tiét kiém chit
khong ha tién. T6i mua moét chiéc xe hoi dd qua s dung (trong
thé ky nay) cé chat lugng ddm bao, chit khoéng phai 13 xe dong
nat. Va cic @6 dac khéc clia t6i cling vay.

“Hay ct cho di”, “Khong chap nhan bon déu cang”, va “bong tién
xuong mau” 13 nhitng quy tic chi phéi moi quyé't dinh cua toi.
Do nodi that ma tdi mua, nhitng nhin vién ma téi tuyen dung,
cic d6i tac ban 1é ma téi lua chon, nhitng diém ma moi ngudi
cho 1a ky di ctia t6i d4 trd thanh dic diém cot 16i clia cong ty toi.



Khi t6i tuan thii cic Quy tic bat bién trong moi khia canh kinh
doanh, moi thtt vin hanh thit tréi chdy. Cac nha cung Uing biét
cach phuc vu t6i sao cho tdt nhat, t6i hiéu nhan vién va ho ciing
hiéu t6i, con cac khach hang thi yéu thich phong cich cta toi.
Chung t6i sé chung song kha vui vé trén moét hoang dio, cling
phéng lao bat cd va cling tao ra Am nhac tit nhiing tht ma minh
tim dugc... hodc 1am bat ky viéc gi ma nhitng ngudi bi dat vao
dao hoang van thudng 1am khi ranh réi. Nhitng khach hang bi
t6i chadm diém thap — nhitng ngudi mudn t6i phda v cac Quy tic
bat bién — sé& chi biét kéu ca phan nan vi bi lac giita dai duong,
con anh linh dic nhiém Tom (t6i di dit tén cho anh ay) sé v
trong bap buing, 1am cho tbi cdy dan ghi-ta dién tit mot qua dua,
va ché ra nhitng ly mojito22 ngon hét sdy - md hdi di théi!

Day 1a nhitng Quy tic bat bién ctia tdi. C6 thé ban c6 nhiing Quy
tac bat bién riéng, con néu chua cé thi ban can xac dinh dugc
ching cang sé6m cang t6t. LAm thé nao dé xac dinh dudc cac
Quy tac bat bién? Cach dé nhat 12 hiy ling nghe cidm xtc clia
ban, vi chting chinh 13 hé qua ctia cic Quy tic bat bién. Ban sé
nhin ra minh viia vi pham mdét Quy tac bat bién, khi ban 1am
mdt viée roi lai tu thay v cling buc tic véi chinh minh vi da
lam viéc 4y. Ban c6 thé tham khio bd Quy tic bat bién clia cac
doanh nhin khéc, va déng gép thém nhitng quy tic ctia chinh
minh tai dia chi web: www.PumpkinPlan.com.

Cac khach hang tot nhat ciing c6 nhiing
Quy tic bat bién giong ban

Pa s0 doanh nhan déu cho rang khach hang nio mang lai nhiéu
doanh thu nhat chinh 13 khach hang phtt hop véi minh nhat.
Van dé 1a doanh thu khéng phan 4nh dudc chi phi ma ban tiéu
ton. Tat nhién chi phi vé tién bac 13 mét yéu td quan trong,
nhung ban ciing mudn xét dén chi phi tinh than va trong mot
s6 trudng hop 1a ca chi phi vé thé x4c khi 1am an véi mot ai dé.
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Cach tot nhat dé xac dinh dudc van dé nay 1a tim hiéu xem liéu
ngudi doé cé cac Quy tac bat bién giong véi ban hay khong.

Vi du, néu c6 ging lam an v4i mdt cong ty c6 Quy tac bat bién 1a
“Ngoai hinh phai chuﬁn”, t6i c6 thé sé phai 1am nhitng viéc trai
véi Quy tac bat bién clia minh 13 “Déng tién xuong mau”. U thi
t6i co thé sé thich thi khi ngbi trong van phong dugc trang tri
cau ky ctia ho, choi trd choi dién ti trén man hinh phang khong
16 ctia ho, nhung chiing téi sé khong tAm dau v hop trong cong
viéc. Ban ning sé khién t6i dé xuat nhiing gidi phap cé tinh
“codng nghiép”: bén bi, manh mé va tiét kiém. Con ho rat c6 thé
sé mudn chon nhitng thi hdo nhoing, hoic dit tién, vi ho
muén “Ngoai hinh phai chuin”. Viéc nay khéng cé nghia ho 1a
ngudi xau hay dang sai 1am. Nhung né cé nghia 13 chiing t6i
khong hgp nhau.

Néu phd v& cic nguyén tic clia minh, tdi sé song trai vdi ban
than trong suét qua trinh hdp tac va d6 1a diéu khong thé. Mot
ngay nao d4, chung t6i sé ddm dau vao ngd cut, hoic toi sé (v
tinh) 1am héng moi viéc, vi chung t6i khong hop nhau. Hodac téi
sé hiéu 1am chi dan cfia ho, hoic sé mat hét kién nhan véi ho, téi
muic géy ton hai cho cong viéc va ca mdi quan hé cfia d6i bén.
Cing gidng nhu khi ban bat dau hen ho v6i mot cb gai va gla bb
rang mlnh cung thich cuén sich ma cé ay yéu thich. Cudi cing
thi c6 ay cing sé phat hién ra su gid doi ctia ban, va té hon, ban
sé mang tiéng xau trong hoéi bubn dua lé clia ddm con gai — diéu
ma ban khéng hé mong muén.

Ban cé thay moi lién hé gitta Quy tic bat bién va cac ky vong
khong? Néu khéng cé su tuong ddng vé cic Quy tac bat bién
gitta ban va khach hang, cac ky vong ctia ban va ctia khiach hang
déu sé khéng thé trd thanh hién thuc. Hiéu 1am sé ndy sinh, va
chi ph1 sé tang dot bién. Moi ngudi déu mat kién nhin, r6i
chuyén sang cau gidn va cu01 cung t1nh trang ay sé khién ban bi
phin tdm, bi hit can niém vui, va tran troc thao thiic dén qua
na dém.



Pon gidn thé nay théi: Khi ¢é nhitng quyét dinh khéng thuin
theo Quy tic bat bién ctia minh, ban sé mat tién. Rat nhiéu tién.
Va néu ban van chua biét cac Quy tic bat bién ctia minh 13 gi, tbi
dam bao tién clia ban dang bi thit thoit ngay lic nay. Ngay
trong chinh giay phut nay. Chd chut... ban vita danh roi thém
mot it tién day. Lai roi thém mot it nita roi kia... chd ma xem...
chd ma xem... d6, lai vita c6 thém mét déng d6-la nita bi roi mat
rOi.

Cac Quy tac bat bién 1a tiéu chi thiét yéu dé danh gia khach
hang. Gid diy, khi di xac dinh dugc cac quy tac clia minh, ban
can dua it nhat ba quy tic trong s6 dé vao Bang danh gia. Sau
dé, hiy chu y téi cdc xu hudng hanh xit ctia khach hang, dé xem
liéu ho cé séng theo nhiing quy tac gidng ban hay khéng. T6i cé
thé dé dang nhan ra liéu khach hang ctia minh cé tuin theo quy
tic “Khong chiap nhin bon déu cang” hay khdng, vi néu dé
khéng phai quy tic cia ho thi chinh ho sé cé nhiing hanh vi
that sy déu cang. Pon gidn vay thoi.

Khi khach hang giéng ban, ho sé& hao hing iing hd moi viéc ban
lam. Nhung ho khong can phai giong hét ban. Y t6i 13, véi khach
hang, ban chi can than thiét 3 mic d6 tdAm dau y hop. Khach
hang dau bang 1a nhitng ngudi cé nhiéu Quy tic bat bién giong
ban nhat. Va ban cé biét sau nay ho sé 1am gi cho ban khéng?
Gidi thiéu cho ban nhiing ngudi giong hét ho. Néu ban ding
gitta mot nhém ngudi cé thé hiéu ban, ho sé mang téi cho ban
thém nhiing ngudi hiéu ban, va chang bao 1au sau, nhiing ké té
hai chuyén 1gi dung ngudi khac sé chang cé chd trudc clta nha
ban niia.

Nhiing ngudi bat ddng vé cic Quy tic bat bién ctia ban nhat
chinh 13 nhitng ngudi can bi loai bé dau tién. Nhitng qua bi ngd
nhiém bénh nay sé kim hiam su phat trién ctia doanh nghiép
ban, vi d€ duy tri ho, ban sé phai thay ddi cach thtc 1am viéc tu
nhién von cé clia minh. Va néu ban 1ang tranh con ngudi thit
ctla minh, c6 séng theo cich ma ban nghi 1a moi ngudi sé thich,



1ot cudc ban sé khong thé phat trién, ludn kiét qué va ting
quan. Téi nghi ban di tung trdi qua nhiing diéu ma t6i dang
dién ta.

Van dé nim & ché: Ban muén moi ngum thich minh. Téi hiéu.
D6 1a 1é tu nhién, ai ma chdng mudn dude moi ngu’dl yéu quy
Nhung day mdi la diéu ban thuc sy mong muon: Ban mudn
nhiing ngudi gidng ban thich ban. P6 méi 1a muc tiéu ding
phan d4u. Cudi cling thi, nhu dai danh hai George Carlin24 titng
néi ltc sinh thdi: “Bat ¢ ai chay xe chAm hon ban déu 1a ké
ngdc, va tat cd nhitng ai chay xe nhanh hon ban déu 14 1{1 dién.”
Bdi vay, ban chi viéc tip trung chim séc méi quan hé véi nhitng
ngudi cé cling tdc d6 vdi ban.

Doi v4i nhiéu doanh nhan, muc tiéu quan trong nhit chinh 1a
quyén tu do thé hién ban than. Ban tu nhf: “Mdt ngay nao dé
khi di cé trong tay s0 tién X, minh sé lam bat ci viéc gi minh
thich.” Ban sé khong phai phuc vu nhiing ké dang ghét nita va
c6 thé bat dau lam viéc theo cach clia ban. Ban sé lua chon k¥
cang trudc khi tham gia mét du an hay hop tac véi khach hang
niao dé. Ban ddi héi sy tén trong, va sé tit choi lam viée véi
nhiing ai khéng biét tén trong ngudi khac.

Vang, cai ngay dé sé khong bao gid dén, néu ban khéng tuin
theo cidc Quy tac bat bién ctia minh.

Cac Quy tic bat bién ctia ban chinh 13 gdc ré chac khde, tit @6 sé
luén moc ra nhitng qua bi ngd khong 16. Hiy manh dan song
that v4i ban than. Hiy dé doanh nghiép ctia ban trd thanh phién
ban khuéch dai chinh con ngudi ban, rdi theo déi tiing budc tién
nhay vot cia no.

That nhiéu khach hang

D rat cé thé toi sé khién ban hoang mang 1an 16n, nhung téi
van muon chi ra rang néu ban cé that nhiéu khach hang thi dé
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1a mot diéu rat, rat tot. “Khach hang t6t hon mdéi tot hon” khong
c6 nghia 14 phai gidi han s luong khach hang, cling khéng cé
nghia 1 ban khong nén tim thém khach hang. “Khach hang tot
hon mdi tot hon” nghia 14 phai biét Iua chon ki cang. Hiy chon
lam viéc véi nhitng khach hang dau bang ctia minh, rdi tim
thém nhiéu khach hang giong nhu viy. Téi nghi ban cé thé néi
“Vita nhiéu khach hang hon ma khach hang lai chat Iugng hon,
thi cang tot.”

Pay 1a mot tin tot, vi dap 4n clia ban cho ciu hdi hoang dao sé
d6i khac vao ngay mai, roi lai d6i khac vao tuan sau va tuan sau
niia. MOt ngay no, ban sé ndéi: “A, téi thich Maggie. T6i chon
Maggie. C6 4y mang dén cho t6i thém khach hang... va cd banh
s6-cd-la nudng nita. C6 khi ¢ ay sé ché ra dugc mén in ngon
lanh trén hon ddo d4. C6 thé khong phai 1a banh s6-cd-la nudng,
nhung mén gi ma cha dudc. Phai day, t6i sé chon Maggie.”

ROi mot tuan sau, ban lai chon Barry. “Anh ay cuc ky than thién,
va con cung t6i 1am ca ddng viéc, anh ay con toat 1én phong
cach ctia mot tri thiic khoa hoc cdng nghé niia, nén biét ddu anh
ay c6 thé tu ché ra tén 1ta hay mdy cat cd hodic mot thi gi d6. U
thi cha ai can may cit cd trén ddo hoang. Nhung cé thé anh 4y sé
rat dudc viéc. VAy nén, toi sé chon Barry.”

Ngay hom sau, khi anh linh dac nhiém tén Tom ghé qua chao
héi (phai r6i, ban cé thé chon Tom day... ban biét minh mudn
chon anh iy ma), ban lai nghi: “Tom 13 anh chang tuyét nhat
tran doi! Minh phai chon Tom mdi dudc. Sao minh lai cé thé
khéng chon Tom cd chi? Nhdé cai dan ghi-ta 1am bing qua dia
ma anh 4y d3 ting cho nghé si Mike khong ndo? Anh ay that 1a
da tail”

Néu ban dau dau khong biét phai chon ai, thi hiy chon ca 3, hay
cd 5 ngudi. Hiy t6 chiic cA mdt bita tiéc trén hon dio d6. Quan
hé véi khach hang ciling cé chit tuong déng véi quan hé hén
nhin. Ngay ca trong mdt cuéc hdén nhin hanh phic, khéng phai



ngay nao ban ciing thay ban ddi ctia minh hoan hio, nhung ban
van yéu thuong ngudi dy. Cai hay cfia viéc kinh doanh 13 cudi
cting thi diéu ban udc ao ciing trd thanh hién thuc: ban cé thé
“cudi” nhiéu ngudi moét lic... ma chang lo bi chinh quyén sd gay.

Rat c6 thé ban sé can thit nhiéu khach hang. C6 thé ban dang
ban mot san pham gid ré va can s6 lugng khach hang cuc 16n dé
c6 thé sinh 16i. C6 thé hau hét moi ngudi chi st dung san pham
ctia ban duy nhit moét 1an trong doi. C6 thé nhd vao su ky diéu
ctia cdng nghé ma ban khéng hé cé khach hang truc tiép, thay
vao dé 1a hang loat nguéii mua héng qua mang ma ban chua bao
gld gap mat. Liéu tru0ng hgp ctia ban ¢6 pha1 la ngoai 1€? Khéng
han dau. Néu mudn_ cham dut trang thai ban loan (va su bé tic
dang cin ké), ban van phai x4c dinh cic khich hang dau bang
roi chim séc titng ngudi that chu déo.

Vay phai 1am sao d& 1am dudc chuyén dé, khi ban can téi hang
nghin khach hang (hoic di cé réi... néu vay thi xin chiic ming),
tham chi nhiéu hon? Dé théi. Hiy tip trung phan loai khach
hang thay vi cht1 y vao tiing ca nhan, rdi danh gid tiing phan
khtc khach hang giong nhu dang danh gia moét khach hang cu
thé. DU ban chi ¢6 hai nhém khach hang va sau khi danh gij,
ban phai loai b4 mét nhém, thi nhém khach hang “khde manh”
con lai trén than ciy ctia ban van sé cho ra mdt qua bi ngd siéu
khong 10.

David Hauser cung cé mét qud bi ngo nhu thé. Cong ty
Grasshopper cia anh, mot ‘trong hai cong ty dan dau neu
khéng mudn néila cong ty dan dau trong dich vu cung cap tong
dai dién thoai 40 — mot dich vu cho phép cac doanh nhan duy tri
hoat d6ng ma khoéng can tdi nhin vién tiép tAn hoic mot hé
thong tdng dai ndi bo dat tién. Khi t6i goi téi dé hdi y kién anh
vé cach xac dinh nhitng khach hang tét nhat, anh di cho t6i biét
rang ban dau anh va Siamak Taghaddos - déng sing lip
Grasshopper da giing modt manh ludi kha réng, nhim vao cic
cht hé kinh doanh nhé va doanh nhan.



“Hai d6i tudng nay chi khac nhau d6i chiit, phan 16n 1a do cach
ho tu phan loai ban than, chit khéng phai do khac nhau vé loai
hinh kinh doanh,” anh gidi thich. Grasshopper c¢6 doanh sé kha
t6t, nhung ho mudn cé doanh sd that cao, bdi vdy ma ho di
nghién cttu cac khach hang chinh k§ ludng hon. Ho thay rang
nhiing ngudi ty nhan la doanh nhan thudng mua dich vu trong
thoi gian dai hon so véi nhiing ngudi tu nhin 1a cha hd kinh
doanh nhd, va viéc hé trg ki thuit cho cac doanh nhan ciing ton
it chi phi hon, bdi nhitng ngudi nay cé vé thanh thao cong nghé
hon.

“Ching t6i thi stt dung cac théng diép tiép thi hudng tdi gidi
doanh nhan, mét hanh d6ng hop 1y d6i véi ching téi vi day 1a
d6i tugng ma chiing tdi biét rd nhat,” David ndi trong khi giai
thich vé phuong phap khoanh ving khach hang. David va
nhém céng sy clia anh déu 1a nhitng doanh nhén s& hitu nhiéu
doanh nghiép ciing lic, béi viy viéc tiép thi hudng tdi cac
doanh nhan khéc rit don gidn - xét vé ban chat thi ho dang
hudng téi chinh minh.

Piéu nay cé nghia 13 khi ban 1am viéc véi nhitng khich hang
gidng hét ban, viée tiép thi sé dé nhu an keo. “Sau dé, chiing t6i
tién hanh so sanh hiéu qua thuc té ctia hai phién ban tiép thi
khac nhau trén trang web ctia minh, va nhan thay cic théng
diép hudng téi doanh nhin d3 mang lai nhiéu phan héi tich cuc
hon [so vdi nhiing théng diép hudng téi cac doanh nghiép nhd)].
Chung t6i cang nhic nhiéu téi nhitng ciu chuyén cia gidi
doanh nhan, thi cang cé nhiéu khach hang dén véi chting t6i.”

Két qua la Grasshopper da cé thém nhiéu khach hang thudc
dung d6i tugng ma ho mong muoén — nhutng doanh nghiép phat
trién nhanh tai nhiéu dia diém ctung ldc - va glam bét doi tu0ng
khach hang la nhitng mo hinh kinh doanh ho gia dinh, luén can
dugc kem cdp sat sao trong moi viéc. Trd tréu thay (mé co6 khi
cling khoéng trd tréu 1am), ho vin con rat nhiéu khach hang 1a
cht hé kinh doanh nhd, vi nhiing ngudi nay cé khat khao tré



thanh doanh nhan, vA mudn hdp tic v4i mot céng ty céd thong
diép huéng t6i doanh nhan. “Vién canh trd thanh doanh nhin
da khoi day trong ho nhiéu cdm hting hon so véi vién canh 1am
cht ho kinh doanh nhd,” David giai thich.

T6i héi David xem viéc chuyén huéng tip trung va thay déi
thong diép nhu vay c6 mang lai thém 1gi ich nao khac cho viéc
kinh doanh khoéng. “Nhiing gi chung t6i dang lam cho khach
hang, cac chiic ning va tién ich ma ching tbi sé bd sung cho
dich vy, déu nham tdi mdt phan khiic hep hon trudc kia rat
nhiéu. Ching t6i di cé thé cai thién dich vu dé dap tng chinh
xac nhu cau ctia nhém khach hang nay, va khéng mat thdi gian
dé stta d6i nhitng thit ma ho khéng ban tam dén.”

Thé r6i David ké cho t6i nghe cau chuyén chuyén d6i giong néi
thanh van ban, mét vi du tuyét voi cho thay viée tip trung vao
nhém khach hang dau bang, hay phan khic khach hang tot
nhit, sé gitip ban thanh coéng khi quyét dinh md réng kinh
doanh va trién khai sdn pham mdi. “Khi dé, chiing t6i mudn bo
sung tinh ning chuyén giong néi thanh vin ban cho hép thu
thoai. Moi ngudi trong nganh déu ndi tinh niang nay phai that
hoan hdo. Nhung dé khong phai 1a diéu ma cidc doanh nhan
quan tAm. Ho khéng can su hoan hao, ma chi can nim dudc dai
y ctia 16i nhan.” Vi chi tip trung hudng téi khiach hang doanh
nhan, nén Grasshopper cé thé chuyén d6i giong néi theo
phuong thiic tu ddng hoan toan, va di trién khai duge tinh
ning nay vdi chi phi thap hon han. Khach hang dau bang ciing
rat yéu thich né! Con nhitng ngudi khéc thi khong.

Du phdi tut bo modt vai khach hang trudc diy nhung
Grasshopper d3 phuc vu dudgc hon 100.000 doanh nhan ké tu
khi di vao hoat dong vao nam 2003. Khong té, khéng té chut
nao.

Khong phai 1a cudc ganh dua vé danh tiéng



Rat c6 thé ban van con nghi ngd téi. C6 thé ban dang nghi:
“Dudc thoi. Minh sé loai béd mét vai khach hang thuc su té hai,
nhung khong thé ctt thé bd hét nhitng ngudi khong dat diém tot
trong Bang danh gia dugc.”

Um... c6 chi, ban c6 thé 1am vay. Va d6 1a diéu ban phai lam.

C6 thé chua phai ngay hdm nay hay ngay mai, nhung sé s6m
thoi. Moi khi don dep sach sé, ban lai ¢6 thém cho tréng danh
cho nhiing khach hang mdi va tot hon.

C6 nhiing ltc ban sé phai i mdt budc dé cé thé tién hai budc.
Gan day, toi vila c6 mit tai Las Vegas dé thuc hién mot budi dién
thuyét cho Hoi Quan hé Céng chting Hoa Ky (Public Relations
Society of America). MOt phu nii tén la Abbie da téilam quen véi
t6i sau budi dién thuyét, va bit dau chia sé nhiing trin trd clia
c6 ay. Gidng nhu Bruce, Eric, hay tdi va ban, Abbie cling cAm
thay bi mac ket, mét mdi va nan chi. C6 ay noéi: “T6i d3 phai ti
ch6i mét khach hang mang lai 15.000 d6-la mét thang, vi t6i
con dang bi sa lay véi mdt khach hang chi mang lai 2.000 d6-la
mot thang T61 khong ndi gi. T6i nhin chim cham vao cb ay. Co
ay cé vé b01 r01 va ndi: “Y anh 1a sao?” Toi van gilt nguyen anh
nhin. C6 ay van cé vé bdi rdi (va cé 18 hai khé chiu) va néi: “T6i
khong thé phuc vu khich hang 15.000 d6-la kia dudc.” Mot 1an
niia, t6i khéng néi gi ma chi nhin chong choc. Rai téi thay mit
c6 4y 4nh 1én nhu d3 tinh ngd, va c6 ay ndi: “Pudc rdi, t6i da
hiéu”, rdira ve.

Ban v t6i s& khéng phai trai qua khodnh khic nhin nhau chong
choc day khé xit dy, vy nén hiy dé téi giai thich cho rd. Ban
khong can phai loai bd tit ca nhitng khach hang khéng nam
trong top dau clia bang xép hang. Ban chi can loai bd nhiing
ngudi xép dudi cing, nhitng ngudi sé 13 rao can rat 16n khién
ban kho co thé tiép dén khach hang 15.000 db-la (hoic khach
hang cé tam quan trong tucng duong) Nam & gitta bang xép
hang 13 nhiing khach hang cé diém s6 trung binh, hoan toan



dang trin trong, va ban cé thé giit ho. C6 diéu 1a ngay liic nay, ho
chua thé nhan dudc su chim séc tin tinh cfia ban. Trong qua
trinh thuc hién k& hoach, c6 thé ban sé ngac nhién vi c6 khach
hang sé tu thay d6i dé thich ing véi nhiing chuyén bién ciia
cdng ty ban, va thit hang ctia ho sé cai thién cho t&i khi ho gianh
dugce vi tri vitng chic trong nhém dau bang.

Kinh doanh khéng phai 13 mdt cudc ganh dua vé danh tiéng.
Pitng ban tAm vé viéc phai cé dugc nhiéu khdch hang nhdt. Hiy
gay dung moét doanh nghiép cé thé dap ting nhu cau ctia nhiing
khach hang tét nhdt... phtt hop véi ban nhat. Ban khéng can
phai duge bau chon 1am nit hoang ctia budi da tiéc, ma chi can
md&t nhém ban than thiét véi tinh cach tuyét voi va tam long
kién dinh, nhiing ngudi san sang 1am moi thi vi ban, cling nhu
ban ludn san sang vi ho. Hiy luén 1a chinh minh va dliing bao
gid thda hiép. Khi moi thit - bao gobm ca danh muc khach hang
ctia ban — déu thuin theo nhiing tiéu chi c¢d ban va cic Quy tic
bat bién ctia ban, thi rat nhiéu khach hang tuyét voi véi tu duy
tudng tu sé dén véi ban. Ho sé nghe néi vé ban, doc vé ban, bat
chot bat gip ban va sé néi véi moi ngudi: “Oi, t6i rat thich anh
ay. T6i rat thich c6 dy! T6i biét anh 4y. T6i biét 6 ay!”

Nhiéu khach hang hon khéng c6 nghia la tot hon. Khdch hang
tot hon méi tot hon.

Trién khai ké hoach
Thuc hién trong 30 phut (hoac it hon)

1. Cong bd cdc Quy tdc bat bién. Néu ban vin chua xac dinh va
tuyén bd cic Quy tac bat bién ctia minh, thi hiy 1am viéc dé
ngay bay gid. Ban tng hd diéu gi? Ban dit ra nhiing ranh gidi
nao? Ban nhat dinh phi dat duoc diéu gi d€ c6 thé két noi vdi
moi ngudi? Hay tinh gian nhitng diéu ay thanh 3-4 Quy tic bat
bién cot 16i. Hay viét chung ra, dang chung 1én khap moi noi (ké
ca trang web ctia ban), ké cho tit cd moi ngudi vé ching. Hiy



tham khao cac y tuéng tai dia chi:
www.PumpkinPlan/Resources.com.

2. Hoan thanh Bang ddnh gid khdch hang. Toi biét khi doc chuong
nay, ban van chua thuc su thuc hién Bang danh gia, vay bay gid
hiy 1am ngay di. Ban c6 thé tu 1ap bang, hoic tai vé Bang danh
gia da ké san tai dia chi www.PumpkinPlan/Resources.com. Tly
vao so6 luong khach hang, viée dién théng tin cé thé ton nhiéu
hon 30 phut, nhung hdy cit 1am cho xong. Su thanh bai ctia ban
phu thudc vao né. Ké hoach Bi ngd khong chi 14 Iy thuyét sudng,
né thuc su cé tdc dung. Vay nén, ban hidy hoan thanh bang danh
gia di, r6i chting ta sé cling bat tay vao viéc.

Cach ap dung Ké hoach Bi ngé vao linh vuc ctia ban - Tai
chinh

Gia st ban 1a mét chuyén vién hoach dinh tai chinh. Ban lam
viéc tu do, nb luc hét minh dé mang dén cho moi ngudi thong
tin chan thuc vé ché @6 huu tri, bdo hiém, ciing nhu moi géi dau
tu tai chinh hap dan khéc. Hiy lay may tinh ra, got nhon cay but
chi va deo chiéc kinh mat da trong cfia ban vio - chiing ta sé
thuc hién K& hoach Bi ngd trong linh vuc ctia ban.

Ban c6 mot vin phong nhéd - chi ¢6 ban va c6 trg ly Elaine st
dung 4 phong lam viéce (cing mét phong vé sinh) trong khu to
hdp vin phong gian di 8 ngoai 6 thanh phé. Ban ¢ mdt phong
chd va mot phong hop rat dep, nhung hiém khi dung dén
chiing. Ban cé dim ba khach hang, nhung vin phai chat vt dé
trang trai cudc sdng. Pay 1a thoi ky khé khin, va hau hét moi
ngudi chi da stc xoay sd ton tai. Pa s6 ho chang budn nghi dén
viéc hoach dinh tai chinh, con nhiing ai quan tdm dén chuyén
dé sé 1ap tic tim dén cic do6i thd canh tranh 16n nhat ctia ban
(v6i vin phong 16n hon, biéu tugng coéng ty dep hon, va dudc
quang cdo manh hon).



Ban bén 14y Bang danh gid khach hang ra va goi dién cho nhiing
khach hang xép hang cao nhat. Ban hdi: “T6i c6 thé man phép
téi gdp 6ng/ba dé tim cach phuc vu 6ng/ba tdt hon dude khong
a? T6i khong mudn chio ban dich vu nao hét, ma chi muén xin
y kién téng quan ctia 6ng/ba vé nganh dich vu clia t6i théi” Hau
nhu ai cling ddng ¥, nén ban lién thu xép nhiéu budi gip mit
lién tiép véi nhitng khach hang t6t nhat cia minh, tai nha hay
vin phong cta ho, tai quan ca-phé Starbucks — bat ¢l noi nao
ma ho mudn hen gip. Ban 1am viéc nay vi ban van luén 1am vay.
Ban giong nhu mot bac si gia dinh trong nganh hoach dinh tai
chinh - ban goi dién tdi titng nha. Viéc nay khéng han cé gi bat
thudng, cdc nhan vién tu van bdo hiém vin lam thé suét.
Nhung ban con cé mit tai nhitng trin béng chay ctia con céi cia
khach hang, tai phong nghi & khach san (diing héi vi sao), tai
quan bar dia phuong.

Va héa ra d6 lai 1a diéu ma khach hang thich nhat & ban - bdi
ban sdn 1ong gip ho & bat ¢t noi diu, bat ctt ltic ndo ma ho thay
thudn tién nhat. Ban rat linh ddng va nhiét tinh, nén khach
hang c6 cam giic dé gan hon. Va d6 cling chinh 14 diéu ban yéu
thich nhat trong coéng viéc. Ban thich dude 1am viéc véi moi
nguaoi trong khéng gian than thudc ctia ho, tim hiéu ho ngay
trong gian bep nha ho, trong phong tap the hinh, trong phong
ngh1 gnia gio lam tai cong ty ho. Ho yéu mén ban vi ban rat gan
glii v8i ho, khéng chi vi ban nhé dudc hét tén va ngay sinh nhit
ctia it nhéc nha ho, ma con vi ban biét ho con phai thanh toan
may dot tra gép nita cho chiéc xe Volvo mdi, hay phi dich vu
chim sdc stic khde cho me ho 1a bao nhiéu. Ban c6 kha nang lam
viéc rat co dong, va d6 1a cach gitp ban hiéu khach hang cta
minh thuc su 13 ai, mong mudn thuc sy ctia ho 14 gi.

Trong qué trinh tim hiéu, ban nhin ra rang it nhit mot nla
trong s6 cac khach hang dau bang mong muén ban cé thé cho
ho thém 16i khuyén vé cach x{ Iy nd nan, va cich xoay s& trong
tinh canh khé khin. Vai ngudi trong s6 ho phan nan rang cac
chuyén vién hoach dinh tai chinh chi toan néi chuyén tuong lai,



trong khi khach hang con chua lo dt tién cho khoan thanh toan
dinh ky vao thang tdi. Tuong lai that qua truu tuong, va ho
khoéng mudn nghi tdi tinh canh that bai cfia minh trén ca hai
phuong dién - hién tai va tuong lai.

Thé 12 ban ndy ra mot y. Néu ban két hdp diém manh nhat cta
minh véi nhu cau 16n nhat ctia ho, va tao nén khac biét that su
gitta ban va cic d6i thi canh tranh, thi sao? Néu ban 1am cai viéc
dién rd nay va né hoan toan phi hgp véi ban thi sao? Néu ban
trd thanh mét chuyén vién giai cttu tai chinh thi sao? Ban sé gan
gidng nhu mdt siéu nhan, hoi khac & chd 14 thay vi dung tay dé
bé cong sit thép hay dung y nghi dé d6t chay moi thi, ban sé
xuit hién trude clta nha ho véi mot ké hoach hét siy dé gitp ho
thoat khdi con khting hoang da khién ho phai goi cho ban. Ban
sé phuc hdi stic séng (tiic 12 su tu do vé mit tai chinh) cho moi
nguoi.

Sau khi tinh chinh y tudng, tham khao y kién ctia Elaine va cac
khach hang dau bang, ban quyét dinh tién hanh. Ban mua mdt
chiéc xe thiung, son logo méi ctia ban 1én than xe, va tit bd vin
phong cia minh. (Elaine c¢é thé 1am viéc tai nha, ma dé ciing
chinh 13 diéu ¢6 4y mudn.) Gid thi ban da tiét kiém dudc hang
nghin d6-la tién thué vin phong, tién dién nudc, bao hiém va
tién thué cho do xe.

Ban bat dau viét bai mién phi cho cic td bao dia phlIdng, nhLIng
ban tin dién t va cac trang web, tip trung vao ndi dung tu van
gitip moi ngudi thoat khéi cdnh ng nan, xoay s& khi bi phd san
hay roi vao nhiing con khiing hodng tai chinh khac. Hai thang
mdt 1an, ban t8 chitc “Ngay giai cttu tai chinh” tai nha thd (hoic
tda thi chinh, thu vién), va danh ca ngéy dé tu van mién phi cho
moi ngudi. Ban phat vai t& quang cdo - khong qua hoanh trang,
nhung ludén cé anh chiéce xe thiing ctia ban véi dong khau hiéu
“On dinh tai chinh hém nay, tu do tai chinh mai sau!”.



Trudc diy, moi ngudi chi goi ban 13 “anh chang tu van tai
chinh”, hét nhu tat ca cic d6i thli clia ban. Gid thi ban dudc goi
12 “ngudi gidi cttu tai chinh” va dién thoai ctia ban lién tuc d6
chudng. Kha ning tiét kiém tién bac cfia ban tot dén miic ban
chi can thu phi dich vu “gidi cttu” nay bang mét phan nhé trong
s6 tién ma ban da gitp khach hang tiét kiém dudc - nghia 1a
khach hang bat dau tiét kiém dugc tién ngay khi vita gip ban -
va ban sé nhin mdt phan nhé trong khoan tiét kiém ay. Khach
hang khong phai bé ra mot ddng nao. Pdi bén cling ¢é 10i.

Va khach hang thuc su hao hiing véi dich vu nay vi: (a) ban dén
gip ho tai bat ct1 noi nio, vao bat ¢t ltic ndo ho mudn, va (b) ban
cé nhitng y tudng tuyét voi va thuc sy hitu ich danh cho ho.
Thay vi mic ket v8i nhitng khach hang chi mua dich vu ctia ban
mdt hodc hai lan trong vong vai ba nim, gid day, ban di cé hang
loat khach hang st dung dich vu gidi cttu ctia ban moét 1an, r6i
tiép tuc st dung cac dich vu tai chinh khac ctia ban trong sudt
phan ddi con lai.

Ban danh thdi gian phan tich cac budc trong quy trinh hoat
doéng ctia minh, rdi viét mot ban hudng dan dai mét trang. Ban
tuyén dung thém nhiing chuyén vién tu van tai chinh tran day
ning ludng va nhiét huyét, roi ¢t ho di gidi cttu thém khach
hang, trén nhiing chiéc xe thiing ctia riéng ho. Khi con chua kip
nhén ra thi ban da c6 ca mdt mang ludi kinh doanh nhuong
quyeén.

Aima biét rang séng that véi chinh minh lai ¢é 1gi dén nhu vay?
Va gid day, véi muc thu nhip ting thém ding ké cfia ban thi
chiéc kinh da trong d3 di vé noi xa (xin cAm on cdng nghé phau
thuat khic xa mat). Nhung con ciy but chi ctia ban? N6 van con
dé. Khoéng gi c6 thé khién ban tit bd ciy bt thin thuong cta
minh di d6 cé 13 cd moét dong tién.



Chuong 5
CACH LAM CUA NHA NONG

mot vai su that phli phang, va c6 thé ban dang cé’gm thay
) lo lang. Nhung hay phan chan lén! Pa dén Itc tién hanh
ké hoach nay.

C 6 18 tinh dén ltc nay, t6i da budc ban phai d6i mit véi

TU thdi diém nay trd di, ching ta sé 1am theo anh Chuck
Radcliffe va ciac néng dan trong bi ngd khong 16 khac - nhiing
nguéi da ap dung quy trinh “diét trit/nudi dudng” dé r6ilan luqt
trd thanh nhiing nha vo dich. Day chinh l1a hé phu:dng phap ma
t6i da & ap, dung dé gay dung nén cac cong ty tri gia hang triéu d6-
la. Va néu ban khoéng lam g1 khac ma chi tuin theo quy tr1nh
nay, né sé gitp ban phat trién doanh nghiép va ca cubc song
(T4t nhién, ban s& phai thuc hién tron ven Ké hoach Bi ngb néu
mudén phét trién doanh nghiép cfia minh thanh mot thé luc
khong 16, nhu ban hing mad udc. Nhung day 14 mét bude khéi
dau rat, rat tuyét.)

Diét tru trudc, cham sdc sau

Loai bd nhu:ng qua bi ngd it tiém ning khoéi than ciy la quy
trinh lam viéc chuin muc d6i véi Chuck Radcliffe, Howard Dill
va tit cd néng din trong bi ngd khac. & diy, khong hé cé su
khoan nhuogng hay nhiing cadu nhu: “Khi thit, nhd qua nay lai
moc thanh qua khdng 16 thi sao” hay “Trdi a, qua bi ngd nay dep
qua di mat, né sé 1am khu vudn clla minh trdng oich hon.” Va
ho cling khéng néi: “Ctt d& né & d6 thi c6 anh hudng dén ai dau?
DPang niao né chang tu thoi. Né ching gay hai gi dudc nita.” Ho sé
loai bd nhitng qua bi ngd dy thit nhanh.



Ngudinéng dan xac dinh qua bi ngd nao can bi dit bd khéi than
ciy bang ciach nhin xem nhiing qua dang 16n nhanh hon, nhiing
qua bi dap hay théi, va nhitng qua cé cdi ré chic khde nhat. Néu
da 1ap xong moét Bang ddnh gia khach hang & chuong trudc, ban
da xac dinh dudc cay (khach hang) khde manh nhit va yéu kém
nhat. Gio 1a Idc tién hanh loai bé.

C6 thé ban sé khé long cudng lai y dinh nhay céc sang bude nudi
dudng. Cé6 thé ban dang nghi: “Minh khéng du da dé cé thé danh
mat bat ky khach hang nao, vy nén minh sé chi tip trung vao
viéc phat trién quan hé véi cac khach hang dau bang thoi.”
Eéééée! (D6 1a tiéng chuong dang ghét bao hiéu that bai trong
trd choi truyén hinh ciia t6i ddy.) Néu con dé nhiing qua bi ngd
thdi rita gin trén than ciy, ban sé khong thé 1am nhiing viéc can
thiét dé thuc su phat trién dudc cidc mdi quan hé tot dep kia, vi
ban von d3 phai 1am viéc qua stic. Va ké ca khi khoéng bi cudén
vao gudng quay vo tin tit 5 gid sang dén 9 gid toi ctia d6i doanh
nhan, ban ciing khong thé ltc nao cling danh tron tim huyét
cho tat ca moi ngudi. P 1a diéu bat kha thi. Ban can cé thoi gian
va stic luc dé 1am viéc c6 chiéu siu, va ban khong thé thuc hién
dugc diéu d6 néu khong loai bd trudc.

Nam ngodi, Sarah Shaw, c6 ban déng nghiép cta tbi ké riang
John, anh trai clia c¢6 4y, di doc cudbn The Toilet Paper
Entrepreneur trong giai doan thap diém ctia anh 4y (bat ngd qua,
toi da thay thich anh chang nay ngay tttc khac rdi) va di tién
hanh ap dung mot vai chién luge mau chot ‘trong sach, va gat
hai duge thanh coéng tuyét voi. “Giai doan thap diém 4?” T6i hai.
“Cong viéc ctia anh trai cd 1a gi vay?”

“Anh a{y lap dit cac tam pin néng lugng mat troi. Doanh thu ctia
anh ay da tang gap d6i trong nim ngoal ” Sarah ké. Gap doi u?
T6i nhat dinh phai goi cho anh chang nay.



Vay la t6i da goi dién cho anh John Shaw & Céng ty Shaw Solar cé
tru sé tai Colorado, va tim hiéu thuc trang doanh nghiép cta
anh ay.

Shaw Solar hién 1a nha cung cap pin mit trdi hang dau cho nha
& va cac cong trinh thuong mai nhd, nhu quan dn va phong tap
thé hinh. Di nhién, viéc trd thanh s6 1 trong bat ctt nganh nghé
hay linh vuc nao cling déu an tugng ca, nhung phai néi thanh
qua clia John thuc su 14 mot ky tich. “Téi séng trong mot thi
trin c6 dan s6 khodng 18.000 ngudi, tai mét tinh cé dan so6
khodng 45.000 ngudi. Thi trudng tai ddy kha nhd, va chiung toi
c6 30 nha thau lip dit ning lugng mit trdi. Thuc té 13 cic nha
thau ning lugng mat trdi chiém téi 5 trang trong cuén danh ba
dién thoai. Trong s6 30 céng ty ndy, cé 4 cdng ty dang c6 doanh
thu dd sdng, va 2 céng ty dang rat phat dat nhd 13p dit ning
lugng mat troi.”

T6i thay cé vé nhu & day c6 hai qua bi ngd khdng 16. Va cad mot
canh dong toan nhitng qua khéng cé gi an tugng.

Nang lugng mat tI'O'l la mét nganh tang truong rat nhanbh, va
John dang lam t6t hon muc trung binh clia toan qudc, trong
diéu kién thi trudng di bio hoa. Vay John di lam cach nao dé
trong dudc qua bi ngd ning lugng mat trdi clia riéng minh? Pon
gian théi. Anh 4y da loai bd nhitng khach hang khéng dat tiéu
chuin, va tim ra nhiéu cach khéo léo dé phuc vu nhiing khach
hang dat chuin.

“T6i nhin ra ngudn luc ctia minh dang bi dan trai qua mtc &
mot vai mang,” John gidi thich. “T6i nhé anh da néi ring ta cé
thé rat gidi mot hodc hai viée, néu ta may min, va rang ta nén
tan dung tdi da viéc ma ta gidi, con nhiing viéc khac thi thué
ngoai. Mot diém niia cling dem lai két qua tuyét vdi, @6 1a ding
ngai tit chéi nhiing viéc ma ban khoéng gidi hoic khéng phtt hdp
véi ban, vi ngay khi néi ‘Khéng’, ban di tré thanh mét muc tiéu
dugc san don.” bung la vay. C nhd lai cai thoi ban con choi boi



budng tha ma xem - ban chang bao gid gip khé khin néu muén
tim d6i tugng hen ho méi du ban da cé ngudi yéu han hoi roi,
phai khéng nao? Chuyén nay cling tuong tu nhu thé.

John von di sin sang thay d6i ti khé 1au rdi. Anh 4y da thuc su
cham tdéi gidi han. “Téi 3 khong thé 1am thém du chi moét phut.
T6i r8i khdi nha lic 4 gid 30 phut sang va trd vé sau 7 gid toi. Vo
va con gai dan trd nén xa cach t6i hon. Téi da bi day toi gidi han,
va tu héi liéu minh cé thé lam viéc it hon ma van phat trién
dudc doanh nghiép khéng? Nhd doc sach ctia anh ma t6i da cé
d ty tin dé€ dua ra nhitng quyét dinh khé khin ma t6i luén e
sg.”

Va day 1a nhitng diéu tbi tim hiéu dudc vé viéce lép dit cac thiét
bi dién st dung nang hIdng mat trdi. Theo 16i cia ]ohn thi viéc
lap dit cac tam p1n nang lu0ng mat tréi kha don g1an John
khong can danh qud nhiéu thoi gian tai cong trudng dé gidm sat
nhan vién, va moi cong doan cling dugc hoan thanh kha nhanh.
Tuy nhién, viéc 1ap dit cic binh nudc néng ning lugng mait trdi
lai phtic tap hon nhiéu. Cé dén ca ty chi tiét dong — vdi gid tri cao
hon cac chi tiét can thiét cho viée 13p dit tdm pin ning luong
mit troi. “Pa sd moi ngudi déu lap héng,” John gidi thich.
“Chung t6i thi khéng, nhung tdi sé phai cé mat tai cong trudng
gan nhu toan bo thdi gian. VAy nén, viéc nay cé chi phi cao hon,
xét ca vé gia tri hang héa va thoi gian.”

D1 biét rang viéc lap dit hé th6ng nudc néng ning luong mit
trdi dang tiéu ton dén 50% quy thoi g1an ma chi dong gop 10%
doanh thu, va du biét rang néu tinh céng theo gid thi viéc lap
dit pin dién mit trdi s mang vé it nhat 13 doanh thu gap d6i,
nhung John vin khong thé ti bd binh nudc néng ning lugng
mit trdi. Shaw Solar dd dugc tiép thi véi hinh tugng mét nha
cung cap dich vu tron géi vé ning 1u0ng mat trdi, va John lo
rang néu anh khéng nhan lap b1nh nudc nong nang lugng mat
trdi thi thong tin d6 sé lan truyén va anh sé mat cac don hang
1ap pin dién mit trdi vao tay nhitng céng ty nhin lap dit ci hai.



“Nhung ro6i t6i nghi, cdi mac ‘nha cung cip dich vu tron géi’ chi
1a th1t ma téi tu gdn cho minh. Sao t6i phai lam thé cd chit? T6i
quyét dinh sé tit choi tat ca cac don hang 13p dit b1nh nudc nong
nang lugng mat trdi, ngoai trit nhitng don hang tot nhat, gay
chil y nhiéu nhat.” John da hoc thudc bai hoc “tit chdi” va gan
nhu ngay 14p tic, anh d3 trd thanh muc tiéu dugc san dén.

DPiém mau chot 1a day: John da bat dau “loai bd” cac khach hang
1ap dit binh nudc néng ning lugng mit trdi, bing cich han ché
dich vu ma anh cung cip. Anh khéng hé dudi nhiing khach
hang dang cé — khach hang ctia John thudng chi tim dén anh
mdt 1an duy nhat, va trong tudng lai gan, ho sé khéng can sl
dung dich vu gi lién quan dén ning lugng mit trdi nita.

Ngay khi John vita loai bd dudc gan nhu toan bd khach hang lap
dit binh nudc néng ning lugng mit troi, mot diéu rat thu vi da
x4y ra. Anh khéng chi cé thém thdi gian dé tip trung vao cac du
an 1ap dit pin dién mit trdi don gidn hon va sinh 16i cao hon ma
sc“i, don hang lap dit pin dién mait tréi ma anh thuc hién con tdng
gap ba.

H3? Sao lai cé thé nhu thé?

Nhu John di nhic dén, trong cudn sach dau tién cia tdi, toi da
giai thich vi sao khi ban tit chdi mot ai d6 thi ban sé trd thanh
muc tiéu dudc sin dén. Khi mot khach hang 1an dau goi cho
John va dé nghi anh 1ap cho ho binh nudc néng ning lugng mit
trdi, anh ti choi ho. It nhat mot nlta trong s ho sé hdi: “Vay thi
t6i ¢6 thé mua san pham gi cia anh?” Ho chi mudén cé ning
lugng mit trdi théi — ning lugng mat trdi kiéu gi cling dudc.

“Hbi chua tit choéi khach, téi thudng lap dit mot hé th6ng nudc
nang ludng mat trdi cho nha cia khéach hang véi gla 10.000 do-
la, va vi viéc nay rat cuc nhoc va can toi truc tiép gidm sit, nén
t6i kiém dugc rat it tién. Con bay gid, t6i sé ndi chuyén véi khach
hang trong 20 phut, ti chéi ho, r6i 1ap dit hé théng pin dién



mit trdi cho ngdi nha ctia ho véi gid 40.000 d6-1a. T6i khong hé
Itza mi khach hang, cling chang can thuyét phuc khach hang chi
thém tién, that day. Pay 14 hai hé thong hoan toan khac nhau.
Anh mudn mdt chiéc xe 6 t6 hay xe may? Binh nudc néng ning
lugng mit trdi va hé thong dién mit troi déu tao ra ning ludng
va déu c6 gid tri, nhung ching 13 hai thit khac nhau.”

Gid thi John khéng can phdi c¢é mit tai céng trudng thudng
xuyén nhu trudc. Anh c6 thém thdi gian danh cho gia dinh, cé
thém thoi gian va ning lugng dé thuc su phat trién doanh
nghiép cia minh, va danh da thoi gidf can thiét & xay dung quy
trinh gitip hé thong dién mit trdi luén dudgc 1ip dit that hoan
hao. Anh khéng con chay d6n ddo khap noi trong trang thai bi
dong, ngay nio ciing 1am lem trén mai nha hay trong phong co
khi, dién dau lo toan sao cho moi thi dude sudn sé. (Ban con
nhd con chudt hamster chay mai trong vong xoay vO tin
khéng? Pung r6i. John di titng nhu thé day.)

Chi trong mét nam, cdi ndm ma John va dbi ngli ctia anh di
nghi tin ba thang - diéu ma ho chua titng 1am trong nim trudc
d6, doanh thu ctia Shaw Solar da ting gap d6i. Dit muia cao diém
khéng dai nhu trudc, nhung doanh thu cta ho van ting ti
800.000 db-la 1én 1,6 triéu do-la. Nghi 1am ba thang, va kiém
dugc gap d@6i! Hay nhin di, héi nhitng ké nghién viéc. Hiy nhin
di!

Qua 121y do chinh ddng dé xudng tay loai trit ngudi khac.

Khi xem xét bat cit vuéng maic hoic cd hoéi nio trong kinh
doanh, trudc tién ban phai dit cau hdi “Ai?”, thay vi “Bang cach
nao?” Néu ban bat dau vdi cau hdi: “Minh phai 1am viéc nay
bang cach nao?” thi ginh ning d3 dé 1én vai ban. Ban sé phai ton
thém nhiéu thoi gian dé tim ra 16i giai; ban sé cam thay thém
phan qua tai, ma cudi cing van khong g1a1 quyet duge van dé
cot 16i. Hay thay d6i cau hoi 0ai odm Ay va ban sé c6 dudce 16i giai
hop 1y. Chi can chuyén cau héi thanh “Ai?” dé tim ra doi tuong



can nham dén, nhiém vu ctia ban sé trd thanh: tao dung mdt hé
thong cé thé hd trg cho d6i tugng “Ai”, réi tim cach nhan rong
hé thong ay. Cau hdi xac dinh d6i tudng sé giit cho ban ludn tip
trung hudng téi cac khach hang dau bang.

John d3 khoéng con bé tic va thoat dudc cai gudng quay vo tin
nhd cé gidi phap lién quan dén van dé “Ai”. Khi anh khéng tim
cach vila giam tai vita phat trién doanh nghiép nita, va bit dau
tap trung xac dinh d6i tugng ma minh muén phuc vu - nhiing
ngudi mudn lap dit pin dién mat trdi — thi moi thit déu trd nén
don gidn. Viéc “gidm tai” va “phat trién doanh nghiép” déu tu
doéng dién ra. Va rét cudc, John da dat dugc thanh qua vuot
ngoai mong ddgi.

“Pong co clia t6i khong han 1a tién,” John da giai thich véi téi khi
mdi bat dau ciu chuyén. “Hobi d6, tinh hinh tai chinh cfia chting
t6i van On, nhung sau khi thay d6i phuong phéap kinh doanh thi
gid day, t6i di cé @t ngudn luc dé thuc su phat trién doanh
nghlep cua mlnh Ban thay khong? Anh iy dang nghi vé hat
giong tiép theo ro6i day.

Nguyén tac loai bé

DAy chinh 13 Itc diét tri cd dai, loai bd nhitng qua bi ngd nhiém
bénh, va bat ci thi gi khac khién ban phan tim, dé khach hang
déu bang, cling nhu khach hang mdi giong hét ho, cé thé phét
trién nd rd. Néu bude nay khién ban hoadng sg, hiy quay lai Bang
danh gla khach hang va t1m nhiing khach dang ghét nhat dong
thdi it gdy anh hudng vé mit tai chinh nhat néu bi loai bé. Hay
loai bd ho trudc. Ban di thay minh nhe nhdm thé nao khi khéng
con bi nhiing ké dang ghét d6 goi dién 1am phién chua? Khi
nhiing khich hang khién ban phat én di bién mat, hiy dé y xem
ban cé thém bao nhiéu thdi gian dé tip trung vao cac khach
hang con lai.



Néu ban van dang lo 1ang, hiy nhd: Néu loai trit khach hang dau
tién va ca thé gidi bong sup d6 - ma thuc té sé khong nhu vay
dau - thi ban sé luén quay lai dugc véi ngudi khach hang té hai
ay. Ho sé& néi véi ban cai cau: “Téi di bao ma khong nghe” cii
rich, roi lai 1am #n véi ban va tiép tuc doi x{ véi ban chang ra gi
y nhu trude. Vay nén, ban hiy chic chin ring néu tbi sai (ma tbi
khoéng sai d4u) thi ban van sé dé dang quay lai dudc véi nhiing
khach hang “nhiém bénh” (day 1a diéu khéng nén)... néu ban
thuc su muon thé (ban sé khéng mudn thé dau).

Thudng thi cadc doanh nhéan sé ddo ngugc budc nay, va d6 1a mot
sai 1am. Ho nghi viéc loai bd khach hang qua mao hiém, vi s¢
rang nhiing khach hang tét hon sé khéng bao gid dén véi ho. Béi
viy, ma ho d3o ngudgc ké hoach, quyét dinh tim kiém khach
hang t6t hon trude rdi méi loai bd khach hang té hai.

Pao ngudc ké hoach thi sé khéng cé tic dung, vi ban can thdi
gian dé phat trién moi quan hé véi khach hang dau bang hién
cd, cling nhu thu hiit cac khach hang méi va tot hon. Dl ¢é sap
xép lai bao nhiéu cudc hen, cé udng hét bao nhiéu lon nudc ting
luc, thi ban ciing sé khéng cé @0 thdi gian. Tinh than ctia Ké
hoach Bi ngd khoéng phai 1a: “Néu ban giy dung dude doanh
nghiép, khach hang sé tu tim dén vdi ban,” ma la: “Hay gy dung
doanh nghiép, rdi trdi mot con dudng nhua dan dén tin cta nha
khach hang, chd ho trén mot chuyén xe buyt sang trong (trén xe
c6 phuc vu bita sang véi d6 duing 1am bang st tinh x3o hang
nhat) t8i doanh nghiép ban”, va ban can danh thoi gian va tdm
huyét hét mtc cé thé dé 1am dude nhu viy.

T6i biét ban dang lo sg, viy nén hiy tién hanh budc nay dan dan
theo kha ning ctia ban. S& rat vat va néu ban mudn diét mét 1an
hét sach cé dai trong ca khu vudn. Va vi ban khong thé danh gia
tuyét doi chinh x4c nhitng khach hang mdi, nén ban sé gip phai
mot vai ké chiy 1 - cd dai sé luén moc trd lai, du ban cé thich hay
khong. Vay hay coi diét cd nhu mét viée can cé su suy tinh, thay
vi lam btta theo cdm hing.



Vay thi lam cach nao dé loai bd dugc khach hang? Sau day la 4
cach dé lam viéc dé ma khoéng can phai ndi thang vdi ho... hay
phai thuc su loai bd ho.

1. Hay dich vu. Pay chinh 14 chién lugc ctia John Shaw, va ban
da thay né cé tic dung thé nao réi day. Néu ban dang thuc su
tim cach loai bd mot khach hang hay nhém khach hang cu thé
vi ho thit tdi té, va ban chi néi véi ho rang ban khéng con cung
cap mot dich vu nao d6 nita thi sé khong ddm bio hiéu qui, vi
ho van cé thé quay lai doi hdi cac dich vu khéc cfia ban. C6 thé,
ban sé phai tim cach khac. Vi duy, ban cé thé hily bd mot dich vu
cu thé, hoic ngling cung cap dich vu cho mét loai hinh céng ty
cu thé (46 héa ra lai chinh 13 loai hinh c6ng ty ma khach hang
dang ghét clia ban dang s hitu... tring hgp thé co c:hli) Pé thuc
hién dugc viéc nay, hdy st dung chiéu bai chuyen mon hoa Hay
gidi thich rang: “Chung t6i da huy ddng toan bd nguon luc @é
chuyén sang phuc vu cho mét nganh khac véi nganh clia quy
khach, va ching t6i khéng thé tiép tuc hd trg quy khach dugc
nua.”

2. Uu tién cac siéu sao. Ban chi viéc uu tién nhiing khich hang
dau bang. Khi khach hang tot goi dén, ho sé dudc phuc vu trudc.
Nhitng khach hang khién ban phat én sé bi ddy xudng cudi
hang. Khi dang tiép chuyén dién thoai véi mdt khach hang
khién ban phat én va mét khach hang siéu sao goi tdi, ban hiy
ctip may (mot cach lich su) véi khach hang khién ban phat én va
tiép tuc 1am viée vdi khach hang tuyét voi kia. Nhitng ké khién
ban phat én sé hiéu dudc ngu y clia hanh dong nay. Pting 1a cé
hoi xau tinh, nhung nhu thé mdéi dudc viéc.

3. Tang gia. Néu ban thuc sy muén thay cic khach hang té hai
cao chay xa bay, hiy ting gi4 sin pham/dich vu. Va y t6i khéng
phai 13 chi ting 10% hay 20%. Hiy ning gid ctia ban 1én dén
muic ma khach hang khong thé theo ndi. Trong cic trudng hop
hiém hoi, m6t vai khach hang sé bat ngd 16t xac, sin sang chi tra
so tién that 16n dé dudc tiép tuc 1am an vdi ban. Va bdi nhiing



ngudi nay cé vé mudn 1am an vdi ban, rat c6 thé ho cling sé
hanh x dé chiu hon. Dé 1a vi tién bac ludén di kém véi sy tran
trong - néu ban ting gia san pham/dich vy, gid tri ctia ban trong
mat moi ngudi cling ting 1én, va bdng nhién ban khéng con
phai lIam day tdé cho ho nita. Vi dang phai trd cho ban mét khoan
ra trd, ho s& mudn thay ban thanh céng. Ho sé khéng chiu néi
t6n hai néu ban that bai. Vay nén, ho sé trd nén thoai mai va tich
cuc ho trg ban. Qua tuyét!

4. Tii chéi bit ca hai tay. M6t cich nita gitip ban chdm dut quan
hé véi khach hang “nhiém bénh” 1a gidi thich véi ho rang ban
khong thé phuc vu ho nita vi diéu d6 sé vi pham théa thuan lam
an gitta ban va mot khach hang 16n. Hay chu y, t6i khong néi
ban phai ky bat ctt hop ddng hay diéu khoan nao nhu thé, day
chi 1 cai ¢ dé cham dit mdi quan hé ma théi. Cling giéng nhu
khi hen ho 4y - ban gidi thich véi mét déi tugng phat gédm rang
ban dang nghiém tdc hen ho véi ngudi khac réi. Hiy bao trude
cho khach hang 16n ctia ban - va duge ho chap thuan - rang ban
sé chia tay mdt khach hang t6i té véi 1y do muén phuc vu ho
(khach hang t6t dy) chu ddo hon.

Mot luu y nhd vé su thay ddi: Thinh thodng sé c6 nhitng khach
hang dang ghét, suot ngay doi hdi va khong biét tén trong ngudi
khac bong nhién thay ddi 180 d6 khi ban tim cach loai bd ho,
nhung dé 13 chuyén rat hiém gip. Pa s6 nhiing ké dang ghét sé
khong dot ngdt trd nén dé chiu. Piing trong chd diéu d6 - dic
biét 1a ti nhitng tén khén ma chi can nghe giong qua dién thoai
hay nhin thay mit théi cling di khién ban phat tdm. Ding sit
dung chién lugc loai bd nay lam hdi chudng canh tinh nhiing
khach hang t6i té — ho sé chang bao gid thic tinh. Hay diét tri
mam hai, r6i tiép tuc tién budc.

Qua trinh diét trit mam hai vin chua két thtic. Pdi tugng can
phai loai bé khong chi 1a khach hang té hai, ma con ci khach
hang khéng phi hgp. €6 thé, ban dang cé nhiing khach hang
tuyét voi nhat thé gidi. Nhung néu chi san xuit mii (v khéng



san xuit gidy), ban van phai tit choi méi quan hé nay. Ké ca
nhitng khach hang thin thién, dé thuong va tuyét vdi cling sé
phai ra di néu ho khéng tuong thich véi san pham cfia ban.
Nhung vi nhiing ngudi nay déu rat dé thuong, nén ban sé néi 16i
cam on khi loai bd ho — néu ban 1am theo cach ding dan.

Khi nhitng ngudi dé thuong (cé 18 day ciing 1a cich md ta it nhat
95% khach hang ctia ban) mudén 1am in véi ban, nhung lai
khéng pht hdp, ban “loai bd” ho bang cach gidi thiéu ho tdi
nhiing nha cung ing c6 kha ning phuc vu ho mét cach hoan
hdo (van dé nay sé dugc ban thém sau). Chung quy thi ho déu
mudn nhan dudc dich vu tuyét vdi. Va ban dang mang dén cho
ho dich vu tuyét voi biang cach gidi thiéu ho téi mot ngudi khac
c6 kha niang phuc ho tot nhat. Thay khong, ban ciing ¢ thé loai
trit cad nhitng ngudi dé thuong ma.

Ban can nhd mot diéu rang, cling nhu trong mdt vudn bi ngd,
viéc diét trir cd dai la mot qua trinh khéng ngliing nghi. Cac cong
ty déu sé thay d6i va khach hang cling cé ké di ngudi dén. Khi d3
nam dudc cach thuc hién, ctt méi quy, ban hiy 14p mot Bang
danh gia mdi. Hay danh riéng mot hoic hai ngay dé danh gia
khach hang va dua ra nhiing quyét dinh khé khian ma gio day da
trd nén quen thudc. Ban sé chang bao gid biét khi nao thi mot
cong c6 dai ding ghét hay mot qua bi ngd nhiém bénh sé1én vao
thén tinh toan bd khu vudn ctia ban dau.

Trién khai ké hoach
Thuc hién trong 30 phut (hoac it hon)

1. Ldp danh sdch “Logi b6”. Hay nhin vao bang ddnh gid va ldp ra
danh sidch nhiing khach hang chac chan phaira di.

2. Xdc dinh chién lugc logi bé. DU ban muén ting gid san pham,
htty bd dich vu, danh tut hang uu tién, ngin chin bang ly do
phai tuin th hgp dong, hay don gian 1a néi thang su that véi
khach hang, thi ban ciing can c6 mot ké hoach. Hiy xac dinh



chién luge hiéu qua nhat, sau khi cin nhic stc dnh hudng cta
khach hang d6 trong nganh cta ban.

3. Hay logi b6 khdch hang té hai dau tién. Hiy 1am di thoi. Pa dén
Itic r6i. Hiy glii e-mail. Hay goi dién thoai. Hodc néu van con di
diing khi, hdy gip mit truc tiép dé giai quyét viéc nay. Moi thu
sap stta tuoi sang hon rat nhiéu.

Cach ap dung Ké hoach Bi ngo vao linh vuc ctia ban - Dich vu
canhan

Gia st ban 13 mdt nha cung cap dich vu tréong nom va dit ché di
dao. Hiy treo sdi ddy budc ché clia ban 1én, budc qua ddm do6
choi bé bon va ltla hét ddm ché cung nghich nhu quy ra khai
vin phong, trong lic chiing ta thuc hién Ké hoach Bi ngd cho
doanh nghiép ctia ban.

Ban diéu hanh 1 trong 5 doanh nghiép tréng ché/dat ché di dao
trong vung, va cac doi tht dang canh tranh rat git gao. C khi
nao ban ddn mot t& quang cdo, mot ddi thii sé dan td khac dé 1én
td ctia ban. Vi dang canh tranh vé gia c3, nén cach duy nhat dé
ban kiém dugc that nhiéu tién 13 dit tit 8-10 chu ché di dao
cting lic. Ké ca khi ban cé thé kiém dudc nhiéu ché cung lic
nhu thé, ban van phai khé khin chit vat 1dm mdéi & song qua
ngay.

Sau khi xac dinh dugc cac khach hang dau bang, ban goi cho ho
va xin dudc gap gd Ban hiéu ra rang rat nhiéu ngudi trong s6 ho
khong hai long vi ché clia ho chi 1a mot trong hang chuc chu
ché ma ban dang chim séc ciung lic, va ho muén ché ctia ho
dugc quan tAm nhiéu hon. M6t vai khach hang con muén dudc
biét rd hon vé tinh trang ctia chii ché ctia minh, v muén dugc
cadm thay gan giii vdi chting di1 ho khéng thé  bén chiing.

Ban quyét dinh chia tay mot vai khach hang thudc dang khé
chiu nhat luén “quén” thanh toan cho ban. Ban cling cAm thay
déi chiit dau x6t khi thay cac doi thu 14p tic chiém mat nhiing



vi khach nay - ho vén di cé nhiéu ché 1am rdi. Nhung gid day,
ho mdi 1a ngudi phai déi phd vdi nhitng khodn thanh toan “bi
lang quén”.

Va do chinh 1a ltuc ban chot bu’ng tinh — ban c6 thé 1am ngugc
hén lai nhiing gi ma cac doi tha dang lam. Thay vi dat that
nhiéu ché di dao cting ltic, ban cé thé cung cip dich vu dit ting
chti ché di chdi riéng. Ban cé thé cung cap dich vu dat ché cao
cap nhat thé gidi. Ban cé thé diat mot chti ché Bruno nhé nhan di
choi riéng, va thu gép 2,3 hodc 4 1an muc gia cla d6i thi canh
tranh. Tat nhién 13 ban sé khong gan 1én minh cai mac “ngudi
dit chd” nita. Kinh doanh kiéu dé sé chang kiém dugc 13 bao.
Nhung néu 1a “chuyén vién chim séc ctiin cung” thi sao - ding
13 ban r6i... va cai mac Ay mdi thu dugc bdn tién. Hiy ling nghe
Danh sich mong muén ctia khach hang, rd rang day 1a diéu ma
ho muén - moét chuyén vién chim séc vé thé xac 1an tinh than
cho chu ché ctia ho.

Gio thi ban chi cung cap cac dich vu chim séc mot ngudi - mot
ché ma théi. Ban dat ché di dao that 1au. Ban td chic ngay giao
luu véi cac ban choé khac. Ban gm anh chup trong céc chuyen
phiéu luu ctia chti ché cho “b6 me” clia chti. Ban 1am dep cho céc
cht chd, gitt cho 16ng chiing ludén sach va méng chan dudc cat
gon. Ban day chiung nhiing hiéu 1énh mdi, va tao cho chung y
thic ky luat t6t hon khi dudc ra c6ng vién chdi. Ban dé lai cho
ho nh11ng mau glay mod td moi viéc ban di lam cung “nhdc
cung” ctia ho sudt ngay hom dé. Va khi nhan trong ché qua
dém, ban danh hau hét thdi gian tai nha cia khach hang, thay
vi chi ghé qua dé tha ché ra vudn vao budi téi. Chi cé ban va chi
ché & @4, cung nhau thu gidn, xem phim va an kem.

Ban nhan dudc v sd nhan xét ctia khach hang vé viéc ho di bat
ngd dén miic no khi ctin cung ctia ho di “16t xac hoan toan va
tién bd rd rét”. Y thitc t6t hon, hanh xi tdt hon, cai gi cling tot
hon. Ban dang mang dén cho moi ngudi chti ché ma ho hang
mong udc! That an tuong!



Vi d3 dua ra muc gia dich vu rat cao, ban cé thé thué ngudi khéac
chim séc ctin cung thay minh. Va vi d3 thau hiéu cong viéc nay,
ban sé& huan luyén ho cach ning niu chiéu chudng nhiing chu
cin xinh xan ndy, y nhu cidch ma ban sé 1am - y nhu cidch ma
khach hang sé 1am, néu ho cé mit & @é.

Gid thi ban da sé hitu dich vu chim séc ctin cung ndi tiéng nhat,
ban rén nhat, va sinh 18i cao nhat cd nudc. Moi ngudi ndi rang
ban nén viét sach vé chii dé nay... m& mot thuong hiéu cung cap
d6 dung va banh nuéng... hoic mét nha tro danh cho ché.
“Chiing t6i sé cAn nhic.” Ban cé thé 1am bat cit viéc gi ban mudn.
Ban chinh 14 qua bi ngd 16n nhat trong nganh.



Chuong 6
CHIEU THUC GA-RO CAM MAU

d6-la moi nam. Luke 13 mot chang trai 30 tudi, rat tai

ning va c6 nhiéu tiém ning. Cu ay ciing dang réng tui.
Ciu 4y muogn tién clla ngudi vg di ludn hét 1ong iing hd minh,
va cling vita phai vay cha me 20.000 d6-la dé... trd Iuong cho
nhin vién. Nghe that 1a dau, phai khong> b6 tham chi con
chang phai 1a mot khoan vay dé md réng kinh doanh. N6 chila
miéng bang gac nhé ti hin... dan 1én mot vét thuong khong 16
dang hd miéng va ri mau.

C ong ty 14p trinh trang web ctia Luke thu dugc 500.000

Khi chung t6i cling ngdi xudng dé tim phu:dng 4n cAm mau va
giup ciu ay guong day, ban biét ciu ay di ndi gi khong? Hay
doan thit di. P4 1a cai diép khiic quen thudc ma t6i da tiing nhic
tdi, cai diép khic ma rat cé thé ban di ting ndéi vdi ban than
hodc véi ngudi khéc, 6 18 khong chi mét 1an. (Ban con nhd
Bruce ban hoa cudi, 1ai chiéc xe Escalade béng bay khap noi
trong cinh nd nan chong chat khéng?)

“T6i chi can thém mot du an nita théi. Chi can may ngudi nay ky
hgp dong la moi thi sé tot dep.”

A, thé ha?

T6i muoén ndéi véi ciu Ay riang vi khich dudc mong dgi bay 1au
kia sé chang thé chita lanh cin bénh dang bao mon cong ty, tai
khodn ngan hang va cd nhiing gidc mo clia ciu ay. Nhung t6i d3
khoéng néi, ma chi nghi ring minh sé vo nhu cdu dy chua hé néi ra
diép khic kia, va sé c6 gang dé cé thé thuc su cdi thién tinh hinh.



Hiy dé t6i gitip ban hiéu thém vé Luke. Cau dy di chd ddi cai du
an c6 tinh quyét dinh Ay suét 8 nim. 8 nim trdi. Cau ay tu tra
luong cho ban than rit it - mdt nhan vién toan thdi gian tai
McDonald’s con kiém dudc nhiéu tién hon - nhung ciu Ay tra
luong rat ti té cho 8 nhan vién, nhd sy ho trg tit vd va cha me.
Luke bi ket qud sau, va chi con lai hai 16i thoat: hoic cit gidm chi
phi, hodc déng clta. Viy nén, t6i di ndi thang vdi cau ay: “Cau
phai sa thai ai d4.”

Nhin vé mit hot hodng clia Luke, tdi c6 thé thiy ciu dy khong
tin néi chuyén nay. Cau dy dang hoang loan. T6i khong hé bat
ngd. Chang ai mudn phai sa thai bat ky nhan vién ndo. Cac
doanh nhan thuc su khéng mudn sa thai nhan vién ctia minh.
Chung t6i ludn nghi d6i ngii ctia minh that dic biét. Mot tap thé
cé tiém ning ruc rd. Mot gia dinh than thudc, tin tuy déng goép
cong stic dé chuing t6i hién thuc héa nhiing gidc mo tiing mot
thdi chi 14 cac dong chit nguéch ngoac trén tim gidy 16t rucu.
Long kiéu hianh khéng cho phép chiing téi sa thai bat c ai.
Melissa sé kiém diu ra mot cdng viéc nhu hién tai? Derek sé
phdi xoay s3 bang cich nao? L& Nikki khéng &0 tién trd bio
hiém y té danh cho ngudi that nghiép thi sao?

T6i hiéu ma. That day. T6i da phai dé cho nhitng con ngudi thuc
su tuyét voi ra di trong giai doan khé khin, va viée d6 khién t6i
guc vui trong dau kho. Viée dé vo cluing to6i té. Nhung cé mot
viéc con tdi té hon, ban biét khéng? D6 14 dé cho tat ca moi
ngudi, bao gdm ca ban, bi mat viéc vi cong ty phd san. Va dé sé 1a
két cuc ctia Luke, néu ciu 4y khong d6i mit vdi thuc té va tién
hanh cat gidm nhén su.

“Nhung néu khach hang mdi lan nay ky hgp dong, t6i sé can c6
day di nhan vién.” Luke phdn khang.

“Khong dau Luke a. Ching ta can phai tim cach phuc vu khach
hang nay khi chi ¢4 cdu va 3 nhan vién niia thoéi.”



Gio thi Luke thuc su that vong. T6i gan nhu cé thé nghe thay
nhiing suy nghi hoadng loan clia ciu ay: Sa thdi tdn 5 ngudil
Khéng thé nao! Minh khéng thé lam thé. Minh sé sa thdi ai? Minh
sé phdi chon lua thé nao? Néu bon minh khéng thé kham noi cong
viéc thi sao? Minh dang lam viéc hét céng sudt roi, chang thé ém
thém viéc gi vao nguoi niia.

T6i gip Luke trong ltc thuc hién mét budi thuyét trinh tai
Harvard va chtiing t6i d3 1am ban ké tit d6. T6i quan tam t&i Luke
nhu mot ciu em trai. That day. Va toi hiéu rd cdm gic clia ciu
ay. T6i biét cai cAm giadc khi ban phai ging hét stic mdi ngay dé
c6 thé tra luong cho nhitng ngudi cé thu nhip cao hon chinh
ban. T6i biét cai cAm giac thiic ddy vao budi sang, sau khi vita nd
luc than ky dé tra dude & luong, va nhan ra rang chu ky 4y lai
lap lai tit dau, d€ roi hai tuan nita ban sé lai phai rin ra cho 4
20.000, 30.000, 40.000, hay 50.000 d6-la nita. Va t6i biét viéc sa
thai qua nlta d6i ngii, cho du viéc d6 cé 1y dén dau ching niia,
cling sé khién ban cdm thay nhu minh d3 that bai. Viy nén, tbi
da tim cach nhe nhang chi cho Luke thay chinh x4c Iy do ciu ay
phai lam diéu d6.

“Luke nay, cau khong thé thué ndi 8 nhan vién khi doanh thu
hang nim chi dat 500.000 d6-la. Chang ai 1am ndi diéu dé. Nhu
viy khong c6 nghia 13 cdu d3 that bai. Pay 1a tinh thé bat kha
khang d6i vdi bat cit ai,” tdi cam doan vdi cau dy. “Cau di & trong
tinh trang nay gan 10 nim nay, va néu khong thay d6i ngay bay
gid thi chang bao lau nifa, cdu sé khién tit ca moi ngudi phai ra
di ddy... vi cau sé phai déng clta ci céng ty ludn.”

Luke gift im 1ing, nén t6i biét it nhat thi ciu 4y ciling d3 sin sang
suy xét vé 18i khuyén clia téi. T6i ngd qua danh sach khach hang
ctia ciu dy. Nhin bé ngoai thi cé vé nhu doanh nghiép 14p trinh
web cfia ciu dy dang cé dinh hudng tip trung rat cu thé. Tat ca
moi khach hang déu cé chiic ning tuong tu nhau, va doi hdi két
qua tuong duong nhau. Dudng nhu hoat déng ctia cdng ty co
thé dudc hé thong héa moét cach dé dang. Pang 18 ciu ay khong



can nhiéu nhan vién dén vay dé phuc vu khach hang. Viy van
dé & day la gi?

“Sao ciu lai can nhiéu ngudi dén thé?” T6i héi.

“B&i vi mot s doan ma 14p trinh dudc viét bang ngdn ngit C++,
mdt s6 doan dudc viét bang ngdén ngit PHP, hoic Ruby hoic
flash. Cé nhitng doan lai dudc viét bang @ loai ngdn ngit lap
trinh khac nhau. T6i can cé ngudi biét cach xtt Iy cic yéu cau lap
trinh da dang.” Néi cach khéc, cdng viéc ctia ho lic thi sit dung
tiéng Nhat, lic thi stt dung tiéng Anh, va c6 Itc lai phai két hgp
kiéu choi chit dau dudi 16n ngude véi ngdn ngii ctia ngudi khiém
thinh va ctia ngudi ngoai hanh tinh.

D6 chinh 13 van dé clia ciu ay! Ciu Ay phai thu nhan thit nhiéu
chuyén gia ngdn ngit dé cé thé thuc hién cac du 4n bang moi
ngdn ngit 1ap trinh, v can c6 nhan vién dé xit Iy moi yéu cau
quai di ctia khach hang. Thé thi rdng tui ciing dung thoi. Cé thé
Luke chi cung cip moét loai hinh dich vy, nhung ciu ay lai
khong thuc sy tép trung vao mot phan khuc khach hang cu thé
— cAu ay chap thudn moi yeu cau, ciu ay van dang chay theo
cudc choi vé s6 lugng, c6 ging chdp 1ay bat ctt khich hang nio,
dit cho viée d6 ddng nghia véi viée ciu ay phai thué qua nhiéu
nhén vién va phai phan tén nguén Iyc qud mtc cho phép. Cau
ay hy vong nhu cau su dung tu’ng loai ngon ngl lap trinh ma
cong ty minh cung cap déu sé gla tang, va thé 13, viéc cé dén 8
nhin vién béng nhién tré nén v6 cling ding din. Luke dang
chay vong quanh manh vudn kinh doanh ctia minh, c6 ging
tudi nudc va cham chut cho ting nu hoa trén cac nhanh cay.

Nhung dé cé phai 1a cich tao nén mot qua bi ngd khong 16 dau,
phai khéng nao?

“Luke, néu cau chi thuc hién cac du 4n doi hdi mdt ngdn ngit 1ap
trinh - loai ngén ngit hién dang dem lai nhiéu doanh thu nhat,
va la ngdn ngit dé st dung nhat - thi cdu chi can 3 nhin vién la



dt r6i,” t6i da ndi vay, va trong doi dnh sang sé 16e 1én trong dau
ciu Ay, trong ddi cau dy dap tay vdi téi va vui ming nhdy mua...
théi dudc r6i, c¢é 18 nhu thé thi hoi qua, nhung t6i vita méi tim ra
cach cttu ciu 4y cd ma. T6i khong ndi 1a ciu ay phai biéu dién
break-dance23, nhung néu cé mdt man nhay mua in ming thi
dang ddy chit.

“Nhung Mike oi, thé thi da s6 khiach hang sé bao tdi ctt di ngay!”

“Qua tuyét! Dang nao thi cau ciing chang muén phuc vu ho. Cau
mudn lam viée vdi cac khach hang dau bang va md rdng kinh
doanh tit dé. Su that cé nghiét ngi thi cling danh chip nhan
théi. Cau sé phai lam phit y mét vai ngudi bdi ho khéng phai la
khach hang dau bang ctia cau.”

“Mike di, t6i khong 1am dudce dau. Rl ro nay 16n qua. Téi can giil
moi khach hang.”

Oi troi...

Luke, cling gidng nhu da s ching ta, thudc kiéu ngudi khéng
thé thay d6i cach tu duy, ngay ca khidé la diéu phai lam dé ctiu
song doanh nghlep ctla minh. Ciu dy mudn thoat khdi cai
guong quay mét m01 vO tan, nhIIng lai sg khong dam nhay ra
ngoal, thé 1 ciu Ay ct chay mai, chay mii ma chang di dén dau.
Va cau a{y sé cit chay mii... cho dén khi cau ay (hoic doanh
nghlep clia ciu ay) sup dd. Téiela cau iy s& phai trai qua bai hoc
vé sut phd san, mot bai hoc khong can thiét.

D1 ban c6 nghi 14 ho can ban nhiéu dén may, hay ban can cé ho
nhiéu dén may, thi ban cling khong thé giii lai nhitng nhin vién
ma ban khéng da tién trd luong. Chiam hét. C4i hay cta Ké
hoach Bi ngd 12 mot khi di loai trit hét nhitng khach hang
“nhiém bénh” hodc khong phtt hop va chuyén hudng quan tim
téi khach hang tiém ning nhat, ban sé ¢ cd hoi cat bd moi chi
phi khéng phuc vu cho cac khach hang dau bang - tit thué bao
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dién thoai cho tdi cac suat d xe. K& hoach nay gitp cho viéc cat
gidm chi phi trd nén dé dang hon rat nhiéu. Ban cé thé thay cai
gi can bi loai bd, va vi dang cd gang trong mot qua bi ngd khong
16 v6 dich, ban sé cé thém nghi luc d&€ nhin thang vao két qua
kinh doanh thuc té va tién hanh cam mau cho vét thuong dang
hd miéng. T6i goi d6 1a “Chiéu thiic Ga-r6 cAm mau”.

Cam mau ngay lap tiic

T6i d3 néi diéu nay rat, rat nhiéu l1an rdi, nhung né van dang
duge nhac lai thém vai triéu 1an nita: tién mait chinh 13 dong
mau nudi séng doanh nghiép. N6 quan trong hon Iugng hang
luu kho khéng 16, nhiing khoan thu chua dudce thanh toan hay
han mtic tin dung rat an tuong ctia ban. Hang tén kho cudi cling
c6 thé bi d6 ra bii rac, khach hang cé thé sé khong chiu tra tién,
va han muc tin dung cé thé boc hoi chi trong nhay mat. Cling
nhu Luke, ban sé chang thé thanh céng néu khong cé da tién
mit — va toi san sang c4 rang ban khéng cé da tién.

Pa s doanh nhén déu song trong canh tiing quan, eo hep, hoac
dang ngap nghe bd vic tham. Tai sao? Nguyen nhin nam & ban
chat con ngudi. Chung ta ludn tiéu hét s6 tién kiém dugc, du d6
14 5.000 d@6-1a, 50.000 d6-1a hay 500.000 d6-1a di nita. Cudi ciing
thi ban ciling chét dudc hop dong véi mdt khach hang siéu
khiing, thé 1a bdng nhién ban can cé thém mét trg Iy méi, mot
van phong mdéi, hay mC)t gian hang mdi trong héi chg thuong
mai sap t6i. Sdn phdm chia ban bong nhién gy sot nhat trén thi
truang, vi thé, ban lién 1an sin sang nhiing linh vuc méi gan
nhu chang lién quan gi dén y tucng kinh doanh ban dau. Thay
vi tich gop cac khoan du phong dé vuot qua nhiing ngay giéng
bao hay nhiing va vap trong glal doan phat trién” that 1it 1éo,
thi ban lai dang ky séc chi tién xa lang nhu ty phd Trump va
chang thém quan tim dén su doi.

Cho dén khi ban hét sach tién mit.



Va sé dén luc ban hét sach tién mat... néu ban khéng thé cam
mau.

Ké hoach Bi ngd khéng hudng téi doanh thu don thuan, ma
hudng téi 10i nhuén. Ban con nhd téi 1¢i nhuin khéng? Ly do
khién ban budc vao su nghiép kinh doanh dién rd nay chinh 1a
dé tao ra 1gi nhudn. Mot khoan 16i nhuén siéu khéng 16 gitp ban
do6i d@di... Toi néi dtng khéng nao? Néu viée tao ra 1gi nhuin
khéng nam trong nhiing uu tién hang dau ctia ban thi ban dang
doc nham sich rdéi. Hiy dé t6i gidi thiéu cho ban cudn
Watermelon Wash-up (tam dich: Dua hau kiét qué), Calamity
Cantaloupe (tam dich: Dua gang tham hoa) hay Failure Fruit Cup
(tam dich: Cudc thi Trai cdy that bai) nhé!

bon gian ma noi, Chiéu thuc Ga-rd cam mau la phuong phap
giup glam bét hoic cat bd cac chi ph1 gan lién véi nhiing khach
hang xép hang thap nhit trong Bang danh gia khach hang cta
ban - nhiing qua bi ngd hang F bi nhiém bénh ma ban d3 loai bd
ngay lap ttc. Ho khong chi gy khé chiu va khién ban mat thdi
gian, ma con 1a nhiing ké htt mau. Ban phai chiu cad mét dong
chi phi lién quan dé 1am vui léng ho. Viy nén, trudc khi mat hét
mau, hdy thuc hién chiéu thic ga-rd6. Hiy nhin vao moi khoan
chi tit tién tra Iuong cho tdi tién mua vian phong pham — va cit
bd bat ctt thit gi gin lién véi nhitng khach hang doc hai nhat.

C6 vé nhu d6 14 mot diéu qua cd ban. Kiéu nhu: Thé ma ciing phdi
noi! Tai sao téi khéng cat bo nhiing chi phi lién quan t6i mét khdch
hang ma téi dd loai bé co chit, ha Mike?

Ban 14 con ngudi, va d6 1a 1y do. Ban sé cit tiéu hét sd tién minh
kiém dudc, va tu nhdi so ban than ciing nhu céng ty ctia minh
vé 1y do tiép tuc tiéu tién lai 1 y hay. Ban khéng mudn sa thai
Nicole & bd phan ké toan chi vi gid day, c6 dy khong con viée gi
dé 1lam (du trudc day, c6 dy thudng phai danh 85% thdi gian
hang ngay dé di theo nhting khach hang té hai ctia ban). Néu
tuan nay Nicole chi cé mbi viéc dién di dién lai cic héa don dén



17 1an, thi da sao nao? Nicole rat tuyét. Va c6 ay con cé ba diia
con. Ba dita nhdc thiat dang yéu, mong manh, bé bdng. Ban sé
tim dudc viéc gi d6 cho c6 ay lam.

Con cai phong trung bay ma ban di thué dé giy an tuong vdi
6ng khach hang 4y (nay 1a ké thit s6 1 ctia ban) thi sao? Ban sé
khong tit bd né ddu. N6 khién ban cdm thiy minh thit quan
trong khi 1ai xe chay ngang qua nd va thay bang tén cta cong ty
minh trén ngudng cla. Néu né cé ngon mat 10% ngan sach clia
ban thi da sao nao? N6 la mét phong trung bay tuyét voi. Ban sé
tim dudc viée gi @6 dé 1am vdi né.

Va ditng dé t6i nhic tdi cai hdi thdo toan qudc Ay nhé. Ban nhat
dinh phai tham du. Han 13 vay rdi, ban di bat dau tdi du chi vi
nhiing khich hang nhiéu su da trong doi ban cé mit hing nim
va mua vui cho ho. Nhung rat cé thé né lai cé 1gi cho viéc kinh
doanh. Gid day, khi ban di “tu do” tai budi hoi thao, khéng con
bi tréi bude véi nhitng khach hang khoé chiu kia nita, biét dau
ban lai v8 dugc vai khach hang mdi. Bén canh d4, nim nay, moi
ngudi déu hdo hic tham du. Hoi thao nay sé gitip nhan vién clia
ban gian két hon. Ban sé tim dudc diéu gi @6 dang gia tai su kién
nay.

That khé dé tit bd khach hang, ké ca nhiing khich hang toi té.
Va cling that kho dé tit bd cai thé gidi ma ban di gy dung xoay
quanh ho - nhén su, d6 dac va cac dich vu ma ban di chi trd dé
lam hai 1ong nhitng con ngudi tdi té dy. D ¢b yéu quy cé nhan
vién Nicole, phong trung bay sanh diéu va co héi hing nam
dugc di céng tac két hop du lich dén dau, thi ban van phai cam
mau cho doanh nghiép - ban phai yéu quy doanh nghiép caa
minh hon.

Hay suy xét lai moi thu

Ban dau, diy chi dudc coi 12 mét viée 1am thém, mét dy 4n vui
c6 thé gitp ho kiém thém vai dong. Khi Athelia Wolley cung



cdng su trudc day cia c6 md trang web ShabbyApple.com, ho hy
vong ban dudc 20 hay 30 mau vay khac nhau trong moét nim,
khong co gi to tat. Ho yeu thich nhiing trang phuc nit gidi clia
thap nién 1950-1960, va nhan ra rang an sau trao luu thdi trang
ti bo phim truyén hinh Mad Men2¢ (tam dich: Gi dién) va dé
ché clia Martha Stewart?’ trong linh vic doi song gia dinh 13 nbi
long huang vé mot thoi da xa. Athelia Wolley nhan thay nhu:ng
phu ni c6 chung Quy tac bat b1en Vi ¢ déu md mdng vé qua
kht1, va gin lién véi né 13 cdc mAau vay thdi xua.

Tung lam viéc cho Amnesty International nén Athelia quyét
tam lam ra nht"Ing mau vay dung theo cac tieu chuin vé nhin
quyen (tuc 1a sé khong c6 nhiing em bé 5 tudi phai lam viéc 12
t1eng moi ngay trong diéu kién nha deng khic nghiét), hay chi
phi san xuat sé cao hon. Dé giit gid ban thap, hai nha déng sang
1ap d3 quyét dinh ti bd 10i nhuin tit viéc ban budn, ma sé ban 1
truc tiép cho khach hang théng qua trang ShabbyApple.com.
Nhung nhu viy nghia 14 ho sé phai tim cach quing ba dong san
pham cia minh ma khéng cé su hd trg cia cic nha ban 1é.

Cling nhu da s6 cac cong ty khdi nghiép, Shabby Apple gan nhu
khéng cé ngan sach danh cho t1ep thi hay quang cdo. P& xay
dung thuong hiéu, cac nha thiét ké khic thudng thué ngudi phu
trach quang ba hinh anh, chi tién dé dua san phim ctia minh
dén cic phong trung bay, thué mot doi ngii tiép thi dé gidi thiéu
san pham. Nhung néu ban khéng phai 12 mét nha thiét ké ky
cuu hoidc néi tiéng, hodc 1a ngudi may man nhat thé gidi, thi qua
trinh nay cé thé kéo dai hang nam troi va ton ca dong tién.

Ban cuing sinh sang tao, nén chic chin ban ciing doan dudc day
12 mot cau chuyén cé hiu. Y t6i 13, cé bao nhiéu ciu chuyén
thanh céng bat dau bang ciu: “Bon tbi chang cé dong nao,
nén..”? C6 dén hang nghin. Shabby Apple chinh 14 mot ciu
chuyén nhu thé. Ngay nay, ho dang ban hon 100 maiu thiét ké
khéic nhau trén trang web ciia minh. Athelia da bé viéc va danh
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toan bd thdi gian dé diéu hanh ShabbyApple.com... va cb Ay
dang rat thanh céng.

T6i quyét tAm tim hiéu xem 1am cach nio ma c6 4y cling cdng su
trude day cé thé vuon 1én dinh cao clia nganh thdi trang von di
bdo hoa véi su canh tranh khéc liét — v4i san pham cé chi phi
san xuat cao hon niia cht. (Ban cling mudn biét nhu t6i phai
khong?) Bdi vay, toi di trao doi dién thoai vdi c6 4y ci tiéng
dong ho, va Athelia qua 14 mét phu nit dé mén va da cung cap
cho t6i rat nhiéu théng tin cé ich.

“Chung t6i d3 quyét dinh tiép thi truc tuyén thay vi ban budn, vi
da s6 moi ngudi déu mua hang trén mang, dic biét 1a phu nit,”
c6 4y giai thich. “Ly do th hai 12 nhd dé ma chiing t6i c6 thé ha
gid ban, con néu ban budn, doanh thu ctia ching tbi sé bi gidm
bét rat nhiéy, trong khi chi phi sdn xuit von da cao hon mit
bang chung.”

Nhung c6 dy di 1am cach nio dé thu hut khach hang khi ngin
sach tiép thi khong qua 16n? Khoanh khic “gidc ngd” dén véi
Athelia khi c6 nhén ra ban bé cia minh - nhiing ph1_1 nd & do
tudi ngoai 30 va c6 con nho - héng ngay déu doc cac trang blog
dé tim hiéu bi quyét nau an, y tudng cho cac ky ngh1 va cac trao
luu thdi trang. Vay nén c6 ay da tién hanh gu’l cac san phim
mau téi nhu’ng ngudi viét blog dé ho chia sé vé Shabby Apple
trén blog ctia minh. Thdi gian dau, ho chia ngan sach tiép thi
thanh hai phan, cho nhitng nguéi viét blog va cac hoat dong
quang cdo, nhung di nhanh chéng phat hién ra rang mot 1an
dugce nhac téi trong bai viét trén blog sé mang lai cho ho doanh
s6 16n hon rat nhiéu so véi doanh sédat dudc tit hoat ddng
quang cdo cé dinh huéng von rat ton kém.

“Khi @6, khéng cé nhiéu coéng ty tip trung vao thi trudng trén
blog — dén nay téi van khéng nghi 1a cé nhiéu coéng ty tan dung
dugce thi trudng dé,” ¢d dy néi. Ho da st dung coéng cu theo ddi
Google Analytics (mién phi!) @€ xac dinh chinh xac cac khach



hang dau bang ctia minh. “Google sé cho ban biét trang web clia
ban tiép nhan bao nhiéu ludt truy cip xuat phat tit mot trang
blog nhat dinh. Hoic chiing t6i cé thé giti cho méi trang blog
m&t mi gidm gid riéng. Ban cé thé theo ddi va biét doanh sd clia
minh xuat phat ti trang blog ndo. Biéu nay rat hitu ich.”

Vi khich hang dau bang clia Athelia 13 nhiing phu nit ngoai 30
tudi véi théi quen mua hang trén mang va doc blog, nén c6 di
tiét kiém dudc cho Shabby Apple ca nui tién — khoang 20.000
d6-la mbi thing, khoan tién ma 18 ra c¢d sé phai chi cho cac
phong trung bay, nhiing ngudi phu trach quang b4 hinh anh, va
cic khoan phi khiac ma da s6 nhitng nha thiét ké déu coi 1a can
thiét. DU ting trudng rat manh, nhung ho van chi tén khoang
1.000 d6-la mdi thang dé tiép thi qua cac trang blog. That tuyét
vOi, phdi khong?

Néu ban dau Athelia dinh huéng tiép thi Shabby Apple téi moi
phu ni, hoic cho rang trang phuc cua hQ phai dudc ban th6ng
qua cac nha ban 18, thi liéu ho cé thé trd thanh mdt qua bi ngbd
khong 16 nhut hién nay? C6 thé. Hoic ciing c6 thé Athelia sé pha1
vita lam céng viéc chinh thuC trtIdc day clia ¢, vila cd ging
kinh doanh “ngoai 16” mbi toi hay cudi tuan.

Ban cé thdy viéc tip trung vao cic khich hang Iy tudng (dau
bang) ctia Athelia d3 gitip c6 cit bd nhiing chi phi ma da sb cac
nha thiét ké déu phai gdnh chiu khéng? Hau hét moi ngudi
trong nganh ctia Athelia déu néi cé thit dién khiung khi khéng
thué mot ngudi phu trach quang ba hinh dnh dé dua bd suu tip
ctia minh 1én céc tap chi, hay c¢6 nhat dinh phai cé mét phong
trung bay & New York, hodc quang cdo chi 13 mét phan ctia bai
todn nay thoéi. Sai rdi! C6 ay dang tiét kiém dudc gan 1/4 triéu
d6-la mdi nim, vi biét ddnh gid xem khach hang cia minh
muon gi, 1am sao dé tiép can ho, rdi thuc hién duy nhat diéu @6 -
va chi diéu d6 ma théi.



Gid day, khi d3 biét cdc khach hang dau bang ctia minh 13 ai, ban
hiy xem lai nhiing khoan chi tiéu mot cach can than, ki ludng
va cdi m3. C6 phai tit ca déu thuc su can thiét? Liéu ban cé thé
thay d6i cach tiép thi dé€ phuc vu khach hang tot hon? Liéu ban
c6 thuc sy can phai to chiic mot biia tiéc thudng nién, néu cac
khach hang dau bang déu khong thich tiée ting? Néu cac khach
hang dau bang déu thuc hién cic giao dich cht yéu qua
Internet, liéu ban cé thuc su can mét td roi quang cdo mau meé
khong?

Hiy xem lai chi tiét moi thit va tu héi: “Liéu day cé phai 1a
phuong an t6t nhat danh cho cac khach hang tot nhat cia minh
khong?” Néu ciu tra 18i1a “Khoéng”, hiy loai bd né.

Cach b6 tri nhan su dung dan cho mot qua bi ngd khong 16

C6 thé ban van chua l4p sd @6 td chiic cho doanh nghiép cta
minh, nhung t6i ca 1a néu da 14ap rdi thi cach 1am ciia ban ciing
gidng nhu hau hét cic doanh nhin khic - dua vao nhiing gi
dang c6, thay vi nhiing gi nén cé. Téi ca 13 minh dung, bdi gan
nhu tat cd moi ngudi déu lam theo cach do.

C6 vé kha logic khi 14p ra mdt so @6 gdbm c6 ban, toan bdé nhan
vién clia ban cliing véi ban mé ta cdng viée clia ho, rdi ¢d ging
tim cach khién boé mdy ay hoat déng hiéu qua. (Vi t6i biét ban
that su rat, réit mudn moi thit hoat déng hiéu qua.) NhLIng ban
khoéng chi muon tim cach glup co cau to chiic hién tai cia minh
hoat ddéng tot, ma con mudn tim cach giy dIIng moét doanh
nghiép tri gid hang triéu d6-1a, vugt trdi hon han cac d6i th, va
gitip ban vinh vién thoat khéi guéng quay cdng viéc bat tin. Vay
nén, ban sé thay bat dau tit nhitng gi dang cé 1a diéu duong
nhién, nhung cach ding din dé bd tri nhin su cho qua bi ngd
khong 16 1a di tit nhitng gi ban mong udc sé dat dudc.

Muc tiéu chinh ctia ban 1a phuc vu that to6t khach hang dau
bang, vi thé co cau to chiic clia ban phai ho trg cho muc tiéu ay.



Pau tién, ban can 14p mot sd do td chic 1y tudng, ma néu dudc
hién thuc hda, sé gitip ban chim séc cac khach hang dau bang
hiéu qua va dé dang. Khong con cing thang. Khong con ban
loan. Khéng con chim tién d6. CJ cau td chiic dé trong thé nao?
Ban c6 x6a bd vai vi tri khéng? Ban c6 tao ra mot vai tro mdi
khong? Ban cé 14p ra cic ddi nhém dé chia sé khdi lugng cong
viéc khong?

J giai doan nay, co ciu t6 chitc khong con 1 van dé vé nhén lyc,
ma 12 van dé vé vi tri. Pling nghi ti nhan vién va cdng viéc ma
ho dang lam niia. Thay vao do, hay nghi vé vai trd va trach
nhiém ctia nhiing vi tri dang phuc vu cac khach hang dau bang
tot nhat. Nhiing ngudi nam giit cac vi tri nay sé giao tiép véi
nhau nhu thé ndo? Ho sé thong bao tinh hinh cho nhau ra sao?

Gid day, khi @3 c6 mdt so do6 to chic ly tIIdng, hay quy dinh vai
tro cho tung nhan vién. Thucng thi, mot s6 ngudl (trong do cé
ban) sé phai kiém nhiém nhiéu vai trd. Cé thé ban dang cé mét
o cau td chic véi 50 vi tri do 10 ngudi ddm nhiém. Va @i e,
sé co nhiing ngudi hién dang lam trong cong ty nhung lai khéng
phtt hop véi so @6 t6 chiic 1y tudng. Khong phai ctt ¢é 50 vi tri
danh cho 10 ngudi thi ai cling tim dudc chd pht hgp. S& 13 mot
budc lii néu ban 14p so d6 t6 chic dua trén hién trang co cau
ctia mot doanh nghiép dang 14n dan, bdi cd cau t6é chic nay
chinh 13 mo6t phan Iy do din dén tinh trang khé khin. Van dé
mau chot 13 phai vé ra dude mét so dd 1y tudng, réi 1ay nhing
phﬁn thich hop hién cé trong doanh nghiép ctia ban dé ghép vao
sd do do.

Trudc khi téi thuc hién bai tip nay véi Luke, ciu ay tuyét doi tu
tin ring minh sé khong thé sa thai bat ci ai, néu khéng, sé
khong cé dti ngudi dé xit Iy cdng viée. Cau Ay da khong biét cach
thuc hién viéc nay, va rat cé thé ban ciing dong canh ngo.

Hién tai, cd ban va t6i déu biét rang Luke can phai thu hep pham
vi tdp trung va loai bd hét cic loai ngdn ngit 14p trinh khong



mang vé doanh thu 16n, nhung ngay ca khi khong nghe theo 16i
khuyén clia t6i thi ciu ay van cé thé diéu chinh co ciu nhan su
mdt chut dé dem lai thay d@di rat 16n cho két qua kinh doanh ctia
minh - nhu thé van con hon khéng 1am gi.

Khi ching t6i cling so sanh so dd td chic 1y tudng véi so dd thuc
té clla cau 4y, tdi nhin ra Luke c¢6 3 nhéin vién quan 1y du 4n,
trong d6 cé 1 nhan vién ma Luke khong thé dua vao Bang tinh
phi danh cho khach hang, va vi tri d6 trd thinh moét Iy do khién
ngudn luc clia cong ty bi phin tan. Tuy nhién, nhan vién quan
ly van phong clia cau 4y lai rat xuat sic, va cé &l thdi gian cling
nhu k¥ ning dé ddm trach mot vai viéc lién quan dén quan ly du
an. Vi vay, t6i di chi ra cho Luke thdy ring néu sa thai vi tri
quan ly du 4n hién 1a gdnh ning cta cong ty, quan ly vin phong
c6 thé ddm nhan thay nhiing viéc nay.

Ban cd biét chiing t6i con phat hién ra diéu gi nita khong? Luke
dang ganh 5-6 trach nhiém cling Itic, ma 18 ra ciu ay khong can
phai 1am thé. Ciu 4y chi danh 10% trong quy thdi gian cta
minh dé thuc hién vai trd CEO, vi con lo lam @0 tht viéc ma
chang cé viéc nao ra hon - d6 1a s3 trudng clia cac doanh nhan...
hay 13 thdi quen kho bé thi ding hon. (N6 12 mot can bénh, to6i
thé day.) CAu Ay con mai tiép thi, ban san pham, xt Iy cic van dé
nhan su, ghi s6 ké toan, va trong thdi gian ranh réi (von ching
c6 12 bao), cau Ay con truc tiép lap trinh nita. Pung thé ddy. Cau
ay 1am cai viéc ma ciu 4y d3 thué 8 nhan vién thuc hién ro6i. Tat
ca thé hién ngay trén sd d6 d, méi trach nhiém dudc danh dau
bang mdt mau khac nhau. So @6 td chitc khéng biét néi doi.

T6i biét chi can nghi t4i nhitng thay d6i 16n dén muc d6 théi l1a
da sg rdi, nhung ban phai thuc hién viéc nay. Nhin thic sé
quyét dinh moi th, va cich tot nhat dé nhan ra thuc té vé doi
ngii nhan sy cia minh chinh 13 14p céc so @6 td chic - nhiing
ban vé thé hién co ciu Iy tudng va co ciu hién tai ctia ban. Khi
d3 nhin ra sd d6 can hudng tdi cling nhu so d6 hién trang, ban sé



diéu chuyén con ngudi va cac chic nang nhiém vu sao cho hai
sd d6 nay khong con la moét.

Vi ban clia t6i di, dé chinh 14 cach b6 tri nhan su cho mét qua bi
ngb khong 16.

Trién khai ké hoach
Thuc hién trong 30 phut (hoac it hon)

1. Bat ddu tix nhitng viéc dé dang va hién nhién. Gid day, khi da
loai bd nhiing khach hang ti té nhat, ban hiy cit bd toan bo cac
chi phi lién quan tdi ho. Vi du, cé thé ban sé bd dudc phan mém
mady tinh dit tién, hay c6 nhan vién hanh chinh 1am béan thdi
gian dé dap ing moi doi héi that thudng cfia vi khach hién da bi
loai bd.

2. Cat b6 dé phuc vu. Gid thi hiy xem lai tat cd moi khoan chi va
xac dinh xem: (a) liéu chung c6 gitup ban phuc vu ciac khach
hang dau bang theo dting cdch ma ho muén, va (b) 1am cich nao
dé ban cé thé gidm bdt hoic cit bd cac chi phi nay dé phuc vu
khaich hang dau bang tot hon nita.

3. Ldp so d6. Hiy lap mot sd d6 t6 chic 1y tudng. Gid thi hiy bat
dau xép dung ngudi vao dung chd, dé ho cé thé phuc vu ding
doi tuong khach hang mét cach ding dan. Hiy thuc hién thuc
héa sd d6 nay, va qua bi ngd ctia ban sé 16n nhat ving.

Cach ap dung Ké hoach Bi ngé vao linh vuc ctia ban - Nghé si

Gia st ban 1a thanh vién cia mét ban nhac rock - cé chat nhac
goi nhd thé loai punk rock28 c6 dién - v4i tiém ning phat trién
dot phda. Hay chinh dan ghi-ta thap xuéng, xan 6ng quan jean bé
cao 1én, va bat tay vao thuc hién Ké hoach Bi ngd cho coéng cudc
kinh doanh nay - bdi day chinh 1a mdt viéc lam &n, tru khi ban
chi dang chai nhac don thuan vi nghé thuit hoic quanh quin
trong ga-ra nha minh.
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Ngudi ta néi ban nhac cfia cic ban sip “ndi nhu c¢dn”. C4c ban
sap thanh cdng 16n... nhung di 5 nim rdi ma van chila “sap”, va
ban phat 6m vi phai 1am nhiing cong viéc ban gidy theo thdi vu
dé trang trai cudc sdng. Khéng nhu cac ban nhac tién bdi cé anh
hudng 16n dén minh, may man thay, cic ban khéng phai chau
chuc ddi chd dé lot vao mat xanh ctia mdt hing thu 4m nao d6.
Cong nghé di phat trién dén mtc ban cé thé tu sang tao roi
phan phdi va tiép thi sin pham cfia minh. (Gid thi ban di thay
ban nhac cia minh chinh 13 mét doanh nghiép chua?)

Khi thuc hién Bang danh gia khach hang, hdy chon nhiing nguoi
hdm md (fan) tuyét vdi nhat 1am khach hang - nhitng ngudi
luén mua hét moi thif ma ban ban ra thi trudng, ¢ mit tai moi
budi dién ctia ban, va k& vé ban cho tit ca nhitng ngudi ma ho
biét, bat cit khi nao c6 dip. Theo dung dinh nghia thi nhiing
ngudi ham mo cuong nhiét chinh 1a khach hang dau bang clia
ban. Nhung ban cling cé mét vai “fan” bu ma lai chang in nhép
gl véi ban. Ho dén xem ban biéu dién, nhung ho hat theo to dén
mtic nghe nhu gio thét, ho c6 1én vao hau trudng, c6 cham vao
ban khi ban di qua dam dong, va thu'dng xuyen glanh hét moi
mén d6 mién phi ctia ban. Hiy xép ho vao cudi bang xép hang.

Su that 1a ban chi mudn tim hiéu “Danh sdch mong muén” clia
nhiing fan 16n nhat - khiach hang dau bang ctia ban. Ban goi cho
ho, va sau khi ho ngiing hét 1én vi xtc déng, ban hdi ho vé
nhiing diéu ho khé chiu nhat vé nhitng ban nhac than tudng va
cd nganh cong nghiép 4m nhac néi chung. Ban bit dau nhéin ra
rang nhitng ngudi yéu quy ban nhiéu nhat déu thuc s muoén
dugce cAm thay ho 1a ngudi dic biét. Ho khéng mudén thiy minh
giong nhu nhitng ké ngdc nghéch khac, phai chd doi bén ngoai
dé xin chit ky hay chup anh véi ban. Ho muén budc vao bén
trong - mudn dudc tham gia vao hiu trudng, vao qua trinh sang
tao 4m nhac.

Nhung ban khong thé khién hang nghin ngudi cdm thay ho 1a
ngudi dac biét.



Ma biét dau lai cé thé?

Ban va cac thanh vién ban nhac ciing nghi ra cach dé dua cac
fan vao cudc sdng clia ban nhac, chao dén tat cd moi ngudi mot
cach cé kiém soat. Cac ban quyét dinh sé ghi nhiing thudc phim
va hinh anh vé qud trinh thuc hién dia nhac, budi biéu dién va
chuyén Iuu dién sap tdi. Cac ban viét tin cAp nhat truc tiép trén
Twitter vé cac budi thu 4m, ding cau hdi danh cho céc fan trén
Facebook, mdi ho gép y cho mot bai hat nao d6. Cac ban khéng
t6 chic nhiing budi gip mit va giao luu chung chung sau cac
budi dién niia, thay vao dé 1a nhitng bita tiéc noi ban nhac hoa
minh cung cic fan. Ban tra 16i cdu hédi ctia fan trén trang blog
ctia minh va con 1am mét viéc hay ho nhat ma chua c6 ban nhac
nao tung lam: s dung mot vai tu ngit trong cac bai hat caa
minh 1am mat khau. Cac mat khiu an trong 16i bai hat sé cho
phép cac fan chan chinh va cé hiéu biét truy cap vao mdt kho
tang cac tu liéu dac biét ma ban nhac luu trit trén mot trang
web bao mat.

Gid day, cac khach hang dau bang - nhiing fan cudng - yéu quy
cdc ban coOn nhiéu hon trudce, va ho di cé that nhiéu th dé€ ban
tan va chia sé vdi ban bé chung sé thich. That khé - ma khoéng,
phai néi 12 bdt khd thi mdéi ding — dé ho cé thé giit bi mit vé cac
mat khau kia. Viy nén, ho sé tiét 16 cho tat ca ngudi quen clia
minh, va kéo nhitng ngudi nay vao thdi quen nghe nhac ctia cac
ban, viho mudn sé 1 ngudi tiép theo phat hién ra mat khau méi
nhat.

Khach hang dau bang thuc sy phat cuéng 1én méi khi ban nhic
dén tén hay dap lai 16i ho, va ho sé lan truyén dong tin Twitter
dé6 cho ca thé gidi. Gid thi ban lai cé mét lugng fan cudng mdi
luén ddi theo ban va mudén dudc tham du vao tat ca nhiing
chuyén nay. C4c fan cuéng lap ra cac cdng déng mang, t6 chiic
gip mit nhau, sang tac nhiing ciu chuyén vé ban nhac cfia ban.
Chang bao lau sau, cdc ban di ndi tiéng trén Internet, va cac
cong ty thu am 14p tic lién hé véi ban. Ban hoan toan dugc tu do



quyét dinh c6 1am in véi ho hay khong. Ban khéng thuc su can
phai 1am thé. Ban hién dang &m tron moi giai thudng (va hau
hét moi khoan 1gi nhuin) rdi, véi tu cach 1a qua bi ngd to dung
choinhac rock.



Chuong 7
THIEN VI VA PHA LUAT

tugng phién todi, chuyen nhiing khach hang khong phu

hgp di noi khac, cit bd cac khoan chi khong can thiét, va
tao 1ap mot cdi ré khde manh (co cau td chiic mdi ctia ban), muc
tiéu tiép theo cfia ban 1a tip trung ning luong cho nhém khach
hang cot 16i. Muc dich clia ban - nhiém vu clia ban - 1a khién
nhitng khach hang nay hai long dén muc ban cé thé loai trit kha
ning ho sé rdi bd ban dé chuyén sang cac d6i thii canh tranh.

G iy day, sau khi da xép hang khach hang, loai trit cac doi

Pé lam dudc diéu nay, ban sé phai di ngudc lai nhiing triét 1y
truyén thong. Ban sé phai thién vi, v pha thém mdt vai “luit
choi” khac nifa. Ban sé phai nang cap cudc choi, khién khach
hang tram trd bdi nhitng k§ ning chim séc siéu dang ctia ban.
Hay kh1en ho choang nggp véi nhu:ng cai tién @6t pha va dich
vu cao cap Hay vuot ra kh01 stc tudng tuong ctia ho. Hay mang

dén giai phap cho cic van dé, va dap lai nhiing 16i khan cau clia
ho.

Khach hang cia ban khéng biét ban dang 4p dung Ké hoach Bi
ngd, viy nén cac khich hang dau bang sé khong biét minh dang
ding dau bang, cho dén khi ho tréd thanh muc tiéu dudc ban lién
tuc chim séc. LAm cich nio ma ho biét minh dang nim trong
danh sich VIP, néu ban khéng néi ra? Ma thuc ra thi 18i néi chila
vO nghia. Ban can phai thé hién cho ho thiy. Néu muon cac
khach hang dau bang biét ban quan tAm tdi ho nhiéu dén mtc
nao, ban sé phai lam gi @6 dé ho hiéu ra rang ban rat trin trong
cong viéc ctia ho, va mudn thay ho thanh céng.



Ban clia t6i i, day chinh 14 phan rat tha vi!

Trong vai chuong tiép theo, t6i sé cho ban biét toan bd cac bi kip
clla t6i, nhitng chién lugc ma téi di dung dé phat trién moi
quan hé véi cac khach hang dau bang, thu hat thém khach hang
dau bang mdi, va phat trién cac doanh nghiép ctia téi ciing nhu
ctia ban bé t6i thanh nhiing c6 mdy tri gid hang triéu d6-la. Con
bay gid, hiy bat dau ti nhiing viéc dé trudc.

Thién vi... 1a mot viéc tot

C6 18, ban di c6 khach hang ua thich, nhitng ngudi luén khién
ban vui mitng khi thdy ho budc vao cdng ty, hay cic doanh
nghiép ma ban sin sang doc stic hd trg, bdi — ¢t tu ngdm ma
xem - ban thuc tinh quy mén ho v mudn phuc vu ho that tét.
C6 18, ban ciing khdong mudn khach hang khac biét ban uu ai ai
hon, hay thdm chi con khéng hé muén ho biét ban thién vi
trong cong viéc. VAy nén, ban cd ging gitt kin chuyén nay. Ban
c6 gang dam bao tat cd khiach hang déu nhan dudc dtng thit ho
can, va khong ai cdm thay bi ra ria, hay bi bé lai phia sau.

T6i hiéu ma. Ban cam th4y t6i 16i khi uu 4i thién vi khach hang
nao dé6 va sé cam thay rat, rat té néu mot khach hang khac phat
hién ra moi hanh dong uu ai ma ban danh cho “khach hang
cung” ctia minh. Nhung di cé t6i 8 day dé gidi phéng ban khdi
cam gidc t6i 16i va xau hd ay! Chang cé gi phai xau hd vi sy thién
vi. N6 rat c6 10i cho viée kinh doanh. Va né ciing 13 mét yéu t6
bat budc phai cé dé thanh cdng. Nhung, nhu ban ndi, ban 1a
ngudi tot. Tat nhién 13 thé roi, nhung chang phai sé thit tuyét
vOi sao néu ban chim séc nhitng ngudi dang chim lo cho ban?
Hiy nhd rang nhiing khach hang tot dep nay dang md hau bao
trudc ban day.

Su thién vi cé thé khdng dudc hoan nghénh trong san choi tap
thé, trong nodi bd gia dinh va trong nhiing tran dau béng chay cé
trong tai gidm sat, nhung no lai la chién lugc mau choét dem lai



thanh cong trong kinh doanh, bdi khach hang dau bang chinh
1a nhiing khach hang ma ban ua thich, va ho can dugc d6i x
dic biét. Lam gi con cach nao khic dé ho cdm thdy minh thit
dic biét cd chit? Ban chi can tu kiém tra d&€ ddm bio khong uu ai
thién vi cac khach hang khéng xting dang, nhiing ngudi khéng
dat @t tiéu chi co ban danh dé trd thanh khach hang dau bang.

Van dé 13, tuy ban di thanh loc danh sich va chi giit lai cac
khach hang dau bing, nhung khéng phai ai trong s6 ho ciing
duge uu 4i thién vi. Néu ban thién vi tat cd moi ngudi thi thanh
ra dau cé ai dugc thién vi nita, phai khéng nao? Oi trdi, néu ban
dinh thién vi mot ntta sé khach hang, thi cling khong dudc dau.
Su uu 4i nay chi nén danh riéng cho moét soé it khach hang dic
bidt théi.

T6i c6 mOt ngudi ban than tam goi la Tommy Muenich. Tommy
1a ngudi rat thanh céng. Anh ciing rong luong cho phép t6i chia
sé cau chuyén ctia minh. Chuyén 1a, Tommy va tdéi cung tham
gia m6t nhém cac chuyén gia, va trong mét budi hop nhém,
Tommy d3 cho t6i biét cach anh ay giy dung céng ty ctia minh,
roi ban né véi gid 30 triéu dé-la. Anh 4y di 1am dude diéu dé
nhd sy vu i thién vi danh cho mot so it khach hang trong tong
s& 200 khach hang cfia minh. M6t sd ttc 13 bao nhiéu? Trong
trudng hop ciaanh ay 13 9.

“T6i dd quyét dinh tip trung vio 10 khach hang dau bang cla
minh, vi rd rang phaila con s6 10 rdi,” Tommy giai thich cho téi,
khi t6i muon biét vé chién ludc ctia anh ay. “Nhung khi cling cac
cdng su xem xét lai danh sich, t6i nhin ra minh phai loai mét
khach hang ra khéi danh sach ‘dau bang’ — d6 13 Wal-Mart. Ho
khong gidi giao tiép, ho chi biét doi hdi @ thi va rat cling nhac
véi ching t6i. Pé 1a 1y do danh sach 10 khach hang dau bang chi
con lai 9.” Du Wal-Mart 43 mang lai doanh thu hang triéu d6-la
cho anh 4y trong nhiéu nim, nhung ho van bi loai.



Sau khi di x4c dinh 9 khach hang dau bang, Tommy bién ho
thanh muc tiéu dugc uu tién s6 1 trong moi khia canh hoat
déng ctia doanh nghiép minh. Anh dan danh sich nay khip nai
trong tda nha cdng ty, trén ban cla tit cad moi ngudi, va chi thi
cho nhan vién phai d4p Ung nhu cau clia cac khach hang nay
trudc tién. Néu mot khach hang trong nhém 9 goi dén dung ltc
anh ay dang néi chuyén dién thoai véi mdt khach hang xép
hang thap hon, anh ay sé néi véi khach hang nay rang: “Toi cé
viéc khan cap phai 1am. T6i sé goi lai cho 6ng/ba sau” rdi cip
may dé c6 thé nhan cudc goi kia. Anh ling nghe céc y tudng va
nhiing lo lang cta ho, rdi diéu chinh lai sdn pham sao pht1 hop -
bao bi, gid ban, hay bat ctt viée gi ma anh ¢ thé lam.

Nhitng khich hang con lai don gidn khéng phai 13 uu tién sb 1
clia anh 4y, ké cd Wal-Mart. Piéu nay khéng c6 nghia 13 anh iy
khéng phuc vu Wal-Mart va cac khach hang con lai, ma 1a ho sé
khéng dudc uu tién bang nhém 9 khach hang kia. Thé nhung,
ngay ca 191 khach hang con lai cling hudng 1gi nh¢ “hiéu Ung
nhd giot” - ho cling nhan dudc mot phan 1gi ich dic biét danh
cho cic khach hang 3 nhém dau. Tommy va ddi ngii nhan vién
ctla anh 4y d3 ning cao hiéu qua trong viéc tao ra san pham va
gidi quyét cac van dé phat sinh. Khi khic phuc van dé gi d6 cho
mdt khach hang trong nhém 9, anh 4y sé khic phuc van dé ay
trong toan bd hé thong, va thudng thi tat cad khach hang déu
duge hudng loi ti viée ndy, vi ho déu hoat dong trong cting mot
nganh.

Khi Tommy ban cong ty, nhiing ngudi mua da dua ra mot quy
tic mdi, “théng minh” hon: “Hiy d6i xt véi moi khach hang
nhu thé ai cling 1a khach hang tot nhat.” Tommy & lai thém mét
thdi gian dé hoé trg qua trinh chuyén giao, r6i vao cai ngay ma
nhiing 6ng chtt mdi budc vao cong ty, ho dd ha danh sach nhém
9 clia anh ay xudng va noéi: “Tat cd moi ngudi déulaso 1.

Tommy d3i hét 1ong can ngin ho. Anh gidi thich vdéi ho rang ta
khong thé bién tat cd moi ngudi thanh s6 1. Anh gidi thich rang



chinh nho tép trung vao 9 khach hang dau bang ma doanh
nghiép ctia anh da phat trién ruc rd. Nhung ho khong nghe.

Theo ngdén ngit nha néng, viéc bién tit cd moi ngudi thanh
khach hang s6 1 cling giéng véi viéc néi rang: “Hiy chim séc tat
ca s0 bi ngd dé chtung déu trd thanh nhiing qua bi ngd khong 16.”
Viéc d6 khong bao gid hiéu qua. Vay thi, ban nghi chién lugc dé
sé hiéu qua thé nao vdi céng ty ma ban t6i vita ban? Toi té. RAt,
rat toi té. Sau chua day 2 nim, ho di ngiing hoat d6ng. Ho da
mat hét 30 triéu d6-la dau tu ban dau, cong thém 5 triéu do6-la
chi phi hoat ddng ctia doanh nghiép, chi vi pha v& quy tac clia
Ké hoach Bi ngd: su chim séc tdt nhat chi danh cho nhiing
khach hang tét nhat. Pon gidn vay théi.

Gidng nhu nhitng néng ddn dam mé trong bi ngd khong 16 bat
nhac cho nhiing qua bi ngd cé tiém ning vo dich “nghe”, va bao
vé chung bang hang rao tu ché cling nhiing cht ché canh vudn,
ban ciing phai hét 1ong chim séc ciac khach hiang dau bang ctia
minh. Nhiing ngudi néng dan kia khéng hé chay vong quanh dé
dam bao moi qua bi ngd trong vudn déu dudc chim séc nhu
nhau. Ho chi chti tAm cung cip moi thit can thiét cho nhiing qua
bi ngd to 16n, dé tao nén dudc mdt qua bi ngd khdng 16 c6 thé
pha ky luc thé giéi.

Luu y rang, t6i khong bao ban phét 16 tat ca cic khach hang con
lai, hay chim séc ho mét cich hdi hot. Theo quy tic chung,
ditng gidm bét chat lugng ctia san pham hay dich vu. bBiéu dé sé
anh hudng xau dén hoat d6ng kinh doanh. Nhung hiy xiy dung
phuong phap tiép cin riéng danh cho cic khach hang dau bang.
Hiy day ho 1én dau hang. Hiy gat moi thtt qua mét bén dé danh
thdi gian cho ho. Hiy tam ngung cac cudc hop dé x{ 1y nhiing
van dé dang khién ho khiing hoang. Hiy tudng tugng ra nhitng
cach thiic mdi va t6t hon dé phuc vu ho. Hiy du doan cic nhu
cau cta ho. Hiy dé ho 1a ngudi dau tién dudc st dung cac san
pham hay dich vu mdi. Hiy dap ting nhiing yéu cau dic biét ctia
ho. Va quan trong nhat, hiy nd Iuc hét minh dé gitp ho phat



tr1en doanh nghlep Hay xdy dung hé thong hLIdng tdi cac nhu
cau clia ho. Sé chang phai 1a ngau nhién, néu cac khach hang
mdi véi nhu cau tuong tu sé 1{1 lugt kéo dén véi ban.

Nhiing khich hang “trung binh” con lai sé dudc hudng 1gi nho
qua trinh nay. Nhiing cai tién ma ban thuc hién cho khach hang
t6t nhat chic chan ciing sé ¢ ich cho cic khach hang con lai. Va
ai ma biét dugc, cé khi mét trong s6 cac khach hang trung binh
ay lai @6t ngodt phat trién, hoic bdng nhién trd nén tuong thich
véi chién lugc ctia ban theo nhiing cich khéc. Khi diéu dé xay
ra, ban lai c6 thém médt khich hang dau bang nita roi.

C6 mdt quy tic quan trong ma toi khdng muodn cac ban 1am trai,
dé 1a: Khéng bao gid néi cho ho biét ho 1a khach VIP. Ban muén
khach hang dau bang nghi rang cach ban d6i xtt véi ho chinh 14
chuin muc cfia cong ty ban. Néu nghi ban chi 1am nhiing diéu
tuyét vdi cho ho vi ho 1a khach hang than thiét nhat ctia ban, thi
nhﬁng khach hang nay cé thé sé cho réng ban khéng thé lam
thé vdi bat ky ai khac. Té hon, ho cé thé sé bat dau loi -dung ban.
Cai hay cuia viéc khéng cho cac khach hang VIP biét vé tam quan
trong cia chinh ho 1a néu mét khach VIP tin rang ban d6i xt véi
ho cling nhu moi khach hang, ban sé cang c6 dong luc phat
trién hé thong nham ddm bao dé 1a su that.

Khong phai khach hang nao ciing 1a Thuong dé

Mot trong nhiing quan niém sai 1am nhat trong kinh doanh
chinh 14 cdu chim ngdn lau ddi: “Khach hang 1a Thuong dé.”
Hiy danh mot phit dé ngdm xem diéu nay nghia 1a gi ddi véi
ban. Néu “khach hang” (dich nghia: tdt cd nhitng ai mudn lam dn
véi ban) ludn 13 Thuong @€, thilam sao ban cé thé phuc vu tat ca
bon ho thit tot? Ban cé thé 1am hai 1ong mot vai ngudi, nhung
khi ban ¢d ging dap tng nhu cau cia moi khach hang - khach
hang dau bang, khich hang bét bang, va tit ca nhiing ngudi &
gitta — thi rdt cudc ngudn luc ctia ban sé bi phan tin qua méng.
Ban sé kiét stic vi mudn 1am hai 16ng tit cd moi ngudi, ma du



thé nao thi d6 ciing 1a diéu khéng thé. Ban sé 1ién tuc mac 16i va
khién moi ngudi that vong. Lam dau tram ho 1a vay day cac ban
a.

Té hon nita, néu c6 bam viu vao quan niém “Khach hang 1a
Thudng d8” nay, chic chian ban sé 1am phit y mdt trong cac
khach hang dau bing, vi ban mai lam chiéu y mét “Thugng dé”
nao dé khac, dé r6i bi sao nhing va khong thé chiéu y vi khach
dau bang kia. B&i vay, hiy cting stta d6i tiéu chudn 16i thdi nay:

KHONG PHAI khach hang nio cling 12 Thugng dé, nhung...
Khach hang Iy tudng ludn 1a Thugng deé.

Néu di xac dinh dudc cac Quy tic bat bién va hoan thanh Bang
danh gia khach hang, ban sé hinh dung dudc kha ré khach hang
dau bang ctia minh va dic diém chung cia ho. Pay 1a nhiing
khach hang 1y tudng va tiém ning nhat, vi vy, ho 1a Thuong deé.
Ho sé cé dudc (hau hét) moi tht ma ho muén, bdi ho dang 1a uu
tién s6 1 cfia ban. Ban mudn tim hiéu tat ca nhiing gi ban ¢ thé
lam @é chiéu y ho, vi diéu dé sé gitip ban bd xa cac d6i thi canh
tranh &€ trd thanh lya chon tot hon han d6i véi nhiing khach
hang nay.

May min thay, khach hang dau bang ctia ban c’[eu kha giong
nhau. C6 thé tin chic rang ho cung c6 mong mudén tuong tu
nhau ho giao tiép vdi ban theo cling moét cach, cé chung nhiing
ky vong. Va do ho c¢é chung cic Quy tac bat bién vdi ban, nén ho
cling rat giéng ban. Qua dé, moi thit 33 nim gon trong tay ban.
Néu chilam viéc véi nhitng khach hang 1y tuédng, ban hoan toan
c6 thé 4p dung chinh sach “Khach hang 1a Thugng dé”.

Rat c6 thé ban dang nghi: “Néu nhiing khich hang con lai khong
thudc nhém duge uu tién, cling muoén dudc 1am Thudng dé, thi
phai 1am sao?” Pau tién, phai néi ring chic chin ho mudn lam
Thuong dé. Moi ngudi Iic nio chang muén y kién cia minh
dudc céng nhin, cé duge nhitng tht minh muén, va cam thay



minh 13 ngudi quan trong. Nhung ban can phai tip trung vao
cic khach hang dau bang - khéng phai chi vi ban muén 1am ho
hai 16ng, mudn chim séc va phat trién mdi quan hé véi ho, ma
con vi ban mudn cé thém nhiing khach hang gidng ho. Ban
mudn cé thém nhiing ban sao ctia ho, dé ban c6 thé mé rong
danh sach khach hang dau bang bang cich bd sung vao dé
nhiing con ngudi va doanh nghiép dap ing dung tiéu chi cta
ban. Nhiing khach hang nay déu hiéu rd quan diém ctia ban, va
c6 &l tiém ning phat trién thanh mot qua bi ngd khong 16 véi
kich c& ky luc.

Hiy coi doanh nghiép cfia ban 14 mét t6 chite hdi nhém. Moi hoi
nhém thanh cdng déu cé cic quy dinh dau vao. Ban phai tot
nghiép trudng dai hoc nay, ban phai tham gia thudng xuyén
dén mtc nay, ban phai déng nhitng khoan phi nay. Ho 1am moi
cach dé gidi han dau vao hoic thanh loc bét nhitng hoi vién
khong phtt hop. Ban ciing phai cé mot bo tiéu chi dé thanh loc
khach hang - nhung hiy giit né trinh xa tAm mat ctia ho. Chi ¢
ban va cic cong su dudc biét vé nhiing tiéu chi ay thoi.

Hua dudi sic- Hoan thanh vugt muc

T6i sdng theo quy tic ndy, va ban ciing nén nhu vay. Bi da so6
moi ngudi déu khéng sdng nhu vay, nén viéc ap dung quy tic
“Hta dudi suc - Hoan thanh vugt muc” sé giup ban cé dugc 1oi
thé hon han so véi hau hét moi ngudi.

Ban khong tin mét quy tic don gidn lai cé tac dung 16n dén thé
u? Hiy nhd lai nhitng 1an gan diy nhat ma ban phai gip mit
mdt dong nghiép, va ho 1a ngudi quyét dinh vé thdi gian va dia
diém. T6i ca 1a chuyén d6 da dién ra dai loai thé nay:

“Hiy gip t& & quan ca phé Idc 2 gid 30 phtt chiéu hdm nay. Nhu
vay dugc chi?”

“Dudc thoi! Hen gap cdu 3 d6 nhé.”



Pong ho chi 2 gid 30 phit, nhung ho vain chua dén. Ban ngbi dé
chd doi. Khoadng 2 gid 35 phut, dién thoai ctia ban @6 chudng.
“Xin 16i cdu. T4 sé dén mudn.” (CoOn phai néi.) “T§ dang bi tac
dudng, tda nha chd t§ dang bi fan ctia ca si Justin Bieber bta
vay... 15 phut nita t§ sé co mat nhé!”

Ban thay that vong. Pong nghiép clia ban di hita qua 16i (hen
Itc 2 gid 30 phut) dé rdi hoan thanh khéng noéi (2 gid 45 phut
mdi cé thé téi). Nhung khoan di. Moi thit con té hon.

Luc dong ho chi 2 gid 45 phut thi sao? Chang cé ma niao xuit
hién. Chi khdac 1a 1an nay ban thadm chi con chang nhan dudc
cudc goi nao.

Khoang 2 gid 55 phtt, dong nghiép ctia ban lao vao. Viy 1a dong
nghiép clia ban lai vita htta qua 16i va khéng hoan thanh noéi
thém mot 1an nita, con ban thi cAm thay rat buc. T6i c6 thé dAm
bao 1 chi méi day théi, ai dé ciing vita khién ban phai chiu cAnh
thuc té khong nhu mong ddi, va ban di that vong, chan nan
hoic buc titc. Chuyén nay xay ra nhu com biia.

Néu déng nghiép ctia ban 4p dung quy tic Hita dudi stic - Hoan
thanh vugt mtec, thi cdu chuyén di cé thé dién ra thé nay: Hai
ban hen gip lac 2 gld 30 phut. Vao Sh sang cua ngay da hen, ban
nhan dudc cudc goi théng bao rang ciu ay sé dén mudn (cau ay
c6 théi quen dén mudn), va cé mit lic 3 gld Ban sé cam thay
kho chiu trong glay lat, nhung it nhat thi cau ay cung bao trudc,
va ban c6 thé sap xép dé hoan thanh thém vai viéc trudc khi téi
cho hen.

Nhung van dé 13 ddng nghiép cia ban vin dinh dén dé vio
khoang 2 gid 30 phuit. Cau iy dang hita dudi stic dé trong thuc té
c6 thé hoan thanh vugdt muc. Bdi vay, khi thuc su bi tic dudng
va cham trdn may c6 nang hAm md Bieber, thi cAu 4y van con du
thdi gian. Ciu 4y cé mat ldc 2 gid 55 phuat. Khi ban dén noi



chinh x4c ltc 3 gid, cdu dy dang ngdi ddi ban bén mot ly ca phé
noéng hoéi. That an tugng!

Trong ca hai tinh huong, két qua cu01 cung la glong nhau,
nhung ky vong ban dau lai khac nhau. § tinh huéng dau tién,
ban thay that vong. Trong tinh hudng thit hai, ban thdy thit
phan chan. Va diém khac biét duy nhat dén tit viée 4p dung quy
tac Htta dudi sttc — Hoan thanh vugt mtic.

Khi ban htta dudi stic, hoidc chi can thay ddi diéu khoan thda
thudn, khach hang sé cAm thay d6i chut that vong. Ban dau cé
htta véi ho diéu gi tuyét voi dau cd chi, tuy nhién, néu khéo
dién dat sao, ndi that vong thodng qua nay sé chi 1la nhat thdi va
khong hé nghiém trong. Téi goi day 1a “Phan ting thodng qua”.
Nhung ban cé thé vugt qua né bang cach khién ho phai tram tr6
khi ban htta dudi stic va hoan thanh vugt muc - hita sé dén vao
Itc 3 gid, nhung lai cé mit tit 2 gid 55 phut va ngdi ddi ban véi
mot ly ca phé va mo6t nu cudi thudng truc trén moi.

Tinh huéng “dén mudn” ludén xay ra méi ngay, va diéu dé that
té. P4 1a diéu khién t6i khé chiu nhat - t6i luén hita dudi stic va
hoan thanh vugt muc. Gid diy, ban ciling can mdt chién ludc
nhu viy dé khién khach hang phai tram tr6. Chi can quyét tim
hita dudi stic (“Té sé cé mat lac 3 gicg”) va hoan thanh vugt muc
(dén noi luc 2 gld 55 phut) 1a cling &4 dé khién tat cd moi ngudi
phai an tugng roi.

Co 1€, ban da quen vdéi tinh trang lam viéc qua stdc. Sao ma
khong quen dudc co cht, véi biét bao khach hang cung vdi chu
ky ban hang - giao hang bat tin. Dl mong mudn va quyet tam
gitt 16i hita dén d4u di nita, nhiing doanh nhan 1am viéc qua stc
cudi cling cling sé phai bé cudc.

C6 thé ban bi tré han ban giao. C6 thé ban phai di dudng tat dé
khong bi tré han, dé r6i két qua la nhiing san pham dudi mc
hoan héo. Cé thé ban mac 16i vi da qua mét médi nén khéng con



gilt duge chat lugng céng viéc t6t nhat. Hodc cé thé ban lic nao
cling dén mudn 30 phut. Du ly do la gi thi khach hang ciing
khong chap nhan. Ban da lam phat y ho.

Pa s6 cac doanh nhan dang gip khé khin déu phai rat chat vat
mdi cé & thdi gian va tién bac, va bdi trong qua khit (trude khi
c6 Ké hoach Bi ngd) ho di chap nhan 1am an vdi gan nhu tat ca
moi ngudi, toi ca 12 ban ciing tiing phai chat vat nhu thé. Moi
thi gic dd khéc. Ban d4 loai trit nhiing qua bi ngd (khach hang)
nhiém bénh, tiing ng6n hét thoi gian va ngudn luc cia ban. Ban
quyét tdm chim séc cdc khach hang dau bang. Ban di thoat
khoi gudng quay vO tan, va khong con nhan bita moi don hang
nita. Ban da san sang Ban sé 1am dudc. Ban cé thé khién khach
hang chodng nggp bang cach ban giao trudc han va 1am thém ca
nhiing viéc ma khach hang khong nggo tdi.

Htta dudi stic - Hoan thanh vugdt muc 14 mot chién lude chim
séc khach hang khong thé don gidn hon. N6 hiéu qua trong moi
linh vuc. Dudi day 12 mét vai vi du (va bi quyét) ma ban cé thé
lam theo:

1. Khi khich hang yéu cau dit ra tién d6 cong viéc, hiy tinh xem
ban can bao nhiéu thoi gian d& hoan thanh dy an, rdi cdng thém
vao dé 10% thdi gian du phong. Khoang thdi gian nay cé thé 1a
vai ngay, mdét tuan hoic thim chi mét thang. Hiy dua vao qua
khit d& udc luong. Ban thudng cham tién dd vai tiéng, hay
thudng can thém 2 tuan dé hoan thanh cic du 4n?

Néu ban dang ban mot san pham, hiy kéo giin thdéi han giao
hang, @G dé hoan tit don hang va du phong trudng hop mat
nhiéu thdi gian vin chuyén hon du tinh. Phuong phap nay con
c6 tac dung gap d6i néu Khia canh vuot trdi (AOI) ctia ban chinh
12 hiéu suat va téc dd. Ban cé tudng tuong ndi khong, néu mot
dai 1y cho thué xe hai htta rang khi téi ndi ban sé dudc nhin xe
chi sau 5 phut (kh4 t6t rdi), nhung thuc té thi ho d3 giao xe cho
ban chi sau dtng 1 phut (trdi dat di, ding 13 nhanh that.)



Zappos, nha ban 18 gidy dép (va cdc mit hang khac), ndi tiéng da
dat duge thanh céng chéng vanh nhd giao hang s6m hon rat
nhiéu so véi lich hen. Piéu nay di khién cac khach hang rat ngac
nhién va thich thd, vi cAm thay c6 ngudi da nd luc hét minh dé
lam ho hailong.

2. Khi khach hang yéu cau moét sdn pham hay dich vy, hiy bé
sung thém mot chut dic biét. Vi du, néu ban 13 mdt dau bép
chuyén nghiép, hiy 1én ké hoach 1am thém mot moén tring
miéng nita. Julie Anderson — nha thiét ké thdi trang sang trong
ma tbi tiing nhic dén trong cudn The Toilet Paper Entrepreneur —
ludn giti thém mot chiéc vuong mién, mot chiée ti xach hoic
mot d6i giay kem theo nhiing trang phuc ma khach hang da
thué, phong khi ho muén st dung thém mét phu kién... mién
phi. Hiy ting khach hang thém 20 phtt cho mét cudc tu van
qua dién thoai. Hiy nghién cttu thong tin gitp ho. Hay thém vai
boéng hong vao bd hoa ho mua. Chi can ban nhd 1én ké hoach
trudc, d& ddm bao cé di thdi gian va tién bac cho viéc hoan
thanh vugt muc cia minh.

Pé 4p dung thanh céng chién Iuge Hita dudi stic — Hoan thanh
vugt muc, diing bd qua yéu té ngiu nhién. Hiay hoan thanh
vugt muc ky vong trong 90% trudng hgp, hoan thanh dung ky
vong trong 10% con lai — diéu nay sé tu khac xay ra trong nhitng
giai doan khé khin. Déi khi, ban ciling gip phai nhiing yéu t6
bat ngd nhu thién tai, thdm hoa cht.

Ngudi thanh thao quy trinh nay sé hoan thanh t6t céng viéc
trudc thdi han, va dugc hudng cam giac thanh thoi khi xong
viéc. Ban c6 con nhé tudi tho khong? Khong lo ling. Khong voi
vi. Khong hodng loan. Khi tudi tho vé lo v nghi di qua di, c6 18
cho dén tin bay gid, ban van chua cé lai dudc cam giac ay.
Nhung gi6 day, né di trd lai. Va né sé khién khach hang cia ban
phai kinh ngac. Kiém soat nhiing ky vong, réi vugt qua ching -
d6 chinh 1a cong thiic tao nén nhitng khach hang hanh phtc va



gan bé tron ddi vdi ban, ddng thdi cling 1a mot thanh tich dang
tu hao.

“Hta dudi stic - Hoan thanh vugt muc” cling 1a mot cach gitp
ban dé phong trudng hop khach hang ddi y trong qua trinh thuc
hién du 4n. Néu ban hoan thanh mét du 4n sdm hon thdi han
rat nhiéu nhung van chua ban giao, va khich hang lai dua ra
mdt chi thi mdi cho ban, thi ban chi viéc néi véi dng ay: “Oi, t6i
dang dinh 1am 6ng bat ngd day. T6i di 1am xong viéc roi.” Vay 1a
ban sé khong phai 1am lai nita, trit khi hai bén thuong luong lai
vé chi phi stta ddi.

Hiy nhd, rot cudc thi moi ngudi sé danh gia ban dua trén hanh
dong, chit khdong phai 16i ndi. BSi vay, khi ban hira duéi stic va
hoan thanh vudt mic, dting dé viéc @6 trd thanh diéu mic dinh.
Thinh thoang, hdy hoan thanh dung nhu 16i hita (nghia 1a ban
giao dung theo ky vong), nhung hay hoan thanh vugt muc
trong hau hét moi trUdng hdp Néu liic nio ban cung hoan
thanh vugt miic, moi ngudi sé ky vong diéu d6, khi 4y, néu ban
khong thé hoan thanh vudt mutc - du di htta dudi stc — doi
phuong sé cAm thay kho chiu.

Piing che giau cong thic bi mat

C6 mdt quy tic nila ma téi mudn ban phd bd, d6 1a: “Hiy che
gidu cong thiic bi mat.” Ngay xifa ngly xua, cic cong ty tling
nghi rang ho can bao vé cic bi mat thuong mai ctia minh nhu
bdo vé bi mit quin su. Lam nhu viy thit théng minh, vi § thoi
xa xua d6, néu an minh sau btic man bi mat, sé khong ai cé thé
sao chép ban, va nhd @4, ban sé nam dudc 1oi thé quyét dinh so
vGi moi ngudi xung quanh.

Nhung ngay nay, véi su binh dang c6 dudc nhd Internet, chi can
vai ct nhip chudt 13 bat cit ai cling c6 thé tim dude moi thong
tin ma ho mudn biét vé bat cit thi gi. Bat ct thi gi (ké ca céac bi
mat quan su). T6i viza du budi hop mit hdi nam sinh tit thoi dai



hoc. Trudc budi gip nay, t6i nhin ra minh di quén béng cich
bat tay va cling 12 mat khau tdi mat duge luu truyén hang trim
nam nay trong hoi, nhung chua tiung cé thanh vién nao ghi
chép lai (vi lo sg sé bi 1ay cap). T6i lién thit tra Google xem sao.
T6i dd khong chi tim dudc tai liéu néi vé cach bit tay @6, ma con
thay ca mot doan phim huéng din cach thuc hién né! Chang 1&
trén doi khong con thi gi thiéng liéng than bi nita sao?

Vay chuyén nay cé y nghia gi véi ban? N6 c6 nghia 1a néu khach
hang mudn ché tao mdt chiéc mday bay phan luc clia riéng minh,
ho sé& 1am dudc. Néu khich hang mudn hoc cach 1am banh ngot
ngon nhat thé gidi, ho sé 1am dudc. Néu khach hang clia ban
mudn tim cach ty stta chiéc may vi tinh ctia ho, ho ciing sé 1am
dudc. Théng tin ludn san co.

Ban khong con 1a ngudi gilt cong thic bi mat nita. Ban la ngufji
thi hanh. Ban lam viéc @6 thay ho. Ban khién viéc dé trd nén dé
dang hon. Ban tiét kiém thdi glan cho ho. Ban cé day dua nguyen
liéu va biét cach ché bién moi thi dé cho ra két qua tuyét VOi.
Ban ddm bao minh chinh 14 ngudi gidi nhat trong viéc ché tao ra
may bay phan luc, nuéng banh ngot, hay stta chita may vi tinh,
ngay ca khi khach hang ctia ban di cé da kién thiic dé tu lam
nhiing viéc ay.

Chung ta dang song trong mot thé gldl gan nhu khong c6 thoi
gian danh cho bat ct thi g1 Cudc song nay qua tai dén muc ta
ludén tim kiém nhiing giai phap dé dang, nhiing ngudi cé thé
lam thay ta, va d6i ldc con nghi thay ta luén. Clt nhin vao nhiing
hoat d6ng thué mudn dang thong tri New York ma xem. T viéc
nudi day con cai dén dit ché di dao, thim chi 13 viéc giao d6 an
nhanh (vi lam gi c6 ai & New York c6 thoi gian di b6 téi quan dn
& gbéc phd), New York dang stt dung dich vu thué mudn trong
moi mit cudc séng. New York 14 trai tim nhén nhip cia nudc My
va ca thé gidi, né ciling chinh 12 phién ban khuéch dai tét dinh
cla moi ngudi chung ta.



Hau hét moi ngudi déu khdong mudn tu minh 1am gi ci - qua
mat thoi gian. Ho ban rén. Ho cing thang, ho bi chi phéi qua
nhiéu va trd nén qua tai trudc mudn van théng tin. Ho muon 1ai
xe téi bén clia s6 quan dn, goi mén réi dung bita toi chi trong toi
da 5 phuat. Ho mudn con cai minh dudc gido duc theo cach tot
nhit, nhung ban than ho lai chang thé day con lam toan. Bdi
viy, c6 18 ho sé khong 10i dung ban néu ban mudn céng khai moi
thu va giup &6 ho.

Nhung ditng ngdc nghéch. bing céng khai chia sé nhitng thit c6
1gi cho d6i thu canh tranh. Dung chia sé tat ca nhiing gi ban
biét. Hiy chia sé nhiing diéu cho thay ban la ngudi cé hiéu biét.

Hiy dang cdc nguyén liéu cta céng thiic bi mat kia 1én trang
web cfia ban cho ca thé gidi thay (ban khdng can phai cho ho
biét toan bd céng tht'Ic). Hay dang chung 1én YouTube. Hay in
nhiing tG roi quang cdo. Hoic thuyét giang vé chﬁng Hoic viét
mdt cudn sach. (Pung 1a t6i ¢ glup cac cong ty ap dung Ké
hoach Bi ngd vao doanh nghlep cuia ho. Va cudn sich nay da
trinh bay toan bd coéng thic rdi, nhung nhiéu doanh nhan va
doanh nghiép vin thué cong ty t6i thuc hién thay cho ho.) biéu
nay sé chiing minh cho khach hang thiy rang ban biét rd viéc
minh dang 1am. Nh& d6, ho sé nhin ra diém khéc biét ciia ban,
yén tAm lua chon ban, vi ho biét nhitng gi ban biét. (Su bi an sé
lam ngudi khac bat an. Ctt th@t ma xem.) Chac chin, mét vai
ngudi sé st dung théng tin cia ban dé tu lam, nhung hau hét
déu khong cé thdi gian - nhat 1a khi ho con phai diéu hanh
doanh nghiép va cham lo cho gia dinh. Ngugc ddi thay, toi cang
cong khai nhiéu théng tin thi khach hang lai cang thué t6i lam
thay ho. T6i xay dung 1ong tin ndi ho bang cach chia sé kién
thic va géc nhin ddc ddo ctia minh.

Tém lai, hiy chia sé di, vi kiéu gi cd khiach hang hién tai 14n
khich hang tiém ndng ctia ban cling sé ty tim dugc nhiing
thong tin 4y. Néu ho tim ra ching & cho ctia ban dau tién, ban sé



dugce tin tudng dau tién... d6 13 mot 1oi thé 16n . Mot 10i thé cé
dudgc nho Ké hoach Bi ngo.

Chi can 1 pound??2 @é pha ky luc thé gidi

Nam 2009, Christy Harp dén tit bang Ohio da 1ap ky luc thé gidi
vdi qua bi ngd 16n nhat ti trude téi thoi diém dé. N6 ning téi
1.725 pound! (Hiy tim hiéu vé Christy trén Google, ban sé thay
btc dnh chup c6 4y ding sau qua bi ngd.) Khi tdi viét nhiing
dong nay, Christy van dang giii ki luc thé gidi, nhung ky luc nay
c6 thé sé bi phd v& vao thang Mudi. Ban thay khong, Christy da
danh bai ky luc gia trude dé 1a Joe Jutras dén tit Dao Rhode, véi
muc chénh léch chi 36 pound. Hai ndm trudc d6, qua bi ngb cta
Joe nang 1.689 pound.

Khong can phai ¢d thém qua nhiéu dé cé thé pha ky luc thé gidi.
Chi can thém 1 pound théi 13 dudc. Va cling khdng can c6 thém
qua nhiéu dé khach hang coi ban 1a lua chon ding din mang
tam qu6c té. DU chi nhinh hon tat cd moi ngudi mot chut théi ...,
ban cung da gioi hon ho réi Ban sé doat hét moi phén thqug
Chi can vai diéu chinh vé phuong phap, vé hé thong hay vé sdn
phim thoi cung dt dé khién moi ngudi cht y. Téi ndi vay vi
khoéng mudn ban ctt mai loay hoay tim cich 1ap ra mét ké hoach
that chin chu dé gay an tugng vdéi nhém khach hang chu chét.
Day co pha1 la Las Vegas hao nhoang dau. Ban khong can dén
may c6 nang vii cong hay nhting dai phun nudc uén lugn dep
mat. Ban chi can t&t hon chut xiu, cé ich hon chut xiu va sang
tao hon chut xiu trong viéc giai quyét van dé cho cac khach
hang VIP ma théi.

Mbi van dong vién doat huy chudng vang Olympic déu chi gidi
hon ngudi doat huy chUdng bac mot chut. Va khi nhin vao bang
diém ctia cic vin dong vién dinh cao iy, ban thuang sé thay
ngudl doat huy chuong vang cing chi nhinh hon ngudi xép cudi
cung vai diém. Tinh t4i thoi diém kinh ngu Michael Phelps thi
dau & ndéi dung bai tu do 4 x 100m danh cho nam tai Olympic
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Bic Kinh nim 2008, anh 4y da gianh téng cdng 7 huy chuong
vang. Khi boi dugec mét nta quing dudng 100m boi buém, anh
bi tut lai phia sau, & vi tri thit 7. Anh d3 ting toc va dan bat kip
ngudi dan dau, nhung tat cd moi ngudi - ké ca me clia anh ay —
déu kinh ngac khi anh gianh chién thang. Anh di gianh dugc
chiéc huy chuong vang thu 8 lién tiép — va pha ky luc 7 huy
chuong vang trong 1 ky Olympic ctia Mark Spitz — nhd cach biét
chi 0,01 giay.

Anh dy d3 1am thé nao? Anh 4y di nhoai ngudi ra va dap dugc
tay vao thanh bé nhanh hon anh chang kia. Cach biét gitta huy
chuong vang va huy chudng bac chi 1a mét cai dip tay - 0,01
giay.

Han 13 ban biét Michael Phelps. Con anh chéngochi thua Michael
Phelps nta sai tay kia thi sao, t6i nghi 1a ban chang biét dju.

Chi cain g101 hon moét chiit théi 1a ban sé dude xép vao hang siéu
sao ndi tiéng. Chi kém hon mot chut thoi 13 ban sé trd thanh cai
“anh chang kia” ma ching ai nhd dén.

biéu tuyet v&inam & 1 pound nang honval glay nhanh hon tat
thay moi ngtIdl va sé khong qua khé dé ban cé thé vuon 1én va
dat duge diéu tuyét voi dy. Ngay lic nay, hay lam nhiing viéc
don glan dé dang trudc da. Hay lam nh11ng viéc c6 thé1am ngay
bay gld Ban v11a mdl giap qua bi ngb ctia minh nang thém rat
nhiéu pound rdi. Néu d6i thii cia ban thudng ban glao du an sau
5 ngay, hiy ban giao sau 4 ngay. Néu ddi thii ctia ban cé loai
tudng 6t siéu cay, hdy ché ra loai tuong 6t siéu siéu cay. Néu doi
tht ctia ban ¢4 ché d6 bdo hanh 10 nim, hiy bao hanh 12 niam.

Ban khéng cin phai trong dugc qua bi ngd to bang ca ngdi nha
dé 1ap ky luc thé gidi. Ban chi can thém 1 pound théi.

Trién khai ké hoach

Thuc hién trong 30 phut (hoac it hon)



1. X4y dung chinh sdch “khdch hang duodc uu di”. Toi sé gat bé moi
thi dé danh thdi gian cho khach hang ma minh uu ai. T6i sé
nhan cudc goi ctia khach hang dau bang, ngay ca khi dang néi
chuyén dién thoai véi mot khach hang khac véi thit hang thap
hon. Hiy danh chuit thoi gian dé dua ra ché @6 chim séc dic biét
ma doanh nghiép cfia ban cé thé danh cho khach hang chi chot.
Hay giai thich thit rd chinh sich nay cho d6i ngii nhan vién cta
ban, va phat dong né ngay lap ttc.

2. Thiét 1ap hé thong dé ap dung chién lugc “Htta dudi stic —
Hoan thanh vugt muc”. Hiy xem xét cac du 4n, san pham, hay
dich vu hién cé, ban sé& hita dudi stic nhu thé nao, rdi tim cach
hoan thanh vugt muic ra sao. Ban cé thé 1am thém viéc nhé gi dé
khién khach hang tram trd? Sau dé, hiy xem xét nhiing dich vu
lip lai ma ban dang cung cap va dit ra thdi gian biéu mdi, cho
phép ban hta dudi stc.

Cach ap dung Ké hoach Bi ng6 vao linh vuc ctia ban - San xuat

Gia stt ban s3 hitu mét xudng bia — phai, t6i biét dé 1a mot giac
md trd thanh hién thuc, nhung t6i can ban dit cdc bia xudéng va
gitt tap trung. Ching ta sip ap dung K& hoach bi ngd vao linh
vuc ctia ban.

Ban niu bia trong mot tda nha c& trung binh, va di cé mot chd
dﬁng khiém ton trong thi trudng bia cé tinh canh tranh rat cao
& dia phlidng Ban co géng thuyét phuc nha phan phoi 16n nhat
day manh viéc ban bia cta ban. NhLIng ong ay dang kiém dudc
tién tit viéc ban bia clia cac héng ndi t1eng, nén du chang 1oi 1ai
14 bao, ban van phai 1am diéu duy nhat ma minh cé thé 1am dé
thu hut su chd v clia nha phan phéi - gidm gia. Thdi gian dau,
don hang bat dau ting va ban ban rdn hon bao gid hét - chua
thu dudc nhiéu 1¢i nhuin, nhung ban cho rang ctt khé trudc roi
sé sudng sau.



Chi c6 mot van dé nhd: Ban khong thé gidm gid mii dudc. Bai
vay khi 5 trong s6 cac d6i tht1 16n nhat cia ban giém gid thém
mdt 1an nita, ban khon dén ngay. Ngay tuc khic, cic khach hang
mdéi cta ban bé di, nha phan ph01 cling bd ban chi con lai
nhiing quan an va quan rugu van luén san sang dén nhéan ban,
nhung gid thi ho d3 mua dugc cung mot loai bia ctia ban vdi gia
thap hon trudc.

Thé 13, ban quyét dinh 4p dung Ké hoach Bi ngd cho doanh
nghiép ctia minh. Ban bit dau ti viéc hoan thanh Bing danh
gla xac dinh cac khach hang dau bang. Khi nhiing khach hang
mdi, chi chim chim sin gia ré déu da bd di, ban chang can phai
loai bd ai nita va cé thé tap trung tim hiéu thém vé nhiing khach
hang t6t nhat.

Ban thuong phé mic san pham ctia minh cho cic quan in chao
ban, nén gan nhu khong quan hé gi v6i khach hang. Thé nhtIng,
khi phong van chu cac quén an, ban nhén ra ho thuc sy yeu mén
bia ctia ban, nhung cling mong rang cdng ty ban cé thé hop tac
gan giii hon véi ho @€ tao ra nhiing loai bia danh riéng cho cac
quan dn cda ho.

Ban mang théng tin nay vé cho cic cong su, va cicbannhinray
kién @6 in khdép hoan hio véi Hong tAm. Cac khich hang dau
bang cia ban muén ban 1am ra nhiing loai bia dic biét danh
riéng cho ho, con ban lai rat thich tao ra nhitng huong vi méi.
Ban bén quay lai véi cac khach hang dau bang, véi mot ké hoach
chi tiét, va xin y kién déng gbp ctia ho. Ho cho ban moét vai dé
xuat hitu ich, ban diéu chinh ké hoach, va khi ho néi: “Khi nao
chting ta cé thé bat dau?” thi ban biét minh di cé tuong lai.

Trong 6 thang, ban di tao ra 5 loai bia - méi loai danh cho khach
hang dau bang. Ho rat phan khich, thich thu véi qua trinh sang
tao nay, va khong thé tin ho dang cé loai bia cia riéng minh .
Vay nén, ho day manh tiép thi loai bia dé, va khéng l1au sau, loai
bia mdi dit hang hon moi nhin hiéu bia cii clia ban. Ltc nay,



ban cit gidm viéc san xuat nhiing loai bia it sinh 15i kia, nhd d6
cat bo dudc cac chi philién quan.

Thé r6i, mot chuyén ngoai stc tudng tuong di xay ra. $6 ludng
dat hang nhiing loai bia nay tai cic quan an tang 1én 400%. Ban
tu hoi tai sao u? Cac quan in di khong chi dua loai bia ay vao vi
tri dic biét trong thuc don, ma con khuyén khich khach hang
mua ca 16c 6 chai dé xach vé nha. Mot nha hang con dé xuit
moén dn di kém véi loai bia ctia ban trong thuc don. Qua tuyét!
Thudng thi bia (hay rugu vang) sé dudc dé xuat sao cho phtt hgp
véi mén an... vdy ma nha hang nay lai dang lam hoan toan
ngudc lai d6i véi loai bia déc ddo clia ban.

Cudi cung, ban da tim dudc cach hé thdng héa quy trinh hgp
tac, nho vay ma gld day, ban cé thé 1am viéc véi cac nha hang
trén toan quoc dé tao ra nhiing loai bia danh riéng cho thuc
khach ctia ho. Ban bat dau thu phi hop tic, va chia 1gi nhuan véi
nhiing khiach hang dau bang.

Nha lam chti dudc quy trinh, ban dudc ca tung 12 ngudi hop tac
xuat sic, va con nhin dudc dé nghi hop tic tit cidc nha hang
nudc ngoai, tit moi don vi td chiic sy kién dang can thit gi dé
that d6c ddo danh cho nhitng bita tiéc 16n nhat ctia minh, ti cic
tdp doan dang tim kiém nhiing khoan hoa hong hap dan. Ban
1am ra céc loai bia d6c ddo dé quang ba cho cic bd phim. Ban ky
hdp ddng véi cac chudi nha hang 16n. Ban trd thanh lua chon
quen thudc dé tao ra cac loai bia dic biét danh riéng cho ting
dia diém va su kién khéac nhau, déng thdi thu vé 1gi nhuin kéch
XU.



Chuong 8
DANH SACH PIEU UGC

bang ning lugng mat trdi & Colorado chit? Nhu ban di

biét, John 12 ngudi 4p dung Ké hoach Bi ngd vao linh vuc
lap dit pin mat trdi, va dat dude thanh céng 16n trong moét thi
trudng di thuc su bdo hoa. Viéc kinh doanh ctia anh di tang
trué’mg vugt bac, khi anh ngiing 1ip dit cdc hé thong binh nude
nong nang lugng mat trdi - loai tru nhting khach hang dang
ngon qua nhiéu thdi glan va ca 1gi nhuin ctia anh mét cach hiéu
qud, du ho khong hé co y. Nhung d6 chua phai 1a héi két cho cau
chuyén thanh cong cia John. John da bién cong ty ctia anh
thanh qua bi ngo khong 16, khi nhén ra ndi biic xtic I6n nhat cua
cac ddi tugng cé tiém nang trd thanh khich hang... réi c6 ging
lam gi d6 dé thay d6i tinh trang nay.

B an con nhd anh chang John Shaw 1ap hé thong pin chay

John biét rang tai Durango, chinh quyen c6 hai chuong trinh ho
trg chi phi danh cho nhiing ai chuyén sang st dung ning lugng
mat trdi, gitp khach hang tiét kiém khoang 6.000 d6-1a khi lip
dit mot hé thong dién mat trdi cd gia trén 25.000 dé-la. Anh
biét c6 rat nhiéu cé rat nhiéu khach hang tiém ning muén lap
dit pin mat troi, nhung lai khong cé di tién mat.

John d3 chim chu ling nghe khich hang hién cé va khach hang
tiém ning, anh héi han ho, ghi chti 1ai néi bic xtic ctia ho d6i véi
nganh dich vu cia minh. Lau nay, anh d3 dé mat tdi cac cong ty
ning lugng mat troi tai cic vung khac ctia nudc My, noi ma
ning ludng mit trdi phé bién hon ca chd anh. Sau khi nghién
cttu, anh phat hién ra cdch ma moét s6 céng ty ning lugng mit
trdi & mién bic California da 1am dé ma rong thi trudng ra khéi



pham vi cac khach hang giau cé, va mang nang lugng mat troi
dén véi nhitng ngudi ma von khong c¢6 du kha ning chi tra. John
da quyét dinh thit theo cach d6 tai Colorado.

M6t phép mau nho nhd khi trong bi ngd 1a: néu mét viée nao dé
da cé tac dung véi mot néng dan khac, thi gan nhu chic chan né
sé ¢ tac dung vdi ban. Va néu né di cé tac dung véi ban 1an dau,
gan nhu chic chin né sé cé tac dung véi ban 1an thit hai. John
hiéu diéu nay, nén khi thay rang chinh sach trg gia dang cé tac
dung trong mét thi trudng khac, anh di tu tin rang né cling sé
c6 tac dung véi minh. Qué dé hiéu.

Khi @6, John cé khoang 50.000 d6-la tién mit, va anh thay minh
c6 thé tam 1ing khoan tién 6.000 d6-la cho mdt vai khach hang,
cho dén khi ho nhin dudc tién trg gia, vay 13, van dé thiéu tién
mit ma nhiéu khach hang tiém ning di than phién tam thdi c6
thé dugc g1a1 quyet “To1 bat dau cho khach hang vay tién tam
Ung, cin cd vao tong sd tién ma ho sé nhén dugc tu chtIdng
trinh trg gia ctia dia phuong va chinh quyén bang,” John giai
thich vdi t6i. “Toi di dién hét moi tha tuc gidy t& dé khoan tién
trg gia dé dudc giti thang dén tay t6i sau vai thang 1ap dit, nén
gan nhu chang cé rti ro nao ca.”

Xuat sic! Puing 12 mot trudng hdp xuat sic ctia K& hoach Bi ngd.

Nho cht v téi nhitng méi quan tdm, mong mai, va biic xtc clia
khach hang cling nhu nhiing khich hang tiém ning, John di
nhan ra mot cd hoi tuyét voi dé gy an tuong véi ho va mé rong
kinh doanh. Anh d3 tiép can dudc mot nhém khach hang hoan
toan mdi, nhitng ngudi hoi di moi diéu kién dé trd thanh khach
hang Iy tudng, chi thiéu méi tién mit dé thanh toan cho dich vu
gia cao ctia John ma thoi.

Bat ngd thay, John lai khong hé tén hang thang trdi dé tim ra
gidi phdp cho van dé nay, va cling chang ton hang nam troi dé
th nghiém moi thit. Anh chi don thuan phat hién ra néilo lang



va btic xtc ma khach hang chia sé, ling nghe mong mudn ctia
ho, @€ r6i khi co hoi tu nhién xuit hién, anh tu biét minh phai
hanh ddng thé nao. Ban thiy day, thanh cdng cia Ké hoach Bi
ngd khong phai 1a tim ra dap 4n hay hon... ma 13 dat ra cdu héi
sac sdo hon, nhin nhin van dé chuin x4c hon. Khi ban lam nhu
thé, cac cau tra 15i sé tu xuat hién. Cau tra 16i hay nhat thuc ra
lai rat hién nhién.

Khach hang cfia John tu cdm thay dudc doi x{t dic biét, nhu thé
John dang bénh vuc ho, dang tim cach gitp ho, né luc hét minh
vi ho... b6i anh dang 1am thé thit . Va tat cd nhitng tim toi cai
tién cling su quan tdm chim séc ay di gitp John tao ra qua bi
ngd 16n nhat trong ving.

Mot chién lugdce tdi quan trong ma tdi st dung trong Ké hoach Bi
ngd ctia chinh minh cé tén goi 1a “Danh sach cac diéu udc”. Téi
phdng van cac khach hang dau bang dé tim hiéu xem ho mong
udc thay d6i diéu gi trong nganh kinh doanh cta t6i, ho mong
udc toi sé 1am gi thay ho hay ban cho ho thi gi, c6 van dé gi ma
ho mong udc sé cé ai @6 — bat ké 1a ai - giai quyét gitip ho, diéu gi
sé khién cong viéc ctia ho trd nén dé dang hon, phat trién doanh
nghiép ctia ho 16n manh hon. Sau @9, t6i c6 gang hét stic dé saim
vai 6ng But va dap ting moi diéu udc ma tdi cé thé thuc hién.

Vi du, tai Olmec, cong ty dau tién clia toi, ching t6i thudng tinh
phi theo gid. Khi chiing t6i phéng van cac khach hang dau bang,
c6 vai ngudi da ndi: “Chung tdi chang biét cac anh dang lam g,
bdi vay, chung t6i khong thé nao biét duge mric gid nay cé hop
ly khéng.” D6 13 ltc chiing t6i chuyén sang tinh phi ¢d dinh
hang thang, va ciac khach hang da rat phan khéi. Khi chiing t6i
tinh phi theo gid, ho khéng biét so sinh chiing t6i véi cac cong
ty dich vu may tinh khac nhu thé nao, hay cAn nhic xem néu ho
tuyén han mét nhan vién may tinh cho cong ty ho thi chi phi cé
ré hon khong. Ho khong thé tim ra ciu tra 16i, vi ho khéng hiéu
rd cong viéc clia ching t6i va cé thé ndéi 1a ho cling khéng thuc
su muon biét. Ho chi muén stta cho xong ddm may tinh. Nhung



vdi cach tinh phi ¢d dinh mdéi, ho di phan tich dudc chi phi chi
trong khoang 2 phut. “Nay, néu tuyén mdt nhin vién dé lam
thay nhitng viéc ma Olmec dang lam, thi sé tén 75.000 d6-1a,
nhung néu duy tri hop déng véi Olmec thi sé chi tdn 45.000 d6-
la thoi.”

Nhung ban khéng thé dap ng moi thit cho tit ca moi ngudi...
ban phai quay lai véi cai so d6 Hong tdm trudc day, dé xem liéu
ban cé nén dap iing moét mong udc nao dé hay khong.

Cé thé coi “Danh sach diéu udc” nhu mét tdm ban d6 kho bau.
Phia sau mdi 16i phan nan va nhiing doi hdi dién r6 bat kha thi
12 m&t cd hoi @€ cai tién, trd nén khac biét, va cudi cting 1a thong
tri linh vuc cia ban. Thay vi phét 16 nhitng khach hang tiém
ning nhung khoéng that su kha gia, John d3 ling nghe ho, tim ra
gidi phap cho van dé 16n nhat cia ho (cai tién), tit @6 trd thanh
coéng ty ning lugng mit trdi duy nhat mang dén giai phap cho
van dé dé (trd nén khéc biét) va thang tién 6m tron phan khic
thi trudng trung luu (thong tri).

Mau chdt gitip ban cé thé ting trudng bung nd 1a: Hiy canh
tranh tuong d6i tot trong moi khia canh ma cac d6i thti cia ban
déu dang canh tranh, roi hat vang ho & mot khia canh cu thé.
Don gian vay thoi. Héy “dat két qua viua di” trong moi viéc ban
lam, ngoa1 trit mét viéc duy nhat. Véi viéc duy nhat 2 ay, hay co
dat két qua vugt tri. Hy nang hon mét pound. Hay g1a1 quyét
mdt van dé hé trong. Hiy nhanh hon tat thdy moi ngudi mot
gidy. Hay 1am thé, va trong mit khach hang, ban sé 13 lua chon
duy nhat, véi chat lugng “vang”. Danh sich diéu udc ctia khach
hang chinh 13 vii khi bi mat cia ban trong cudc dua gianh chién
thang nay.

Phéng van khach hang

biing ngac nhién néu hau hét khach hang déu bat ngd khi nghe
ban hédi vé Danh sach diéu udc cia ho. Pay khong phai 1a mot



cudc dién thoai “thu thap y kién” théng thudng — khi mot nhan
vién ban hang goi dién cho ban dé tim hiéu xem “cach lam viéc
ctia ho cé 6n khong”, nhung ngudi dé khéng thuc su mudn lang
nghe ban, hoic ban khéng &1 kién nhan gitt may cho dén cuoi
cudc ndi chuyén va nhén ra ho chi ldng phi thdi gian ctia ban vi
mudn chio ban thi gi d6. Ngay ca trong nhiing dip hiém cé, khi
ngudi goi c6 vé thuc tinh mudn nghe y kién phan héi ciia ban,
thi 10 1an nhu 1, anh ta ciing sé chiang cé hanh déng gi lién
quan dén y kién ay.

Trong mot cudc goi “thu thip y kién” ctia K& hoach Bi ngd, ban
tham chi sé khong héi khach hang xem ban cé thé 1am gi dé
phuc vu ho tot hon - vi ding nao, ho cling ching néi ré dau. Du
ho c6 ndi gi véi ban di niia, d6 cling chi 1a nhiing 16i néi gidm noi
tranh, bdi su thit 1a da s6 moi ngudi déu mudn tranh néi thang
suy nghi cia minh dé khéng ddng cham tdi cdm xdc cta ban.
Hoic ho sé bdi r6i, vi chua tiing nghi ban cé thé lam gi dé phuc
vu ho tét hon. Néu budc vao cudc phéng van va yéu cau khach
hang “chdm diém dich vu ctia ban”, ban sé c6 chl yéu toan diém
cao, mot cudc néi chuyén 15 phut, va mot cai bat tay.

Danh sich diéu udc khong hudng téi ban — ban cé thé cai thién
bang cach nao, ban tuyét voi nhu thé nao ma hudng téi khach
hang va nhiing thit ho can dé trong dugc dudc qua bi ngd khong
16.

Khi ban phdng van khach hang, hiy dit ra nhitng cdu hdi vé
nganh kinh doanh néi chung, chit dliing hdi vé céng ty clia ban.
Héy héi vé nguon cdm hiing, nhiing thach thic, muc tiéu ngan
han va dai han ctia ho. Hiy tim hiéu thém vé doanh nghiép va
nganh kinh doanh ctia ho, ké ca nhiing diéu khong truc tiép anh
hudng tdi cong ty ctia ban. Dudi diy 1a vai cdu hdi ma t6i thudng
st dung khi phdng van khach hang:

1. Ong muon than phién diéu gi nhat vé nganh, khach hang,
nha cung ing khéc trong linh vuc ctia 6ng?



2. Néu cé thé, thi 6ng sé thay d6i diéu gi lién quan dén nganh?
Khach hang? Nha cung ing khac?

3. Thach thiic 16n nhat d6i véi 6ng hién nay 1a gi?

4. Can thay d6i diéu gi dé 6ng cé thé két thtic cong viéc hing
ngay s6m hon 1 tiéng?

5. Ong mudn dat dudc diéu gi trong tuong lai?

6. Ong mudn minh sé ding & dau trong 5 nim tdi? 10 nim tdi?
20 nam tdi?

7. Piéu gi khién 6ng btic xtic nhat vé cic nha cung tUng trong
nganh cta t6i? Ong mudn cac nha cung Ung trong nganh cuta to6i
sé c6 thay d0i gi vé cach lam viéc?

8. Néu c6 thé diéu chinh cic san pham hay dich vu ma nganh
cua téi cung cap dé ddp ng tot hon nhu cau ctia minh, 6ng sé
thay doi nhiing gi?

9. Piéu gi khién 6ng thay khé hiéu nhit trong nganh clia t6i?

10. Ong mong udc cic nha cung Ung trong nganh ciia toi sé
mang lai diéu gi cho 6ng?

Hiy nhd ring, viéc clia ban khéng phai 13 chao ban san pham,
hay htta hen rang ban sé tim ra giai phdp cho cic van dé cta
minh. Ban chi mudn biét thém vé ho, tim hiéu tim tu cta ho.
Ban chi dang tim kiém céc hat gidng y tudng... nhiing thit ma
ban c6 thé dem vé nghlen ngam, roi tit dd, tim ra giai phap mau
chét gitip ban vuon 1én tAm cao méi. Khi ban phdng van nhiéu
khach hang dau bang, hiy tim kiém cic xu huéng hoic cha dé
chung trong nhiing doi héi va than phién ctia ho. Ngay liic nay,
ban chi can cdm on vi ho di danh thdi gian chia sé nhiing quan
diém siu sic. Hiy chuyén sang khach hang tiép theo va dit ra



nhiing ciu héi y hét, tim kiém nhiing xu huéng chung, rdi giai
quyét chung!

Vi cau tra 16i cho cac cau hoi trén (ciing bat ¢t cAu héi nao khiac
ma ban cé thé nghi ra), gid diy, ban di c6 Danh sich diéu ude
cta khach hang. Xin nhic lai rang day la thi quy nhu vang, bai
néu ban cé thé vugt ra ngoai stic tudng tuong ctia khach hang
va gidi quyét gitp ho mdt van dé hé trong, ho sé yéu quy ban -
valam an véi ban - mai mai.

Pat ra nhiing cau héi hay hon

Ban luén tu duy dé tim ra mot cau tra 16i, giai phap cho nhiing
van dé ma ban dit ra. biéu nay xay ra tu trong tiém thtic. Ban tu
dit cAu hdi cho ban than, rdi nio bod sé tu ddng 1am viée. Va
thudng 12 vao nhiing ltc bat tién nhat — nhu khi ban dang tam
v3, theo t6i doan, khoéng cé gidy but sin sang — ciu tra 15i bong
ndy ra trong dau ban. Ban di ludn nghi vé né, tim kiém né tit
tham tAm va r6i bat ngd né xuat hién. Cling giéng nhu thanh
keo s6-cd-la tu dip Halloween nam trudc ma ban boéng thay
dang nam kep trong khe ném clia chiéc ghé di-ving. Ban khong
thé ngd sé tim thay né. Nhung 6i chao, ding né kia roi!

Van dé mau chét 8 day 1a bo nio sé tim ra dap an cho bat cit cau
héi nao ma ban dat ra. Du 46 la céu héi hay, dd hay lang
nhang... ndo bd van sé 1am viéc hét minh. Ban can pha1 chuy
xem minh dang tu dat ra cho ban than nhiing ciu hdi nao, bdi
chat lugng ctia cau hoéi sé anh hudng truc tiép dén chat ludng
ctia ciu tra 16i.

Néu ban héi: “Tai sao liic nao t6i cling khé khin chat vat?” thi
nio bd sé tra 18i: “Vi ban qua kém.” Théi dugc réi, thudng thi bd
nio sé dua ra nhitng cu tra 18i cu thé, kiéu nhu: “B&i ban khéng
dude day dob can thin,” hoic “Bdi ban khong cé dh tién,” hoidc
“B3i ban khéng gidi ban hang.”



Ngudc lai, néu ban hdi: “Téi phai 1am thé nao dé dat duge thanh
cdng?” thi ndo bd sé cho ra ciu tra 16i: “Hay thi viéc nay, hay
lam viéc kia..” Néu lic ndo ban ciing dit ra cc cau héi ggi mé
thi ndo bd sé tim dudc nhitng dap 4n md — cac giai phap dé dat
duge su tién bd. Ngudi ap dung Ké hoach Bi ngd ludén dit ra
nhiing cau héi hay hon, tim dugce nhitng dap 4n tot hon, va cudi
cuing sé dat dudc cac két qua tot hon.

T6i d4 thanh 14p Obsidian Launch, cong ty hién tai ctia toi, véi y
dinh ho trg cac céng ty mdi trong qua trinh di vao hoat dong.
Pinh huéng dé da dan chuyén thanh viéc thiét ké cic trang web
cé tinh ning tong hop va phan tich hanh vi clia ngudi ding - dé
gitip cac cong ty ra mat san pham va dich vu ctia ho thanh cong
- bdi tbi ludn tu héi: “Minh cé thé mang lai cho khach hang
nhiing gi, dé tao ra tic ddng 16n nhit va mang dén nhiéu ldi ich
nhat cho ho, dong thdi dé nhin réng?” Vi ludn tu @it ra nhiing
cdu héi ngay cang hay hon, nén t6i dd thu hut dugc nhiing
khach hang t6t hon. TU nhitng doanh nhian mét mdi, bé tac,

chang d0 tién thanh toan cho t6i ma cling chang danh da thoi
gian va coéng stc dé di téi thanh coéng, toi di chuyén sang lam
viéc véi cdc doanh nhan mdi ndi véi dinh hudng rd rang cu thé,
va dang tim ciach dua mot san pham, dich vu hay toan bd cong
ty cia ho 1én tAm cao méi.

Hiy chu y téi nhitng 16i ban tu ndi véi ban than. Hay dat ra
nhiing cdu héi hay hon. Hiy dit ra nhiing cdu héi 1én hon. Roi
ban sé dat dugc két qua tot hon va 1én hon.

To6i c6 thé xin vai 16i khuyén dudc khong?

Khi da phat trién dugc tht gi d6 mdi mé dé dap ting mong udc
nao dé ctia khach hang, budc tiép theo 1a tim hiéu xem ban cé di
dung hudéng hay khong. Thay vi chao ban san pha?{m hay dich
vy, ban hay di xin 1oi khuyen Hay g01 dién cho cac khach hang
dau bang va hoéi: “Téi dang c6 gang cai thién san pham/dich vu
ctia minh, va t6i khdng chic liéu minh d3 l1am dudc hay chua.



T6i khong biét minh con thiéu sét gi khéong. T6i khong dinh
chio ban san pham hay dich vu téi 6ng/ba. Liéu tbi cé thé mdi
6ng/ba mot tach ca-phé dé xin dng/ba mot vai 16i khuyén dudc
khong a? Sé khong ton qua 15 phut dau a.”

Chién ludc nay cé tac dung vi ban dang néi véi ho rang: “Téi coi
6ng/ba 1a ngudi nam quyén ra quyét dinh, mét ngudi cé nhiéu
hiéu biét dang quy.” Va d6 chinh la diéu ma hau hét moi ngudi
khong thé cudng lai. Ai cha, ban dang kéu goi khach hang cho
ban 16i khuyén. Ho rat thich dudc coi 1a chuyén gia, va khi ban
thuc 1ong mudn dudc chi bao - va khéng dinh chio ban cho ho
bat ctt thit gi — ban sé khién ho rat vui va cdm thay dudc coi
trong. Piéu tuyét vdi nhat 1a ban sé thu dudc nhiing phan hoi v6
cling quan trong vé san pham/dich vu cfia ban tit... chinh khach
hang cfia ban! Néu san pham/dich vu ctia ban khéng cé ich cho
ho thi ban sé biét ngay, vi ho sé khong hdi thém gi vé né. Pon
gidn vay théi — néu khach hang hiing tht véi v tudng clia ban,
ho sé& yéu cau ban ké thém vé nd, hoic hdi ban xem né gia bao
nhiéu... Néu khéng, hiy cam on ho d3 danh thdi gian cho minh,
rdi quay vé véi bang phac thio y tudng.

Trudc khi khéi nghiép kinh doanh, Scott Weintraub di hinh
dung dugc kha rd Danh sich diéu udc cfia khach hang tiém
ning. Anh cting céng su clia minh 13 Jeffrey Spanbauer da quyét
dinh gii tit méi trudng coéng sd, sau nhiéu nim lam viéc tai cac
boé phin Quan ly thuong hiéu va Tiép thi trong nganh dugc
pham. B&i vay, ho hiéu rd nhiing thich thic vé mat tiép thi va
doanh s6 ma cac cdng ty dude pham 16n déu phai d6i mat.

“Néu 1a Giam dbc san xuat hay Phé Gidm doéc phu trach tiép thi
trong mdt céng ty dudc, ciu sé phai dién dau vi két qua kinh
doanh luén thay d6i theo titng khu vuc khac nhau,” mdt hdm
Scott da giai thich vdi t6i tai cin nha bén bd bién cfia anh. “Cau
c6 thé dat 20% thi phan tai Boston, 5% tai Dallas, 2% tai St.
Louis... méi noi mdt khac. Cau sé& dau dau khi phai tiép thi
nhitng dudc pham vdi doanh thu cé thé 1én dén 5 triéu do-la.



Ciu s& ndi: ‘Oi trdi oi, gid ma ta cai thién dugc tinh hinh &
Dallas” Nhung ciu lai chang biét 1am cach nao dé thuc hién
dugc viée dé, nén danh 4p dung cac chién ludc va cdng cu tiép
thi gidng hét nhau cho moi mién dat nudc.”

Khi con & Pfizer, Scott va Jeff 3 c6 trinh 1én y tudng thanh lap
bo phan tiép thi theo viing dé gidi quyét vin dé nay, nhung
khong dudgc phé duyét. B&i vy, sau khi bi cho théi viéc vao thoi
diém cit gidm nhan sy, ho d3 quyét dinh m3 coéng ty riéng. Véi
su gitip d& clia mot phu thiy toan hoc, ho di phat trién dudc
mdt quy trinh doc quyén gitp cac céng ty dudec pham xac dinh
dong luc 16n nhat thic day két qua kinh doanh ctia ho tai ting
khu vuc trén toan nudc My.

“Hau hét cic cong ty déu cé khoang 100 khu vuc hoat déng,”
Scott giai thich. “Va gic day, chung t6i cé thé cho ban biét &
Boston, ban can su tac dong clia cac chuyén gia tim mach dén
bac si gia dinh. O Los Angeles ban can dleu chinh miic gid ban
dudc phim. & Chlcago moi van dé déu nim & viéc danh thdi
gian cho nhitng béac si quan trong nhat ctia ban. J Atlanta, ban
phai tip trung vao cac bénh nhin ngudi M3 goc Phi.” Cling mot
san pham, moi thanh pho lai cé phuong phép tiép thi khac
nhau.

Dudng nhu ho di nim dugc thanh céng, phai khéng? M6t hat
gidng Atlantic Giant dich thuc. Puing viy, nhung diéu téi thich
nhat trong ciu chuyén néy 12 cai cdch ma Scott va Jeff di st
dung Danh sich diéu udc ctia chinh minh, réi xin 18i khuyén vé
san pham ctia ho tit cac dong nghlep trudc diy. Ho da chia sé né
vGi hon 20 c:huyen gia tiép thi clia cac hing dugc - nhitng ngudi
ho quen biét, va ca nhitng ngudi ma ho dudc gidi thiéu.

“Toi da néi chuyen vdi ban bé ciing dong nghiep cll va bao ho:
‘TG dang c6 y tIIdng nay dé thanh 1ap mot cong ty, trong y tuang
nay thi phan nao sé ¢ ich va phan nao sé chang cé y nghia gi
véi cau? Toi cho ho xem mdt bai thuyét trinh cd ban trén



PowerPoint, va nhd ho déng gdép v kién. Ho sé ndi: ‘Hiy stta diém
nay, hiy 1am ré diém kia,” sau d8, ching téi lién tuc diéu chinh
roi lai quay lai xin thém 18i khuyén tit ho. Cudi cling, t6i trinh
bay né véi ban clia ban t6i, va ciu Ay ndi: ‘San pham nay tot that
day. N6 c6 gia bao nhiéu?’ b6 la luc ching t6i biét minh cé tuong
lai r6i.”

N6 cé gid bao nhiéu? D6 chinh 1a cau ndi ky diéu, quy nhu vang.

Khi mdt khach hang hay khach hang tiém ning hdi: “N6 cé gia
bao nhiéu?”, ban biét ho mudn cé thit ma ban dang chao ban.
Gio thi ban di cé thé ting tdc dé trién khai san pham d6t pha
ctia minh.

Trong ciu chuyén clia Scott va Jeff, moi thi bat dau tién trién
thuc su véi su kién sau day. Scott ké: “Khi ay, Jeff néi véi toi rang
anh ban Will ctia ciu ay d3 bao ciu dy goi cho mdt ngudi tén 1a
Seth. T6i bén goi cho Seth va néi: ‘T6i dang ¢6 y dinh mdé mot
cong ty, va Will ndi tdi nén goi cho dng, cé thé dng sé cé vai 1oi
khuyén cho t6i. T6i cé thé ghé qua va trinh bay y tudng clia
minh khéng?”

T6i thich ciu chuyén nay dén ndi toi sap budt miéng 16 ra cho
ban luén doan két day nay. Nhung t6i dang c6 kiém ché. Toi...
khoéng muon... phd héng... ciu chuyén...

Tro 1y cta Seth goi lai cho Scott. (“Pang 1€ t6i phadi nhin ra dé 1a
mot gdi y,” Scott néi.) Co trg ly cho Scott hai lya chon - thi Ba
hoic thit Nam - va héi xem anh dy mudn hen gip Seth & dau,
Brunswick3? hay Bridgewater31? (“Dang 1é t6i phai nhin ra dé
cling 1a mot ggi y nita,” Scott vita cudi khiuc khich vita néi.)

Pén ngay hen, Scott dén tda nha Johnson & Johnson. Anh di
thang may 1én 1au, va ngay khi budc vao sanh chd, anh nhan ra
minh dang ding trong khu vuc danh cho cip lanh dao. “Tham
trai sin day hon, va nhiing tam 6p tudng biang gb. Mot 1an nita,
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dang 18 t6i phai nhan ra diy 1a mot goi y. Co trg 1y dan tbi tdi vin
phong ctia Seth, gidi thiéu t6i véi 6ng dy, Seth dua cho tdi tam
danh thiép. Trén @6 viét: ‘Seth Fisher, Ch tich bé phan Dudc
pham, Cong ty Johnson & Johnson.”

Pung vay. Chu tich ddy. Trudc khi bit tay Seth, Scott da khong
thé ngd minh sé dudc gip mot nhan vat tim cd — dén muc chi
mdt cai git dau clia ngudi ay ciing d4 dé thay d6i moi thit d6i
vdi Scott va Jeff.

Cau chuyén két thic thé nao?

Mot cai két khong thé tuyét voi hon. Toi sé dé ban nghe tit chinh
161 ké ctia Scott.

“T6i dang trinh bay tdi trang thit nim trong bai thuyét trinh thi
Seth néi: ‘Anh cé phién khéng néu t6i moi Phé Gidm ddc Tiép
thi vao du? T6i nghi ciu 4y sé quan tdm dén bai thuyét trinh
nay.’ Thé 1 6ng ay nhac dién thoai va ndi: ‘Nay Bob, tdi Seth day.
Ciu c6 thé qua phong t6i khong?’ Khi Bob budc vao, Seth ndi:
‘Bob nay, day 1a Scott, ban tdi, va anh iy c6 mdt thi sé khién cau
thuc su quan tdm day. Scott, phién anh néi lai tll dau dudc
khong?’ To6i thuyét trinh cho tdi trang tht nam thi Bob nai:
‘Seth, day giong hét nhu nhting gi chung ta da ban bay lau nay.
Ong tim dudc anh chang nay & dau vay?’ Toi t1ep tuc thém nam
trang nita va cudi cting, Bob da néi: ‘Anh cé thé quay lai day dé
gap hai ddi phu trach thuong hiéu cta chiung t6i dugc khéng?
DAy dung la thit ho can.” Va &6 1a Itc t6i nhan ra minh cé tuong
lai réi. Y tudng clia chiing t6i da thuc su ddng diéu véi suy nghi
ctia nhitng ngudi nim quyén quyét dinh mua san pham.”

Scott va Jeff da 14p tic ndm lay cd héi nay va ra mat cong ty
Healthcare Regional Marketing (Cong ty Tiép thi Y té theo
vung).

Trong ba ngay dﬁu tién, ho di chdét dude 500.000 doé-la ti cac
hgp dong ky két véi Johnson & Johnson va hai cong ty dugc



pham 16n khac.
Trong nim hoat d6ng thit hai, ho thu vé bén triéu dé-la.

Nam ngodi, tic 1a ndm hoat dong thu tu, doanh thu gbp trudc
thué ctia ho1a 14,2 triéu d6-la.

Ban dau, Scott va Jeff di linh cdm dudc “Danh sach diéu udc”
clia cac cong ty cé tiém ning trd thanh khach hang, nhd kinh
nghiém lam viéc ctia ho trong chinh cac cong ty 4y. Sau d6, ho
tao ra mot san pham c6 thé g1a1 quyét van dé vé dic thu khu vuc
ma moi cong ty dudc déu gip phal T1ep dén, ho tim kiém 15i
khuyén tit d6ng nghiép va ban bé cia ddng nghiép, cho dén khi
c6 dugc mot san pham khién cac khach hang tiém ning phan
khich muén mua né ngay 14p tic... ma khéng can Scott va Jeff
phai chao ban.

Tat ca déu phu thudc vao nhin mac

Ngudi tiéu dung dua vao nhin mac dé danh gia san pham. Néu
khach hang gan cho ban cai méac giéng hét nhu cai mac ma ho
gan cho cic d6i thii ctia ban thi ban tiéu doi roi. Béi khi cai mac
ctia ban giong hét cac d6i thi, cé nghia 1a ci khach hang hién cé
14n khach hang tiém ning déu khé cé thé nhan ra diém khac
nhau gitta ban va d6i thd - day 13 ho con chua danh déng ca hai.
C6 18 chinh ban cling 1am nhu thé - ddn mac chung chung cho
cac nha cung ing ma ban s dung. Anh thg cing diy cap nao
ma cha nhu nhau. Anh thd co khi ndo ma chad nhu nhau. Anh
chang méi gidi, dng ¢ van kinh doanh, chi luit su... tat cad déula
nhiing cdi mac. Nhiing cai mac nay gdp ban vao mot nhéom
chung chung, dé khach hang c6 thé nhanh chéng hiéu dugc
cong viéc clla ban 13 gi. Van dé 13 ho xép ban vao chung nhém
véi cc d6i thh ctia ban. Pai véi khach hang, chang co gi khac
biét gitta ban va nhitng d6i thh t6t, nhitng d6i thi xau va nhiing
d6i thd thdm hai. Va khi khach hang nhin vao c4i mac mic dinh
ay dé xem xét ban, ho di cé sin nhiéu dinh kién vé ban.



Pé t6i cho ban mdt vi du vé viée gdn mac theo chuyén nganh.
Ban goi anh chang/cé nang chuyén stta mdy tinh cho ban la gi?
T6i ¢ mot cai tén rat hay cho anh chang clia toi - “thg stta may
tinh”. Ngoai kia cé rat nhiéu anh thg stta may tinh, va cé rat
nhiéu doanh nghiép sé cho ban thué mét anh chang nhu thé.
Bén canh dé con ¢ Luc lugng Chuyén gia (Geek Squad) ctia siéu
thi Best Buy. Vé ban chat thi Luc lugng Chuyén gia chang khac
gl mot nhom céc anh thg stta may tinh, nhung d6 khéng phai la
diéu ma khach hang cia ho nghi. Khach hang coi ho nhu nhiing
“chuyén gia” (geek). Cai tén thi c6 y nghia gi u? Moi thit quan
trong déu nam & d6. Bing cich dua vio tén nhém cum tit
“chuyén gia”, Best Buy di tao nén su khac biét cho cic thg sta
mady tinh ctia minh, so véi tit ca nhitng thd stta may tinh khéc.
Ho khong chi 1a may anh thog lang nhang, ma 13 nhiing ngudi
dam mé va hiéu biét vé may tinh, nhitng chuyén gia — bdc thay.
V3, tit “Iuc lugng” dudc stt dung trong cai tén nay cho thay ho cé
kha ning phan Uing nhanh, vi ho 14 cic thanh vién cia mot luc
lugng c6 to chtic.

Nhung hinh tugng ay khéng chi ding lai & cai tén. Luc luong
Chuyén gia con st dung tic phong dién mao dé minh ching cho
cai mac clia minh — ho mic quan bé 6ng, but viét cii trén tdi 4o
nguc, ho 1ai chiéc xe 6 t6 cé mau son gidng nhu chiéc xe clia Iuc
lugng canh sat. Bing cach nay, ho nhan manh dudc nhiing dic
diém d3a néu trong tén goi cia minh. Néu ban dang tim bita mot
anh “thdg stta mday tinh”, c6 1& ban s& lya chon ngudi cung cap
dich vu véi gia ré nhat. Sao lai phai trd nhiéu tién hon cho anh
chang Joe & cdng ty Acme Computer Guys dé stta 16i mét chuong
trinh may tinh, néu ciu nhéc hang xém nha ban cling 1am dudc
diéu d6 ma chi tinh céng bing mdt 16c 6 lon bia? Nhung néu
ban gip ric rdi khan cip vé may tinh véi cap @6 nghiém trong &
mtuic Bio dong Do, ban sé khéng muén tim tdi cdu nhéc hang
xém hay anh chang d3 vé huu chi théng thao vé cac hé théng
may chti cong kénh, ban muén dugec mdt anh chang dau to mat
can vdi kién thiic siéu dang va trinh d6 hang A giai cttu. So sanh
cac tho stia may tinh véi nhau thi chang khac nao so sanh anh



em moét nha. Con so sanh mét thg may tinh vdéi Luc lugng
Chuyén gia thi gidng nhu dem Diép vién Khong Khéng Thay ra
so vdi Diép vién 007 thit thiét. Khi hoang mang lo sg, tdi sé cau
cttu anh chuyén gia dau to mit can. Ludn 1a vy, khong can biét
sé ton kém bao nhiéu.

Néu ban bi gin mac thdg stta mdy tinh, khach hang tiém ning sé
thay ban giéng y nhu nhiing anh thg khac. “T6i di cé thg siia
may tinh r6i, va téi sé tiép tuc diing anh 4y, trit khi anh tho méi
nay (chinh 13 ban day) tinh gia ré hon.” Xét cho cling thi ci hai
déu 12 tho stta may tinh théi, phai khéng nao? Pé1a 1y do ma su
lua chon gifta ban va dé6i thd cia ban thudng dudc quyét dinh
dua vao gia ca.

Ban c6 thé nghi ra &t moi 1y 18 @€ bién ho rang anh thd stta may
tinh kia gidi hon Luc ludng Chuyén gia. T6i hiéu diéu dé: Véi
Olmec, t6i chinh l1a “anh thg may tinh kia”... va t6i diing la nguoi
gidi hon, vi téi cé thé xi Iy nhiéu thi phtc tap hon. Nhung
khach hang ctia t6i chdng quan tdm. Khach hang dau thé danh
cd nim hay ca chuc nim trdi dé tim hiéu vé céng viéc cia ban.
B&i viy, néu 1a khach hang, ta sé nhin vao nhiing khac biét dé
thay va dé hiéu. Thudng thi, ta sé dua ra lua chon véi chua téi
1% luong thong tin can thiét, bdi ta budc phai lam thé. Néu ban
mudn thé hién that nhanh cho khach hang thay nhiing khac
biét cfia minh, thi hiy thay ddi nhin mac ctia ban. Ping 14n
gitta dam d6ng kia niia.

Néu cé thé khién khach hang hién cé va khach hang tiém ning
gan mot nhin mac khac cho minh — khéng chi vi ban muén t6
ra khac biét, ma vi ban thuc su khac biét - thi ban sé giup khach
hang dé dang nhin ra diém khac biét ctia ban... va dé dang lua
chon ban thay vi d6i thii cia ban. Va néu dich vu/san phim ctia
ban d tot thi gid cd sé khéng con 13 van dé, ban cé thé dit gia
cao hon nhitng d6i tht khéc, cudi cting, ban ciing c¢é dudc miic
thu nhap ma ban thuc su dang dugc nhan.



Khi Scott va Jeff bit dau giy dung coéng ty riéng, ho biét rang
néu tu gan cho minh cai mac “chuyén gia tiép thi” phuc vu cac
cong ty dudc thi moi ngudi sé chi coi ho nhu mét trong s v
van cdc coéng ty tu van khac. Vay nén, ho di nhim vao néi buc
xtc 16n nhat trong nganh ctia minh, tim ra giai phap cho no, roi
bién né thanh diém tao nén su khac biét. Khi bat dau thanh lap
cong ty, ho 1a “chuyén gia tiép thi theo viing”, va gin nhu khong
phai canh tranh véi ai vi ho dang c6 mot cai mac mdi. Ho biét
minh cé thé trd thanh nhitng nha tu van tiép thi gidi, hoic
nhiing nha tu van tiép thi theo viung siéu dang nhat dit nudc.
Va t6i nghi véi 14,2 triéu d6-la thu vé sau 4 nim thi con phai néi
gintia, ho da chon dung.

Tuong tu, John Shaw khéng chi 12 mét “anh chang lap pin mit
trdi” nhu bao anh chang khéc. John 1a ngudi mang dén cho
khach hang pho thong co hdi stt dung ning lugng mit trdi. Anh
tao diéu kién cho hau hét moi ngudi trong cdng ddng cé thé 1ap
dit ning lugng mat trdi néu mudn. Anh da bién vudng mic 16n
nhat (thiéu tién mait) clia khach hang thanh gidi phap cho
minh. Tit khi John bat dau trién khai hé théng Ung tién dé
khach hang cé thé vay trude nhitng khoan can thanh toan, Cong
ty Shaw Solar da gitp khach hang nhan dugc hon 250.000 d6-la
ttt chinh sach hd trg ctia Chinh phii. Chinh diéu d6 di tao nén su
khéc biét ctia John.

Ban da the{y cai cdch ma “Danh sich diéu udc” ctia khach hang
co the sé gitip ban c6 dudgc dinh hudng r6 rang hon de tap trung
ngudn luc dung chd, déng thoi phat hién ra yéu td tao nén su
khac biét c6 kha ning sinh 16i rat 16n chua?

Ban sé khong cé d kha ning, hay nhiét huyét, dé dap ting toan
b6 Danh sich diéu udc cia khach hang. Khéng sao ¢, vi ban chi
can gidi nhat thé gidi trong duy nhat moét viéc ndo dé thoi, di ¢t
dé khach hang d6 x4 tdi tim ban rdi. Muc tiéu ctia ban 13 hoat
déng trong pham vi Hong tdm, chit khéng phai 13 tu ép minh
lam nhitng viéc khéng pht hop. Mot v tudng kinh doanh t6t



chua chic d3 12 y tudng tuyét voi dé ap dung cho viéc kinh doanh
ctia ban.

Trién khai ké hoach
Thuc hién trong 30 phut (hoac it hon)

1. Tu ldp bdng cdu hdi phdng vdn khdch hang. Dua vao bang ciu
héi clia t6i, ban hay 14p bang ciu hdi dé dit ra cho khich hang
khi ban phdng van ho. Ban thuc su mudn biét gi vé ho? Hiy nhé
hudng 100% su tip trung vao ho, chit khéng phai vao ban.
Ping bao gid hdi thang xem ho danh gia chat luong dich vu clia
cong ty ban nhu thé nao (nhiéu kha ning ho sé khéng néi thing
su that dau), ma hay hdi vé téng thé nganh cfia ban. Khéng st
dung nhiing cdu hdi dé chao ban san pham hoic din dit tu duy
khach hang! Hiy dé ho tu ndi ra suy nghi ctia chinh minh... 6
la nhiing 16i vang ngoc gitp ban lam giau.

2. Tim kiém diém tuong dong, rdi tim toi cdi tién. Sau khi phdng
van mdt sd khach hang dau bang, hiy tim kiém nhiing diém
tudng dong trong cac mong udc ctia ho. Ho cé chung nhiing khé
khin bic xtic trong nganh? Ho cé dang tim kiém giai phap cho
cing mot van dé? Néu tim dudc cach gidi quyét van dé do, hay
c6 thé gitp ho dé thd va 1am in phat dat hon, ban sé phat 1én
nhu diéu gip gio.

3. Hay xin 10i khuyén. Néu ban dinh tao ra mot san pham mdi
hay cung cap mét dich vu mdi dé gidm bét khé khin buc xtic
cho cic khich hang dau bang, hiy lién lac véi ho va xin 16i
khuyén. Piing bao gid ra mit mot san pham/dich vu mdi khi
chua xin y kién ctia khach hang trude. Néu thich né, ho sé néi
cho ban biét... ma chang can ban phai héi. Néu thiy can diéu
chinh thém, ho sé néi vdi ban. Néu thiy né ching cé gia tri gi,
ho sé té ra lich su va khdng bao gid héi han gi vé né nita. B3i vy,
ban sé dé dang nhan ra liéu sdn pham/dich vu ctia minh d3 san



sang cho mot dgt chao ban thit nghiém chua. Tat ca phu thudc
vao viéc xin 16i khuyén ctia khach hang.

Cach ap dung Ké hoach Bi ngo vao linh vuc ctia ban - Dich vu
cong nghé

Gia st ban chuyén thiét ké cac trang web — ban khong phai 1a
anh chang “dau to mat cin”, ma 14 mot chuyén vién théi
thuong, v4i ba tai khodn Tumblr32 va mét bd suu tip am
nhac/phim anh an tugng trén iTunes. Nao, hiy dit ly ca phé cao
cap san xuit theo tiéu chuin Fair Trade33 clia ban xudng, tat
chiéc may Mac ctia ban di, va ta sé cing nhau 4p dung K& hoach
Bi ngd vao viéc kinh doanh ctia ban.

Ban 13 mot ngudi thiét ké web 1am viéc tu do, va dang duy tri
dich vu cho khoang hon 20 khach hang. Ban lam viéc 16 tiéng
mdi ngay, 6 ngay mdi tuan, va nghi Chd nhat. $6 tién kiém dudc
cting khong té, nhung ban ching cé Itic nao thanh thoi vi khéng
thé ludng trudc khi nao khach hang sé d6t nhién htiy bé hay
tam hodn moét du an thiét ké. B3i vay, ban lién tuc nhin thém
khach hang méi, 6m d6m thém ngay cang nhiéu viéc vao dong
viéc di chat cao nhu nui, phong khi ranh rdi...

Sau khi di dién xong Bang diang gid khach hang, ban nhin ra
minh cé khodng 4 khich hang dau bang, va it nhat 10 khach
hang té hai can loai tri. Ban loai bd nhitng khach hang té nhat
va ming r& nhan ra Ké hoach Bi ngd dung 12 cé tac dung thit
khi thu nhip ctia ban di tang vot ngay 1ap tic. Ban c¢6 thém thoi
gian dé 1am viéc véi nhitng khach hang tdt hon va tra tién nhiéu
hon, va ho cling hai 16ng véi diéu d6. Nhung, ban biét minh con
phai cit gidm thém nita. Ban chd tdi ltc phéng van xong cac
khach hang dau bang, vi ban cho rang sé tim dugc cach tét nhat
dé gidi phéng ban than khéi nhitng khach hang kém hiéu qua
kia sau khi da nam dugc Danh sach diéu udc ctia ho.
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Thi ra, khach hang dau bang ctia ban déu 1a nhitng cong ty cé
trang web d6 s dudc tich hop véi mang x3d hdi va cac clta hang
ban 1é. Khi gip ho dé phéng van, ban hiéu ra ndi bic xtc 16n
nhat cfia ho 13 sudt ngay phai tu ding tai cic néi dung mdi 1én
trang web ctia minh — ho vén d3 qua ban r6i.

Khi quay lai v4i nhom 8 khach hang kém hiéu qué con lai cta,
ban nhin ra ho déu 13 nhiing khach hang nhd, di quen tu thin
vin ddng. Vi thé, ban lién quyét dinh hiiy bd cac dich vu danh
cho nhitng céng ty chi can “diang cai gi d6 1én mang” rdi ty diéu
hanh né. B3i hiy nhin thing vao su thit — ho nghi ring ho cé
thé tu 1am, nhung thuc chat ho hoan toan khéng thé tu lam. Ho
thudng xuyén goi dién va giii e-mail cho ban véi cd nui ciu héi
va van dé vudng mic, va ban di tra 16i khdng sét cau nao!

Khi d3 loai bd dugc nhitng khach hang kém hiéu qud, ban tip
trung nguodn luc dé cung cap dich vu “ti A dén Z” cho cac khach
hang dau bang. Ban 4p dung muc phi duy tri dich vu hing
thang, thay cho cach tinh phi theo gid, va ho déu vui vé tra
thém tién dé khong phai tu tim hiéu bat ct viéc gi, hay lo nghi
vé chi phi mdi khi cé viéc gi mudn giao phé cho ban thuc hién.
Sau dé, ban thué vai tai ning mdi nodi lam viéc ban thdi gian, cb
mait khi can, dé gitp ban 1am nhiing viéc don gian, con ban
danh thdi gian va coéng stic dé trién khai géi dich vu thiét ké
cling nhu duy tri hoat déng web cho titng khach hang, dé€ quan
1y khach hang va thuc hién phan con lai ctia Ké hoach Bi ngd.

Gid day, dit d3 thué thém vai nhan vién gitp viéc, ban van kiém
dugc nhiéu tién hon, ddng thdi cling it dau dau hon va cé nhiéu
thdi gian hon dé tin hudng cudc séng (Qua 1a mdt céng trinh
thiét ké tuyét voi).

Ban tim tdi cac khach hang dau bang va nhd ho gidi thiéu cac
nha cung Uing khac ctia ho. Khi ndi chuyén véi ngudi dai dién
clia cdng ty cung cap dich vu giao dich bang thé tin dung cho
hai khich hang dau bang, ban phat hién ra bic xtc 16n nhat cia



cong ty nay vdi tat ca khach hang clia ho (trong dé cé cd khach
hang ctia ban) chinh 14 cidch khach hang thiét 1ap miu don dit
hang trén trang web. Dudng nhu chi can diéu chinh mét chut
théi 1a di cé thé ngin chin nhiing that thoat hay sai sét trong
cac giao dich, tranh cho cdng ty dich vu giao dich khong bi mat
tién va khach hang khéng phai buc doc. Ban bén dua ra miu
don mdi, pht1 hdp véi nhu ciu clia ci hai bén. Cong ty dich vu
giao dich vui ming d&n mtc ho di gii hang loat e-mail dén
toan bd danh siach khach hang ctia ho, hoi thtc khach hang lién
lac v&i ban dé thiét 1ap miu don chuin trén trang web. Chiang
bao 1au sau, ban d3 ngip trong v6 van yéu cau hdp tac, va thoai
mai lua chon khach hang theo y muén.

Tiép theo, ban tién hanh chién ludc Hita dudi stc - Hoan thanh
vugt muc. Ban dau, ban hita méi thang sé cung cap mot ban bao
cdo luu lugng truy cip rat co ban cho trang web ctia ho - chi 1a
ban tém tit cic hoat dong trén trang web mbi ngay. Khong cé gi
dic biét. Sau d6, ban khién ho bat ngd bang mot ban bio céo
mién phi vé chi tiét tinh hinh hoat déng hing thing, cho thay ai
mua cai gi, khi ndo va tit dau, tham chi con dé xuat nhiing san
phim ma ho nén tip trung quang ba trong thang téi. Khach
hang v6 ciing thich thi, va tién ct thé chay vao ti ban.



Chuong 9
PE KHACH HANG CAM CUCGNG

ké, sO ngudi sé mua san pham mdi hay ding ky dich vu

mdi clia ban, thi sao? Néu ban cé thé gy dung mét cong
dong chic chin sé ing hd va quang ba cho san pham/dich vu
mdéi cta ban ngay tit khi né con dang trong qua trinh hoan
thién, thi sao? Néu ban cé thé chic nhu dinh déng cot rang bdt
ci khi nao — thit su 1a bat ctt khi nao iy - ra mit mot san pham
hay dich vu mdi, né sé khong that bai, thi sao?

N éu ban c6 thé du doan chuan xac, vdi sai s6 khong dang

Hiy quang hét may chit “néu” y di.
B&i ban hoan toan cé thé lam dudc.

Pay 14 mot quy trinh dé hiéu. Khéng rudm ra ric rdi, khong 13t
1éo phtic tap. Ban chi can dé cong ddng khach hang truc tiép tac
doéng dén qua trinh phat trién, ra mat va tiép thi san pham/dich
vu ctia minh. Pén cudi qua trinh nay, ban sé cé dude san pham
ma khach hang d3 sin sang dén nhin (vi ho gdép stc tao ra nd),
va nhitng budc con lai sé tu dién ra dau vao day. Toi goi dé 1a
“Chién ludc Ngudi trong cudc” vi né cho phép khich hang tham
nhap viao hoat ddng ndi bd ctia cong ty ban, dong thoi cho phép
ban tham nhép va0 tAm tri cia ho. P4y chinh 13 hinh thtc déng
sang tao co hiéu qui nhat. Va cﬁng nhu mit troi dam nhén hau
hét trach nh1em quan trong gitp bingod (hay bat ky su séng nio)
co thé phat trién, cong dong tao nén tu khach hang, khach hang
tiém ning, va cac don vi cung tng dich vu cho ban, chinh 14 4nh
mit trdi cho doanh nghiép clia ban - ho mang dén nguén ning
lugng can thiét gitp doanh nghiép cfia ban phat trién lién tuc.



Chién luge Ngudi trong cudc khong chi nham vao viée tiép thi
sdn pham. NG con ¢ vai 1gi ich khac niia:

N6 khai ngudn cho nhitng d6t phd trong qua trinh phat
trién san phﬁm Khi lién hé chit ché hon véi nhu cau, mong
muén va y tLIdng trong cong dong cia minh, ban sé tao ra
dugc cac san pham ma cé 18 ban sé khong thé nghi ra néu
khoéng cé nhiing gép v tit cong ddng.

N6 gitip ban tiét kiém tién. Vi cé thé du doan dugdc két qua
kinh doanh cia mét san pham/dich vy, ban sé khéng ton
cong phat trién va tiép thi nhitng tht ma khéng ai muén,
hoic sé biét cach chinh stta san pham/dich vu ctia minh cho
dén khi khach hang muén mua né.

N6 dinh hinh thuong hiéu ctia ban. Khi d3 hiéu dudc cong
déng clia minh bang cach dé cho ho trd thanh ngudi trong
cudc, ban ciing sé hiéu rd hon thuong hiéu clia minh cé y
nghia nhu thé nao véi ho - tai sao ho yéu thich ban, ho nhin
thay diéu gi 3 ban, tai sao ho van tiép tuc quay lai véi ban?
N6 khoi day su trung thanh. Khi khach hang tham gia vao
qua trinh tao ra mét san pham/dich vu, ho cAm thay dudc
coi trong. Va khi moi ngudi cdm thay dugc coi trong nhd cé
céng ty ctia ban, ho sé trung thanh vdi ban tron ddi - hay it
nhat 13 cho téi khi ho khéng con cdm thay nhu thé nita.

N6 khuyén khich ngudi khac tu nguyén quang ba cho ban.
Nhu mot diéu tat yéu, nhitng “ngudi trong cudc” sé quang
b4 cho céc san pham/dich vu ma ho d3 gép phan tao ra.
Nhiing 16i ho néi véi ban be khong con 1a “Hay xem cong ty
nay da lam ra mot thu c6 tuyét khéng cd chit!” Ching da
chuyén thanh “Hiy xem t& di 1am ra mot thi tuyét voi chua

'”

nay!

T6i xin phép bé sung moét Iuu ¥ cho cai “ké hoach don gian” ctia
minh: Néu ban kh6ng thuc hién cdc phan con lai ctia Ké hoach Bi
ngo thi chién lugc nay sé khong dem lai hiéu qua. Thuc ra, né
con c6 thé that bai hoan toan va khién ban dién dau trong qua
trinh thuc hién. N6 c6 thé that bai vi - va day chinh 1a diém mdu



chét, cac chién hitu Ké hoach Bi ngd ctia toi a - néu ban van dang
c6 gang phuc vu moi ddi tuong khach hang trén ddi (thay vi chi
quan tdm chiam séc nhiing khach hang dau bang) néu ban van
dang 6m dém moi viéc @€ rdi ching lam dudc viéc gi ra hon
(thay vi tap trung nguén luc vao mot phan khiic that hep roi
xay dung d6i ngll xoay quanh nd); néu ban vin dang bam viu
vao nhitng hy vong vién vong (thay vi tu gieo trong hat gidong
Atlantic Giant ctia chinh minh), thi viéc trién khai Chién ludc
Ngudi trong cudc sé khién ban phai diing trudc rat nhiéu ngi ré,
ma tat cid déu din dén mot noi duy nhat: X sé clia su dién loan,
ttic 1a noi tap két cia nhiing ké pha san trén khip thé gidi.

T6i biét nhitng 18i nay rat khé nghe, nhung chiing 14 su thit. Khi
ban khéng 1am dtng nhiing viéc can 1am, diéu toi té sé xay ra.
Vay nén hiy hita vdi t6i rang ban sé khéng stt dung chién lugc
nay cho téi khi ¢ hoan thanh xuit sic nhitng budc khac ctia Ké
hoach Bi ngo.

St dung ngudn luc ctia dam dong

T6i doadn chic rang ban di biét rd vé viée st dung “ngudn luc
dam déng”(crowdsourcing), nhung néu ban chua tiing nghe néi
dén cum tit ndy, thi né c¢é nghia 13 tdn dung ngudn luc clia mot
nhém déng ddo nhiing ngudi ngoai cuéc (khéng phai nhan vién
ctia ban) dé dat dudec mot muc dich nao @6, cé thé 1a phat trién
san pham, trién khai mot chién Iugc mdi, hay chi don gidn 1a
thuc hién mét nhiém vu cu thé. Ban cé thé st dung dam dong
dé thiét 14p ban d6 clia toan vil tru va hang ti thién ha bén trong
né (Du an GalaxyZoo), phat tan tin tic dia phudng véi téc do
chéng mat (Mang xa héi Twitter), thuc hién nghién cttu phtic
tap vé cac loai dich bénh (Du 4n Fold.It), va tap hop ndi dung dé
viét blog hoic viét sich (nhu cuén Chuck Norris Cannot Be
Stopped: 400 All-New Facts about the Man Who Knows Neither
Fear nor Mercy34 (tam dich: Khong thé ngin can Chuck Norris:
400 su that mdi toe vé ngudi dan 6ng chang biét sg cling chang
biét nhan ti)... va cac tic pham bat hi khac).
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Va ban cling c6 thé st dung ddm déng dé giy dung mot cong ty
tri gia hon 30 triéu do6-la. Cong ty Threadless chuyén kinh
doanh 4o thun chinh 1a mét vi du néi tiéng vé thanh coéng trong
viéc st dung ngudn lyc cia ddm dong. Bit dau hoat dong ti
nim 2000 véi 1.000 d6-1a tién von, Threadless cho phép ngudi
mua san pham ctia ho (khach hang) dudc tu tay thiét ké nhiing
san pham Aay.

Threadless dé nghi cdc nha thiét ké ty séng tao céc mau 4o thun,
roi mot trong s6 d6 sé dugc chon dé san xuit thanh chiéc 4o tiép
theo ctia cong ty nay Két qua lacdca mot dam dong phan khich
mudn dugc tao ra san pham tuyét voi t1ep theo ma chinh minh
sé mua. Con ngudi chién thing trong cudc thi chon mau 4o thun
thi sao? A, cd nang 4y sé trd thanh khach hang trung thanh tron
doi. Khi moi ngudi héi: “E, cAu mua cai 4o thun sanh diéu nay &
dau thé?” cb ay sé ndi: “Mua 42 T§ 1am ra né day!” Vi ban biét
day, viéc nay di dem dén cho c6 dy mdt vi thé dic biét - ngudi
quing ba mau 4o nay (cung céng ty Threadless) khip ndi trong
thanh phd... trén ca blog Tumblr va Facebook... va cd Twitter
cia ¢6 ay. Mot khi ngudi ta 3 tham gia vao qua trinh phat trién
mdt san pham hay dich vu méi, ho sé trung thanh véi né va
muoén quang ba né. Thuc té 1a ho khong thé cudng lai viée nay.
Ho muoén ca thé gidi biét rang ho di tham gia vao qud trinh sang
tao nén mdét thit méi mé; ho cé méi lién hé véi mét cdng ty von
da rat tuyét voi trong mat ho.

Threadless dd cé dudc doanh thu va 1oi nhudn khiing nhg st
dung nguén Iuc ddm déng. Khi ho ra mat mau 4o thun mdi, né
nhanh chéng chdy hang. Lan gan diy nhat ban ban hét sach
hang 14 khi ndo? Lan gan day nhat lich trinh cia ban dudc dit
kin 1a khi nao?

Van biét nguodn Iuc ddm déng 14 moét cdng cu ¢ hiéu qua tuyét
vdi dé gy dung 1ong trung thanh ctia khach hang va thic day
ho nhiét tinh tham gia vao qua trinh tiép thi cho san pham/dich
vu clia ban, nhung Chién luge Ngudi trong cudc mdi thuc sy



mang dén thanh céng. Piém khéc biét nim 3 kha ning du doan.
Khi ban st dung nguédn luc ddm déng dé trién khai mot san
pham/dich vy, ban sé khéng thé biét chic liéu chién dich cfia
minh sé tda sang huy hoang hay le 16i rdi tit lim, bdi dau phai
ltic ndo ban ciling dé “d4m déng” kia tham gia vao giai doan
hinh thanh y tudng ban dau.

Chién luge Ngudi trong cudc gitip ban do ludng phan hoéi ctia
khich hang, ngay tit budc khdi dau cho dén ting giai doan
xuyén sudt qua trinh trién khai. Va vi nhitng phan hoi & budc
khdi dau chinh 1a dau hiéu rd rét cho thay nhiing gi sé xay ra,
nén ban sé biét mdt san pham/dich vu sé thanh cong hay that
bai trudc khi ton cdng phat trién né. Ban sé biét, vi nhiing 15i
dau tién ma ban néi khéng phai 1a: “Hay tién hanh di va gl cho
chiing t6i nhitng mau thiét ké (y tudng) tot nhat clia cic ban.”
ma 1a: “T6i ¢ v tudng X nay. Ban thay né thi vi khéng?”

Pay 12 mot su khéc biét gidn don nhung sé 1am thay ddi moi
tht, bdi né du bao thanh cong hay that bai cia ban. Mot ciu tra
15i “Khéng” sé cho ban biét rang moi ngudi khéng muén mua
th't ma ban dinh cung cap. That hut hing, nhung it nhat thi ban
cling dudc biét, phai khong nao? It nhat thi ban ciing khong
phai @6 md héi séi nudc mat dé tao ra mot san pham hay dich
vu mdi ma sé chang ai thém mua. Chi can héi moi ngudi xem ho
c6 hiing thu véi thit ma ban dang dinh cung cip khong trudc
khi ban thuc sy dau tu phat trién nd, thé 1a ban da tiét kiém
dugc ca dong thdi gian, tién bac va cdng stic.

Néu khéng nhin dudc ciu tra 16i, ban nén xac dinh rang su im
ling d6 sé dan t8i mdt tuong lai im dng. Néu khach hang chti
chot ctia ban khong phan héi ngay 1ap tic, thi d6 13 mét dau
hiéu rd rang rang ban sé khéng ban dugc hang, va ban chua ¢
gan gilii véi cong dong clia minh. Néu khong cé néi moét nhém
nhé khach hang hing tht véi san pham/dich vu ctia minh, thi
dé 13 tin hiéu vd cung rd rét rang ban chua canh tic dung
phuong phap trén manh vudn bi ngd ctia minh. CoOn mdt tip



hdp nhitng ciu tra 18i rang: “Cé, t6i thay hiing thi!” cho thiy
ban dang hudng téi thanh cong.

Sau khi d3 thi trién khai cau hdi du bao mot vai 1lan — va ti mi
ghi nhin phan héi cia khich hang — ban sé du doan dudc doanh
s6 chung cudc ctia minh. Chién lugc Ngudi trong cudc sé that su
thay ddi cudc sdng clia ban - va gitip ban phat trién thém nita,
thém mai. Tai sao?

C6 mdt Iy do 14 néu ¢ thé du doan so ngufﬁ sé mua thu ma ban
dinh ban, ban sé khéng pha1 xdy dung, san xuat, dit hang, hay
mua sam nhiéu hon mtc can th1et Khong con nhtIng thung
cac-tdng méo mé chat day hang ton clla ndm ngoai. Khong con
lang ph1 thaoi ‘glan l1am viéc dé thiét ké mot dich vu méi ma sé
chang ai muén dung. Khong con phal tiéu nhiing dong tién vay
muon dé tao ra thi ma ching ai mudén mua.

Khi moi ngudi phan héi tich cuc véi thit ma ban dinh cung cap,
ho sé bi thu hut ngay tit ddu. Vay nén, khi ban tiing budc trién
khai Chién ludc Ngudi trong cudc, ho sé ddng hanh cting ban, va
cudi cling s&é mua thit ma ho da néi 1a muén mua, ngay khi né
VlIa dugc chao ban. Vay la gld day, ban di cé san doanh s6, ma
gan nhu chang mat tién tiép thi.

Thém nita, khi moi ngudi tham gia hé trg ban phat trién san
pham/dich vu mdi, néu ban thé hién su tén trong vdéi y kién clia
ho, ho sé nd luc cho két qua cudi cting, d&n mtic sé quang ba cho
san pham/dich vu mdéi cia ban - ngay ca khi ban chua tiing nhd
ho 1am diéu dé! Vay 13, ban di cé san mdt ddi ngit quang cdo cho
ca thé gidi biét vé san pham sap ra mit cia minh... mién phi!

Vi d4 cé Danh sich diéu udc, ban ¢ thé cii thién thém du bao
budc dau bang cach héi khach hang: “Pé dap lai mong udc (hoic
than phién, hoic méi quan tdm, hoic ndi biic xic) ctia 6ng, tbi
dang thiét ké san pham X. N6 c6 pht1 hdp vdi 6ng khdng? Ong cb
hiing thu véi né khéng?” Gid thi ban da thuc su trao cho khach



hang quyén quyét dinh, bdi ho chinh 14 kh3i ngudn cho y tudng
nay. Va dé t6i néi ban nghe, trd thanh khai nguén cam hing cho
su tim toi cai tién clia ngtIdi khac la mot cam giac tuyet voi kho
cudng doi véi hau hét moi ngtidl -né glong nhu chat gy nghién
vay! Cé diéu néu ban nghién cam gidc ay, n6 khéng huy hoai doi
ban. Mot su khdac biét that tinh té.

Ban cé dang nhiin nhay khéng yén? Pau 6c ban cé dang day ap
nhiing co hdi md ra phia trudc? Ban cé dang bat dau nhan ra
phuong phap tiép thi nay sé thuc su gitip minh gianh dudc chic
vO dich?

Tuyét vai!
Mot cong dong cudng nhiét

Du chi ¢6 nha xudng gidn don va s6 lugng nhan vién it 6i,
nhung Paul Scheiter & Hedgehog Leatherworks van 13 mét qua
bi ngd khéng 16 v6 dich trong phan khtc ctia minh. Paul chuyén
1am bao da thii cdng cao cap cho cic loai dao di ritng, dao di sin,
dao tic chién va ban ching qua mang Internet. Khach hang ctia
anh 1a nhiing ngudi thich thit thach ban thin trong diéu kién
khic nghiét. Ho thudng vao ring va & trong d6 hang tuan lién
ma chang mang theo gi ngoéi mot con dao (va moét bao da nhan
hiéu Hedgehog) Khi quyet dinh trd vé véi thé gidi vin minh, ho
méc bd quén do ty ché tl1 v4 cay va ngam trong miéng mit clia
ran dudi chuéng nhu thé chiing 14 may vién keo cao su. Ho doi
héi nhiing dung cu to6t nhat va chic chan, ho khéng ding may
con dao Swiss Army da dung ma bd ban hay dung. Tinh dén nay,
t6i di dau tu vao Hedgehog dudc 5 nim, va hoc hdi dugc rat
nhiéu vé co ché hoat d6ng ctia gd khdng 16 1am bao da nay.

Paul d3 ap dung rat thanh cong Chién luge Ngudi trong cudc.
Khach hang ctia anh hudng 1gi. Céng ty ctia anh hudng loi. Anh
hudng lgi. Tat cd 12 nhd anh di thuc 1ong mudn két ndi vdéi
nhiing ngudi ua thl thach trong diéu kién khic nghiét, dé tim



hiéu chinh x4c nhiing gi ho mong mudn & cic sin pham mdi.
Khi Paul chuén bi thiét k& mot bao da méi, anh sé quay cac doan
phim, t6 chiic thao luin truc tuyén, hoic glti e-mail dé lién lac
v4i mot cdng dong rat than thiét gom hon 10.000 thanh vién,
va hdi xem ho mudn gi. Anh sé néi: “Téi dang chuin bi thiét ké
mot bao da mdi - t6i nén lam bao da cho loai dao nao day?” Anh
khong can phai dodn xem minh nén 1am san pham gi tiép theo.
Nhitng nhém ngudi cung chung s& thich sé khéng bao gid cho
anh chi dan sai, v anh sé khéng phai bian khoin xem cé ban
dugc san pham mdi hay khong. Toan bo cong ddng clia Paul déu
néi cho anh biét chinh xac thit ho mudn, vay 1a anh cling biét
dudc chinh xac thi ho sé mua.

Sau khi tong hop cac phan héi, anh kiém tra dé chic chin minh
c6 thé 1am dudc bao da cho loai dao ma ho chon, r6i théng bio
cho céng dong biét. “Pa s6 moi ngudi trong céng dong clia
chiing ta mudn t6i 1am bao da cho loai dao nay, viy thi tién
hanh théi. Téi rAt mong nhin dudc gép y clia cac ban trong qua
trinh thuc hién.”

Gio day, ngay ca nhtIng nguoi tLIng yeu cau Paul th1et ké bao da
cho cacloai dao khac cung muodn giup anh phat trién bao da cho
chiéc dao dugc chon, vi rd rang anh d3 tiép nhin va suy xét rat
k¥ ludng v kién déng gép clia ho. Trong khi thiét k&, Paul dé ca
cong dong cung tham gia bang cach chia sé hinh anh vé qua
trinh 1am viéc ctia anh: cac doan phim va nhiing bic thu mé ta
that chi tiét, glti ting cic san pham maiu va to chiic thio luin
truc tuyén véi nhitng ngudi né luc déng gdép cho két qui cudi
cting. Du ban dau ban cé thd o, thi v4i niém thich thd khi theo
déi titng budc hinh thanh san pham, ban ciing sé bi cudén vao
qua trinh dé.

Mot diém cong nila - va cling 1a Iy do thuc su khién Paul st dung
Chién lugc Ngudi trong cudc —1a anh ay sé thu dudc nhiing phan
hodi ngay ttc khac cling cic v tudng tuyét voi, ti @6 khai théac
dugc sttc manh clia “tri tué cdng ddng”. Anh hdp tic véi khach



hang, nhiing ngudi truc tiép st dung san phiam, dé tao nén
nhiing thit ddc ddo ma néu chi c6 mét minh, anh sé khong thé
tao ra dudc. Paul di tim ra phuong phap tdi uu dé phuc vu
nhiing khich hang tot nhat mdt cich tot nhat, truc tiép trong
tung thao tac ciia cong viéc.

Khi san sing ban mdt loai bao da, Paul sé danh cho nhiing ngudi
di gitp minh phat trién né (ddng thoi 13 nhitng ngudi khong
thé chd ddi cai ngiy dudc cham vao nd) quyén dit mua trudc,
roi vai thang sau, hay thim chi mdt nim sau, mdéi chio ban dai
tra. Véi quy trinh nay, Paul cé thé du doan sé ban dudc bao
nhiéu bao da cho céng déng ctia minh, v4i sai s6 rat nhd. Va
kinh nghiém ctia ban thin cling cho phép anh du doén, véi d6
chinh xac dang kinh ngac, minh sé ban dudc bao nhiéu bao da
cho khach hang dai tra.

Va bédi khach hang ciing chinh 13 nhiing ngudi déng san xuat,
nén ho sé hét minh quang b4 cho nhitng chiéc bao da nay. Ho
cam thay minh gian bé véi sdn pham chia Paul, véi Paul va véi
Hedgehog Leatherworks dén muc chi can gdi chuyén chut théi
12 ho c6 thé thao thao bat tuyét vé cong ty ctia anh ngay 14p ttic.
Ho 13 nhiing tin @6 trung thanh véi Hedgehog, dang trén dudng
truyén ba va thuyét phuc nhiing ngudi thich phiéu luu mao
hiém khac nhap hoi.

Trinh tu chuin

Khi trién khai mot sdn pham hay dich vu mdi, t6i ludn tuin
theo mot trinh tu co dinh. N6 cﬁng khong qua khac biét so véi
trinh tu trién khai san phe{m cuia nhiing chuyen gia tiép thi
thanh cong ngay nay - ngoal trit mot diém mau chét: cau hoéi du
bdo. Téi cé thé tu tin ndi rang, khi tuin theo trinh tu nay that
nghiém ngit, cling vdi su tham gia clia cong dong khach hang
va nhling ngudi quan tam tdi to6i, thi né luén co6 tac dung. Ludn
la vay. Ma tai sao n6 lai khong cé tac dung cd chi? T6i dang cung



cap cho cong déng dung tht ma ho yéu cau, thi tai sao ho lai
khong mudén mua né cd chu?

Trinh tu ctia t6i 12 thé nay:

1.Du bao. Hiy hdi cic khich hang hién cé, khich hang tiém
nang, va nhiing ngudi ham md hoic quan tdm doi theo ban,
xem liéu ho cé hing thi véi san pham/dich vu mdi clia ban
khong. Hay theo ddi s6 Iuong phan héi (trong mdi tuong quan
vdi véi s6 ngudi ma ban hoéi). Hiy dic biét chii trong vao phan
hoi cia khach hang dau bang, thay vi cht v téi nhitng ngudi 16n
giong. Nhiing ngudi ting mua hang trong qua kh cé xu hudng
sé quay lai mua tiép. Hay duy tri cudc néi chuyén bang cach goi
ra nhiing y tudng tit Danh sich diéu udc ctia khach hang.

2. Cam on. Hiy cdm on phan hoi clla moi ngudi trong céng
dong, du d6 14 cau tra 15i “C4”, “Khong” hay “Cé thé”. Chi can moi
ngudi quan tdm va phdn héi théi ciing déng quy 1am roi. B&i
vay, ban phai bay to long biét on. Ngay ca khi ho néi: “Pay 1a y
tLIdng ngu ngoc nhat ma téi tIIng nghe”, hay gli e-mail cho ho
va néi: “Xin cdm on quy khach rat nhiéu vi di dua ra y kién rat
that 1ong, diéu nay chiac chin sé gitp tdi c6 duge dinh huéng
dung dan.”

3. Cong b6 Néu cam thz?{y hai 1ong vi d& c6 di nhiing phén hoi
“Co” de tién hanh bucc tiép theo, hiy néi cho cong dong ctia ban
biét rang ban sé t1en hanh hién thuc héa san pham mdi, vi di cé
da s6 ngudi mudn s3 hitu né. Viée nay sé thu hit su quan tim
cua nhting ngtIdl tIIng phan hoi “Khong” vi theo 1€ tu nhién, ho
sé tO mo muodn biét thtt ma da s6 moi ngudi mudn 1a gi. Viéc nay
cling g10ng nhu nghi thuc vO tay khi di xem kich - c6 thé ban
chang thdy mudn ding day vo tay vao cudi vd kich dai 18 thé
mai khoéng hét, nhung khi moi ngudi déu ding diy, ban ciing
ding 1én theo va vé tay hét minh. Xu hudng tu nhién cfia con
ngudila € cho ban than bi s6 déng thuyét phuc.



4. Thu hit. Bang moi cach cé thé, hiy kéu goi cdng ddng cla
ban tham gia vao qua trinh phat trién san pham/dich vu méi.
Hiy khién ho ludén quan tdm déng gdép cho két qua cudi ciing,
béng cach dinh ky cung ca{p cho ho thong tin cdp nhat va mai ho
gop y. Hiy dé ho tham gia cang nhiéu cang tot. Paul d3 1am rat
tot chuyén nay Va ca John Green cung vay anh la mot trong
nhiing tic gid viét tiéu thuyét ngudi 16n in khach nhat theo
binh chon ctia thdi bdo New York Times, néi tiéng véi hai cudn
Looking for Alaska (tam dich: Tim kiém Alaska) va Paper Towns
(tam dich: Nhitng thi tran gidy). Anh luén khién ngudi hAm mo
(cong ddng Nerdfighters — cac Chién binh mot sach) hao hing
vdi cac tidc pham mdi, bang cach viét blog hay ding nhiing doan
phim ma trong dé thinh thodng anh sé doc vai doan van trong
ban thao cia minh. Ngay khi cudn sdch mdi vita dudc cho phép
dit mua sédm, cic chién binh mot sach sé 6 at kéo dén.

5. Poi héi. Hiy yéu cau moi ngudi bd ra mot khoan dau tu nhd
dudi dang tién dit coc dé ho cé @ quyét tdm gin bé véi qua
trinh nay. Hiy yéu cau cdng doéng clia ban chi tién dé€ ching
minh 18i néi ctia ho. Vi du, Paul nhin 25 doé-la tién dit coc
khoéng hoan lai tit nhitng ai néi ring ho muén 1a ngudi dau tién
dugc mua loai bao da sap xuat xudng. Paul giai thich mét cach
rat thuc té ring viéc nay gitp anh tinh dudc s6 Iugng sdn pham
can lam, trudc khi anh dit mua nguyén vat liéu. Ho hiéu diéu
dé, va vui vé chi tién.

6. Han ché. Khi ban ra mat sin pham/dich vu méi, hay cung cap
né véi s lugng han ché, trong mdt khoang thdi gian han ché. va
bang moi hinh thtc, hiy chi cung cap né cho nhiing ai di gép
cong gitp ban tao ra né. Ho sé cAm thay thém phan dic biét. Va
su han ché sé théi thtic moi ngudi. N6 sé khién viéc mua san
pham clia ban - thit ma ho di gép coéng thuc hién - trd thanh
mo&t van dé cap bach. Su han ché sé cé tac dung. Cang han ché s6
lugng va thoi gian, thi cang c6 nhiéu kha ning 1a moi ngudi sé
quyét dinh mua né. Threadless chi sdn xuit mot s6 lugng 4o



thun han ché. P4 12 mot phan ly do khién tat cd moi ngudi déu
mudn mua chiéc 40 mdi ctia ho that nhanh.

7. Hoan thanh vugt mitc. C6 mdt rdi ro khi s dung Chién Iuge
Ngudi trong cudc 13 moi ngudi tham gia qua nhiéu vao qua
trinh tao ra san pham, nén ho biét chinh xac thit ma minh sé
nhan dudc. Ho vin mudn cé né nhung khi nhan dudc lai haoi
that vong. Cling giong nhu khi t6i tiét 16 cho ban biét vé moi
mon qua sinh nhat ma ban sé dugc ting vao hém trudc sinh
nhit clia ban... that cut hitng. Vay nén, diéu mau chét § day 1a
hiy mang d&n cho ho thém mét thi gi d6 ngoai du kién. Bat ngd
d6i Itc cling tot.

8. Theo doi. Xin nhac lai mot 1an nita, kha ning du doan chinh
14 cai hay cfia Chién lugc Ngudi trong cudc so véi viée chi don
thuan st dung ngudn luc ddm d6ng, nhung ban sé chang du
doan dudc gi hét néu khong do d8m phan hdi ctia khach hang.
Hiy theo ddi cac s6 liéu clia ban.

Léo 1ai con thuyén

Chién lugc Ngudi trong cudc hiéu qui dén kinh ngac. Nhung
hiy nhd, ban van phai 1éo 1ai doanh nghiép theo ding dinh
huéng ctia minh. Ban khéng thé dé khach hang diéu khién moi
budc di va quyét dinh cia ban nhu thé doanh nghiép ctia ban 14
mdt con thuyén vé hudng, con ho 1a ngudi nim toan quyén thay
doi két qua ctia moi quyét dinh.

Khach hang chi nghl vé nhLIng gi ho muén. Ho khéng ngh1 téi
nhiing chi phi ¢6 dinh, nguén luc, gia tri thuong hiéu va ké
hoach dai han cua ban. La mot doanh nhén, ban phai hiéu
khach hang mudn g1 nhumg néu co s& ha tang khong cho phep
ban dap Uing yéu cau cia ho — néu ho khéng nam trong Hong
tAm ctia ban - ban phai hity bd hoic diéu chinh ké hoach dé sao
cho phu hgp véi doanh nghiép cia minh. Nhu trudng hop cta
Paul Scheiter, néu khéng thé dam bao chit Iugng cho bao da



thudng hang cho loai dao ma céng déng ctia anh muén cé, anh
sé khong thuc hién né.

Hiy modi goi khach hang tham gia xay dung san pham/dich vu
tiép theo ctia ban dé khao sat muc dd hiing thd va han ché rai
ro. Hiy khuyén khich ho déng gép md héi cdng stic vao ddt chao
ban tiép theo, & ho c6 thém hiing thd mua hang va gitip ban
tiép thi. Nhung phai nhdé rang: Ban 13 thuyén trudng. Con ho 1a
con gié thdi cing canh budm ctia ban.

Néu khach hang mudn mot thit qua to tat thi sao? Néu ho muoén
ban cung cip thit gi d6 ndm ngoai kha ning ctia ban thi sao? Khi
ay, ban c6 hai lua chon. Ban cé thé néi véi ho raing du 4&n ma ho
mong mudn sé khéng dudc hién thuc hda trong thoi gian téi, va
rang ban sé tién hanh du 4n ding thi hai trong danh sach bau
chon, hoidc ban c6 thé nhd cdng ddng ctia minh dua ra giai phap

Hay tap hdgp moét nhom nhtIng nguoi g101 nhit va nhiét huyet
nhit trong cdng dong dé gitip ban xac dinh phlIdng phap va
dinh hudng. Ai ma biét dudc, cé khi trong sd nay lai cé mét
thién tai cé thé gitp ban thiét ké y tudng “ngoai tam vdi” kia.

Trién khai ké hoach
Thuc hién trong 30 phut (hoac it hon)

1. Lén lich trinh. Trudc khi thuc hién, hay 1én lich trinh tung
bude, dé trong trudng hop nhan dudc phan hdi tich cyc vé y
tudng mdi clia minh, ban sé cé di thdi gian dé dap lai niém
hting thi ctia moi ngudi, phat trién san pham va dua né ra thi
trudng. Ban sé khong mudn dé moi ngudi hao hiing va quan
tdm dén y tudng vé san pham/dich vu mdi ctia minh, rdi bat ho
chd dai co.

2. Nghe ngdng tinh hinh. Hiy bat dau tit cdu héi du bao, mdt cau
héi don gian gitip ban xac dinh muitc d6 hiing thi cia moi ngudi
véi y tudng ctiia minh. Hay gii cidu hoi d6 qua e-mail, dang 1én



trang Facebook c4 nhan, cdp nhit trén Twitter va hdi truc tiép
khach hang khi ho téi gap ban.

3. Hay xdc dinh cdch tiép cdn va tuong tdc vdi nhitng ngudi dong
hanh. Ban ¢6 dinh quay mdt doan phim dé chia sé tién do6 céng
viéc? Ban c6 dinh dang théng tin cap nhat lén blog ctia minh?
Ban c6 dinh thanh 14p mét nhém nhé va gip gb hang tuan dé
trao ddi y tLIdng'r’ Ban c6 dinh tin cip nhat moi ngay trén
Twitter? Hiy quyét dinh trudc, sao cho ban cé thé sin sing 1am
thém nhiing viéc d6 dé duy tri su gin két véi nhitng ngudi dong
hanh ctia minh.

Cach ap dung Ké hoach Bi ngé vao linh vuc céia ban - Dich vu
yté

Gia stt ban dang s& hitu va diéu hanh mét nha dudng l3o. Hay
dit khay thic in xudng, di qua phong xem tivi va ngbi vao vin
phong ctia ban. P3 dén lic ap dung K& hoach Bi ngd vao doanh
nghiép cta ban.

Trong tat ca cdc nha dudng ldo thudc pham vi ban kinh 160km,
nha dudng 4o cia ban 14 noi mang lai cdm gidc Am ctng, than
quen nhat. Van dé duy nhat 13 ban cé rat nhiéu giudng trong.
Trong khi d8, cdc d6i thli canh tranh cfia ban, véi nhitng tda nha
16n, lanh 18o va v6 cdm lai qua tai. Ban thi dang tin quang cdo
trén truyén hinh nhung tinh hinh chang kha kham hon. Vi mét
1y do nao d4, hau hét cac cu gia va ngudi gidm ho ctia ho van
dang kéo dén chd cac ddi tht cia ban.

Ban xac dinh khach hang dau bang: nhitng cu gia it khi than
phién, luén thanh todn dting han va cé nhiéu hon mét ngudi
thin cling & trong khu nha cfia ban. Khi phdng van cic khach
hang dau bang — nhiing cu dan trong nha dudng lido vi ngudi
than ctia ho - d& tim hiéu ndi biic xtc 16n nhat ctia ho déi véi
nganh dich vu ctia ban, thi chang cé gi dang ngac nhién khi ho
khong thich cdm gidc cong nghiép tai nhiing cd sG 16n. Ho thich



khong khi thu tha, binh di trong nha dudng 140 ctia ban. Nhiing
chi tiét trang trf Am cing, cich nhin vién d6i x v4i moi ngudi
nhu ngudi than, va khu phuc vu @6 in khéng hé gidng véi cac
quan in cdng nghiép, ma cé nhiing chiéc ban tron that rong va
cic bita in cé phong cach giong nhu & nha.

Nhung cé mot van dé “nhd”: Cac khach hang dau bang dang biic
xtc vi gid thim héi bi han ché va bii dé xe thi siéu nhd. Ho
mudn gin bé gan gili hon véi ngudi than ma khéng can phai
cho téi dip ghé thim. Piéu nay khién co sd clia ban cé vé rat
gidng mot bénh vién.

Vi bai d6 xe nhé xiu budc moi ngudi phai doé xe tai quan ca phé
cach d6 gan mot cay so khi ho tdi thim. Nhiéu gia dinh da hiy
ké hoach dén thim 6ng noi hay ba ngoai bdi ho khong thé kiém
dudc ché trong bii d6 xe ctia ban.

Ban ndi chuyén véi déi ngli ciia minh va thio ra mdét giai phap
cho van dé nay. Ban trinh bay y tudng tdi cic khich hang dau
bang, dé ghi nhan phan ting ctia ho, va diéu chinh ké hoach dua
trén nhiing v kién ma ho déng gdép. Ban quyét dinh mua nim
chiéc may tinh va thué mét sinh vién t4i huéng dan cac cu dan
cao tudi st dung e-mail, Facebook vi lién lac véi ngudi than
héng ngéy qua Skype. Ban tié'p nhan cac tinh nguyén vién téi
giao luu véi cac cu dan va gitp ho viét thu tay cho ngum than.
Ban t& chic cic budi quay phim va ding tai truc t1ep 1én
Livestream.com hoic moét kénh YouTube biao mit — ddng thdi
van dam bao dudc khéng khi “nhu 8 nha” trong cd sd ctia ban.
Ban cling quyét dinh kéo dai thdi gian thim héi thém 4 tiéng
mdi ngay. Nhu vay thi ban s& mat thém chi phi nhan su nhung
khach hang khéng hai 1ong con gly ra thiét hai 16n hon rat
nhiéu.

Tiép theo, ban x{ 1y van dé d6 xe. Ban khong thé md rong hay
sta bai do xe nhung cé thé dang ky d6 nhd xe & toa nha ké bén.
Tat ca cac cu dan trong nha dudng 1do va ngudi thin ctia ho déu



rat vui vi ban da gidp ho két ndi véi nhau dé dang hon. Ban
nhan thay cu dan ctia minh da vui vé hon, thu thai hon, thoai
mai hon va néi chuyén véi nhau thudng xuyén hon. Mot tG bao
dia phuong viét bai vé ban, rdi bai bdo d6 dudc ding trén tat ca
cic bao trong viing. Ban bat dau nhan dudc nhitng cudc goi ti
cic gia dinh cé y dinh chuyén ngudi than yéu clia ho tdi cd sd
ctia ban. Chi trong vai thang, gian nha trdng chd ctia ban di
dugc cac khach hang méi lap day.

Tiép theo, ban goi cho ciac khiach hang dau bang va héi liéu ho ¢
thé gidi thiéu cho ban nhiing nha cung ing dich vu khac ma ho
dang st dung dé chim séc ngudi than. Ho cho ban tén ctia mot
vai chuyén vién quan ly tai san, gidm hd y té va tu van bao hiém.
Khi gip g& ting ngudi va hdi xem ban cé thé gitip ho diéu gi dé
ho phuc vu dugc khich hang t6t hon, ho rat hao hing va mudén
biét thém vé co s& clia ban. Ban gidi thich muc tiéu ctia minh, va
ké cho ho nghe vé nhitng d6i mdi ctia ban. Thi ra, ho cling dang
tim cach giao tiép tdt hon vdi cac cu cao tudi dang séng trong
nha dudng 130 va ca gia dinh cfia cic cy, nén ban dé xuit rang
ho cé thé t6 chiic nhiing budi gip gd cic cu va ngudi than cla
cac cu thong qua Skype, vdi su trg gitp tit nhin vién cta ban.

Chang bao 1au sau, khéng chi cac cu dan trong nha dudng 140 va
gia dinh ho déu vui vé, ma ban ciing chiém dudc cadm tinh cfia
ciac nha cung Ung - nhitng ngudi dang 1am viéc véi rat nhiéu
khach hang cé nhu cau tim kiém cd sd dudng 130. Cac nha cung
ung nay sé lién tuc gidi thiéu thém khach hang cho ban. Chi
trong mot nim, cac nha dau tu da t1ep cin ban véi dé nghi xay
thém nh11ng co s@ tuong tu tai cac vung khac cua bang T1eng
lanh vé ban dudc dén xa. Ban da thay chi can biét giai quyét van
dé mot chut thoila cé tic dung dén thé nao chua?



Chuong 10
TO LON VA KHOE MANH

ngudi thuc hanh Ké hoach Bi ngd. Ong Frank, ¢d van clia

t6i, da khién t6i sg chét khiép véi cau chuyén vé “ldo gia
nhu nhude, hén kém dén thadm hai”, mot bai bio vé bi ngd
khdng 16 da thoéi thuc t6i khdi sy, va réi t6i dd st dung cac
phuong phap trong trot bi ngo dé phat trién doanh nghiép ctia
minh. Cling giéng nhu mot qua bi ngd siéu khiing, khi dugc t6i
cim ré, doanh nghiép ctia t6i d phat trién ruc rd.

H iy cung nhin lai con dudng khién t6i trd thanh mot

Chi sau hai nim, Olmec di cé thém 75 khach hang dau bang
mdi, nhitng ngudi phit hop véi céng ty ctia téi dén miic ho thuc
su di tao thanh mét nhém ngudi cung chung s& thich. T6i da
gdy dung nén mot qua bi ngd khong 16 bang cich nao? Téi da
lam viéc @6 thong qua mot qua trinh ma t6i goi 1a “khai thac cac
nha cung Uing”.

Chiéu thttc nay cé tic dung tot dén muic t6i nghi 1a ban sé yéu
thich né. Trudc khi t6i ndi cho ban biét vé chiéu thic tuyét diéu
nay, ban phai hiéu rang chién Iuge nay sé vo tic dung néu ban
khoéng thuc hién nhitng gi ma téi di vach ra trong cudn sich
nay. Ké hoach Bi ng6 14 mot chién Iudc tién trién dan theo ting
budc, budc sau duge xay dung trén nén tang ctia bude trude dé.
N6 12 mot tién trinh — dau tién, ban phai cé gdc ré chic khoe, sau
d6 ban phai lién tuc cht ¥ nhd cb dai, va viéc tiép theo... 1a tudi
nudc déu din. Vi vdy, néu van chua 1am cac bude d6, xin hiy
quay lai va thuc hién nhitng viéc tit Chuong 1 dén Chuong 9,
trudc khi trién khai budc nay. Néu khong, chién Iude nay chi 1a
do bo di.



Khai thac cac nha cung ing

T6i bat dau chién luge nay tif thoi con lam & Olmec, sau khi trién
khai phién ban sg khai cia K& hoach Bi ngé. Moi thit dang dan
t1en trién. Thuc té 13 moi thit dang tot dep. Chung t6i c6 thém
tién, bst di ciang thang, quan hé to6t hon véi khach hang, va
khong con khach hang t6i té nao kim him su phat trién. Nhung,
du 140 gia hén kém, thdm hai d3 khéng con nho déi 1én vai tbi va
ché giéu tiing budc di ctia tdi, 130 van thi thodng xuat hién trong
nhitng gidc md. C6 thé phan nio dé trong t6i vin bian khoin
khong biét 1liéu cé ltc ndo moi thit sé lai dau vao day, va doanh
nghiép clia t6i sé mot 1an nita trd vé tinh canh té hai.

T6i nhin lai danh sach khach hang va dé y thay cac quiy dau co32
dang déng gép hon 30% doanh thu hing nim ctia ching téi, va
chung t6i mdi chi c6 mét vai khach hang nhu vay, trong khi cac
khach hang con lai thi phin bé trong rit nhiéu nganh khac
nhau. T6i nhé lai quy tac 80/20 va nhin thay ching téi can phai
thu hep pham vi tip trung ngudn luc. Chuing t6i quyét dinh
thay d6i nhian madc, va trd thanh nhitng chuyén gia céng nghé
danh cho cac qu§ dau cd. Ching t6i chuyén hudéng tip trung,
d6i lai théng diép va thuong hiéu dé phuc vu riéng cho nhém
khach hang nay. Chiing t6i khdng con 1a may anh “thd sta may
tinh” canh tranh vd4i hang tram “thg stta may tinh” khac niia,
trén thi trudng gid day, chiing t6i chi cé hai d6i thii canh tranh...
trén ca nudc.

Van d@é duy nhat 1a t6i vin chua nghi ra cich thu hut duge thém
khach hang dau bang. T6i biét ho sé khong tu nhién xuat hién
nhu phep mau. Phuong phap “gd clia tIIng nha” trudc day qua
ton cong cung nhu chang dem lai két qua. Chi con lai viéc ngdi
chd cac khach hang dau bang gidi thiéu cho t6i nhitng khach
hang dau bang tiém ning ma thoi.

ROi mét ngly, dau t6i ndy ra mot y tudng. “Néu khach hang dau
bang hiéu tdi thi at han ho cling c6 moi quan hé tuong tu véi cac
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nha cung ing khac. Va cdc nha cung tng nay chic ciing cé moéi
quan hé tuong tu véi nhiing khach hang dau bang ctia ho. Ciing
gidng nhu t6i c6 nhém 10 khich hang ua thich nhat va tuyét vdi
nhit, cidc nha cung Ung nay ciing c6 nhém 10 cta ho. V3, thit
tuyét, nha cung Ung nay va téi di cé sin mot diém chung... ca
hai cting dang phuc vu khach hang dau bang clia t6i. Nhd diém
chung nay, cé 18 t6i sé dé dang hen gip cac nha cung Ung cling
nhu tiép cin nhitng khach hang dau bang ctia ho.”

Thoi dudc rdi, cé 18 téi dd khong suy nghi ti mi dén thé, nhung
ban ning di mach bao tdi ring cic nha cung Ung khac cla
khach hang dau bang cta t6i cé thé s hitu mot ngudn khach
hang mdéi ma minh chua khai thac.

Trong qua kht, téi tiing hét stc tin tudng vao nguyeén ly “gidi
thiéu”: Ct thuc hién cong viée that tot, va sau khi hoan thanh,
hiy héi khach hang: “Ong c6 hai 1ong vdi san pham/dich vu clia
ching t6i khong a?” Néu cau tra 16i 1a “C4”, t6i sé tiép tuc dé
nghi: “Ong cé ban bé hay ngudi quen nao can téi sin pham/dich
vu clia chung t6i khong a?” Roi ngdi chd nhitng 16i gidi thiéu.

It nhat thi vé 1y thuyét 13 vay.

Trong trudng hgp ctia t6i (va téi ca l1a trong ca trudng hgp caa
ban nita), hién thuc khéac xa véi mong ddi. Viée dé nghi khach
hang gidi thiéu sé gay ra su kho chiu véi nhitng ngudi lién quan,
va thay vi két thiic cdng viée v4i mot 16i “cAdm on” chin thanh,
t6i lai dang doi hdi khach hang nhiéu thém nita, thit 1a kho xt.

Héay dat minh vao vi tri ctia khiach hang. Ban dang nhdG ho lam
giup mot viéc (sau khi ho d3 cho ban mét an hué that 1én lao 1a
mua hang ctia ban) va diéu ban nhd c6 nguy co sé khién ho phai
chiu thiét. Néu ho gidi thiéu cho ban mdt ai khéc, ban sé ¢ it
thdi gian rinh hon dé phuc vu ho trong tuong lai. Hoic, ho da
bd tién tudi ra dé ban hoc dude nhiing kién thiic méi trong qua
trinh 1am viéc cho ho, va gid day, rat cé thé ban sé chia sé kién



thic @6 cho cac khach hang mdi. Hoic ban sé khéng tao dudc 4n
tugng tot véi ban bé ciia ho, va Itic nay, khong chi minh ban mat
mat, ma ca ho cling vay.

Bé&i vy, cAu hoi nlta v&i nay thudng chi dan téi nhimng 15i gidi
thiéu nlta voi. Trong khoanh khic khé xit 4y, khach hang cam
thay budc phai tra 16i “c”, dit ho khéng hé mudn. Cé thé ho sé
khong gidi thiéu ai hét, hoic sé gidi thiéu cho ban mot khach
hang té hai, vi ho mudn gift ban nhu m6t bi mit nhd clia riéng
minh.

Gid day, chuyén nay sé khéng con niia. Ti di thé sé viit bo cai
truyén thong “nhd ngudi gidi thiéu” nay di, va tu nghi ra thu gi
dé maGi mé.

T6i goi cho Larry, ngudi t6i thich nhat trong sé cac khach hang
ua thich cia minh (cdc qu§ dau cd), va dé nghi gip mit. Ching
t6i gip nhau trong tuan dé, va t6i da hdi: “Ngoai téi ra, nha cung
Uing nio 1a tdi quan trong d6i véi doanh nghiép clia anh, dc"ing
thoi cung la nha cung Uing ma anh thuc sy thich?” Anh ay néi:
“Sao ciu lai mudn noéi chuyen vdi ho?” T6i da ludng trudc cau
héi nay. Khong phai ngay nao cling cé mét nha cung ing nho
ban gidi thiéu nhi‘[ng nha cung ung khdc ciia ban. T6i dé y thay
Larry hoi nga ngudl ra phia sau, tach khéi chiéc ban noi ching
t6i dang ngoi. RO rang, anh dang khong thoai mai.

“Larry, t6i mudn cung cip cho anh dich vu tdt nhat c6 thé. bé
lam dudc diéu dé, t6i mudn chic chan ring minh hiéu rd cac
nha cung ing thiét yéu khac ctia anh, va moi viéc tdi thuc hién
cho anh sé an khép va ho trd thém cho nhiing viéc ho dang lam
cho anh. T6i mudn dich vu ctia minh sé khién anh thay dang
tién nhat, bang cach ddm bao ring t6i khéng hé can trd cong
viéc ctia cdc nha cung Ung khdac,” t6i gii thich. Larry c6 vé ngac
nhién... va an tudng. Gan nhu ngay 14p ttc, anh tha 18ng ddi vai,
nghiéng ngudi vé phia tdi, va mim cudi.



“O. Thé thi that tuyét!”

Khi Larry bat dau diém lai nhiing nha cung tng ma anh thich
hop téc, tdi nghi: “Ai cha, anh ay dang thoai mai hon rat nhiéu
so v&i 1an minh nhd anh ay gidi thiéu cic khich hang tiém
nang. Pung la Larry dang bat mi cho t6i vo van co héi.”

Khach hang ctia ban khéng muén mao hiém gidi thiéu bat ctt ai
cho ban, vi ho muén giit ban 1am cfia riéng. Nhung chuyén nay
thi khac. Tao diéu kién cho ban gip g& cic nha cung tng khac dé
c6 thé phuc vu ho t6t hon u? Ho muén lam viéc nay ay ch.
Tham chi, ho con cho rang ban thit tuyét v&i vi dd quan tim
dén ho nhiéu t8i mdc mudn bd cdng stic tim hiéu vé cong viéc
ctia ho va ddm bao moi thit sé van hanh tron tru hét muc cé thé.
Néu ho con chua cé cadm tinh véi ban vi ban di ¢6 giang giy an
tudng véi ho bang dich vu VIP va Danh sich diéu udc, bang
chién luge Htta dudi stic - Hoan thanh vugt mc, bang nd Iuc
tim cach gitip ho séng thoai mai hon va kinh doanh phat dat
hon, thi gid day chic chin, ho @3 ¢6 cdm tinh thuc sy véi ban roi.

Cudi cting, Larry trao cho tdi mot manh gidy liét ké 5 nha cung
Uing vi tén clia nhiing ngudi ma anh 4y thudng hay lién lac & cac
cong ty nay. “Cam on anh. Trong sd nay thi anh lam viéc nhiéu
nhat véi nha cung ing nao?” tdi héi.

Khong hé do dy, anh Ay tra 18i: “Goldman Sachs”. Goldman
Sachs chinh 13 ngan hang cung cap dich vu xtt 1y giao dich cho
doanh nghiép ctia Larry. Tat ca nhiing khoan tién ma céng ty
anh luan chuyén khip noi déu duge Goldman bao dam, va dé 1a
mdt kiéu chinh siach bao hiém cho Larry. Khéng con nghi ngd gi
niia, day chinh 13 nha cung tng chi chot cfia ho.

“T6i c6 thé néi chuyén vdéi ho va cho ho biét nhitng gi chiing ta
da trao d6i khong?” t6i héi.

“Chac chan ro6i.” Lai khong hé cé chut do du nao. Vi sao? Vi
khéng hé cé méi de doa nao ca.



Sau do, téi goi cho Ben, ngudi ma Larry thudng lién lac &
Goldman Sachs, va xin gép anh ay. T6i ndi: “Larry da gidi thiéu
anh vdi t6i. Chung t6i 1a cac ‘Chuyén gla cong nghé phuc vu quy
dau co’ ctia Larry, va t61 hy vong ta céd thé gap nhau, vi t6i muon
xin anh 18i khuyén vé cach gitp céng viéc clia anh trd nén dé
dang hon, va cach @& ching ta cé thé cing phuc vu Larry tot
hon.”

Moi ngudi (trong @6 c¢é ban) déu mudn chia sé 18i khuyén ctia
minh. Ben cling vy, anh rat san 1dng gip téi vi anh cam thay
dugc danh gia that cao khi t6i mudén xin anh 16i khuyén, va vi
chiing t6i di cé sin mot diém chung mot khach héng dau
bang. Khi gap mat, toi g1a1 thich ngan gon vé dich vu ma chung
t6i cung cap cho Larry, r01 c:huyen sang néi chuyén vé Ben va
Goldman Sachs. Téi héi rat nhiéu ciu gidng nhu khi phéng van
khach hang dé xac dinh Danh sich diéu udc ctia ho.

“Piéu gi sé gitip cho cdng viéc cia anh trd nén dé dang hon?”

“Anh mudén Larry sé hiéu rd hon diéu gi vé dich vu ma anh cung
cap cho anh ay?”

“Khi nao thi anh mudn t6i cap nhit cho anh biét vé nhiing viéc
t6i dang lam vdi Larry?”

“Nhiing cong ty cong nghé nhu céng ty tdi c6 diém gi gdy buic
xtic cho anh nhiéu nhat?”

“Piéu than phién 16n nhat ctia anh 14 gi, khi lam viéc véi cac qui
dau co trong linh vuc dau tu tai chinh?”

Hiy chd ¥, cAu hédi cudi cling clia t6i khong nhim vao Larry. T6i
khong hé muén phé phan khach hang chung cfia ca hai, va t6i
cling khéng muén khién Ben (ttc 12 Goldman Sachs) cdm thay
kho xtt khi phai néi xau khach. Nhu téi 3 néi trong cac chuong
trudc, khi ban héi vé mdt nganh thay vi moét ngudi hay mét
doanh nghiép cu thé, ban di tao diéu kién dé moi ngudi ndi ra



nhiing 16i than phién, nhitng méi bin tam, cic y tudng va mong
udc tham kin ctia ho. Viée nay ciing giong nhu khi ta ban tan vé
cai ngudi cé nudc mii chay long thong — khi anh ta khéng c6
mit trong phong niia. Chang ai ddm néi thang trudc mit anh ta,
nhung ngay khi anh ta r&i di, moi ngudi c¢6 cam giac kinh tédm.
Chung ta chi thoai mai trai long vé mot ddi tugng thi ba khi doi
tudng d6 khong tham gia vao cudc néi chuyén, va dé 1a diéu ma
ban mudn: Nhiing chia sé, phan hoi vé cdc diém xau xi ctia mdt
doi tugng chung chung nhu mét nganh kinh doanh chang han.

Trudc khi ching t6i két thtc budi gip, t6i da hita sé lién lac lai
vdi Ben dé ban vé cac y tudng coéng tic nham phuc vu cong ty
ctia Larry tot hon. Va diéu tuyét nhat 1a day khong phai chila 16i
htta suéng. T6i khong hé cé ging chiém dugc cam tinh cha
Goldman Sachs bang cach vd nhu minh dang mudn 1am gi d6 dé
Ben va nhém ctia anh ay phai tram tr6. Téi thuc 1ong muén cong
tac that tot vdi ho. T6i dang quyét tAim chiam séc khach hang hét
minh. Khéng dung lai & miic 46 thong thudng, t6i sé cham sdc
va nudi dudng cac khach hang quy dau cd véi ché @6 that dic
biét, d€ cé thé tao nén qua bi ngd to nhat.

Va t6i rat phan khich. Thuc su phan khich. Pay 14 18 séng clia
t6i, va né tu boc 16 ra bén ngoai. Larry biét diéu dd. Ben biét diéu
dé. Moi ngudi déu biét diéu d6. Va vi Ben cling nhém cfia anh ay
c6 thé thay t6i nhiét tinh va quyét tdim dén muic nao, nén ho di
tin tudng t6i — chia sé vdi téi thdi gian, y tudng va thong tin cta
ho, va gidi thiéu cho t6i nhitng khach hang ctia ho.

Sau khi thiét 14p dudc moi quan hé d6i bén cling cé 1di véi
Goldman Sachs, t6i dé nghi gip Ben mot 1an nita. Lan nay, toi
ndi véi anh ay: “T6i rat mudn phat trién kinh doanh. Anh cé thé
gidi thiéu cho t6i nhitng khach hang khéc c6 thé sé can dén mot
chuyén gia cong nghe phuc vu qu§ dau co 1<hong> T6i rat mudn
tiép tuc phat trién quan he hgp tac gma hai ta, &8 cung phuc vu
mdt khach hang khéc, giéng nhu vdéi khiach hang dau tién cla
chiungta.”



Ban nghi Ben néi sao?

Van dé nim & ché: Téi khong canh tranh vdéi anh ay. VA téi
khong nhd anh 4y gidi thiéu cdc ddi thh clia anh 4y. Va téi khong
doi hoi tit anh 4y bat ctt diéu gi khién thdi gian ma t6i danh cho
anh 4y bi han ché bét. Thuc ra, diéu ma t6i dang dé nghi con
gitip anh 4y nhiéu hon, va cho phép téi hgp tac véi anh ay chit
ché hon. Tat cd nhiing gi t6i di 1am déu nham hd trg Ben. T6i
gitip anh ay tao dudc hinh anh t6t trong mat Larry, khach hang
chung ctia ching t6i. TAt nhién, anh ay s& chap thuin r6i.

“Chic chin r6i,” Ben tra 18i khong chut do du. “Sao anh khong
th{ véi khach hang nay xem?”

Anh 3y da gidi thiéu cho téi mot cd hoi nhd, dé tham do trudc.
Ben muén biét chic rang toi sé khong lam héng viéc, nhutng
khong sao. T6i khong hé lo 1ang. T6i da ap dung thanh cong Ké
hoach Bi ngo nén tdi biét m1nh sé thanh cong véi khach hang
t1em nang nay (Va thuc te la t6i da lam dugc.) Va toi cung biét
rang, vi toi va Larry d3 rat in y v4i nhau, dong thoi Larry va Ben
cling di rat in y véi nhau, nén t6i va khach hang tiém ning kia
cling sé nhanh chéng in y v4i nhau théi. (Thuc té cling 1a vay.)
T6i biét khi Ben nhén thay khach hang tiém ning kia hai long
v4i t6i thé ndo, thi anh ay sé gidi thiéu tiép cho t6i mdt ngudi
niia, r6i mot ngudi nita, va ci tiép tuc nhu thé. (Thuc té di dién
ra dang nhu vay.)

MGt trong nhitng nha cung ing ma Larry gidi thiéu cho toi 1a
Woodtronics, mot cdng ty sin xuat va lip dit nhiing chiéc ban
chuyén dung cho hoat ddng giao dich tai chinh, ddm bao tu thé
thoai mai cho ngudi ding - vat dung thiét yéu tai cic cong ty
qu¥ dau co. Ban di nhin thay ai 1am viéc tai mot chiéc ban giao
dich chuyen dung chua? Moi thit rat cing thang. Ho quat théo,
quang gidy td lung tung, ném but, di lai loanh quanh - khéng
khi giong nhu mot tran dau trong 16ng sat vay.



Liu nay, t6i dd mudn ndi chuyén véi may anh chang lap ban
giao dich chuyén dung r6i, bdi ho khién t6i buc minh. Ctt méi
lan dich chuyén hay bé sung thém d6 dac, ho lai giat day cap ctia
ching tbi ra (ma khéng y thiic dudc ho dang 1am gi) va cam day
cap ctia ho vao, sau dd, chiing tdi sé giat day cap cta ho ra (cling
chiang y thttc dudc minh dang lam gi), va may anh chang cla
qu§ dau cd sé phat dién 1én vi nhitng may méc c¢dng cu rat quan
trong do6i véi ho — nhu khong khi vay — bdng nhién bi hdng. Tat
ca chi vi t6i d4 khéng hiéu nha cung tng kia, va ho ciing khéng
hiéu t6i.

Vay 13 chung t6i két ban véi may anh chang lap ban chuyén
dung. T6i héi: “Téi c6 thé lam gi dé giup anh phuc vu Larry tot
hon?”

“Pung co gidt diy cap cuia chung toi nita!”

“Cai gi cd? T6i dang dinh bao anh dung c6 giit diy cap cua
ching t6i day!” t6i néi.

D6 1a lic d6i bén nhin ra nhiing gi minh di 1am tit trude dén
nay... Chuing t6i da sudt ngay giam 1én day cdp ctia nhau. (Xin
thi 16i cho cau néi duia nhat nhéo nay). Téi lién néi: “Vay thi,
anh cé thé chi cho ching tbi biét anh muén chting t6i ludn day
cap cho mdt cai ban giao dich nhu thé nao cho ding khéng?”

Pung vay. Chi can cé thé théi. Khi ching t6i di hoc dudc cach
bao tri may tinh ctia Larry ma khong can 1am r6i tung phan con
lai ctia cai ban, may anh chang lip ban lip tic yéu quy chiing
t6i. May anh chang & qu§ dau cd ciing vay.

Moi thit dién ra thit chéng vanh. Trong vai thang, sd luong
khach hang tiém niang ma chiing toi tiép can dudc di vuot xa
tudng tuong ctia chiing t6i. bung 1a khong phai ai trong s6 ho
cling xting dang 1am khach hang dau bang, nhung ching tbi c6
thé Iua chon khach hang theo ¥ minh. Con ai cé thé phan nan
nita cd ch?



Trong 18 thang tiép theo, Goldman Sachs di gidi thiéu cho t6i
75 khach hang dau bang ctia ho, va nhitng ngudi nay ciing
nhanh chéng trd thanh khach hang dau bang ctia téi. 75 khach
hang! T6i di tim dudc cach khai thic cdc nha cung ing d& mé
rong danh sach khach hang dua trén nhiing tiéu chi mdi trong
Ké hoach Bi ngd ctia minh.

Véi chién luge d6, 130 gid hén kém tham hai d bién khéi nhiing
gidc md cta t6i. Lao khéng dé lai bat ci ky vat nao ggi nhé veé
khoadng thdi gian bén t6i. Lio dd bién mat... vinh vién.

Tré thanh hinh anh quen thudc

Khi trong bi ngd siéu khling, ban khéng rai hat giéng ctia minh
ra 17 mau rudng, ma chi tip trung trong pham vi nta mau, gieo
mdt hat gidng (hodc hai hat néu ban thyc sy tham vong), r6i tap
trung chdm soc Va giup cay bi ng6 ay ngay cang chic khée. Vi bi
gidi han vé nguon luc (thoi gian, ngan sach t1ep thi...) nén ban sé
khong thé 1am viéc thit sat sao va hiéu qui, néu phai quan ly
mot pham vi qua rong.

Khi ban tap trung hoat d6ng trong mot pham vi hep, cac khach
hang va khach hang tiém ning sé nhin thay ban thudng xuyén
hon. Khi di thu hep pham vi hoat ddng ctia Olmec dé uu tién
lam viéc véi cdc qui dau cd, ching t6i bat dau xuat hién &
nhiing noi ho thudng lui téi. Chiing toi tham gia cac cau lac bo,
hiép hé_‘)i va nhiéu nhém khac ma ho dang 1a thanh vién. Chiing
toi quang c4o trén cac an ban chuyén nganh ctia ho. Chiing t6i
in trua & ché ma ho in trua. Chung t6i cd gang trd thanh hinh
anh quen thudc d01 vdi cac cdng ty quy dau cg, cho dén khi ho
thay ching t6i xuat hién khip noi.

C6 mot ranh gidi clia 1ong tin, d6 1a khi ban di nhin thay ai d6
dt nhiéu dé cé thé tin tudng ho. Ban nghi 1a ban biét vé ho, dit
d6i bén chua tiing gip nhau. Nhu anh chang & trén tang 4 ma
sang nao ban ciing bat gip ngoii quan ca phé — ban khéng biét



anh ta, nhung vi ngay nao ciing nhin thay anh ta nén ban bat
dau nghi rang anh ta la mot “ngudi tot”. Trong kinh doanh, moi
chuyén cling xay ra nhu viy.

Hiy chi tiép thi tai cdc dia diém ma nhiing khach hang tiém
ning nhat ctia ban thudng lui tdi, va ho sé tin ring ban xuat
hién 3 khap moi noi. Hiy cé mit tai nhiing budi hoi thao chuyén
nganh va hoéi chg thuong mai ctia ho; tham du nhiing khéa dao
tao clia ho; tham gia budi tham quan nha xudng clia ho; déng
gép mot bai viét cho trang mang truyén théng ctia ho. Ho sé tin
rang ban 13 chuyén gia dtng nghia, 13 cdng ty chuian muc cho
bat ci sdn phﬁm hay dich vu nao ma ban chao ban. Va, cling
nhu anh chang 8 quan ca phé, sau khi ho d4 lién tuc bat gap ban,
theo 1 tu nhién, ho sé tin raing ban han 1a mot “ngudi tot”.

Khi thay d6i thuong hiéu cia Olmec tiI “may anh thg stta may
tinh” thanh “chuyén gia cdng nghé phuc vu quj dau cd”, gan
nhu chi sau mdt dém, ching t6i da trd thanh mdét trong ba cong
ty chuyén cung cap dich vu cho cac céng ty qui dau cd. Ching
t6i khong con phai canh tranh vé gid ca nita, ma cé thé canh
tranh vé chat luong, tdc dd va su hiéu qua. Chiing t6i cé thé cai
tién va tao ra cd mét con dia chén, thay vi chi thuc hién ting
thay d6i nhd. Chiing t6i c6 thé bao quat toan bdé pham vi nhé
hep nay va ct thé “xuit hién & khiap moi noi” dé gay dung su tin
tudng clia khach hang va khach hang tiém ning. Ching t6i cé
thé hop tac véi cac nha cung tng khac dé cling nhau hd trg
khach hang phét trién doanh nghiép ctia ho. Chung t6i cé thé
trd thanh déng minh véi cdc nha cung Ung dé dé cung gldl thiéu
cho nhau thém nhiing khach hang cé nhiéu tiém ning trd
thanh khach hang dau bang.

Véi chién lugc tap trung ngudn lyc vao mot pham vi hep, chung
t6i c6 thé khai thac cac nha cung tng, gidi quyét van dé clia
khach hang, trd thanh hinh dnh quen thudc trong nganh va giy
dung dudc danh sach khich hang d6ng ddo gdm toan nhing



khach hang ma ching t6i can dé cé thé phat trién thanh mét
cong ty khong 10 tri gia hang triéu do-la.

Va thuc té 13 né di cé tac dung. Hiy nhét né vao cai tdu lam
bang 16i ngd ctia ban va cham ltta thudng thiic né di. Pung vy,
mdt cai tdu 1am biang 16i ngd ay... d6 1a cach ma néng dan ching
t61 ht thudc.

Trién khai ké hoach
Thuc hién trong 30 phut (hoac it hon)

1. Ap dung quy tdc 80/20. Hiy xem xét danh sich rat gon gom
cac khach hang dau bang, va xic dinh sb it khach hang (20%
dau bang) dang déng gép cho ban nhiéu doanh thu nhat (80%).
Noi cach khac, phan 16n cac khach hang mang lai nhiéu doanh
thu cho ban dang hoat dong trong nganh nao? Hay nghi xem
ban c6 thé thay ddi thuong hiéu nhu thé nao dé hucng su tap
trung vao nganh muc tiéu dy. Ban cé thé lam g1 dé cung cap
dugc dich vu tot hon cho nganh nay? Ban sé cé bao nhiéu doi
tht canh tranh, néu chi tip trung phuc vu riéng cho nganh nay?
Véi pham vi hoat ddng nhd hep nay, ban sé md ta cong viéc clia
minh nhu thé nao?

2. Khai thadc cdac nha cung ung. Hay goi cho ba khach hang dau
bang va hen gdp ho dé tim hiéu vé nhiing nha cung ung ma ho
tin cdy. Chuin bi trudc cic cau héi. Sau dd, sip xép mdt cudc hen
vdi it nhat mét nha cung ing ma tiing khach hang dau bang da
gidi thiéu, va hop tic vdi ho dé cing phuc vu khach hang tot
hon. $& dén ltic ban muén dé nghi nha cung tng @6 gidi hiéu
cho ban nhiing khiach hang ua thich ctia ho, nhung tam thdi,
hiy ctt ho trg 1an nhau dé cting 1am hai 1ong khich hang chung
ctia d6i bén.

3. Trd thanh hinh anh quen thudc. Gig day, khi ban da thu hep
pham vi hoat ddng, héy liét ké tat ca nhitng ndi ma khach hang
hién cé va khach hang tiém nang thuong lui tdi, tu cac trang tap



chi trén mang dén nhfing hoi chg thuong mai; tu cac hiép héi
téi nhiing su kién gay quy tu thién. Sau 4o, hay 1én ké hoach dé
xuat hién cang nhiéu cang t6t & nhiing ndi nay. Ping xuat hién
trong trang thai “chao hang” ma chi hién dién thoi.

Cach ap dung Ké hoach Bi ngé vao linh vuc ctia ban - Dich vu
chuyén nganh

Gia st ban 12 mot luat su dang ngbi trong van phbng cia minh,
xung quanh la nhfIng cudn sach cé bia boc da va hang chdng
giay to tai liéu. Hay 6n lai khau hiéu trén biéu tLIdng ctia Toa an
t6i cao M¥, va cling t6i 4p dung Ké hoach Bi ngd vao linh vuc cia
ban!

Ban cé mot vin phong luit kha 6n, stt dung chung vdi mot vai
luat su khac cing dang phai trd nd tién hoc dai hoc giéng ban.
Ban dang k1em dugc thu lao kha kh3, nhu:ng ban muén kiém
dugc s6 tién that 16n co. Van dé 1a ban qua ban nén chang con
nghi néi téi chuyén tiép thi, m3 rong quan hé hay thim chi ca
viéc thay d6i thong tin quang cdo ctia minh trong cudn danh ba
doanh nghiép.

Sau khi d3 dién xong Bang danh gia khach hang, ban quyét dinh
tl biét nhiing khach hang suot ngay ki kéo va chim tra phi dich
vu nhung dang 1am mat qua nhiéu thdi gian cia ban, dén muc
ban phai ¢6 gang kiém ché dé& khong quat vao mat ho khi ho goi
téi. Sau d6, ban loai trit mét sd khach hang khoé tinh, réi tip
trung vao 7 khach hang dau bang ctia minh.

Lulu 12 khach hang dau tién ma ban 1lién lac. Ban chua bao gid
gip Lulu - c6 4y sdng cach ban 2 tiéng 14i xe vé phia bic, va tat
cd cong viée clia ban déu dudgc tién hanh qua dién thoai. Ban
xem qua cac ciu héi trong danh sach ctia minh, va khi héi téi
ciu “Piéu gi khién c6 thay buc xtc véi cac luat su nhat?” ban da
ngac nhién khi ¢ 4y néi: “Ho khéng doc cho t6i nghe cac ban
hdp dong.”



Nhiéu nim nay, ban van luén doc cho khach hang nghe cic ban
hdp ddng vi ban mudn chic chin ho thuc su hiéu nhiing gi viét
trong d6. Viéc nay ciing sé gitip ban & mat thoi gian va dd phai
btic xtic, nhung ban khéng hé biét rang cac khach hang lai trin
trong viéc nay nhiéu nhu Lulu.

“Tai sao viéc nay lai quan trong vdi c6 dén vay?”

“B&i may doc clia toi khé ding 1am, va t6i cling khong thé nhay
tl doan nay sang doan khac trong hdp déng dudc, nén sé mat
rat nhiéu thoi gian thi t6i mdi hiéu hét nhiing diéu khoan chi
tiét,” c6 dy noi.

“May doc u? Téi chua hiéu 1dm...”
“Co biét 13 t6i bi khiém thi, phai khéng?”

Cai gi co? Ban d3 1am viéc véi khach hang nay gin mo6t nim troi
ma khong hé nhan ra c6 ay bi khiém thi u?

“Luluy, t6i thuc su khong hé hay biét.”

“Oil Tbi ¢t nghi 14 c6 doc cho t6i nghe cac hgp dong vi biét tdi bi
khiém thi. T6i tudng 13 d3 nédi cho c6 biét ngay tit Idc thué cb roi
co,” c6 Ay vita cudi vita néi. “Thuc ra, du khéng hay biét nhung
c6 di cung cap cho t6i dich vu tdt nhat trong sé cac luit su ting
lam viéc véi téi. Viée c¢d doc hop dong cling t6i trén dién thoai
d3 trd nén rat quan trong véi toi day.”

Sau khi két thiic cudc goi véi Lulu, ban nhin lai danh siach khach
hang dau bang ctia minh va nhan ra Lulu d3 gidi thiéu ban véi
Dawn, nha hoat ddng xa hdi khuyét tat chan, va Dawn lai gidi
thiéu ban véi Ramesh, mot ngudi khiém thinh dang 1am chii
tiém banh taco, va ban xiu chudi moi thd lai véi nhau. Du
khong hé hay biét, ban da trd thanh luit su dang tin ciy clia
mdt vai ngudi khuyét tat — tat ca chi vi ban 12 moét ngudi thich
doc to cac ban hdp déng cho khich hang nghe.



Ban nghi t&i ngudi phién dich ngdn ngit ky hiéu ma ban da thué
dé gitip ban giao tiép v4i Ramesh, va nhitng thém déc cling cac
nha vé sinh pht hdp cho ngudi ngdi xe lin tai vin phong ma
ban di chon thué. Ban dau, ban di khéng chii y nhiéu téi nhiing
viéc dy, va ctt 1am vi d6 cé vé 1a nhiing viéc ddng 1am ma thoi.
Hoéa ra ban 13 ngudi cé tinh cach phit hdp dé 1am viéc véi ngudi
khuyét tat.

Tiép theo, ban goi cho Dawn va Ramesh va hdi xem ban can lam
gl dé€ cé thé phuc vu ho va cdng déng ctia ho tdt hon. Ban héi:
“T6i can 1am gi dé cai thién hon nita?” Ban nhan dude mot loat v
tudng tu ho, tit Luluy, va cling tu thdo ra vai y tudng clia riéng
minh. Ban 14p ra mot ké hoach dé phuc vu cong déng ngudi
khuyét tat tot hon, r6i héi y kién clia cac khach hang dau bang
vé nd, dé chinh stta né dua trén cic phan hoi ctia ho. Khi ho bat
dau néi nhitng cau nhu: “Oi, t6i phai ké cho nhém clia c6
Rebecca biét vu ndy méi dude,” va “Tom sé bd luit su gia dinh
ctia anh 4y dé chuyén sang dich vu nay cho ma xem,” va “Téi sé
ké cho tat cad moi ngudi nghe diéu nay trong budi hop nhém sap
t&i,” thi ban biét 1a minh cé tudng lai roi — ban biét 13 ban di tim
ra hat giéng Atlantic Giant ctia chinh minh.

Véi ké hoach mdi, ban di sin sang thay ddi thuong hiéu riéng.
Ban khoéng con la mot luat su binh thudng gitta mudén van luat
su khac nita — gid day, ban 12 moét chién luge gia luat phap cho
ngudi khuyét tit. Ban tra cttu Google dé tim nhitng “chién ludc
gia luat phap cho ngudi khuyét tat” khéc tai dia phuong va... trdi
di, nhin ma xem! Ban 13 ngudi duy nhat. Hitm... t6i tu hdi viy ai
sé nhan dugc tit cd nhitng khach hang khuyét tit dang tim
kiém dich vu phap 1y day? Ban thay d6i thong tin 3 tat ca cac
danh sich trén mang, va trong cudn Danh ba doanh nghiép cii
k§, @& quang ba thuong hiéu mdi ctia minh. Vi di cé thuong
hiéu mdi, ban cé thé dua ra cidc muc gia riéng. Ban khéng con
canh tranh vé mat gia c3, va tham chi ca mait tién 1di nita. Ban
khong can phailam vay. Ban dang diing mot minh mét céi.



Ban mua mot chiéc may danh chii TTY (dang dién thoai vin ban
dé giao tiép qua dién thoai vdi cac khach hang khiém thinh) va
tham gia mot 16p ngdn ngit ky hiéu dé hoc nhiing ti ngit cd ban.
Ban thiét ké lai van phong cho phit hdp véi ngudi ngdi xe lin
hon. Ban dau tu vao nhiing td quing cdo dich bang chii ndi
Braille cho ngudi khiém thi. Sau d6, ban bat dau tao dung hinh
anh quen thudc véi khach hang bang cach xuat hién tai cic hoi
thao dia phuong va khu vuc danh cho ngudi khuyét tat, ding
quang cdo trén cac ban tin lién quan, ndi chuyén tai trong céc
budi hop nhém hd trg ngudi khuyét tat va lam tinh nguyén vién
cho céc t6 chtic phi 1di nhuin chuyén gitp d8 ngudi khuyét tat.
(Ban rat nhiét tinh trong nhitng viéc nay. Nhitng khoan tién vay
dé hoc dai hoc sé dudc tra hét chi trong choc 1at thoil)

Chﬁng bao l4u sau, ban da lam viéc vdi hang trdm khach hang
giong y nhu Lulu, Dawn va Ramesh - nhiing khach hang rat phu
hgp véi cach lam viéc von cé cla ban, luén yéu mén va tén
trong ban, di rat cdm kich khi tim dugc mot luat su thau hiéu
va phuc vu ho chu d4o, nén ho cling nd luc dé trd thanh nhiing
khach hang t6t nhat clia ban tit trudc dén nay.

Vai ndm sau, doanh nghiép cfia ban d3 phat trién tot bac va trd
thanh qua bi ngd 16n nhat trong nganh, nhung ban dang sin
sang gieo thém mot hat giong Atlantic Giant khéc. Pa dén lic
trong thém mdt qua bi ngd pha ky luc nita. Thé 13, 1¢i dung goc
ré sin c6, ban md mdt cdng ty chuyén dao tao cac luit su, ké
toan vién va nhiing ngudi lam viéc trong cac chuyén nganh
khac, dé ho cé thé phuc vu cong ddng ngudi khuyét tat tot hon.
Ban biét cach 1am moi thi trong linh vuc nay, va gid day, ban
dang san sang giy dung mdt doanh nghiép véi trong tim 1a
nhiing kién thic d6. Vi ngay 1an dau ban di rat thanh cong véi
Ké hoach Bi ngd, nén qua bi ngd khdng 16 tiép theo da chic chan
nam trong tay ban.



Chuong 11

PHUGONG PHAP “HUGNG DAN AN TOAN
B A )

2 ndm, t0i nhu bi deo cum vao chan. Du da cé mot nhém

ky thuat vién lo viéc stta chita may tinh, nhung trong
mdt s6 trudng hop, khi khach hang goi dén, t6i van rdi ban lam
viéc, chui vao xe 6 t6 va chay t4i vin phong ctia ho dé truc tiép
x1t Iy van dé. Réi nhiéu tiéng sau, t6i lai quay vé vin phong clia
minh dé nim dudc tat ca nhitng viéc khac ma tbi phai lam, va
dé cling gan nhu 13 tat ca moi viéc ma cdng ty phai gidi quyét.

S au khi d3 kiém dugc 75 khach hang mdi trong chua day

Té hon niia, toi con bi phan tAm sudt, va nguyén nhin dén tl
chinh nhiing k{ thuit vién ma t6i da thué dé gitup minh dd bi
phin tdm. Ho ltc nao cling goi cho t6i dé hdi han da tha.

“T6i cé nén thuc hién du 4n ma khach hang nay dang yéu cau
thém khong?”

“Anh thuc hién viéc nay hay quy trinh @6 nhu thé nao?”

“T6i vita ¢ mdt cude goi khan cap tit khach hang B. T6i cé nén
bd khach hang A dé xtt 1y vu d6 khéng?”

“T6i ¢ thé di an trua dugec khong?”
“Tai sao bau trdi lai xanh?”

“Anh c6 nghila t6i nén di cay téc khéng?”



“Anh c6 thé day t6i choi ban ‘Stairway to heaven’ bang ciy sdo
piccolo ctia téi duge khéng?”

Khi cong ty ngay cang phat trién, t6i trd thanh mot bdo maiu
luén cang thang Nhu:ng lac khéng pha1 hudng dan nhin vién
cach 1am céng viéc ctia ho, t6i phai cudng cudong tu lo lam chinh
nhiing viéc ay. Chin-tbi-dang-phai-deo-ctim.

Véi doanh nghiép dau tién cia minh, t6i dd mic mot sai lam ma
hau nhu tat ca cic doanh nhan déu mac phai: Khi cdc nhan vién
c6 qua nhiéu cau hdi, toi sé mat hét kién nhin va tu minh “xit Iy
ludn cho nhanh”. Téi cho rang tha bd ra 10 phtt tu 1am con hon
1a mat 10 tiéng dé day ho phai 1am sao cho ding. T6i nghi néu
tu lam thi dé hon, vi chi can nghi dén chuyén phai huéng dan ai
dé cham séc cac khach hang quan trong dung nhu cach ma
chinh t6i sé 1am thoi, 1a & khién t6i choang rdi. Thu thuc, toi da
khong that su tin tudng rang sé ¢ ai c6 thé chim séc ho chu ddo
bang toi.

Trudc ap luc qué 16n vi phai tu 1dm moi viéc, t6i da tim dén “giai
phép tic thdi”. Téi suy luin rang néu thué nhitng ngudi cé that
nhiéu kinh nghiém thi t6i sé khong can phai day ho gi hét. Ho sé
tu biét. Va néu that sy gip may, thi ¢ khi ho sé con biét rd hon
t6i nita. Trong s6 dugc téi phdng van, cé nhitng ngudi di cé 20
nim kinh nghiém véi may tinh. Ho rat giau kinh nghiém, da
1am viéc v6i may tinh nhiéu nam.

T6i nhanh chong nhén ra sai 1am cfia minh. Thué nht"Ing anh
chang nhleu kinh nghiém co nghia 13 t6i dang thué ca nhiing
thoi quen xau di ton tai trong nhiéu nim hay nhiéu thap ky.
Dung 14 cac ky thuat vién nay it goi dién héi t6i hon (du sao thi
ho ciing “biét” viéc minh dang lam) nhtIng cac khach hang lai
goi cho t6i thucng Xuyen hon... vi muén than phién. Cac k¥
thuit vién mdi va “giau kinh nghiém” nay khong tuin thi theo
nguyén tic. Ho 1am ngudc lai nhiing gi ma chtng t6i di lam,
thay doi cac ché d6 di dudc cai dit, va “sta” nhitng thit khong



can stta. Khong phai vi ho 1 ngudi xau. Khéng phai vi ho cé cht
y pha hoai, ma don gidn 1a vi nhitng anh chang giau kinh
nghiém nay “biét rd hon” va tu 1am theo cach ctia ho. Va cach
lam ay da giy ra nhiing ric roi rat 16n.

Ban c6 biét cau: “Ban khoéng thé day cho chu ché gia nhiing trd
mdi” khdng? Cau dé ding day. Nhiing anh chang gidu kinh
nghiém nay khéng chiu hoc nhiing diéu mdi mé tu t6i. Trong
suy nghi ctia ho, ho di biét cich hay nhat, duy nhat dé thuc hién
cong viée. Ho cé dén 20 nam kinh nghiém cd ma. Bdi vay, ho da
gat bd moi 18i chi dan cfia téi. Rot cudc, néu mot ki thuit vién
cang c6 nhiéu kinh nghiém... thi t6i lai cang gip nhiéu rac roi.
T6i mat nhiéu thdi gian hon dé sfta chita nhitng th ma anh ta
da thay d6i. T6i mat nhiéu thoi gian hon dé xoa diu khach hang.
Tém lai, t6i mat nhiéu thoi gian hon.

Pung 1a tb6i da rat bat ngd vi gidi phap clia minh khdng cé tac
dung, nhung t6i cling ¢ mdt ké hoach du phong chac chan sé
hiéu qui. Téi suy luin rang, néu may anh chang gidu kinh
nghiém khong mang lai hiéu qua, va s6 lugng nhan vién qud 16n
sé khién t6i khong thé tip trung hoan thanh bat cit viéc gi, thi
gidi phap dé nhit va nhanh nhat 13 thu nhd céng ty lai nhu
“nhitng ngay xua tudi dep”. Thay vi thué moét doi 8 ngudi roi
phai 1dm bdo mau cho ho, tbi sé quay lai véi d6i hinh chi cé 1
hoic 2 ngudi. T6i, 1 trg ly riéng va 1 cong nhan bac thap. Cong
ty t6i dang c6 doanh thu tot tai thdi diém hién tai, va néu téi cat
gidm nhan su xudéng con 1-2 nhan vién bic thap, t6i sé cé thu
nhip siéu khung.

Ké hoach d6 dé bé khi t6i nhan ra 1y do khién t6i ging stic phat
trién quy mo coéng ty chinh 13 vi t6i da qua kiét qué khi phai
diéu hanh mét céng ty chi ¢é 3 ngudi! Du duge mot nhém nhin
vién d6ng ddo nhung can dudgc chi dao st sao, hay mét ddi ngii
it 61 khong kham noi khoi ludng codng viée hd trg, toi cling déu
gip ric roi 16n. C nhu thé, t6i di tu cong tay minh vao cai
gudng quay bat tan, réi ném chia khoa di.



Vé co ban, t6i di bi ket trong cai bay do chinh minh tao ra.

C6 18 ngay ltc nay, ban cling dang ket trong mdt cai bay nhu thé.
Ban khéng thé tim dugc ai giéi nhu ban, va khéng thé quay vé
vOi nhu’ng ngay xua tuci dep” béi hay d6i mit véi sy that:
chang cé cai ngay xua tuci dep nao hét. Doanh nhin chung ta
hay mo tudng vé nhiing ngay xua iy ch1 vi h01 dé moi thit cé vé
d& phtic tap hon. Ching ta quén mat thdi 4y ngdy nao minh
cling phai cd sdng cd chét dé ganh vac moi viéc, ma gan nhu
khéng c6 su trg gitip nao.

T6i biét that kho khi phai chdp nhin raing minh dang mic ket,
nhting ban khéng phai 1 ngudi duy nhat. Pay 1a chuyén vO
cung phc; bién. Hau hét cac doanh nhan déu phai VO cung chat
vAt mdi cé thé tit mot cong ty khéi nghlep chi gom 2-3 ngtidl ma
vuon 1én thanh mot doanh nghiép cé toi th1eu 10 nhan vién. Co
hang nghin 1y do khién ching ta lién tuc maic lai sai 1am nay,
nhung nhiing 1y do dau bang van ludn 1a: a) Chtng ta nghi rang
chung ta sé khong da kha ning thué ngudi khac lam viéc thay
minh; b) Khi ching ta d3 thué dudc ngudi cé du kinh nghiém
(va cé thu nhip cao hon ca ching ta), ho lai khéng thé hoic
khong chiu 1am viéc theo diing cach (cich ctia chiing ta); ¢) Du
c6 tuyén nhiing ngudi ma ching ta da tién trd luong, ddng thoi
1a nhitng ngudi khéng can “quén di” kinh nghiém ma ho di o,
thi ching ta cling khong cé thdi gian dao tao ho; va d) Du c6 da
tién @é thué nhitng nhan vién cé ning Iuc va san sang hoc hai,
va c6 da thdi gian dao tao ho, chiing ta van kha tu tin rang niang
luc ctia ho sé khong thé sanh ngang véi su siéu pham clia chinh
chiing ta. (Cai ly do cudi cting 4y 1a mot van dé 16n. T6i biét ban
rat siéu, toi cling biét ban di phai mot minh lo ling va ganh vac
moi thit trong suét mot thdi gian dai, nhung ban cé thé budng
ra dugc roi. Ban phai budng ra. Moi thtt sé 6n ca théi. Téi hita
day.)

Nhung cé mét cach. DU sao thi diy cling 1a cudén sach noéi vé
cach trong mét qua bi ngd khong 16 va c6 y nghia ma.



Va ban sé khong dat dudc diéu @6, néu khéng phat trién quy mo
doanh nghiép.

Pay 1a lic dé ban tinh ngd: Ban khong thé phat trién quy mo
doanh nghiép néu nhu vay cé nghia 1a ban phai tu lam hau hét
moi viéc (hodc mot vai viée théi cling khéng dugce). Thuc ra, néu
ban mudn phat trién mot doanh nghiép ding nghia, moét doanh
nghiép theo K& hoach Bi ngd, thi yéu cau dit ra 1a ban khéng
phai 1am bat ky cdng viée truc tiép nao hét.

Ban con nhd trong L&i md dau, t6i dd ndi cudn sich nay chita
dung bi quyét gidi phéng su nghiép kinh doanh ctia ban khéng?
Ving, day chinh 13 khodnh khic ma ban nhin ra minh phai
gianh lai tu do. Néu cudi ciing, ban mudén théi khéng phuc vu
doanh nghiép cfia minh nita, ma dé né phai phuc vu ban, ban
phai ddm bao minh khéng ddng tay vao thuc hién bat ct thit gi
ma cong ty minh cung cap - bat ¢t thit gi ma khach hang truc
tiép trai nghiém. Khi dat dudc diéu dé, cdng viéc chinh cfia ban
sé 13 xay dung cac hé thong quy trinh ma nhan vién cé thé dé
dang lip lai, @& d3dm bao moi khach hang déu cé dudc trai
nghiém y hét nhau, hét 1an nay dén 1an khac.

Ban con nhd vé Hong tam, su két hop ctia ba yéu t6 gitip ban tim
ra hat gidng Atlantic Giant ctia chinh minh? Héng tam la noi
héi tu cta cac khach hang tot nhat, gia tri dic biét ma ban mang
tdi, va kha nang hé théng héa clia ban. Hay cung ndi vé miéng
ghép thit ba v6 cliing quan trong trong viéc tao nén chiéc banh bi
ngd nay — d6 1a hé thong héa. Mudn 1am vay, ban can phai lui
mot budc.

T6i biét ban rat yéu doanh nghiép cia minh. Gid 14 ltic dé ban
yéu no nhiéu hon nita.

T6i biét ban tu hao vé nhitng gi minh 1am. Gid 14 Idc dé ban tu
hao vé nhiing gi ma céng ty cia ban lam.



T6i biét ban cé nhiéu cdm xUc trai ngudc khi phai giao nhiing
khach hang ma minh @3 vat va 1am mdi kiém dudc cho mdt cau
nhan vién non kinh nghiém, chi vita mdéi bat dau di lam. Nhung
da dén Itc ban can tu tin rang mot nhan vién non kinh nghiém
c6 thé hoan thanh céng viéc véi chat lugng tuong duong véi két
qué céng viéc ctia chinh ban.

Trong thadm tidm, ban biét minh dang phai phin than ra qua
nhiéu ndi! Néu chua tim dudce cich nhin ban chinh minh thi
ban budc phai Iua chon: hoidc 18 budc mét mdi khap noi dong
thdi kim him sy phat trién ctia céng ty minh, hoic bat tay vao
xay dung hé thong va do tao nhan vién dé ho 1am viéc thay ban
(d6 chinh 14 viéc ban thué ho 1am) d& ban cé thé phat trién 1én
niia, 1én mai.

Tré thanh mét doanh nhan dich thuc

Ban c6 nhé 6ng Frank, c6 van kinh doanh cla t6i khéng? o]
Chuang 1 tdi da ké ban nghe chuyén 6ng dy dip tan ao tu’dng
clia t6i khi ndi rang t6i van chua thuc su 1a mot doanh nhan. bé
ban khéng phai 14t lai nhiing trang dau, thi diy 1a nhiing gi 6ng
Frank da néi: “Cau van chua phai 13 mét doanh nhin dau, Mike
a. Doanh nh4n gian nhu khéng truc tiép 1dm viéc. Doanh nhan 1a
nhiing ngudi tim ra vudng maic, phat hién thdi co, r6i xay dung
cac quy trinh dé cho nguoi khdc hoic nhiing thit khac lam viéc,
va luén lam diung.”

T6i vAn nhd cadm giac t6i té khi nghe diéu d4. Vé ban chat, Frank
dang néi véi téi rang dit cdng viée cé vé hao nhoang, nhung tbi
dang méc ket trong cai vong bat tin clia viéc chao hang r6i lam
hang, suot ngay quin quanh nhu thé trong canh ting quan va
mun n01 khap mat. Con téi lai nghi minh 13 ngudi tu cht. Trén
thuc té, khach hang méi 1a nhiing ngudi s3 hitu t6i, cling nhu
130 sép té hai trudc day da tiing 1am chii ctia téi vay.



Van dé 1a mdi khi téi ctt ai dé di phuc vu khach hang “ctia t6i”,
chic chan mot trong s ho sé goi cho t6i d& phan nan vé nhiing
sai s6t, hay phan nan rang ngudi cia t6i khong hiéu gi vé hé
thong ctia khach hang, hoic hdi: “Sao anh khéng truc tiép dén
day ha Mike?” Vi ¢d giit khach, t6i lién tuc phai thé ché ctia nhan
vién, tiéu ton thdi gian quy gid € 1am cong cho doanh nghiép
ctia minh, thay vi tdp trung phat trién né. P6i ngil nhin vién
cua t6i khong qud té. Ho lam dung 99% moi viéc. Ho hoan
thanh hét cidc nhiém vu dudc giao, cé diéu ho lai quén khoéng
chio héi khi dén chd ctia khach hang, hoic quén khong tit dén
khi ra vé. 1% sai sét d6 cling d khién khach hang cfia t6i ban
tam va kho chiu. Va dé chinh 1a van dé.

Khi d6 t6i nhd lai 16i 6ng Frank d3 néi vé viéc “xay dung cic quy
trinh”, va ty dat ra cho minh mdt cdu héi hay hon: “Minh phai
lam thé nao dé hé thdng héa viéc phuc vu khach hang nay, dé
bat cit nhan vién nao cung c6 thé thuc hién, va khach hang clia
minh sé ching thay c6 gi khac biét gnia minh va nhéan vién cta
minh niia?” Chuin r6i! Pé chinh 1a ciu héi ding din, vi ngay
sau d6 t6i dd bat tay vao viéc ma t6i lam gibi nhat - thiét ké hé
thong.

Ping hiéu 1am v t6i: day khong phai 1a viéc ma ban chi lam méot
loang 14 xong. Qua trinh thiét ké mot hé thong that ddng bo va
dé trién khai, @€ bat ct nhan vién nio ciing c¢é thé ndm bat va
thuc hién né mdt cach hoan hao, rat dai va phtc tap. Nhung khi
né két thic, t6i da khéng phai “ddng th” nita va van dam bao
khach hang dudc hai 1ong. Cudi cling, t6i di trd thanh mot
doanh nhan dich thuc.

bung 13 phai mat 10 tiéng dé xay dung hé thong, trong khi sé
chi mat 10 phut néu t6i ty tay xit 1y cdng viéc. Nhung khi tinh
toan lai, t6i nhan ra minh phal tu tay xtt ly cong viéc 10 phut do
20 1an m01 tuan. Dleu dé cé nghia 1a chi sau 3 tuan, t6i sé ton
mat 10 tiéng, va con s6 sé con kéo dai vo tan.



Pay 13 Itc t6i cd dude khoanh khic “gidc ngd” 16n nhat trong
doi. Xay dung hé thong chinh 14 mét dang dau tu. Ban dau, t6i
di dau tu tién mit vao doanh nghiép ctia minh (khoang 100 d6-
la, cé gia tri rat 16n vao thdi dé). Khodn dau tu tiép theo 1a mo
hoi cdng stic clia toi. Sudt nhidu nim, t6i da phai vat va phuc vu
khach hang. Nhung su dau tu ay khéng con kha thi nita. T6i
khong thé 1am nhiéu thém mét tiéng, hay mdt ngay nio nita.
Stic Iuc va thoi gian clia toi chi cé dén thé ma théi. Pay 1a lic t6i
nhan ra viéc danh thdi gian xay dung cic hé thong va lién tuc
cai thién chiing, sao cho ngudi khac sé ludén thuc hién dugc
ding quy trinh mot cach tuyét doi, chinh 1a chién ludc dau tu
mdi. Va cling nhu cac khodn dau tu khéc, né gan nhu khéng cé
hiéu qua ngay 14p tic, nhung hiéu qua 1au dai thi lai rat 16n.

Mot hé thong duge xay dung bai ban chinh 14 mot kiét tac, mot
vi du ctia su don gidn dén hoan hao. Nhung ditng hiéu 1am y téi,
cic hé thong sé khéng don giadn héa két qua, ma chiing don gian
héa qua trinh dat tdi két qua. C6 18 mdt chit kién thic vé hang
khong sé gitip ban hiéu rd hon day...

Phan tich cong viéc

Lan gan nhit ma ban thuc su d& mit téi Bang hudéng din an
toan bay nhét trong ti ghé trudc mat 13 khi ndo? Ti doan 1an
gan day nhat ma ban doc né 1a trong chuyen bay dau tién cla
ban. Va cé 1é ban cting chang budn xem man hudng dan an toan
bay clia tiép vién hang khéng trude khi mdy bay cat canh nita.

Lan sau di may bay, ban hiy kéo cai t& huéng din v§ van ay ra
va doc né that kj nhé. N6 1a vi du tuyét vdi vé mét hé thong
dugc thiét ké that khéo dé bat cit ai ciing c6 thé 1am theo. N6
chinh la mot kiét tac nghe thuat. Té6i hét stc nghiém tuc da{y
Hay nghl ma xem — Bang hucng din an toan bay phai dé hiéu
véi tdt cd moi ngddz Ngudi 16n va tré em, ngtIdl can sy trg giup
dic biét, ngudi khoéng biét tiéng Anh, ngudi khéng biét doc,



ngudi xem qud nhiéu chuong trinh truyén hinh thuc té, ngudi
song trong mot cai 16 cot va khong bao gid xem tivi... bat ¢ ai.

Va chi biét vé ndi dung clia td hudng din d6 théi la chua @! Ban
hoic ba cu 70 tudi & bén trai ban hay 6ng cu 107 tudi & bén phai
ban cé thé sé phai thuc hién nhiing diéu quai quy dé. Néu cé su
o gi xay ra, mot trong ba ngudi hoic ci ba ngudi cé thé sé phai
phan tng thit nhanh va gitip rat nhiéu ngudi khac thoat khai
mot tinh hudng rat nguy hiém.

Va ban thit dodn xem? Moi ngudi déu hiéu (ké ca ba cu 70 tudi)
va moi ngudi déu lam dudc (ké ca 6ng cu 107 tudi). Ké cd ban. Ké
ca toi.

Khi thiét ké cac hé thong cho doanh nghiép cfia minh, t6i tudn
theo mdt phuong phdp ma téi dit tén 1a “Bdng hudng dan an
toan bay” - t6i phan tich chi tiét cong viéc, rdi lai phan tich
thém nita, cho dén khi toan bd hé théng hoat ddéng khéng chi
dudc thu gon trong mét bang hudng dan, ma con trd nén thit
dé dang dé bat cd ai cling c6 thé hiéu va lam theo. Sau d9, t6i
dem né di thit nghiém. Néu nhan vién 18 tin, nhin vién ban
hang cta téi hay anh chang giao banh pizza déu cé thé lam
dudc, thi né di sin sang dudc trién khai. Con néu khong, t6i sé
quay lai véi bang phac thdo va tiép tuc phan tich cong viéc
thanh nhiing budc thit don gian, cho dén khi nhiing ngudi kia
c6 thé 1am theo.

Hiy dé t6i néi rd mot diéu: qua trinh nay cé thé sé rat vat va. Du
c6 1a triéu phu thoi gian, sé dén Idc ban cdm thay mét méi vi
phai mé xé phuong phap luin ctia minh, thi ma gid day di trd
thanh ban ning tu nhién cia ban. Ban cé thé thay that khé dé
giai thich dudc né. Ban chi biét “lam theo ban ning” théi, phai
khong? N6 13 ning khiéu cta riéng ban. Khong ai c6 thé bat
chudc dudc.

Sai roi.



Bat ctt ai cling cé thé bat chudc dudc... néu ban chiu danh thdi
gian hudng dan ho. Ngudi ta chi cé thé thanh thao cac hé thong
hoat d6ng ctia ban néu chiing nam gon trong “Bang hudéng dan
an toan bay” ctia ban. Quy trinh ay that 1a dé. Chi can nhin ra
ctta s6 dé chic chin 13 d3 an toan, kéo can gat mau dé dé mé clia
thoat hiém, kéo diy kéo mau vang, va cau trugt thoat hiém sé
bung ra. Sau dé, hiy nhay 1én cau trugt va rut diy kéo trén do
phao cttu sinh cfia ban, néu 4o phao khéng tu phong 1én thi hay
tu thoi vao miéng van ciia 4o.

D6i v4i cac hanh khach trén chuyén bay (cic nhén vién) thi quy
trinh nay c’[nng la siéu don gian. NhLIng doi v6i hing hang
khoéng thi viéc xay dUng quy tr1nh nay doi héinod luc trong hang
thap ky. Cu ngh1 vé may cai cau trugt thoat hiém ma xem.
Chung dudc gap gon trong than mady bay roéi trong trudng hop
khan cép, chi can kéo mét cai ddy 1a ching d4 bung ra cing
phong Sau d6, chi can kéo mot cai day mau vang nita 1a chiéc
cau phao nay sé bién thanh mot. chiéc bé chd 50 con ngudi dang
co gang song sot, c6 thé tréi nodi vugt qua nhung ngon song —
chiéu nay dung 1a siéu diang. Hé thong nay qua 1a tuyét voi. N6
cttu dugc mang ngudi. Nhitng nd luc xiy dung hé théng trong
hang thap ky di gitp moi ngudi cé thé 1lam theo quy trinh mét
cach dé dang, don gian va nhanh gon. Khi ban b ra céng stic dé
xdy dung cdc hé thong cho doanh nghiép cia minh, phan
thudng ma ban dat dudc cé thé cling 16n y nhu viy.

Thit tudng tudng xem ban sé phat trién doanh nghiép nhanh
dén mtc nao, néu ban tin tudng d6i ngii ctia minh sé ludén thuc
hién dich vu thugng hang hoic tao ra nhitng san pham chat
lugng. Ban cé thé ddng y cung cip thém dich vu nio ma trudc
day ban tiing ti1 choi? Ban c6 thé md rong kinh doanh trong linh
vuc nao ma trudc day ting 1a bat kha thi? Ban cé thé tiép nhan
va chim séc thém bao nhiéu khich hang dau bang? Va cau hdi
quan trong nhat... Cudi cting thi ban da cé thé di nghi xa hoi ma
van thu dudc tién dit vaing mit... sudt mot thang hay chua?



Bo ba cau héi

Néu ban ciing giong nhu rat nhiéu doanh nhin ma t6i d3 cling
1am viéc truc tiép thi to6i ddm c4 14 t6i biét chac nhiing diéu ban
dang suy nghi ngay lic nay. Pling c6 bat ngd nhé. “Nghe nay,
ong Mike Boc phét” — mot biét danh cfia t6i thdi trung hoc —
“doanh nghiép ctia téi phtic tap hon chuyén ha canh khan cap
clla mot cai may bay rat nhiéu. Y t6i 14 may bay chi cé thé ddm
vao hai thi: mit dat hoidc mit nude. Pung 1a tinh hudng nay rat
nghiém trong, nhung van cé thé du doan dudc. Con viée kinh
doanh ctia t6i thi khéng thé du doan dudc. T6i cé thé gip phai
hang trim, ma khéng, hang triéu tinh huéng khic nhau. Lam
sao t6i day cho nhan vién ctia minh cach xt ly dugc day?”

Ban hiy trao quyén cho déi ngii nhan vién tu giai quyét nhiing
tinh hudng khoéng thé du doan, bang cich stt dung B ba ciu
héi. Khi xay dung cac hé thong, ban ciing ddng thdi mang dén
cho nhan vién mot dinh hudng suy nghi. Khong, y t6i khong
phai kiéu kiém soat tu tudng nhu nhiing ké doc tai. T6i chindila
ban can phai xay dung cac hé thong dé ching cé thé gitip nhan
vién cfia ban tu duy giéng ban va nhd dé, ho sé c6 hanh dong
ding din trong nhiing tinh hudéng ngoai du doan. Khi ban xay
dung cic hé thong dé thuc hién céng viée dé suy nghi theo cich
ctia minh, t6i nghi ban di 1am dudc diéu khong thé — cé thé néi
12 ban d3 nhan ban dudc chinh minh. Va tuyét hon nita, ban da
x4y dung dudec mot doanh nghiép ma ban khéng can vat va lam
viéc trong d6 thém mot ngay nao nita.

Trong nhiéu nim qua, t6i di phat trién dudc Bo ba cau hdi, tuy
don gidn nhung lai v6 cling hiéu qua. Néu dugc héi theo ding
thit ty, ba ciu hoi nay sé giﬁp nhan vién suy nghi va dua ra
nhiing quyet dinh luén cé Igi nhat cho cong ty ctia ban. Vi
chung rat hiéu qua, nén cé 18 ban s& muén in mot ban cac ciu
hoi nay ra va dan ching 1én ban lam viéc cda tiing nhén vién...

DAy 1a BO ba cau hdi, sap xép dung thit tu:



1. Q}lyét dinh nay cé phuc vu khach hang dau bang cfia chiing
ta toét hon khéng?

2. Quyét dinh nay c6 cai thién hoic duy tri dudc Khia canh vuot
troi ctia chuing ta khong?

3. Quyét dinh nay cé gitp gia ting hoic duy tri Igi nhuin cia
ching ta khong?

Trudc khi dua ra quyét dinh hoic bat dau hanh ddng, nhin vién
clia ban phai tu héi ban than ba cau héi nay. Néu khoéng thé tra
18i 14 “C6” mdt cach chic chan tuyét do6i, ho sé biét 13 khong
dugc tién hanh. Ma ndy, chinh ban ciing can tu hdi nhitng cau
héi nay moi khi phai dua ra quyét dinh day. Liéu ban cé nén
phat trién sin pham d6, hiy dich vu @6, thay d6i dia diém, nhan
thém mot cong su mdi, thay ddi nha cung tng, thay d6i gid ban?
T6i khong biét — Ban di cé ba ciu tra 16i “Cé” chua?

Cho téi ltic nay, ban di biét néu mudn thuc hién Ké hoach Bi ngbd
cho doanh nghiép thi diém mau chot 1a phai tap trung cao do
vao khach hang dau bang. Khich hang chinh 13 tat ca va trén
hét. TAt ca nhitng gi ban 1am tinh téi thdi diém nay déu nham
phuc vu khich hang dau bang tot hon. Va ban cé biét khong?
Nhan vién cia ban can phai ddm nhan tiép nhiém vu nay... luén
cai thién trai nghiém ctia khach hiang dau bang. Nhan vién clia
ban phai luén vu tién khach hang dau bang.

Dé chuyén sang ciu hdi tiép theo, nhan vién chic chin phai tra
16i “Cé” cho cau héi trude dé. Mot khi d3 chic chan cic khach
hang dau bang sé dugc phuc vu tdt hon nhd quyét dinh clia
minh, cic nhéin vién can ddm bao rang day ciing 13 quyét dinh
c6 1gi nhat cho méi quan hé gitta khach hiang va cong ty cia ban.
Khia canh vuot trdi 1a thi tao nén khac biét ctia ban so vdi cac
do6i tha, va 13 1y do quan trong khién khich hiang mua san
pham/dich vu ctia ban. Hiy ludn c6 ging nang cao khia canh
vugt trdi ctia minh, va né sé gitip ban vugt 1én trén do6i tha. Khi



dudc ban tich hgp vao hé tu duy cia nhan vién, khia canh vuot
troi sé tu khac dugec day manh. Ca ban va khiach hang déu hudng
1gi.

Cudi cling, ban can phai chic chin minh dang 1am ra tién. Néu
nhén vién tra 16i 1a “Khong” cho ciu héi thi ba, ¢6 nghia 1a ho
dang dan ban vao mdt con dudng nguy hiém. Di1 ban cé khién
khach hang hai long va tao ra nhiing dét pha 1én, thi viéc tham
hut ngin quy vin sé din dén pha san. Qua nhiéu céng ty i dan
dan cit bét 1gi nhuin ctia ho vi hai trén ba ciu tra 16i “Cé” cling
khong phai 1 té, ding khong nao? Sai réi. RAt cude ho sé phai
dién cuéng tim cach cttu coéng ty ho thoat khéi thdm hoa tai
chinh.

Ba ciu tra 16i “C6” nghiala hay tién 1én. Cac nhén vién cu thé ma
lam, Khoéng can pha1 héi y ban. Khong can ban pha1 chtc phuc gi
ho hét. Khong can phép mau dic biét. Ct thé ma 1am. Néu ho
khong thé tra 16i “Cé” cho ca ba cau héi, thi gidi phap cling di 16
rang. Hay dung lai. Pung lam viéc do.

Bay gio, khi nhin vao nhiing cau hoéi nay, ban phai lam mét viéc
ma trudc day cé thé ban chua lam... ban phai day cho nhan vién
biét khach hang dau bang 13 nhiing ai, va tai sao ho lai 1a khich
hang dau bang. Ban phai day cho ho biét ban trd nén dic biét
nhd diéu gi (khia canh vugt trdi), va ho cé thé 1am gi dé khién
cong ty ban dic biét thém niia. Va ban phai day cho nhan vién
cach doanh nghiép clia ban cé thé kiém ra tién va chi tra cic thi
—nhu tra hIdng cho ho chang han. N6i cach khac, ban pha1 cho
ho cAm giic rang ho 14 ngudi s3 hitu thanh qua ctia cong viéc. Va
theo 16i cia Martha, @6 1a mét diéu tot.

Ap dung Bo ba ciu hdi 12 mot viéc kha don gian, chi can ban
luén bam sat vao ching. Lan tdi, khi nhan vién héi ban xem nén
xtt Iy mot tinh huéng cu thé nhu thé nao, hiy yéu cau ho trinh
bay cho ban nghe nhitng gi ma ho di suy ngidm vé Bd ba ciu hai.



(Goi y: Néu ho héi ban nén xt Iy theo huéng nio, thi c6 18 ho van
chua tu héi ban thin ba ciu hdi nay.)

B6 ba ciu hdi cé thé dudc 4p dung vao moi viéc trong doanh
nghiép ctia ban khéng? Khéng. Khi ban dit mua gidy vé sinh
vao 1an tdi, viéc dé cé 18 sé khdng gitip ban phuc vu khich hang
tot hon (tri khi ho thich 1én vao coéng ty ban dé st dung nha vé
sinh), va né cling khong gitp ban gia tang 1gi nhuan. Nhung
trong nhiing viéc lién quan dén dich vu va sdn pham danh cho
khach hang, ba cAu héi nay chua bao gid 1am téi that vong.

Khi d3 thoat khdi quan niém “tu minh 1am tat”, ban sé xay dung
cac hé thong that hiéu qua dé cé thé tém gon chiing trong mot
phién ban “Huéng dan an toan bay” cda riéng minh. Ban va
ngudi clia ban sé dudc tiép stic v4i B ba cau hoi dé xac dinh
xem ban cé dang hanh déng ding din trong moi tinh hudng cé
thé xdy ra khong. Xin chic ming. Ban chinh 13 moét doanh
nhan.

Trién khai ké hoach
Thuc hién trong 30 phut (hoac it hon)

1. Phén tich céng viéc. Hiy lay mot viéc ma ban hay thyc hién
cho khich hang nhat, r6i phan tich cich thuc hién né. Du ban
dang cung cap mot dich vu hay tao ra mét san pham hay moé ta
chi tiét quy trinh d6 tit dau dén cudi. Nhlmg diém mau chot &
day 1a gi? Nhiing chiéu thic va bi quyét gi cia ban khién khach
hang thuc sy bi an tugng? Nhiing diéu gi tuyét d6i khoéng dugc
lam? Hay viét hét ra, dit ngay liic nay cé vé nhu ban sé can ca
mdt tAm bang khdng 16 dé chita hét luong thong tin ay.

2. Phén tich thém nita. Gid thi hiy xem k§ va bd sung moi thit
ma ban bd sét. Vi ban chic chin sé quén diéu nay diéu kia.
Nhitng budc chli chét trong cdng viéc ma ban van ludén 1am ma
khong can nghi 14 gi? Cach ban 1am c6 gi khéc so véi nhan vién?
Tai sao khach hang lai thich lam viéc véi ban hon? Khach hang



c6 nhiing ky vong nao ma ho sé khéng néi thing ra? Lam thé
nao ban co6 thé hitta dudi stic va hoan thanh vuot muc?

3. Phén tich thém mét lan nita. Tiép theo, hdy l1ay tat ca moi thu
ma ban di viét ra &€ mo ta cach thuc hién cdng viéc clia minh,
va tém tat né thanh cic budc don gidn. Py khong phai 14 mot
cudn sach hudéng dan dai dong. Thit ban muén 1a mét phién ban
clia “Bang hudng din an toan bay” cho hé théng hoat dong clia
chinh minh.

4. In ra. Hay in B6 ba ciu hdi va treo né trén ban lam viéc cta
ban. Hay tao thdéi quen ludén dat ra ba ciu héi nay khi ban phai
do6i mat véi quyét dinh nao dd. Tao mot trang web méi? Két thuc
mdt dich vu? Thué moét nhan vién méi? Hay soi xét moi quyét
dinh qua lang kinh ctia Bo ba ciu héi. Sau d4, khi ban da tu tin
vao hé thong nay, hidy in né ra cho tit cad moi ngudi, dit chung
tai ban 1am viéc ctia ho va bat dau thuc hanh.

Cach ap dung Ké hoach Bi ngo vao linh vuc ctia ban - Dich vu
Nha hang/Khach san

Gia st rang gidc md sudt ddi ctia ban 14 m3 dugc mdt nha hang.
Ngudi thin va ban bé déu biét dén tai nghé am thuc ctia ban.
Pay chinh 13 cd hoi d& ban cho ca thé gidi biét diéu dé. Hiy deo
tap dé vao va tu rét cho minh mét ly nude. Sau day 1a cach dé ap
dung Ké hoach Bi ngb vao linh vuc cfia ban.

Ban diéu hinh mé&t nha hang chuyén phuc vu cidc mén in tuyét
ngon goi nhé nhiéu ky niém, nhitng mén ma ngay xua ba clia
ban van thudng thudng nau. Ban tudng rang nha hang sé déng
nudm nugp, tat cd cic ban déu dudc dit chd bdi nhitng ngudi
mong mdi dudc thudng thitc mén Thit ham ctia Ba. Nhung thay
vao do, ban lai phai canh tranh véi 10 nha hang khac trong ban
kinh hai diy pho... va tinh hinh khong dugc 6n 1dm. Mic di gan
nhu Idc nao ciling ¢é ban tréng, ban van phai 1am viéc 19 tiéng



mdt ngdy va vay tién me ban dé ding quang cdo trén Ban tin
Khuyén mai cta dia phuong.

Ban bat dau vdi Bang danh gid khach hang cia minh, dua trén
20 thuc khich ma ban hay gip nhat. Hai vg chdng nha
Anderson 13 Blaine and Charlotte, dén 4n ba budi t6i mdi tuan
cling nim dwa con cfa ho - day 13 nhitng ngudi khé chiu dén
muc cic boi ban ctia ban ludn oan tu ti xem ai phai phuc vu ho
(va mot ciu bdi ban da rat ludn mot cai kéo that ra dé ddm bao
minh khéng phai phuc vu nha Anderson). Hai anh luit su tén
Bill va Steve, gin nhu tuan nao cling dua khach hang téi an trua,
va néc nhiéu rugu hon 1a dn d6 an. Tat nhién, phai ké dén ba
Trumpet, mét cu ba dé thuong luén cé mit vao thi Ba va thu
S4au hang tuan lic 4 gid rudi dé dudc gidm gia vi dén sém (trong
khi ban khéng hé c6 chuong trinh gidm gia) va ludn tra lai mén
in clla minh téi 3 1an. Nhitng ngudi con lai trong danh sich ctia
ban 13 3 cip nghé si san khau, 6doanh nhin thudng xuyén téi
cting nhiing khach hang tiém ning cfia ho, va vai d6i tinh nhéin
ludn téi an vao budi hen ho tdi thit Bdy hing tuan.

Sau khi dién xong Bang danh gi4, ban biét thuc khich nao khién
ban khén khé (xin chao, gia dinh Anderson) va ton tién (chinh
1a ba ddy, ba Trumpet a), nén ban can ril bd ho. Do luit khéng
cho phép ban tit chdi phuc vu ai @6 chi vi ban khéng thich ho,
nén ban phai tim dudc cach khién ho khéng muén téi nha hang
ctla minh nira.

Ban da chiu dung qud & nhiing chiéc ly v§, cac bic tudng day
mau sap, nhiing dita nhéc am i, va ban nhin ra khéng chi nha
Anderson phai ra di — ma 14 tat c cac gia dinh c6 tré nhé. Khong
phai gia dinh c6 tré nho thi 1a té hai (chinh ban cling ¢6 hai dua
nhéc ma), nhung van dé 1a cac gia dinh cé tré nhd dang dudi hét
cac khach hang riing rinh, nhitng ngudi mudén nha hang cta
ban trd thanh mdt ky nghi thu nho - cdc mén an tuyét ngon di
kém véi cude chuyén trd cao siéu tinh té.



Vi thudng khong cé nhiéu khach trudc 8 gid t6i, ban thay déi
khung gid va chi bat dau phuc vu bita tdi tit 7 gid toi thay vi 5
gid chiéuy, rat 1au sau khi cac bac phu huynh da tim xong cho lit
nhéc nha ho. Ban loai bé thuc don danh cho tré em, va cam st
dung ghé tré em trong nha hang. Chic chin ban sé phai nhan
nhitng 18i chi trich tham té trén nhiing trang blog va dién dan
danh cho cac ba me, nhung diang nao thi ban ciing ddu mudn ho
dén nha hang, phai khéng nao? Gia dinh Anderson rat tdc giin,
nhung ho di bd qua, va chuyén sang 1am phién d6i thii chinh
ctia ban, cach dé hai sé nha.

Va do ban da thay déi gid phuc vu nén ba Trumpet ghét ban. Ba
ay sé “khéng bao gid dn & chd ctia ciu nita”. Ghi diém rdi! B
phén bbi ban cfia ban vui mitng dén mic ho 3 mua cho ban
mdt chiéc cdc in chit “Sép tuyét v&i nhat”, dap tay dn ming véi
ban, va hita sé khong 16i kéo that ra khi chai oan tu ti nita.

Ban xem xét tat ci nhitng khoan chi lién quan dén viéc phuc vu
cac gia dinh. Ban th6i khong dat mua thit ga que va khoai chién
déng lanh nita, xéa bd ngan sich danh cho mau sap, theo déi chi
phi giit d6 vai gidm xudng rd rét, va ngiing chay quang cio trén
maAy trang bao day 1am cha me & dia phuong. Vi khong phai ton
chd dit ghé tré em va ghé cao nita, ban ké thém mot vai ban an
dé thu vé thém 1gi nhuin. Tuyét vdil

Gio day, khi d4 loai trit dude nhém khach hang phién phtic nhat
va mang dén it doanh thu nhat, ban cé thé tip trung vao cac
khach hang dau bang. Ban xac dinh Bill va Steve chinh 13 nhiing
khach hang tuyét voi nhat, va cac doanh nhan bam theo sit nut
& vi tri thit hai. Bdi viy, ban quyét dinh tip trung vao cic chuyén
gia di dn cting khach hang ctia ho. Lan tiép theo khi Bill va Steve
budc vao nha hang, ban dén bén ban ctia ho va hdi xem liéu ban
c6 thé ngbdi néi chuyén véi ho 10 phtt dude khong. (Nhiém vu
ctia ban: thu thip Danh sich diéu udc ctia ho.)



Ban hdi: “Hai anh mong muén cic nha hang sé 1am gi cho hai
anh? Chung t6i cé thé 1am gi dé hai anh cé dugc trai nghiém
hoan hao tai day?” Ban gdi ra cho ho mét vai y tudng, @€ ho cam
thay thoai mai véi y nghi rang ho cé thé ddi héi. “Vi dy, hai anh
c6 muon lap tai khoan riéng, hodc @it ra yéu cau cac loai rugu
va moén in dic biét khéng?” Ban tim hiéu diéu khién ho khé
chiu nhat véi nganh dich vu cia minh: “Piéu gi khién hai anh
Uic ché nhat vé cidc nha hang?”

Va day 14 lic ban cé mot phat hién 16n va khong thé ngd téi. Bill
va Steve chi ra rang cé rat nhiéu cudc thao luin cong viée va
chio ban dich vu dién ra trong nha hang ctia ban. Ho thich hen
gap khach hang tai nha hang ctia ban hon 13 nhiing noi khéc, vi
do an rat tuyét va dia diém cling Iy tudng. Ho cho ban biét rang
khi an trong nha hang ctia ban, hau nhu lic nao ho ciing dudc
tra phi dich vu cho thdoi gian ngdi ban céng viéc véi khiach hang.
Van dé 1a khach hang ctia ho thudng xuyén ra ngoai dé nghe
dién thoai, va ho khéng thé bat khach hang tra tién cho khoang
thoi gian do.

Pay 1a ltc ho chia sé vdi ban mong udc 16n clia ho: ban ¢ thé
bién nha hang cia minh thanh khu vuc khéng st dung dién
thoai di ddng dudc khéng? Ban néi véi ho rang dé 12 mot y
tudng tuyét voi, ban sé treo bang cdnh bdo ngay ngay hom sau,
va tat nhién 13 ban 14p ttc 4p dung chién ludgc hoan thanh vugt
mtic cho 16i htta nay. Khi Bill va Steve quay trd lai, ho dé y thay
tam bang “Khdng st dung dién thoai di dong” dudc treo trén
ctta, va mim cudi. Ho hai 1ong. Ban d4 lang nghe. Ban quan tim.
Ban mudn gitip ho kiém dugc tién.

Nhung ban con nghi ra mot y tudng tuyét voi nita. Ban néi vdéi
Bill va Steve rang ban sé 13p dit mot thiét bi pha séng dién thoai,
dé néu khach hang cé mic ké tim bang “Khéng s dung dién
thoai di déng” thi ho vin ching nhin dudc cudc goi nao khi
ngdi tai ban an. Xuat sic! Bill va Steve di v6 cling cdm kich - ban
vila méi gitip ho kéo dai thdi gian dudc trd phi thém rat nhiéu



ma. Ban d3 nd luc hét minh vi ho, va ho sé 1a nhitng thuc khach
tron ddi ctia ban.

Ban biét ring viéc nhd khach hang gidi thiéu cho cac d6i tuong
tiém ning khéng phai ldc nio ciing dem lai hiéu qua. Bai vay,
ban nhd Bill va Steve gidi thiéu nhitng don vi cung cap dich vu
tiép dén khach khac ma ho cling ua thich. Trong s6 cic don vi
dd cé moét cong ty cho thué xe limousine3® ¢4 tén Dich vu Xe hoi
cao cap clia Bob. Ban goi cho Bob va dé nghi mét budi gip mait dé
cting tim ra cach phuc vu khach hang chung cia d6i bén tot
hon.

Bob néi rang xe cia anh ay dua khach t4i chd ctia ban it nhat
mdi tuan mot 1an. Trude day, ban khéng hé biét diéu d6. Ban bat
dau dit ra moi cau héi dé tim cach gitip cong viéc ctia anh ay trd
nén dé dang hon.

“Anh cé can mot chd @b xe dic biét khong? Tai xé clia anh cé can
nhan vién phuc vu clia t6i thong bao khi Bill va Steve chuin bi
thanh toan héa don, dé xe cfia anh cé thé xuit hién mét cach
“thﬁp ky” ngay khi khach hang vita budc ra dén clta khong? Anh
muoén cé mdt ban dn nhd trong bép dé cac tai xé cé thé tranh
thd dn mot chut trong lic dgi khach khong? Ching t6i ¢ thé hd
trd cac tai xé bang cach chuin bi mot coc ca phé cam tay hoic
mdt chai nude sudi cho ho khong?”

Bob di kinh doanh trong nganh nay hon 25 nim, va anh 3y
chua tiing nhan dudc 16i dé nghi gitp dd nao giéng nhu cda ban.
Néu c6 thi cling thua xa ban.

Gid diy ban va Bob di 14 ban t6t clia nhau, nén Bob di bio cac
tai xé hiy dé xuit nha hang ctia ban cho nhiing khach hang cao
cap dang mudn tim ndi ding bita. Bdng nhién, nha hang cta
ban day ap nhiing ngudi dan 6ng va phu nii trang phuc chinh té,
chi tién hao phéng dé thiét dii khach hang cia ho mén Thit
ham cfia Ba. Ban da thiy moi thi tién trién thé nao chua?
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Chuong 12
PHA BO PUONG CONG THI PHAN

Olmec, t6i d3 bat dau mdt doanh nghiép mdi. Khi tim ra

cach tao nén su tang trudng ruc rd cho doanh nghiép
dau tién ctia minh, t6i d3 bi nghién. Lé ra t6i di cé thé ngodi
khong vai thang dé€ thu giin, nhung mot khi di biét cach phat
trién mot doanh nghiép that nhanh va dat dude thanh céng chi
tit mot hat gidng v tudng nhd xiu, ban sé cam thay mudn lip di
1ap lai diéu dé. Néu di ap dung moi thit hoc dudc tit cudn sach
nay, ban sé hiéu y t6i sém thoi!

B ubi sdng ngay sau ngay ban hét c6 phan cia minh tai

Vi mot ddng su mdi, tdi d3 thanh 14p mot cong ty diéu tra may
tinh... kiéu nhu trong phim CSI3Z 4y. T6i d3 khong gép mébt dong
nao vio cdng ty, va trong nim dau tién, doanh thu gbp cla
chung t6i la 600.000 do6-la, trong nam thi hai la 1,7 triéu d6-la,
va trong nim thi ba, ngay trudc khi t6i ban hét ¢d phan cla
minh tai doanh nghiép nay, ching t6i da c6 doanh thu gbp la
2,5 triéu do6-la va hudng téi con sd 7,25 triéu d6-la trong nim
tiép theo.

Hau hét khach hang cfia ching tdi § giai doan dau déu 1 cac
doanh nghiép tu nhan can tim bang ching vé nhiing viéc lam
sai trai trong chinh cong ty ho, hoic cac cd nhan can thu thap
bang chiing dé chiing minh 15i khai cia ho trudc toa an. Tuy
nhién, trong vong 6 thang hoat ddng, t6i dé y thay ching t6i bat
dau nhan duge cudce goi tit cac luit su dang can tim ai dé, bat ky
ai, chap nhan phuc vu than chii cia ho. Hau hét cic cong ty diéu
tra mdy tinh déu dudc nhiing ngudi tiing 1am trong cac cd quan
thi hanh luit phap diéu hanh, va héa ra ho sé khéng tham gia
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vao cac truong hgp bao chiia téi pham. Cac luat su thuc su
khong thé tim néi cong ty diéu tra may tinh nao muon giup 46
ho.

T6i d3 nghi: “Minh c¢é mudn 1am #n véi cac luit su dang c6 ging
bao chita cho nhitng ké sat nhin, tham 6, va tdi pham kinh té
khong nhi?” Téi nhan thay nhiing ngudi ay c6 thé vo t6i, va néu
ho c6 t6i di nita, chiing t6i cling sé tim dudc bang ching dé xac
minh diéu dé. Chiing t6i chi don thuin 1a nhitng ngudi dua ra sy
that. Ching t6i tim kiém biang ching va cung cap né. Du cé tdi
hay v6 t6i, du1 tht nhin hay chéi bd, thi bing chiing cling sé néi
1én su that.

Vay 13, that nhanh chéng, ching t6i d4 trd thanh mot trong so it
cac cong ty « diéu tra may tinh (néu khéng mudn noéi 1a céng ty
duy nhat) sin long phuc vy than chu cuia cac luit su bao chiia
t6i pham. DU di rat cd gang, t6i vin chang tim dugc do6i thh
canh tranh ndo... va ca khach hang clia t6i cling thé. Bdi vay,
ching t6i d3 nhanh chéng tao dung dudc tén tudi. Ching t6i
khong can phai lang thang tim viéc hay dau tu hing ddng tién
dé tiép thi dich vu. Khach hang ct 11 lugt tim dén va chiing t6i
c6 thé lua chon theo y minh. Moi chuyén dién ra that tuyét. Rat
tuyét voi.

Trong nim thit hai cia chiing t6i, Enron da goi dén. (Phai, chinh
1a TAp doan Enron38 diy.) Khi @6, ho dang dinh vao vu kién
“Tram ning luong trén bién Nigeria”32, va d6 1a khi dau cho cai
két ctia ho. Kenneth Lay40 va cac cong su can tim cac ching c
diéu tra dé bao chita cho minh, va téi thdi diém d6 thi ching t6i
di nodi tiéng trong nganh. Ching t6i 1a lua chon hién nhién.
Chung t6i 1a Iua chon duy nhat. Ching t6i chip nhan yéu cau,
va sau 6 thang nhém lam viéc cta téi cuing 3 nguodi nita da tim
ra nhitng diéu ma Chinh phti khong tim thay - bang chiing cho
thay Enron di théng dong véi Merill Lynch @€ 1am gia s6 liéu tai
chinh va théi phdng 10i nhuin. D6 1a mot cau chuyén dai - ban
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] thé tim hiéu qua Google. Hiy ctt goi ho 1a nhiing ké ltta d3o
doi tra cho nhanh.

Ngay khi nhém ctia téi tim ra nhitng manh méi ma khéng ai
khac tim dudc, cac luit su ctia Enron da dua nhém cua téi 1én
chuyén co chi sau 13 phut - ho khéng muén ngudi ctia tdi bi
luat su ctia phe d6i dich yéu cau phai tuyén thé trudc tdoa va khai
bio sy that. R6t cudc thi diéu d6 cling khong cé y nghia gi, vi tat
cd bon ho déu phai vao tit. Nhung ching t6i da chinh thitc dugc
cong nhan 13 céng ty gidi nhat trong nganh.

Nho vay, chtng t6i lai cang c6 thém nhiéu khach hang, trong so6
d4 con ¢ vai ngudi nodi tiéng nita (nhung t6i sé khéng ké tén cua
ho dau.)

Véi quyét dinh tap trung phuc vu nhiing khach hang dang bi
diéu tra hinh su, ching téi di rat khdi cac loai hinh diéu tra
khéc, ttic 1a chiing t6i khong con phai c6 gianh dudc mét vi tri
trong thi trudng ay nita. Thay vao dé, chiing t6i dd md ra thi
truong mdi ctia riéng minh, noi ma chung téi 1a lua chon duy
nhat. Tat nhién, cac d6i thd di xuat hién, nhung ho chi 13 hang
nhai kém chat lugng. Va do di rat thanh céng trong phin khuc
nhdé ctia minh, khéng 1du sau, chung t6i did c6 thém nhiing
khich hang mdi, khéng dinh liu téi tdi pham. Moi thit cit thé
dién ra. T6i da trién khai K& hoach Bi ngd, chic chian 14 thé rdi,
nhung yéu t6 mau chét dan tdéi thanh céng clia ching téi la:
chung t6i di khéng chi loai trit cic khach hang “nhiém bénh”,
ma con pha bd ca dudng cong thi phan.

Puong cong gi co?

Ban biét dudng cong hinh chuéng (bell curve)tl c6 diém gi rat
v4 van khc“)ng> Diém sd clia ban lai dudc xic dinh dya trén
thanh tich cta tit ca nhIIng ngum khic. Viy nén, néu ban
khong phai 1a thién tai ma lai mudn dat diém cao trong mot ky
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kiém tra, thi ban chi con cach cau cho mét nita sd hoc sinh trong
16p bi 6m hodc quén khéng hoc bai.

Pudng cong biéu hién qui trinh phin phdi thi phan? ciing
gidng y nhu dudng cong hinh chudng, chi khac & chd tat cd moi
ngudi déu c6 gang chiém dudc vi tri tot nhat trén dudng cong
nay dé cé thé thong linh thi trudng. Ho mudn lao vao thi trudng
dt sém dé tao ra “nhu cau tiéu dung” 16n nhat. Moi ngudi 1am
tudng rang dudng cong nay thé hién nhu cau tiéu dung, nhung
thuc té thi né thé hién nhu cau tiéu ding dua trén ngudn cung.
N6i cach khéc, dé khong phai 1a th moi ngudi mudn, ma chila
lua chon t&t nhat cﬁa ho trong s6 nhitng thi dang co mat trén
thi trUdng Vanhu cau tiéu dung khoéng suy glam theo thdi gian,
ma no ch1 dich chuyén tit sin phdm nay sang san pham khac,
trong s6 nhiing thit dang cé trén thi trudng. Ngudi tiéu ding
khong thay chan cic san pham hay dich vy, ma van dé 1a ho sé
hudng ing su dot pha.

Hiy néi vé dau bang tit VCR. Khéng nam ngoai du doan, ngudi
My d3 phat cudng 1én vi dau bang tit, vi day 1a 1an dau tién ho cé
thé xem phim tai nha, va cic nha san xuit cling dién cudng lao
vao cudc. DS 1a moét thi trudng cé tinh canh tranh cao, cho dén
khi dau dia DVD ra doi, va bdng nhién ban cé thé xem phim va
nhiéu ndi dung kém theo trén nhiing chiéc dia DVD khong bao
gid hao mon. Chic chin 1a dau dia DVD da giy t6n hai cho
dudng cong thi phan cia dau bing tit, nhung d3 khéng hoan
toan loai bd dudc dau bang tit vi né van 14 mdét bién thé clia
cling mot san pham. Vi trong khi dau DVD cé thé chiéu phim
t6t hon dau bang ti, thi dau bang ti ¢6 thé ghi lai cac chuong
trinh truyén hinh t6t hon dau DVD.

Nhung sau dé, TiVo — mot loai dau ghi video ki thuit so (DVR)
da ra doi va moi nguoi da thay d6i hoan toan. Gid day, ho c6 thé
ghi lai chuong trinh truyén hinh ua thich ma khéng can phai
hoc mot khéa day cai dit dau bang tit. Ho cé thé ghi lai nhiéu
chuong trinh cling lic, va thim chi con cé thé tam ngung
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chuong trinh dang phat trén tivi. Tivo d4 khong chi pha b6 qué
trinh pho bién san pham dau bang tit ma da hiy diét nd.

Cac doanh nhan gip phai that bai khi ho lao vao thi trudng &
khic dau ctia dudng cong thi phan, rdi c¢d leo 1én dinh ctia
dudng cong nay. Ho nhin thay mdt xu huéng va mudn tham gia.
Van dé 1a gid day, ho dang don toan luc dé chién thiang cac doi
tha, trong khi diéu ho can 1am lai 13 choi mét cudc choi hoan
toan khac so vdi cac ddi tha.

Ban biét minh dang di trén dudng cong thi phan, néu ban cé thé
noéi: “Téi cé cac @di thhi canh tranh.” Khi theo déi va danh gia két
qua hoat déng dua vao két qua hoat déng ctia cac ddi thii, ban
d3 ddnh mat kha ning tao ra d6t ph4, ban chi dang cd gang san
xuat ra chiéc dau bang tit tot hon ma thoéi. Va trong 1an thanh ly
do cii gan day nhat, t6i dd chang thé day chiéc dau bing tit clia
minh di, dui chi doi cd 5 d6-1a ré mat.

Ban can phai chadm diit nhiing nbdi lo vé vi tri hién tai ctia ban
than trén dudng cong thi phan. Ban can phai tao ra thi gi dé
that tuyét hao, dé cai dudng cong kia trd nén vo nghia. Ban can
phai pha bd dudng cong ay.

Chiéu thitc 180 d6

& Chuong 8, toi di giai thich tai sao khi ban tu gin 1én minh
nhin méc giéng vdi cdc dbi thi thi khdch hang sé khong thé
nhin ra diém khdc biét ctia ban. Pay 1la mot viéc qua phc tap
doi véi ho. Ho khéng thé tim ra cach phan biét ban, va ho ciing
chang thém thit1am diéu do.

Tu gan cho minh mét nhin mac méi chinh 14 cach gitip ban pha
bd quy luat pho bién san pham. Cirque de Soleil d3 1am nhu viy.
Thay vi canh tranh véi tat ci cac rap xiéc trén thé gidi, ho da
quyét dinh tao cho ban thin mdt nhin mac khac biét. Ho trd
thanh Cirque de Soleil. Nhdn mdac mdi nay goi cho ta lién tudng
dén “circus” (rap xiéc) nhung néu chi nhin thoang qua thi né lai



kha la 1Am, va vi vy, né thoi thic cac khich hang tiém ning dit
ra cau hoi: “Cai tén dd cd nghia 13 gi?” Khéi dau rong md da dugc
tao nén nho mot nhan mac doc dao.

Nhung Cirque de Soleil con di xa hon thé rat nhiéu. Ho di thay
d6i hoan toan trai nghiém tai rap xiéc bang cach quay ngoat 180
d6. Ho di thay d6i hoan toan cach rap xiéc mang dén trai
nghiém gii tri cho khan gia (véi nhac rock va rat nhiéu nghé si
nhao 16n, trong trang phuc biéu dién siéu bd). Ho khong phai la
mdt kiéu rap xiéc khac; ho di tao ra mot thit hoan toan khac,
hoan toan mdi. Ho di tao nén dudng cong thi phan clia riéng
minh.

Khi ban dang bit ddu moét doanh nghiép mdi, hoic tai thiét
nhiing gi dang cd, trudc tién hiy gin cho doanh nghiép cla
minh moét nhin mac mdi. Do khich hang khéng thé dé dang
ddnh gida nhidn mac mdi nay, ho sé hdi: “Cai tén dé c6 nghia la
gi?” P 1a canh clta md ra cd hoi cho ban giai thich diém khéc
biét clia minh, va yéu td nao trong doanh nghiép hoic gia tri dic
biét ctia minh d3 gép phan tao nén budc ngoit 180 dd nay.

Nhin méac chung quy cling chi 1a mdt cai tén. Ban can phai cé
minh chiing rd rang cho né. Ban can phai cé san pham that su.
Ban sé 1am dudc diéu dé véi “Chiéu thic 180 d6”, mot phuong
phap ua thich clia t6i dé pha bd dudng cong thi phan. Pau tién,
ban phan tich linh vuc hoat déng ctia minh va xdc dinh cac
tham s6 - tat ca nhiing diéu kién gid dinh vé cach thiic hoat
dong trong nganh nay 1a gi? Sau d9, hiy tu héi ban than: “Trai
ngudc véi tat cd nhitng diéu kién ay 1a gi?”

Vi du, ngudi tiéu duing hiéu ba diéu vé cic tram xing: ching &
ngoai trdi, téa ra mui xing dau, va néu tai d6 c6 nhan vién bom
xing thi ho sé rat kiém 15i. Trai ngudc véi nhiing diéu @6 sé 1a
mdt tram xing trong nha, khéng cé mui gi hét, véi diéu hoa
nhiét d9, va cic nhan vién phuc vu sé gitip bom xing, kiém tra
dau mady, va gitip ban dit chd cho bita téi. (T6i vin chua tim ra



cach khit mui xing dau trong mot tram xing khép kin. C6 thé
xem xét may loc khong khi hodc may hat mui gi d6. Nhung ban
hiéu y t6i muodn noi gi trong vi du nay roi day.)

Ngan hang Commerce Bank (nay 1a TD Bank, N.A.) d3 thay d6i
180 d06 vdi chién dich “Khéng thu phi vd van, khong ap dung
khung gid ngd ngan”. Commerce Bank khéng tham khio y
tudng tit cdc ngin hang khéc nita, ma bat dau hoat déng nhu
mdt clta hang ban d6 idn nhanh. Bdng nhién, khach hang cé thé
dén ngan hang trong khung gid thuin tién déi vdi ho, va ho
cting khéng phai chiu phat cho tiing 16i nhé nhit. Bong nhién,
khach hang dugc hudng cac dich vu hoan thanh ngay trong
ngay, trong khi cic ngan hang khac phai mat nhiéu ngay mdéi xt
ly xong nhiing viéc tuong tu. Va bong nhién, Commerce Bank
khoéng con gidng véi bao ngin hang khac nita. Ho d3 pha bd
dudng cong thi phan. Trong giai doan ma rat nhiéu ngin hang
gip kho khin, thi Commerce Bank lai ctt thé phat trién 1én nita,
1én mai.

Hay nhin vao cac ctta hang cho thué phim. Trudc diy, ban van
hay lui téi cta hang cho thué phim gan nha dé lua chon nhiing
cudn biang tit VHS clia cac bd phim mdi nhat. Ban sé budc vao,
luét qua hang trim cudn bang ti xép trén ké nhu nhiing cuén
sach, va co tim cuén bang Lethal Weapon con méi nhat. Nhung
do ctta hang chi cé mbi moét cudn biang ctia bd phim nay, va ai d6
d3 thué né tit 6 nim trude ma khdng dem tra lai, nén cudi cling,
ban danh phai xem lai b6 phim Terms of Endearment thém mét
lan nia...

Chudi clta hang Blockbuster di xuit hién va tao nén thay ddi
180 @, mang dén hang chuc hay tham chi d6i liic 1a ca 100 ban
sao clia cac bd phim mdi - ban cé thé thué bd phim méi nhat du
ban cé budc vao clta hang ngay trudc gid déong ctia. Ho cling
thay ddi cach trung bay bing dia, xoay mit trude ctia chiing ra
ngoai dé moi ngudi cé thé dé dang nhin ra bdé phim dang can
tim. Blockbuster di pha bd hoan toan dudng cong thi phan,



khién hau hét cic clta hang riéng 18 phai ngiing hoat ddng.
Hollywood Video va cac chudi clta hang cho thué phim khac da
chay theo dudng cong thi phan méi, trd thanh nhiing ké bat
chudc, va tranh gianh thi phan véi BlockBuster, nhung khong
thé danh bai ho. Tai sao? Vi Blockbuster di tao ra dudng cong
thi phan va con tiép tuc ddy dudng cong ay 1én nhiing tam cao
mdi — trong khi nhitng ké khac chi dang tranh gianh nhiing thi
bd di.

ROi Netflix xuat hién. Ho hoan toan trai ngudc véi Blockbuster:
thay vi thu phi cho titng b6 phim, ho tinh phi thué bao hang
thang; thay vi phai dén tan ctta hang dé 1ay phim, ban cé thé
ngdi nha chd nhan bd phim mudén thué qua dudng buu dién;
thay vi bi tinh phi cao khting khiép néu khéng dem tra dung
han, gid day, ban cé thé giit phim bao lau cling dugc ma khéng
bi phat tién. Netflix d3 st dung chiéu thic 180 d6 véi
Blockbuster, va ph4 bd thanh céng dudng cong thi phan thém
mdt 1an nifa. T6i nim 2010, Blockbuster di phai nép don xin
dudc bdo hd pha sdn theo Chuong 11 trong Luit Pha sidn cta My.

Con dudng cong thi phan ma Netflix di tao ra? Mot céng ty niao
d6 sé xuat hién va phd bd né. C6 thé dé sé 12 Redbox hoic Roku.
C6 thé @6 sé 1a mot thit khac ndm ngoai tri tudng tudng cla
chiing ta. Ching ta chi biét chic mot diéu, 1a viée d6 sé xay ra...
va d6 sé 1a mot budc tién that dai, bd xa Netflix.

Hiy nhd ring cA Commerce Bank, Blockbuster va Netflix déu tao
nén cac thay déi 180 d6 dé giai quyét nhiing 16i than phién quan
trong nhat ctia khich hang trong nganh dich vu cia ho. Khung
gid ngd ngan, dich vu cham chap va cic khoan phi qué cao da
trd thanh thong 18 cia nganh ngan hang - va diéu nay khién t6i,
ban, va tat cd moi cdng dan M3 khé chiu vb cling. Clta hang cho
thué phim ctia cadc hd kinh doanh nhé 1é Iic nao cling géy that
vong béi ho chi cé moi mét ban duy nheit cho b6 phim ma ban
muon xem! Vadu Blockbuster da g1a1 quyet van dé dé, nhitng 16i
kéu ca vé muc tién phat qua cao néu trd phim tré hen da trd



thanh huyén thoai - dén muc ngudi ta dd dem né ra dlia cot trén
song truyén hinh, trong cac bo phim, va trong van hoéa dai
ching ctia ngudi My.

Néu mudn tao ra moét dudng cong thi phan mdi, ban can phai
lam nhitng diéu dién rd ma khoéng ai ngd téi. Va cai diéu dién 16
ma ban 1am phai xac thuc. Pliing tao ra su thay ddi 180 d6 chi vi
mudn khoe mé. Hiy 1am thé vi sé gidi quyét dudc diéu gi dé
trong Danh sich diéu udc ctia khach hang. Hiy 1am thé vi ban
muon thay d6i thuc trang dé mang lai 1gi ich tot nhat cho khach
hang. Hiy 1am thé vi khi ban tao ra mét dudng cong mdi... ban
sé s3 hitu né.

Thém mot chit “nhat”

C6 mdt cach nita dé ban cé thé tao ra dudng cong thi phan mdi,
dé 1a: Thém moét chit “nhat” vio viéc ma ban dang lam. Hiy
nhanh nhit, ré nhat, chdm nhat, goi cAm nhat, vui nhat, sg
nhat, sén nhat, la nhat, ngau nhat, hoic lanh nhat - hiy dat
dugc chit “nhat”. Moi ngudi déu biét dén khach san ICEHOTEL
43 & Thuy Pién, nhung hang trim nghin khach san ciing c¢é hé
thong diéu hoa dd té ma lam gi cé ai biét dén! Chang ai c6 thé
canh tranh véi ngudi dat dudc chit “nhat”, béi vay, hay thuc hién
di. Ban sé nhanh chéng tao dudc dudng cong thi phan ctia chinh
minh.

Trién khai ké hoach
Thuc hién trong 30 phut (hoac it hon)

1. Phan tich nhiing ddc diém thudng thdy trong nganh cia ban...
roi di nguoc lai hoan toan. Nhitng hanh vi, hé thong va chinh
sach nao dugc coi 1 “thudng 18” — hay tham chi 13 bit budc -
trong nganh cia ban? Hay phan tich nhiing tham s6 cd dinh va
x4c dinh quy tic thanh vin cling nhu bat thanh vin trong
nganh cda ban, rdi tim cach 14t ngude ching dé tao ra mét thi
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hoan toan mdi mé va bat ngd. Hiy nhd, néu ban tao ra thay doi
180 d0 thi né phai thuc, va phai thudc pham vi Hong tdm. Néu
khoéng, ban chi dang khoe mé truéc 6ng kinh ma théi.

2. Quay lai v6i Danh sach diéu udc. Trong nhiéu trudng hap,
chién lugc 1 80 d6 dem lai thanh céng 16n nhat khi né giai quyet
duge mot van dé ma khich hang da thudng xuyén than phién.
Hiy quay lai véi Danh sach diéu udc va tim kiém nhitng 18i than
phién ctia khich hang ma ban cé thé gidi quyét, nhd dé ma
nganh kinh doanh cfia ban sé thay d6i hoan toan, cho phép ban
tao ra mdt dudng cong thi phan méi.

3. Tim cdi “nhdt” cta ban . Khi ban diing thit nhat trong mot
khia canh nio d6 - to nhat, sang stia nhat, bdc mui nhit - ban sé
tao dugc dudng cong thi phan clia riéng minh. Pé tim dudc cai
“nhat” , hiy quay lai véi Khia canh vuot trdi ctia ban & Chuong
2, va bat dau tir d6. Néu Khia canh vugt trdi cia ban 1a gia ca thi
hién nhién ban can phai trd thanh lua chon ré nhat trong
nganh. Néu 12 téc d6 va hiéu suat, ban cé thé trd thanh nhanh
nhat (qua rd rang), hoic Iua chon dé dang nhat, hoic sin sang
nhat, hoic tién dung nhat. Néu Khia canh vudt trdi clia ban 13
chat lugng thi ban cé thé chon rat nhiéu cai “nhAit”. Ban c6 thé
xinh xan nhat, tdo bao nhat, vui vé nhat, thong minh nhat... ma
khoan, nghe bat dau giéng hoc sinh trung hoc rdi ddy. Nhung
nhu thé cling chang cé gi 1a quai dan c3, vi khi da tim dudc cai
“nhat” ctia minh thi ban sé nhanh chéng trd thanh ngudi “cé
nhiéu co hdi thanh céng nhat”. Sao c¢d? Véi ban thi may vu ay
qua sén u? Piing ném d4 t6i ma. Co hoi 3 ngay dé... Téi budc phai
nam lay théi.



Chuong 13
MUA VU TIEP THEO

tién ctia minh, t6i da biét minh s& md mot céng ty mdi.

T6i da cé ké hoach. Trudc khi ban hét c6 phan tai doanh
nghiép thtt hai, t6i d3 biét minh s& ma Obsidian Launch, doanh
nghiép tht ba clia minh. Ngay liic nay, t6i dang phat trién
Obsidian Launch, y nhu ban dang phat trién doanh nghiép ctia
ban vay. Rot cudc thi t6i cling s& ban né - tdi dang nghi 14 trong
khodng 10 ndm niia, cdng tru vai ba nam (hodc cé 1€ 1a khi cé
mdt co héi vang tu nhién xuit hien) va rat cé thé toi sé lai mé
thém moét doanh nghiép mdi... cé thé 1a vao ngay ngay hom sau.
D thé nao thi tdi cling sé ¢ moét y tudng mdi, mot hat giong
Atlantic Giant mdi, trudc khi ban doanh nghiép hién tai. Thuc
ra la toi dang xem xét cac lya chon ctia minh mét cach chidm raj,
ky cang, thin trong roi. Toi khong hé hap tap véi hat glong
Atlantic Giant tiép theo. T6i van dang trong moét qua bi ngo
khong 16 ngay lic nay day, bdi Vay nén chang viéc gi phai voi.
Nhung khi mua gieo hat tdi, t6i sé san sang.

T rudc khi ban hét c6 phan ciia trong doanh nghiép dau

Tai sao toi lai lam viéc nay?

A, mot phan vi t6i dam mé dén muc bi 4m anh véi viée gy dung
va phat trién nhitng doanh nghiép 16n manh, thanh cong. Va
m&t phan 1y do nita 13 vi moi thit déu cé miia vu ctia né... ké ca
cac doanh nghiép. Nhitng qui bi ngd sé khong song mii. Cudi
cling, ban sé phai gieo mot hat giong mdi va bat dau lai tit dau.

Ké hoach Bi ngb cé tac dung mot phan vi su tip trung cao d6 vao
cac khach hang dau bang, dén muc ban dang phat trién cad mot



phan khiic sin phim/dich vu xoay quanh nhu ciu cta ho.
Nhung nhu thé c¢6 nghia 1a néu nganh d6 chét thi doanh nghiép
ctia ban cling chét. Néu tat ca cic qui dau cd déu tiéu tung thi
cong ty dau tién ciia toi cling sé nhanh chéng tiéu tan.

Qua bi ngd nao rd6i cling thdi hdng - ké ca nhitng qua khéng 16.
D6 14 Iy do ban can 1y dude mot hat gidng tit qua bi ngd khdng
16 cia minh va ding né dé tao ra mot qui mdi... khi ban sin
sang. Hiy 1am diéu dé khi va chi khi qua bi ngd dau tién ctia ban
da cuc ky chic khoe. Tdi c6 can phai nhic lai véi ban vé anh
chang néng dan liic nao ciling tat ti ngudc xudi dé ddm bao moi
qua bi ngd déu phat trién cting mot ldc khong? Lam viéc nhu
thé sé rat mét nhoc va khong dem lai thanh qui. Hay tip trung
modi 1an cho mot qua bi ngd khong 16 thoi, réi dén khi né di to
16n khde manh, hiy gieo trong qua tiép theo.

Thé nao thi mdéi duge goi 14 to? Vi mot s6 doanh nghiép thi to
c6 nghia 13 dat t&i mdc 10 triéu d6-la; nhung ciing ¢ thé 12 100
triéu d6-la hay tham chi 13 1 ty d6-la. Tuy vay, tbi van chua bao
gid nhin thay mot cdng ty dudc coi 1a 16n véi doanh thu dudi 10
triéu d6 (nhung t6i chic chin 13 chuyén d6 cé thé xay ra).

bung hoang loan. T6i khong cé y bdo ban phai ban doanh
nghiép ctia ban di va 1ap ra mot cdi mdi. T6i chi ndi 1a minh nén
chuin bi dé phat trién thém mot thit gi d6 mdi mé. C6 thé ban sé
gitip doanh nghiép ctia minh tién héa - @4 13 diéu ma IBM da
lam, khi bd hoat dong san xuat may tinh lai phia sau dé phat
trién mang kinh doanh dich vu. C6 thé ban sé tim thiy mot
phan khtic mdi, cho phép ban vita khai thac dudc s& trudng soé
mdt clla minh, vita phuc vu t6t hon cho cac khich hang dau
bang (vi du nhu v6 van cac coéng ty khdi nghiép ching hiéu tu
dau xuat hién nhu Crocs hay Google); cé thé ban sé khéi dau cho
mdt dudng cong phan phdi thi phan mdéi - TiVo da 1am dugc
diéu nay bang cach pha bd dudng cong thi phan clia nganh san
xuit bang tit. Hodc cé thé ban sé ban qua bi ngd khong 16 clia
minh v bat dau mdt doanh nghiép méi. Nhung day 1a diéu



khong thé tranh khai. D& cé thé tiép tuc tham gia cudc choi, ban
sé phai phat trién mét thit gi dé md&i mé.

Nhitng doanh nhan siéu thanh dat luén biét tu lam mdi ban
than va hoi sinh céng ty ctia ho. Trong 16i m& dau cho cudn sich
ndy, t6i da néi vé huyén thoai Steve Jobs. Ong chinh 13 vi du
hoan hao vé mét ngudi 4p dung K& hoach Bi ngd va di lién tuc
trong thém nhiing hat gidng mdi dé tao nén cac doanh nghiép
xuat chung. Pau tién 6ng di tao nén Apple, cong ty mdy tinh ca
nhan dau tién va rat thanh cong. Sau @6, 6ng thanh 1ap NeXT,
mdt cong ty phat trién nén tang may tinh. Sau d6, 6ng mua mot
cong ty thiét k& d6 hoa mdy tinh nhd, The Graphics Group, r6i
d6i tén thanh Pixar Animation Studios va tién hanh phat trién
né thanh moét qua bi ngd d 16n dé 1an at ca Disney tai cac rap
chiéu phim (cho dén khi chiu thua va mua ludn Pixar). Tiép d6,
ong quay lai Apple va gidi thiéu mot cong nghé dét pha niia -
iPod, iPhone va iPad - 1an nao 6ng cling tao 1ap thanh céng mét
dudng cong phan phéi thi phan méi.

Steve Jobs 1a mét vi du tuyét voi ciia thdi hién dai, nhung quy
trinh nay khéng hé mdi. Thuc ra, ban thim chi con cé thé tim
dugce cac vi du vé né ti thdi co xua (mdt chit thdi gian danh cho
cic kénh truyén hinh lich st sé khién ban phai ngac nhién day).
Tuy nhién, phai néi ring kinh doanh khéng phai la nghé nghiép
pho bién d Hy Lap hay La Ma c6 dai - nhiing quy téc mdc ao
choang trang va di dep sandal 4 ay nghl rang do 1a mot cong viéc
khong xting tam ctia ho. Ho chang min ma gi véi chuyén khéi
nghiép, ban hiéu y t6i chit?

Trong cudc ndi chuyén gan day gitta toéi va mot ngudi ban, c6 dy
dd lan man sang moét bai hoc lich s, theo théi quen thu(‘jng 1€.
C6 4y ké cho t6i nghe vé Pasion, mét doanh nhén ma it nguoi
biét dén. (Vang, d6 1a tén that ctia anh ay day) Ong ay song 4] Hy
Lap vao thé ky IV TCN va la moét no 1é. Ong ay di lam viéc mua
mat cho hai 6ng chii ngan hang ma tién céng thi chang dang la
bao va tham chi di leo 1én dudc chuc chanh van phong tai mot



chi nhdnh ngdn hang § Athens. (Khong biét ho da @6 may chiéc
xe ngua & cho nao nhi?)

Pasion di gitip ngan hang 1am in phat dat dén muc cac 6ng chti
da cho 6ng quyén tu do. Khi ho chét, 6ng ay di mua lai ngin
hang va nhanh chéng trd thanh ngudi giau nhat Athens. Lé ra
ong 4y di cé thé giao viéc van hanh ngan hang cho ddm no 1§,
hoic tiép tuc tu 1am né 1é cho cong viée nay, nhung thay vao do,
ong Ay da thiét 14p cic hé thong hoat dong, va thué mot ngudi
trd gitp dac luc (cling 14 mo6t nd 16 da dudc tu do) thay minh
diéu hanh moi thit.

Sau d6, vi da biét cach trong ra mot qua bi ngd siéu khiing, qua
bi ngd 16n nhat ma thanh phd Athens tiing nhin thay, nén 6ng
ay quyét dinh sé lip lai viée @6. (Pudc réi, dung 1a ngudi ta
khong trong bi ngd & Athens, nhung ban di chiap nhan phép an
du nay lau thé rdi, thi sao bay gid lai phai kén chon co chi?)
Pasion chi can gieo trong moét hat gidng Atlantic Giant nita, vy
nén, 6ng ay di md mot doanh nghiép mdi: mét nha may san
xuat khién cho quin déi Athens. Ptng 12 mot cach thit tuyét dé
khdi dau mdt dudng cong thi phan mdi ddy, Pasion! Va cling rat
théng minh nita.

Pasion d3 nudi 16n modt qua bi ngd khong 16 cho cac 6ng chii clia
minh & ngin hang, r6i sau dé con phat trién né 1én téi kich cd
16n nita sau khi mua lai né. Sau d6, 6ng da mé mot cong ty mdi -
nha may san xuat khién - va ap dung kién thtc cling nhu stc
anh hudng clia minh dé phat trién né thanh mot qua bi ngd
kl}éng 16. Thanh cdng sé dan téi thanh cong. Ngay ca trong thoi
cO dai.

D ban lya chon budc vao mua vu kinh doanh méi nhu thé nao,
diéu mau choét 1a hay trong moét thit gi @6 tit ndm hat gidong
Atlantic Giant ma ban dang cé trong tay. Ban sip 1am viéc that
chim chi dé trién khai K& hoach Bi ngd ctia chinh minh. Ban sap
thoat khdi cdi gudng quay vb tin clia cdng viéc va giai phéng



bdn thin khdi nhiing cai bay von di qua quen thudc trong su
nghiép kinh doanh. Ban sap thay d6i hoan toan cudc séng clia
khach hang, va trd thanh thé luc théng tri trong linh vuc clia
minh — mét qua bi ngd khong 16 doat chttc vo dich. Hat giong
cho su thanh cong ay ctia ban di dudc tao nén ti su tim toi cai
tién, tit cong stc cham chi lam viéc, va tit su tai tinh ctia ban -
tai sao ban lai khéng st dung né cg chit?

T6i thi sao u? Pau tién, t6i di gy dung mot doanh nghiép stta
chita may tinh. Sau d9, t6i gy dung mot doanh nghiép diéu tra
t6i pham mady tinh. Sau d6, t6i m& mdt doanh nghiép thiét ké
trang web cé tinh ning téng hop va phan tich hanh vi ngudi
ding. Du c¢é Ung dung khac nhau, nhung tit ci cdc doanh
nghiép clia t6i déu dua rat nhiéu vao nén ting cong nghé. Pay
khoéng chi 13 van dé gy dung doanh nghiép tit kho kién thiic
ctia ban. N6 con 1a van dé khai thac va phat trién mot théi quen
dan t4i thanh céng.

Ban di doc cudn sich nady. Ban biét can phai lam gi. Va khi bat
tay vao thuc hanh né, ban sé dugc trai nghiém qua trinh trién
khai K& hoach Bi ngd — ban sé dudc trai nghiém su thanh céng.
Va néu ban thanh cong trong mot viéc nao d6, ban sé cé thé
thanh cong trong nhiing viéc tuong tu.

Pam mé dan tdi kién tri. Ban da cé diéu @6 roi. Kién tri dan tdi
thanh cong. Va thanh cong sé dan t4i nhiéu thanh céng hon
ntta. Khi ban da phat trién dugc moét doanh nghiép thanh cong,
sé dé dang hon néu ban dua vao thanh cong dé6 dé tiép tuc taora
san pham/dich vu mdi, linh vuc dic thit mdi, hay doanh nghiép
mdi va dat dudc thanh coéng tiép theo. Moi ngudi sé chap nhan
né. Moi ngudi sé mong dgi né.

Chang cé gi ton tai vinh vién, ngoai trit su ddi thay. Viéc trién
khai K& hoach Bi ngd sé khong chi cttu doanh nghiép clia ban
(va cudc doi ban), ma né sé giup ban tao nén mot doanh nghiép
thanh céng ruc r§. Nhung ngay ca nhiing qua bi ngb khoéng 16



doat chtic v6 dich Ay cudi ciing rdi cling sé hdng va thoi riia. BSi
vay, khi dat dén dinh cao ay, ban khéng dudc cho phép doanh
nghiép ctia minh trd nén tri tré.

Vao “mua vu” tiép theo, cho dit d6 1a 1 nim hay 10 ndm nia,
hiy dé hat giong Atlantic Giant ctia ban biéu dién su ky diéu cta
né khi ban tao nén thém mét qua bi ngd khong 16 niza.



Chuong 14

LAM TH]°:‘. NAO PE AP DUNG K].. HOACH BI
NGO CHO DOANH NGHIEP CUA BAN -
CAU CHUYEN CUA BAN

ap dung K& hoach Bi ngd trong nhiéu nganh khac nhau.

Gi® di dén ltc viét nén cdu chuyén ctia chinh ban. Ban sé
ap dung Ké hoach Bi ngd vao nganh ctia minh nhu thé nao? Ban
sé trong qua bi ngd khong 16 va day y nghia ctia minh nhu thé
nao?

X uyén sudt cudn sach nay, toi da ké 11 cau chuyén vé viéc

Néu ctt stt dung mai nhiing chién lugc tiing cé tic dung & giai
doan dau khdi nghiép, ban sé khong thé tao nén mot qua bi ngd
khong 16. Khi méi khi nghiép, ban phai tin vao linh cdm ctia
minh, dén nhin moi khach hang va cd hoi, tu minh trién khai
cong viéc va tlly cd Uing bién theo ban ning. P& tao dudc mot
doanh nghiép tri gia hang triéu d6-la dung nhu dinh huéng ban
dau, gid day, ban can phai loai bd nhitng thit khéng dem lai hiéu
qud, chim chit cho nhitng thit c6 hiéu qua, va phat trién cac hé
thong van hanh dé Lip lai quy trinh 4y. Pay chinh 13 tinh than
cot 16i ctia K& hoach Bi ngb.

Ban c6 @ kha ning tao nén moét doanh nghiép xuat chiing, thu
huit that nhiéu khach héng Xﬁng dang vdéi c6ng suc, thoi gian va
nhiing y tudng tuyét vdi cia minh. Ban c6 du kha nang gay
dung mot doanh nghlep kiéu mau, thiét 14p nén tiéu chuin cho
nganh ctia minh. Ban c6 du kha nang déng gbép nhiéu v nghia
cho thé gidi nay - bang nhiing cai tién d6t pha bang cachtaora
viéc 1am, bang cach trd thanh mét vi du vé nhiing gi ¢ thé xay



ra khi ban chap nhin mao hiém va theo dudi gidc mo 16n lao,
dién rd (va hoan toan cé thé dat duge) clia minh. Téi tin vao
ban. That day. Téi tin ban nhiéu dén mtic t6i di viét ca cudn
sach nay dé chiing té cho ban thay 14 toi tin ban sé 1am dudc.

Budc dau tién rat don gidn va chic chin ban 1am dudc: hiy hoan
thanh Bang danh gia khach hang ctia ban. Néu sip xép lai cong
viéc mét chiit, ban thim chi cé thé 1am viéc nay ngay trong hom
nay. Khi con chua kip nhén ra thi ban di cé ciu chuyén Ké
hoach Bi ngd ctia chinh minh dé ké cho moi ngudi rdi. Va téi hy
vong ban sé giti cho téi cAu chuyén ay!

Ban con dang chd gi nita?

Hiy bat dau théi.



LOI CAM ON

duge nhiéu hon mot 16i cAm on sudng - cé 18 mdt cai

6m that 1au dén muc khé xit, mdt diéu xi-ga Cuba va
mot chai rugu thi mdi la ding muc - nhung ngay ldc nay, 16i tri
in ma t6i mudn giti téi tat ca nhitng con ngudi tuyét vdi ay hy
vong sé tam du.

M 6i ngudi ma t6i nhic dén tai day déu xing ddng nhin

Pau tién va trude hét, tdi mudn cdm on dong su ctia minh, cb
An]anette Harper. T6i khong thé tu’dng tLIdng sé c6 nhém nao
lam viéc tot hon hai chung ta. T6i rat néng long chd doi cudn
sach sap tdi cia c6 (nghe néi né cé phan khéu goi va nhiéu phan
hay ho nita). T6i sé xép hang dau tién dé mua né.

Xin danh mot cai 6m that chat cho Krista, v ctia t6i. CAm on em
d3 ludn hét long tng hd anh, dic biét 1a khi anh ké véi em rang
anh c6 moét y tufmg tuyét v&i cho mot cudn sach kinh doanh...
lién quan dén bi ngo Nay Tyler Adayla va Jake bo rat yeu may
daa. Hy vong cudn sach nay sé khong khién cac con phai xau ho
nhiéu nhu cudn trudc. Bo chi cé thé udc doan nhitng 15i tréu
choc ma cac con phai nhan khi b6 ctia minh toan viét vé gidy vé
sinh, bi ngd va may thit quai dan khéc.

Xin gti 16i cdm on me cta t6i (luc lugng ban sach khéng chinh
thic ctia t6i), bo clia t6i (c6 van phap luit khong chinh thic cia
t6i) va chi gai Lisa cia t6i (hoat ndo vién chinh thic nhiét huyét
nhat ma toi tiing cd).

Zarik Boghossian — ai biét anh sé déu yéu quy anh. Anh 1a mot
ngudi ban, huan luyén vién tuyét vdi, va cling 1a bac thay trong
cac biia tiéc nudng nita. Hiy phat huy mén banh ngot Nazook!!!
Xin gt 16i cdm on rat nhiéu tdi nhitng ngudi da thuc day to6i bat



tay vao viét cudén sich nay: c6 Martha Kaplan, ngudi dai dién
clia toi, ngudi bo sung cho t6i nhitng gi con thiéu va gitip t6i dat
duge su can bang, va John Janstch, mot tac gid cuc chat dong
thdi 12 mdt ngudi ban rat rong lugng.

Xin cdm on moi ngudi tai Nha xuit bin Penguin d3 cdi md va
dén nhan nhitng v tudng dién rd clia toi, dic biét xin dudc nhac
dén Brooke Carey, bién tip vién clia cudn sich nay. Nhd cé
nhiing y kién siu sic ctia anh ma cudn sich nay di hay hon... va
cling bt phan cdm hon rat nhiéu. Xin cdm on Denise Blasevick
cling tat cd moi ngudi tai S3 Agency, cong ty phu trach tiép thi
cho cuén sich. Va xin cdm on Kevin Puls, mdt chuyén gia tiép
thi truc tuyén qua e-mail.

T4i day thi moi thit sé bat dau réi loan, vi téi cé thé nghira hang
nghin ngudi nita d3 gép phan tao nén cudn sach nay. Nén tdi xin
phép céc ban thit 16i cho su van tat nay... T6i mudn dudc cam on
cOng dong TPE (T011et Paper Entrepreneur) véi nhitng nha cai
cach va chién s mau 1ta dang tiép tuc bién cai khong thé thanh
c6 thé va giy dung nén nhiing doanh nghiép phi thudng. Va xin
glti 18i t4i nhitng ngudi ban tuyét vdi, cé thé khong truc tiép
quen biét t6i nhung di ludn quang b4 cho t6i, cdc ban that tuyét
voi va toi biét sé khong cé 16i cAm on nao 1a di. Nhung hiy dé
t6i ndi: CAm on cic ban! Tu tin ddy l1ong minh, t6i xin dugc cAm
on cac ban.



CcHU THICH

1. Hoi cho bi ngd: Vao muia thu va dic biét 1a thang Mudi, nhiéu
trang trai 16n khap nude M3 sé t6 chitc hoi chg bay ban bi ngd dé
cic gia dinh mua vé 1am banh hoic trang tri cho ngay hoéi hda
trang Halloween. (ND)

2. Jabba the Hutt: mét tén quai vat ngoai hanh tinh c¢6 hinh
dang to 16n, béo nheo, xau xi trong loat phim Star Wars (Chién
tranh gilia cac vi sao) cia dién 4nh My. (ND)

3. Thé hé vi dai nhat: 4m chi thé hé ngudi My 16n 1én trong hoan
canh khé khin caa thai ky Dai khung hoang (thip nién 1930),
sau d6 tham gia Thé chién II hodc trd thanh luc lugng san xuit
gép phan quan trong vao cudc chién nay. (ND)

4. Regis Philbin: ng6i sao truyén hinh tai My; tiing 13 dién vién,
ca si va ndi tiéng véi vai tro dan chuong trinh truyén hinh tu
thap nién 1960. (ND)

5. Small Business Administration (SBA): mot co quan thudc
chinh pht My, v6i chiic ning ho trg viée thanh 1ap va duy tri
hoat dong cta ciac doanh nghlep nho, dong thoi dong gdp vao
qua trinh khoéi phuc kinh té cfia cic cong déng dan cu sau moi
vu thién tai, thdm hoa. (ND)

6. Yoda: mot phap su véi stic manh va tri tué bac thay trong loat
phim Star Wars ctia dién 4nh My. (ND)

7. Wendy’s: chudi clta hang phuc vu dd in nhanh phd bién tai
My. (ND)
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8. Chén Thanh: hinh d&nh quen thudc trong vin hda phuong Ty,
tudng trung cho chan Iy cao siéu, quyén ning t6i thuong hoic
th' cé gia tri thiéng liéng cao quy, ddc nhat vé nhi ma nhiéu
ngudi udc ao gianh dugc. (ND)

9. Fortune 500: Danh sich xép hang 500 doanh nghiép hang
dau nudc My, do tap chi kinh doanh Fortune binh chon. (ND)

10. Tai M§, cac tuyén dudng 16n thudng c6 mot 1an uu tién danh
cho cac phuong tién chd nhiéu hanh khach (goi 1a Carpool fast
lane), dé khuyén khich moi ngudi di chung xe, tit @6 gidm so
lugng xe luu thong trén dudng. (ND)

11. CNN, MSNBC: hai kénh truyén hinh thdi su néi tiéng cia My.
(ND)

12. Under-Promise, Over-Deliver (UPOD): Chién lude kinh
doanh khién khach hang cé ky vong thap vé san pham/dich vy,
nhung trong thuc té lai ban giao cho khach hang san pham/dich
vu c6 chat lugng vugdt ngoai mong doi. (ND)

13. Cudc dua 24 gid: Mot dang thiic dua xe thé thao kéo dai 24
gid lién tuc dé thach thic d6 bén clia may mdc va stic bén cla
cic d6i dua. Cac tay dua trong mdi ddi dua sé thay phién, tiép
stic nhau dé hoan thanh s vong dua dinh trudc trong thdi gian
ngan nhat, hoic quing dudng dai nhat trong khodng thdi gian
dinh trudc. (ND)

14. Donald Trump: Téng thong thit 45 clia nudc M§ (nhiém ky
2017 — 2020). Sinh ra trong mdt gia dinh doanh nhan rat giau
c6 tai M§, Donald Trump da tiép noi su nghiép ctia cha va ba ndi
trong nganh bat déng san, réi mé rong kinh doanh sang nhiéu
linh vuc khac va trd thanh ngudi giau thi 201 tai My, véi tong
gid tri tai san khoang 3,5 ty d6-la. (ND)

15. Bang New Jersey ctia My la mdt trong nhiing bang c6 ty 1€ toi
pham giét ngudi hang loat cao. (ND)
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16. Best in Show: mdt bd phim hai ctia dién dnh M§, ké vé qua
trinh chuan bi roi 1én dudng tham du hdi thi chd ctia 5 ngudi
huan luyén ché dén tlit nhiéu vung khic nhau ctia nuéc My. (ND)

17. Topeka va St. Paul: tén cia hai thanh pho tai M.

18. ounce (o0z): don vi pho bién dé tinh trong lugng vang (01
ounce = 28.3495 gram). (ND)

19. Wal-Mart: hé théng siéu thi gia ré tai M§. (ND)

20. Hamburger (goi tat 1a burger) banh mi tron kep thit pho
bién & cac nudc Tay Au, va 12 mén chinh tai hé théng ctta hang
phuc vu d6 i4n nhanh McDonald’s ctia M. (ND)

21. Navy Seal: luc lugng dac nhiém tinh nhué ctia Hai quin My,
dugc ddo tao chuyén nghiép, cé kha ning chién dau va sinh tén
rat cao trong moi diéu kién khic nghiét trén mit dit, trén bién
va ca trén khong.

22. Def Leppard: mdt ban nhac rock ndi tiéng ctia Anh trong
thap ky 1980 - 1990.

23. mojito: mot loai cocktail dugc pha ché tit rugu rum tring,
dudng, nudc chanh, nudc khoang c6 ga va la bac ha.

24. George Denis Patrick Carlin (1973 — 2008): mot nghé si hai
doc thoai ngudi M§, noi tiéng véi nhiing chuong trinh biéu dién
thé hién tu tudng ctia dng vé chinh tri, tén gido, ngdn ngit hoc,
tam 1y hoc va nhiéu chii @& nhay cdm khéc trong x4 héi. (ND)

25. Break-dance: diéu nhay dudng pho thubc dong nhac hiphop
clia nhu’ng ngudi tré My gdc Phi va La-tinh tai New York trong
thap nién 1970. (BTV)

26. Mad men: mot bd phim truyén hinh ctia My, 13y béi canh
trong thap nién 1960. (ND)
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27. Martha Stewart: mot nit doanh nhén nguti My hoat dong
cht yéu trong nganh xuat ban va truyén théng, nham vao doi
song sinh hoat gia dinh. (ND)

28. Punk rock (hay goi ngin 13 punk) 13 thé loai nhac rock da
phat trién ti ndm 1974 dén 1976 tai Hoa Ky, Anh va Uc. Cdc ban
nhac punk lam ra thit Am nhac nhanh, sic bén, thudng 1a véi
nhiing bai hit ngin, cidc nhac cu khéng rudm ra. Punk bao gom
tinh than DIY (do-it-yourself hay tu ché), nhiéu ban nhac tu san
xuat ban ghi 4m va phan phéi chiing bang cac hinh thiic khéng
chinh thiec. (BTV)

29. pound: don vi do trong lugng tai My, tuong duong 0,453 6kg.
(ND)

30. Brunswick: mét thanh phé thudc bang Georgia. (ND)

31. Bridgewater: mot thi tran thudc bang New Jersey. Pay 1a noi
tap trung nhiéu céng ty dugc ctia My. (ND)

32. Tumblr: mdt trang web cho phép ngudi dung 14p blog ca
nhan dé ding tai tranh anh, video va cac ndi dung sang tao da
phuong tién khic, dong thdi tao nén mdét cdng déng mang cé
thé theo déi va binh luin bai viét ctia nhau. (ND)

33. Fair Trade - Thuong mai Céng bang: mot phong trao xi hoi
v4i muc tiéu tao diéu kién kinh doanh t6t hon cho cic nha san
xuat tai nhitng nudc dang phat trién, déng thdi thic day su
phét trién néng nghiép bén viing. (ND)

34. Chuck Norris Cannot Be Stopped: 400 All-New Facts about
the Man Who Knows Neither Fear nor Mercy: Mot cudn sich
téng hop nhu:ng ciu ndi dlia clia cong dong mang ve suc manh
khiing khlep clia dién vién Chuck Norris, von néi tiéng vdi
nhitng vai dién trong cac bd phim hanh d6ng ctia dién anh My.
(ND)
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35. Quy dau cd (hedge fund): mét dang quy dau tu tu nhan,
thudng nham vao cic Iua chon mao hiém dé dem lai ty suit loi
nhuin cao hon mit bang thi trudng. Tai My, qu§ dau cd phai
tuan theo it quy dinh quan 1y hon so véi cac hinh thtc dau tu
khac. (ND)

36. Limousine: mot loai xe hoi cao cap véi cau tao dai hon cac
loai xe thudng, c6 vach ngin chia tach hang ghé phia trudc ctia
tai xé va bang ghé rdng rai phia sau danh cho hanh khach. (ND)

37. CSI: loat phim truyén hinh ctia My néi vé coéng tac diéu tra
hién truong cac vu an. (ND)

38. Tap doan Enron: mét tdp doan nang lugng hung manh tai
My, ndi tiéng véi vu bé boi “Enron Scandal” vao nam 2001, khi
bi phat hién cé nhiéu hanh vi lita ddo va gian 1an rat toi té. (ND)

39.Vu an “Nigerian Barge”: vu xét xtt hanh vi ltta dio ctia Enron,
khi ban 10i tiic clia cdc tram ning ludng trén bién Nigeria cho
ngan hang Merill Lynch vao nim 1999, dé€ Enron cé thé ghi
nhin khoan 1gi nhuin gia 13 12 triéu d6-la, trong khi giao dich
nay khong hé dién ra ma chila chiéu tro gia tao. Pay 1a vu 4&n mé
man cho hang loat cic vu 4n khéc lién quan dén Enron, din téi
két cuc 1a tip doan nay bi pha san. (ND)

40. Kenneth Lay: nha siang 14p va diéu hanh tip doan Enron.
(ND)

41. budng hinh chuéng (bell curve): dudng cong biéu thi cho
md hinh phin phéi xdc suit chuin tic (standard normal
distribution) trong bé mén xac suit thong ké. Tai M§, moé hinh
nay cé thé dudc dung dé “phan phdi” diém cho ting thi sinh
trong mot bai kiém tra, dua vio méi tuong quan gitta thanh tich
cta thi sinh @6 véi thanh tich cfia tat ca cac thi sinh con lai. Vi
du: Trong mot ky kiém tra Toan, bai kiém tra cé diém so tdi dala
10, nhung két qua kiém tra cfia ting thi sinh sé dudc xac dinh
bang cic bac diém A-B-C-D-F, va chung dugc phin phéi cho toan
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bo thi sinh dua trén tuong quan diém sd, chtt khéng phu thude
vao diém so cu thé cta tiing ngudi. Theo d6 thi phan phdi hinh
chudng, nhém 7% thi sinh c¢é diém s6 cao nhat trudng sé nhin
bac A. Nhém 24% thi sinh tiép theo nhan bic B. Nhédm 38% tiép
theo nhan bac C. Nhdm 24% tiép theo nhan bac D. Va nhém 7%
thi sinh c6 diém s6 kém nhat sé nhin bac F. (ND)

42. Nguyén van: product-to-market curve (con goi la product
diffusion curve hoac product adoption curve). Pay la dudng
cong thé hién co cau thi phan tng vdi titng nhém ngudi tiéu
diing, trong qua trinh thi trudng dan tiép nhan mot san phim
mdi, tit khi néd mdéi ra mat nhu moét thanh tyu dot pha cho dén
khi né tréd thanh mét san pham 15i théi va khéng con hap dan
ngudi tiéu dung. (ND)

43. Icehotel: khach san bang dau tién trén thé giéi, mdi nim lai
dugc xdy lai mét 1an tlit bang tuyét tai ngdi lang Jukkasjirvi &
phia bac Thuy Dién. (ND)
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