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Chuwong 1 ‘ ,
Nguyén ly #1: Khich Ié tinh than “That
bai thanh cong”

“Toéi da bd ra hang ty do-la that bai tai Amazon.com. Nghia la da
danh mét hang ty dé-la vi that bai. Ban cé thé nhé dén Pets.com
hodc Kosmo.com. Piéu nay gibng nhw lay tiy rang ma khéng dung
thubc mé vay. Chang co gi 1a vui vé ca. Nhwng day khéng phai la
van dé qua quan trong.”

- H6i nghi IGNITION ndi bé doanh nghiép nam 2014

Tai sao Bezos lai ndi rang viéc danh méat hang ty doé-la khéng
phai la van dé quan trong?
Cau tra 16 cho cau hdi nay chinh la cach ma anh 4y kiém dwoc
hang ty do-la do twr dau.
Tw rat som, Jeff Bezos da nhan ra rang néu khéng chap nhan rai

Ao

ro, dau tw vao rdi ro va cb tinh tao ra co hdi “that bai”, ban sé khéng
thé phat trién hodc suy nght du 1&n.

That khéng may, hau hét moi nguwdi (va cac doanh nghiép) déu
nghi rang can phai né tranh that bai bang moi gia. Tuy nhién, ban sé
khéng bao gi& cé thé phat trién nhw Amazon néu ban khéng sdn

sang mao hiém.



Nhwng néu that bai khédng phai lic nao ciing la mét diéu toi té,
vay thi diéu gi khién that bai... “thanh céng”?

NGi tém lai, “that bai thanh céng” cé nghia la nhitng gi ban hoc
dwoc tr that bai va cach ban ap dung nhirng gi ban da hoc duoc,
chinh diéu nay ma&i tao nén sy khac biét.

RUI RO VA KHONG GIAN VU TRU

Téi tin rang tir khi con nhd, Jeff Bezos da suy ngam vé rii ro va
dam mé khéng gian v try. Thoat nhin thi diéu nay c6 vé khong lién
quan dén qua trinh phat trién cia Amazon, nhwng thwc chat diéu
nay noi lén duoc Jeff Bezos |a ai va ly gidi dwoc cach thirc anh suy
nght.

Bezos sinh ndm 1964, giai doan dau cta qua trinh tham hiém
khéng gian tai My. Trong bai phat biéu thd khoa cla minh tai trwéng
trung hoc, anh &y da noéi vé viéc du hanh vi tru va tham hiém, va
theo nhirng gi téi biét thi Bezos bi &m anh b&i hang khéng vii tru (toi
sé noi thém vé viéc két ndi khong gian cla Bezos trong nhirng
chuwong tiép theo).

Trong subt thoi tho 4u cha Bezos, c6 hai sy kién dién ra tai Co
quan Hang khéng va Vi tru My (NASA) trong khudn khd chuwong
trinh Apollo da thé hién khai niém vé sy that bai va quan diém “that
bai thanh cdng”. Trén thuc t&, nhirng bai hoc tr hai sy kién nay thé
hién cai nhin ddc dao cla Bezos vé rii ro — mdt quan diém tién bd
nhat ma t6i tieng biét dén.

Cung ngwoc dong tré lai nhirtng ngay dau ctia NASA.

DPau nhirtng ndm 1960, NASA da thanh 1ap cac dw an Mercury,
Gemini va Apollo v&i muc tiéu cubi cung la dwa con nguoi lén Mat
trdng va dwa ho tré vé Trai dat an toan.



Nhwng nd lwc dau tién, Apollo 1, 1a mét tham kich dau thwong.

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

Ngay sau dé, NASA da triéu tap Hoi dong Banh gia Tai nan dé
xac dinh nguyé&n nhan vu chay. Két qua cho thdy vu chay xay ra la
do chap dién va lan nhanh do vat liéu nylon dé chay, cling nhw
khéng khi trong cabin cé ap suat cao, oxy tinh khiét.

Hon nira, cudc gidi clru cac phi hanh gia gap tréd ngai vi clra
ham khoéng thé mé dwoc do ap lwc bén trong cabin cao hon. Ngoai
ra, cudc phong ther nghiém da khoéng duwoc danh gia la “nguy hiém”
b&i vi tén Ira khéng dwoc tiép nhién liéu. Qua trinh gidi clru gap
nhiéu khé khan do khau chuan bj cho céac tinh hudng khan cép van
con nhiéu han ché.

Sau dé, ngudi ta xac dinh dwoc rang cac phi hanh gia da chét vi
ngat khoi khi mé-dun chiva day khi doc, khéi va Ia.

Sw dau buén bao trum ca thé gidi.

Mac du NASA va tit ca cac phi hanh gia déu nhan thic r vé
nhirng rdi ro c6 thé xay ra khi c6 gédng lam mét diéu chwa tirng dwoc
thwe hién trwdc dd, nhwng van con ton tai rat nhiéu ménh dé “Néu...
thi...”. Nhiéu nguwoi tw hoi liéu tham vong dat chan 1én Mat trang da
két thuc hay chwa, b&i vi cai gia phai tra that sy qua dat.

Tham hoa cua Apollo 1 da lam NASA rang dong.

Trong bd phim tai liéu Mission Control: The Unsung Heroes of
Apollo (tam dich: Tram Chi huy S& ménh: Nhirng anh hung thdm
lang cua Apollo), bi kich kinh hoang da dwoc ké lai mot cach chi tiét.



Trong phim, Chris Kraft 1a Chi huy diéu hanh bay va Gene Kranz la
Téng chi huy chuyén bay.

Vao sang th&r Hai sau tham kich, Kranz da triéu tap mét cubc
hop v&i ddi ngll chi huy chuyén bay, bao gdm cac coéng chirc, kiém
soat vién va cac nha thau. Tt ca ho déu & trong tam trang vo cung
x40 trdn va van dang tim kiém nguy@n nhan vu chay.

Cudc hop bat dau bang viéc néu Ién cac sy kién da dwoc cong
bd lién quan dén vu tai nan, sau d6 gidi thiéu Hoi ddng danh gia moi
dwoc bd nhiém va nhém diéu tra ding dau béi giam déc cda Trung
tdam nghién ctru Langley, 6ng Floyd Thompson.

Kranz sau dé chia sé rang cdm xuc clGa éng da chuyén tr séc
sang gian di¥ do ddi ngli Chi huy chuyén bay da khéng thwc hién tbt
nhiém vu cda minh.

Ong cho rang tat ca ddi ngl Chi huy chuyén bay déu phai chiu
trach nhié@m dbi voi cai chét cla cac phi hanh gia vi ho da khong
hoan thanh tét cong viéc ctia minh.

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

“Du hanh vi tru khéng bao gi® dung thtr cho sy bat can, bat
lwc va the . O khau nao dé va bang cach nao doé, ching ta da
lam héng viéc. Sai lam co6 thé nam & giai doan thiét ké, xay duwng
hodc thir nghiém, nhwng cho du & giai doan nao, chung ta van
phai chiu trach nhiém.

Chung ta da qua nén néng thwc hién dung lich trinh, va da
xem nhe tat c& cac van dé ma chung ta gdp phai mbi ngay. Moi
yéu td clia chuwong trinh déu gap van dé va chang ta ciing vay.
Cac trinh gia lap khéng hoat déng, tram Chi huy S ménh thi bé



bé hau hét moi linh vwe, chuyén bay va cac thi tuc thér nghiém c
thay déi hang ngady. Chang ta chang lam gi nén hén. Khéng ai
trong chang ta ding 18n va noi ‘Chét tiét, ding lail’.

Téi khéng biét nguyén nhan ma Uy ban clia Thompson sé tim
thay 1a gi, nhwng téi da tw tim ra. Chang ta chinh la nguyé&n nhan!
Chung ta chwa san sang! Chung ta da khéng lam tron nhiém vu
cua minh.

Chung ta da tung xuc xac dé danh cwoc, hy vong rang moi thiy
sé& hoan thién vao ngay ra mat, khi ma trong tham tadm chuang ta
biét rang chi c6 phép mau maéi lam dwoc diéu d6. Chang ta da day
nhanh lich trinh va danh cwoc réng cuéc thr nghiém tai tram
Cape sé thanh cong.

Tw ngay hém nay tr& di, ddi ngd Chi huy chuyén bay sé phai
ghi nh& hai t: cieng cdi va c6 nang luc.

Cirng coi c6 nghia la chung ta sé ludén phai chiu trach nhiém
cho nhirng gi chung ta da thwc hién hoac khéng thé thwc hién.
Chung ta sé& khéng bao gi® 1am viéc tac trach thém moét 1an nao
nira. M6i khi chung ta bwéc vao tram Chi huy St ménh, chung ta
phai nhan thirc rd si*» ménh cda minh la gi.

Co6 nang lwc nghia la chung ta sé khdong bao gi& xem thudong
bat ctr diéu gi. Chung ta sé khéng bao gi®& kém cdi trong kién thirc
va ky nang. Ttr do, tram Chi huy S&* ménh sé hoan thién.

Sau khi roi khéi cuéc hop ngay hém nay, cac ban hay vé van
phong clia minh va viéc dau tién cac ban can lam 1a viét hai chi
“clrng céi” va “cé nang lwc” Ién bang. Chang sé khéng bao gi& bi
x6a di. Méi ngay vao phong lam viéc, nhirng tlr nay s& nhac nhé
cac ban vé cai gia ma Grissom, White va Chaffee da phai tra.



Nhirng tir nay cling la cai gia cua viéc tham gia vao ddi ngi cua
tram Chi huy S&* ménh.”

Ed Fendell, nha diéu hanh truyén thédng ndi bd tai tram Chi huy
S&r ménh, cho rang: “Téi nghi thdm kich da thay déi toan bd thai do
cua chung téi, nhirng gi chung t6i da lam va cach chung téi du hanh
vl try trong twong lai”.

Va Chris Kraft khang dinh: “Theo quan diém cua téi va clGa nhiéu
nguwdi khac, néu tham kich khéng xay ra, ching téi sé khéng bao gi®
c6 thé dat chan Ién Mat trang. Khoang thdi gian chuyén tiép sau khi
vu chay xay ra la yéu td duy nhéat ctiru vt chang toi, bdi ching toi da
lui lai va tw héi ‘Minh sai & chd nao? Can phai lam gi dé khac
phuc?’, dbng thoi gan két tat cd cac bd phan dang lam viéc tai
NASA. Néu khéng co6 nhirng diéu da xay ra, ching tdi sé khéng bao
gi® dén dwoc Mat trang”.

MOT BU'O'C TIEN KHONG LO BOI VO'I NHAN LOAL...

Sau hai mwoi thang ké ti khi vu chay xay ra, khéng mét chuyén
bay c6 ngudi lai nao dwoc thwe hién. Tuy nhién, do phan I&n nhirng
gi da hoc dwoe tr thdm kich Apollo 1, NASA da nd lwc hét sirc dé
dam bao tang cwéng an toan cho cac chuyén du hanh vii tru.

Céc chuyén bay tiép tuc dwoc tién hanh vao thang 10 ndm 1968
v&i tau Apollo 7 thir nghiém mé-dun Chi huy dworc tai thiét ké va tau
Apollo 8 sir dung mé-dun Mat trang trén quy dao Mat trang.

Ngay 20 thang 7 nam 1969, cac phi hanh gia Neil Armstrong va
Buzz Aldrin da bay vao vii tru v&i Apollo 11 va lan dau tién trong lich
s, ho da di b6 trén Mat trang.

“HOUSTON, CHUNG TOI GAP VAN BE ROLI...”



Chuwong trinh Apollo ¢6 nhiéu tién trién, mac du khéng phai
khoéng c6 thém rdi ro. Tuy nhién, cac bién phap rng pho v&i rui ro da
dwoc cai thién dang ké.

Sau khi tau Apollo 12 ha canh thanh céng trén Mat trang vao
thang 11 nam 1969, moi th&r tai NASA dwdng nhw da di vao “quy
dao”. Trong mat cong chung My, khéng con nhw vai thang truédc do,
viéc ha canh trén Mat trang khong phai la sy kién phi thudng.

Sau d6, vao thang 4 ndm 1970, mot thdm hoa bat ngd da xay ra
voi Apollo 13.

S ménh Apollo dwoc chi huy béi Jim Lovell, phi céng mé-dun
Chi huy la Jack Swigert va phi cébng mé-dun Mat trang la Fred Haise.
Tau Apollo 13 dwgc ciu tao bdi hai tau vi tru doc 1ap dwoc ndi boi
mot dwérng ham, doé 1a: tau vi tru Odyssey (md-dun Chi huy nam
trén dinh mé-dun Dich vu) va tau vi try Eagle (LEM, mo-dun tham
hiém Mat trang).

Trong qua trinh hoat ddng, binh oxy sé hai ciia mé-dun Dich vu
da nd, lam té liét mo-dun Dich vy dang hé tro sy séng cho phi hanh
doan. Ho da théng bao cho tram Chi huy S& ménh bang cau ndi
hién nay dwoc rat nhiéu ngwdi biét dén: “Houston, chang t6i gap van
deé roi...”.

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

Két qua la nhiém vu ha canh xuéng Mat trdng ban dau da bj hay
bd, va nhiém vu méi dwoc dua ra, do 1a dwa cac phi hanh gia séng
s6t tré vé.

R& rang, ngudn lwc trong khéng gian 1a rat han ché. Ho phai st
dung nhirng gi ho c6 nhwng phai dung theo cach khac véi muc dich



thiét ké ban diu. Tuy nhién, NASA da c6 thé nhanh chéng phan ting
va dwa ra cac giai phap sang tao mét lan nira, dwa trén nhirng gi ho
da hoc dworc tir tham hoa Apollo 1.

Sau ba ngay t6i té cia NASA va cac nhan vién giam sat chuyén
bay lam viéc subt ngay dém, vao ngay 17 thang 4, Lovell, Haise va
Swigert da tré vé Trai dat an toan.

Theo cudn sach Lost Moon (tam dich: Mat trang 1& méat) cda Jim
Lovell, khi vé boc cla tau Apollo 13 ha canh xubng dai dwong va
cac phi hanh gia nhin thdy nwéc chay xuéng & bén ngoai clra sb
cda ho, Lovell Iang 1& tuyén bd két thic nhiém vu: “Céac ban, ching
ta vé nha roi”.

Nhuwng & day, diéu khién t6i chi y trong cau chuyén phi thudng
nay la:

O phan cubi ctia bd phim Apollo 13 ctia Ron Howard, Jim Lovell
(do Tom Hanks tha vai) buwédc ra khéi chiéc trwc thang ciru hd trén
boong tau USS Iwo Jima sau khi dwgrc clru & Thai Binh Dwong.

Ong dwa ra nhirng binh luan cudi cing ctia minh va cho rang s
ménh Apollo 13 s& duwoc biét dén nhw la “that bai thanh céng” nhét
ctiia NASA. Ong néi:

“Nhiém vu cua chung t6i dwgc xem la moét that bai thanh céng,
chang t6i da tré vé an toan nhwng khéng dén dwoc Mat trang. Vai
thang sau, ngu¢i ta da phat hién ra mét cudén day bén trong binh
oxy bi héng trong qué trinh khudy lanh (cryo stir) cla chung t6i va
gay ra vu nd lam té liét tau Odyssey. Day la mot khiém khuyét nho
da xay ra hai nam trudc khi t6i dwoc bd nhiém la chi huy chuyén
bay...



Déi véi téi, bay ngay phi thwéng ctia Apollo 13 1a 1an cudi cung toi
bay ra khéng gian. Gi¢ day, té6i nhin nhirng nguwdi khac budc di
trén Mat trang va tré vé an toan, tat ca 1a nhd vao tram Chi huy
S ménh va ngbi nha chung cua chung téi & Houston. Déi khi toi
bat chot ngudc 18n nhin Mt trang, hdi twdng lai nhirng dbi thay
cla van ménh trong chuyén du hanh dai ngay ctia ching t6i, va
suy ngdm vé hang ngan con ngu®i da né lwc lam viéc dé dua ba
chang téi tré vé nha. Téi nhin [én M4t trdng va tw héi ‘Khi nao
chung ta sé quay tré lai, va do sé la ai?’.”

**%

Jeff Bezos yéu thich khéng gian. Vay anh 4y c6 mubdn tré thanh
mét trong nhirng ngudi sé quay trd lai Mat trang khéng?

Cau tra 1 1a ¢, va khéng thé phd nhan rang Bezos da ap dung
nguyén ly “that bai thanh céng” twong tw nhw bién cb ciia NASA vao
chién lwoc kinh doanh ctia minh.

RUi ro khdng phai la diéu gi d6 nhe nhang va Bezos khong chip
nhan rdi ro mét cach nhe nhang.

Ciing nhw v&i NASA, thwc sy ¢cé nhirng rdi ro mang tinh séng
con trong nhiéu tinh hudng.

Nhwng qua trinh that bai va hoc héi tir that bai 1a khi nhirng bai
hoc sau sac nhat xay ra.

Tw nhirng gi da viét trong nhirng la thw glri cho ¢d ddng va cac
tai liéu khac cta anh cho thay Bezos tin vao khai niém “that bai
thanh c6ng”. Qua trinh hoc hai tir that bai rat quan trong, vi vay anh



da cha dong khich & tinh than “that bai thanh céng” trong mé hinh
kinh doanh cua minh.

Néu Bezos th(r nghiém mét cai gi d6 va nhan thy né hiéu qua,
diéu do that tuyét voi. Nhung néu khdng hiéu qua, anh ay sé tim moi
cach khéng chi d& 1am cho né tr& nén hiéu qué ma con khién né tré
nén dang gia.

Trong mét cudc phdng van vao thang 12 nam 2014 véi Henry
Blodget, nha déng sang 1ap kiém nha xuat ban cta Business Insider,
Bezos da noi vé vai trd cla sy that bai & Amazon. Bezos ndi véi
Blodget:

“... mot trong nhirng nhiém vu cla téi la khuyén khich moi ngudi
manh dan hon. Diéu nay cwc ky khé khan. Cac thi nghiém, vé
ban chét, dé& gap théat bai. D& c6 dwoc thanh céng I&n thi ngudi ta
can phai trai qua rat nhiéu that bai.”

No6i cach khac, Bezos dwa “hoat dong thtr nghiém” vao mé hinh
kinh doanh ctia minh, va nhan thirc ré rang ho sé& phai déi mat voi
hang loat that bai. Bezos ciing tin rang rdi ro va that bai déu rat can
thiét cho tang trwdng kinh doanh. Theo Bezos:

“Van dé thwc sy quan trong 1a cac coéng ty khong tién hanh céac
hoat dong thtr nghiém vi ho khéng chap nhan théat bai, cudi cung
ho roi vao tinh trang tuyét vong va chi con duy nhat mét viéc cod
thé 1am 1a tin rang Dlrc Me Maria sé ctru vét sw tn vong ciia céng
ty ho. Nhwng trai lai, cac cong ty dat cwgc thwdng xuyén, tham chi
la nhirng van cwoc Ién, nhwng khéng dat cwoc chinh ho, thwdng



chiém wu thé. T6i khdng tin vao viéc dat cuwoc chinh ¢dng ty minh.
Do 1a khi ban tuyét vong. D6 1a diéu cudi cung ban c6 thé 1am.”

- HGi nghi IGNITION Business Insider nam 2014

Qua nhiéu cdng ty chi c6 thé tén tai khi moi th&r dién ra tét dep.
Néu co sw cd xay ra, thi dong tién cham lai, tai chinh bj that chat va
nhiéu th(r bj cat giam. Dén mirc modt sé doanh nghiép tham chi chi
ma&i gap “truc trac” thdéi da phai ngirng hoat déng mét cach nhanh
chong.

M6t 1an nira, Amazon chi ngan sach vao “sw that bai” dé cé thé
phan bé linh hoat cac ngudn lwc vao nhiéu hoat ddéng ma ho biét sé
that bai. Khéng chi gat hai dwoc thanh cdng bang viéc trai qua nhiéu
that bai, Amazon con hoc hdi va xay dwng tlr nhirng that bai dé dé
khién nhirng né Iwc khac dat dwoc thanh cong.

Nhw vay, bd phan “Nghién clru va Phat trién” (R&D) ciia Amazon
vé co ban la toan bd cdng ty — béat ky ai lam viéc cho Amazon, bao
gdm ca Jeff Bezos.

NH(PNG THAT BAI THANH CONG NHAT CUA AMAZON

Amazon da méat kha nhiéu tién trong hai lan that bai lién tiép
(nhwng cudi cung da thanh céng).

Théat bai dau tién 14 Amazon da né lwc canh tranh v&i eBay vao
nam 1999.

Do 14 viéc ra mat mé hinh Amazon Auctions dwa trén nén tang
cia dbi thu eBay, cung véi mot sd cai tién nhat dinh. Amazon
Auctions da thu hat nhiéu ngwdi ban va mét sb ngudi mua, nhung
cudi cung né khéng thé canh tranh véi eBay. Tham chi, Bezos ciing



nhan xét trong cudc phdng van cla Blodget rang Amazon Auctions
“da khéng phat huy hiéu qua”.

C6 nhiéu yéu t6 dan dén sy théat bai nay, nhung c6 mét nguyén
nhan dwoc nhiéu ngudi dong tinh la nguoi tiéu dung khéng cam
thdy thoadi mai khi dau gia cac san pham trén trang ban hang truc
tuyén cla Amazon. Khi nguoi tiéu dung mua sdm trén Amazon, ho
mudn lya chon san pham v&i mét mie gia cd dinh va ré. Vé co ban,
khach hang ctia Amazon mong mudn mét sw chac chan vé gia.

Trai lai, khach hang cta eBay lai cé tw duy mua sém khac biét.
Ho sdn sang dat ra gia d& mua hang, dac biét 1a nhirxng méat hang
doc dao, tham chi ho chap nhan mua hang lau. Ngwd&i tiéu dung da
quen v&i viéc dau gia dé mua sdm cac sadn pham trén eBay va mua
cac san phdm véi mirc gia cb dinh trén Amazon. Ho khéng quen voi
viéc mua sam theo mot cach khac trén Amazon.

Vi vay, dau dén nhw viéc “lay tly rdng ma khdng dung thubc
mé”, Amazon Auctions da that bai.

Amazon da t bé mé hinh dau gia va chuyén sang mét thi
nghiém khéac goi 1a zShops, chinh la that bai thir hai ctia céng ty nay.

zShops 1a mét nd lwe sang tao ciia Amazon, cho phép bén ban
hang th& ba s dung nén tang I&n va dang phat trién cia Amazon.
Pay 1a mét rai ro rat Ién dbi véi Amazon, khi dé “nhirng ngudi ban
hang” khac ban trén “ctra hang” Amazon.

V&i zShops, bén ban hang th&r ba c6 thé dwa ra danh muc cac
san phdm cla ho bang cach st dung trang dich duy nhét trén trang
Amazon v&i céng cu tim kiém va tai khodn dang nhap riéng. Nhirng
ngwoi ban nay tach biét véi Amazon va chi phai tra mét khoan phi
nho cho Amazon.



Khach hang khéng thich phai thao tac thém moét sé buéc khi
mua hang va zShops da that bai.

Tuy nhién, sau khi déng ctra zShops, y twédng cho phép cac bén
th(r ba ban hang trén Amazon van ton tai va phat trién tr& thanh phat
minh dang gia hang ty dé-la mang tén Amazon Marketplace.

THAT BAI PANG GIA 178 TRIEU PO-LA

That bai I&n nhat cia Amazon xét theo gia tri tién t& 1a Fire
Phone, cong ty da mét trdng 178 triéu dé-la trong vong mét nam,
trong d6 170 triéu db-la da mét di khéng trd lai chi trong mét quy tai
chinh.

Fire Phone clia Amazon c6 gia 649 do-la tai thoi diém ra mét, di
kém théa thuan déc quyén véi nha mang AT&T va chi danh riéng
cho khach hang cua AT&T. Fire Phone dwoc goi la mét “cd may mua
sam” b&i né dworc thiét ké dé giup moi ngwdi mua sdm trén Amazon
khi ho di ra ngoai.

Chiéc dién thoai nay dwoc Jeff Bezos ra mat lan dau tién vao
thang 6 ndm 2014. Tai thoi diém do, sdn phdm nay s& hiru thédng sb
ky thuat kha ndi bat, chang han nhw cé nhiéu camera bao quanh
man hinh tao ra kha nang tai tao dd hoa 3D. Tuy nhién, tinh ndng
“géc nhin linh hoat” (dynamic perspective) khdng tao strc hat dbi voi
nguwoi dung. RS rang, viéc dé méat 178 triéu doé-la cho thay doanh sb
ban san pham nay rat thap.

Thang 9 ndm 2014, Amazon da nd luc gia tdng doanh sb bang
viéc bd sung mét Iwa chon vé hop ddéng nha mang cho khach hang.
Cu thé, mirc gid cho san phdm di kém hop ddng nha mang gidm
xudng con 0,99 dé-la. Vao thang 10, Amazon gidm mudc gia khong
kém hop ddng nha mang xudng con 199 dé-la.



Viéc doanh sb ban hang van tiép tuc 1a con sb dang that vong da
chirng minh mdt van dé quan trong do la: Khéng ai mudn st dung
san pham nay, va khéng ai bd tién ra mua san pham nay.

Trong moét bai viét trén tap chi Fortune vao thang 10 nam 2014,
David Limp, Phé chu tich cao cap Phong Thiét bi va Dich vu cua
Amazon, thtra nhan réng Amazon da that bai trong viéc dinh gia dién
thoai. Cling theo bai viét, Fire Phone chi nhan dwoc danh gia hai
sao cua khach hang trén trang web riéng cia Amazon.

Fire Phone la mét trong nhirng vu danh cuwoc I&én cia Amazon,
nhwng cudi cung da that bai. Va dé la mot that bai dau thwong.

Trong béo céo thwong nién 10-K cia Amazon gvi Uy ban Ching
khoan va Giao dich Hoa Ky (SEC) nam 2014, ho da nhan dinh:
“Chung t6i da ghi nhan cac khoan phi lién quan dén dinh gia hang
ton kho cta Fire Phone va céac chi phi cam két cla nha cung cép,
thwe chéat téng chi phi 1a 170 triéu dé-la trong quy 3 nam 2014”.

Muc dich dinh vj thj trwéng clia Amazon tlr san pham Fire Phone
that bai nang né dén thé ciing 1a mot phan trong qua trinh phat trién
(hay con dwoc goi la “that bai thanh cong”).

Nhw vay, chinh xac thi “that bai thanh céng” la thé nao?

Tw that bai & ché dé, doi ngli sang tao Fire Phone da rut ra bai
hoc xwong mau cho minh, réi day céng phat trién Fire Phone tré
thanh phan cirng Echo va Alexa ma sau nay da dem vé doanh thu
hang ty do-la cho Amazon.

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

Can lam rd, that bai & day khéng lién quan dén bat tai hay lwoi
biéng. Trén thwc té, Amazon “khéng chap nhan nhirng ngudi khdng



da nang lwc”. Béi véi Amazon, sy that bai dwoc chap nhan khi thiy
nghiém nhirng y twdng hoac cach thirc mai. Tuy nhién, Amazon sé
khéng dung thtr cho viéc khéng cbng hién hét strc minh.

S& hiru mot ddi ngl hon sau tram ngan nhan vién “cé nang lwc”
va modt madi trwong an toan dé ther nghiém nhirng thir méi ma khéng
phai so hai diéu gi ca, ai ma biét dwoc, Jeff Bezos va Amazon c6
thé 1a cdng ty tw nhan dau tién ha canh xubng Mat trang.

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

Cau hoéi: Hay xem lai mirc dd chap nhan that bai tai cong ty cua
ban. That bai dwoc x& ly nhw thé nao?

Cau haéi: Lan cudi cung ban coi that bai nhw 1a mét bai hoc dé cai
thién cong viéc kinh doanh cua ban la khi nao?

Cau haéi: V&i céng ty hay doanh nghiép ctia minh, ban cé thé lam
gi dé truyén dat rang that bai 1a co' hdi d& hoc hdi va cai thién?



Chuwong 2
Nguyén ly #2: BDanh cwoc vao nhing y
turong Ion

“Sau hai thap nién chap nhan rui ro va nhirng nd lwc cta ca tap
thé cung véi sy may man, gid day chung tdi hanh phuc voi ba
‘ngwdi ban déng hanh’, dé la: Marketplace, Prime va AWS. Méi dich
vu trong sé nay ban dau déu la sw danh cwoc tdo bao va nhirng
nguwdi nhay cam thwdng lo 1&ng rang ching sé khéng hiéu qua.
Nhuwng dén thoi diém nay, moi thir da kha rd rang rang céac dich vu
nay d&c biét thé nao va chang td6i may man khi ¢6 chung.”

- Bezos (trich Thu gri c6 ddng nam 2014)

Amazon Marketplace ra mét vao thang 11 nam 2000 va da co
sy tang trwdng vwot bac. Sau khi that bai trong viéc trién khai
zShops cho phép bén th& ba ban hang, diéu gi da khién Amazon
Marketplace thanh céng? (“Thanh céng” thé hién & doanh sb cla
Marketplace da tang tr 3% vao nam 1999 I[én dén 58% vao nam
2018).

Sw khac biét I&n gilta Amazon Marketplace va zShops la cac
mat hang cua bén ban th ba xuat hién trén cung mat trang v&i cac
mat hang cia Amazon. V&i Amazon Marketplace, ho tap trung thiét
lap mét danh muc cho méi mat hang thay vi tao ra mét danh muc



mé&i cho mbi ngwdi ban nhw zShops. Sy thay déi don gidn nay da
giip cho céac giao dich clia bén ban th& ba don gidn hon rat nhiéu.
Khach hang khéng con phai thue hién nhiéu thao tac trén trang web
Amazon dé so sanh gia clia cung mét san pham.

V&i Amazon Marketplace, khach hang co thé Iwa chon: mua mot
mat hang trwc tiép tir Amazon hoac dat hang t bén ban the ba.
Néu bén ban th® ba c6 gia thdp hon hodc néu Amazon hét hang,
Amazon s& méat don hang dé. Biéu nay cho phép bat ky nha ban
hang nao ciing co thé tiép can hang triéu khach hang clia Amazon
moi ngay.

Tuy nhién, bang thiét k& théng minh ctia minh, Amazon da kiém
dwoc mdt khodn hoa héng nhd tir cac bén ban thir ba (ngay ca khi
Amazon khéng ban dwoc hang). Bén ban thi ba chip nhan tra tién
hoa héng dé s dung nén tang clla Amazon, va Amazon ciing hai
long khi c6 thé gia tang thu nhap.

Nhw vay, Amazon Marketplace da hoat déng hiéu qua. Ngay nay,
Amazon Marketplace héi tu hang ngan ngwdi ban hang ca nhan va
cac doanh nghiép 1&n ban cac san phdm cla ho trén Amazon.com.

Nhwng khéng phai ai cling cé thé ban trén Amazon Marketplace.

M6i ngudi ban can phai dap ng dwoc cac tiéu chuan nhat dinh
cua Amazon.

Amazon &m anh vé trai nghiém cla khach hang. Néu ban la mét
nguwdi ban hang trén Amazon Marketplace, ban cling can phai quan
tam dén diéu nay vi Amazon sé bao vé khach hang ctia minh bang
moi gia. Nho vay, khach hang luén thoai mai mua hang tir bén ban
th(r ba trén Marketplace, tor d6 bdo vé vj tri virng chac cia Amazon
trén thi trwvong.



L& tw nhién, ngay tlr khi y twdng vé bén ban th&r ba dwoc hinh
thanh, nhiéu ngudi tai Amazon cho rang do 1a mét y twéng toi té. Tai
sao Amazon phai dé san pham clia cac dbi thi canh tranh xuat hién
trén trang ban hang cé gia tri cao cia minh nhw vay ch?

Nhwng day la sy tinh toan cwc ky théng minh. Nguwoi ban trén
Amazon Marketplace phai trd phi cho Amazon dé truy cap co s&
khach hang va st dung co s& ha tang hoan thién don hang cta ho.
Trung binh, ngw®i ban trd cho Amazon khoang 15% méi mat hang
ban dwoc. V&i hon mot nira s mat hang dwgc ban trén Amazon
dén tr bén ban hang thr ba, ty 1& nay sé cong ra con sb rat Ion.

Marketplace bat dau hoat déng vao ndm 1999 va dén cudi nam
2001, cac don dat hang cua Amazon Marketplace da tang 1én 6%
dbi v&i don hang trong nwéc, con sé6 ma theo Bezos 1a “vuot xa sw
mong doi cla chang t6i khi ra mat Amazon Marketplace”.

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

Nhw vay, khéng thé phd nhan rdng Amazon Auctions va zShops
da “that bai thanh céng’.

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

Nam 2002, Amazon c6 mét y twdng méi mé ma ho tin rang co
thé thay déi cach moi ngwdi mua sém.

Tam nam sau khi thanh 1ap Amazon ngay trong ga-ra cda minh,
Bezos chac chdn da nhan ra mét trong nhirtng tré ngai I&n nhét
khién moi nguwdi khéng mua sam trwe tuyén 1a chi phi van chuyén.



Mua sadm trwc tuyén cung cap nhiéu tién ich cho khach hang. N6
cling giip cac doanh nghiép gidm chi phi bang viéc c6 thé dat kho &
khu vire ndng thén noi chi phi hoat ddng va chi phi mat bang twong
dbi thap. Cac khach hang can c6 dwoc san phdm ho mua, nhwng chi
phi van chuyén rat tbn kém va viéc tra tién van chuyén ciing la mot
tr& ngai tdm ly dbi véi ho.

Chi phi van chuyén la mét trong nhirng rao can I&n cudi cing ma
khach hang can nhéc khi mua sém tai Amazon. Bang viéc s dung
hinh anh va dwa ra cac chinh sach hoan trd dé dang, Amazon da
vuwot qua dwgc mot rao can, dé la mong mudn “cham vao va cam
nhan” cla khach hang dbi véi cac san phdm ho mua. Vi vay, mua
sam trén Amazon thuan tién hon Ia phai lai xe dén mét clra hang
nao do.

Tuy nhién, chi phi van chuyén la van dé khién nhiéu khach hang
quyét dinh tiép tuc mua sdm tai cac trung tdm thwong mai va clra
hang bach héa dia phwong. Tham chi, chi phi van chuyén twong déi
thap van khién nhiéu ngu®i ngai mua sam tryc tuyén.

Bezos va ddi ngi ctia anh da c6 mét y twdng dé vwot qua rao
can nay bang viéc van chuyén mién phi cho bat ky don hang nao
trén 25 dé-la — modt van cwoc 1én ddi véi Amazon. Chi phi van
chuyén khéng hé ré. Bo ciing khéng phai 1a chi phi ma Amazon cé
thé kiém soat dwoc. Amazon can thanh toan cho cac céng ty nhw
FedEx, UPS va Dich vu Bwu chinh Hoa Ky dé giao san pham dén
cho khach hang. Néu cac cdng ty nay tang gia, chi phi cia Amazon
c6 thé sé tang vot.

Amazon ra mat phwong thirc Van chuyén siéu tiét kiém (Super
Saver Shipping) — v&i phwong thérc van chuyén hién cé cham nhat —



va yéu cau don hang phai téi thiéu 1a 25 do-la dé han ché rti ro. Tuy
nhién, khodn dau tw vao phwong thirc van chuyén mién phi nay van
la mét sy danh cworc rat Ion.

Phuwong thirc van chuyén nay da nhan dwoc phan héi tich cuc
cua cébng chung. Cac khach hang cia Amazon tich cwc mua thém
cac san phdm dé vuwot qua nguéng 25 dé-la, thuwéng mdi ngudi chi
can mua nhiéu hon mét mat hang.

Ba ndm sau, giao hang mién phi da tr& nén phd bién dén mic
Amazon da nhan dbi sb tién danh cwoc ciia minh bang cach ra mat
Amazon Prime.

Cau hoi dat ra la “Moi ngwdi cé chiju tra tién (trd trudc) dé dwoc
‘mién phi van chuyén’ khéng?”.

V&i 79 dé-la méi nam, khach hang cé thé dang ky Amazon Prime
va dwoc van chuyén (trong vong hai ngay) mién phi khéng gi¢i han
va co thé nang cép 1én giao hang trong vong mét ngay chi véi gia
3,99 d6-la cho moi don hang.

Van cwoc cia Amazon vao Amazon Prime da théng |&n.

Vao cudi ndm 2018, Amazon céng bd da cé hon 100 triéu thanh
vién st dung Amazon Prime. Dong thoi, gia dang ky Amazon Prime
da tang Ién 119 dé-la méi ndm, hodc 12,99 dé-la mbi thang. Diéu
dang chu y la cac thanh vién cida Amazon Prime da chi trung binh
1.400 dé-la mbi nam cho Amazon vao nam 2018, trong khi dé cac
khach hang khéng st dung Amazon Prime chi chi trung binh 600 dé-
la m6i nam.

Khi Bezos danh cwoc Ién vao phwong thirc van chuyén mién
phi, anh tin rang n6 sé& gitp Amazon vwot qua mét trong nhirng rao
can 1&n nhat cha khach hang, dé la chi phi van chuyén. Va khi



Bezos dwa ra phwong th&rc van chuyén trong vong hai ngay voi
Amazon Prime, anh tin rang minh c6 thé lam cho viéc van chuyén
mién phi tré nén tién loi hon cho khach hang. Sy ddt pha cua
Amazon Prime ban dau kha mao hiém va khéng hé dé dang.

Va day la mét sy that dang kinh ngac: chi riéng trong nam 2018,
Amazon da chi 27,7 ty dé-la cho chi phi van chuyén.

Tuy nhién, Amazon Prime hién la mét dich vu nén tang cua
Amazon, gébm ba muwoi 1am loi ich kém theo bao gdm dich vu truyén
phat video, da tao ra doanh thu hang ty do-la tir phi dang ky va
doanh thu tr cac thanh vién s&* dung Amazon Prime.

Trong Thw gri cd déng ndm 2014, Bezos da noéi vé Amazon
Prime va cac vu danh cuwoc vao ké hoach mién phi van chuyén cua
ho:

“Mwoi nam trwdce, chung téi da ra mat Amazon Prime, ban dau
duoc thiét ké 1a moét chwong trinh van chuyén nhanh chéng va
mién phi. Péng thai d6 cda ching t6i dwoc cho la mao hiém, va
theo mot cach nao do, né that sy kha mao hiém. Trong nam dau
tién, chung t6i da t bd hang triéu dé-la doanh thu tlr van chuyén
va chang co6 phép toan don gian nao cho thay rang vu danh cuoc
nay 14 dang dong tién.

Quyét dinh cua ching t6i dwoc dwa ra dwa trén két qua tich cuc
ma chdng t6i nhan dwoc khi trién khai Van chuyén siéu tiét kiém
mién phi, va dwa trén trec giac rang khach hang sé phan héi tich
cwe vi cho rang chang t6i dang dwa ra thda thuan tét nhéat trong
lich s&r mua sdm. Ngoai ra, két qua phan tich cho thay, néu dat



dwoc quy md, ching téi sé cd thé gidm dang ké& chi phi van
chuyén nhanh.”

- Bezos (trich Thu gri c6 ddng nam 2014)

Nhw vay, van chuyén mién phi t&i khach hang la mét sy danh
cwoc lon, nhuwng cudi cung da duwoc dén dap xing dang.

DANH CcuQC VAO VIEC THUC PAY CO SO HA TANG:
AMAZON WEB SERVICES (AWS)

“... tAt ca cac dich vu AWS déu la thanh toan theo mirc st dung
va chuyén dbi triét dé chi phi vén thanh chi phi kha bién. AWS Ila
dich vy ty phuc vu, nghia la ban khéng can phai dam phan hop
ddng hay thuwong lwong véi nhan vién ban hang, ban chi can doc tai
liéu trwc tuyén dé bat dau st dung. Cac dich vu AWS c6 tinh linh
hoat cao, c6 kha nang tang giam quy mé linh hoat.”

- Bezos (trich Thw gtri c6 ddng ndm 2011)

Giao hang mién phi khéng phéi 1a y twdng I&én duy nhat ma
Amazon danh cwoc trong sudt nhitng ndm qua. Bezos va doi ngii
cta anh tin rang ho co thé thay dbi thé gi¢i va phat trién Amazon Ién
mot tAm cao mai.

Bezos ludn dwa ra cac tiéu chi va cac thir nghiém hiéu qua trwéc
khi Amazon tham gia vao mat thi trwdng kinh doanh maéi. Nam 2014,
Bezos noi (tac gia da thém dau dau dong):

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

* Dwoc khach hang yéu thich

« C6 thé phat trién dén quy md rat 16n



« Mang lai lgi nhuan trén vén cao
« Bén bi theo thdi gian, v&i tiém nang ton tai trong nhiéu thap
nién.”

- Bezos (trich Thu gri c6 ddng nam 2014)

Cbéng nghé ludbn dwoc coi la nhip dap trai tim cia Amazon. Ro
rang, v&i mét doanh nghiép truc tuyén, tat cd moi hoat ddong déu
xoay quanh cdng nghé&. Nhwng trong nhirng ndam dau, céng nghé
(IT) kha tdn kém va chwa thé mang lai nhiéu Ioi nhuan.

Trong ndi b6 Amazon, cac gatekeeper3 cua bé phan Céng nghé
Théng tin (CNTT) 1a mét nat ¢ chai ngan can sy phat trién nhanh
chong cla cac bd phan khac. Gibng nhw hau hét cac cong ty vao
thoi diém d6, bd phan CNTT chiju trach nhiém kiém soat tai nguyén
may tinh, nhwng v&i sy phat trién nhanh chong clia Amazon, nuat
that do tré thanh mot van dé qua Ién gay khé chiu cho moi nhan
vién, bao gém Jeff Bezos.

3 Gatekeeper la mot phén t&r mang quan trong chiu tréch nhiém
tiép nhan, chon loc va xtr ly nhiéu dang théng tin trong tuong tac cua
nguoi dung véi hé théng cia Amazon (théng tin dwoc tham khéo tai
aws.amazon.com).

Trong cudn sach The Everything Store (tam dich: Clra hang ban
moi thr), Brad Stone noi vé khoang thdi gian Bezos bat gap mot
cudn sach tén la Creation (tam dich: Sang tao) cta Steve Grand
(day khéng phai cudn sach néi vé Sach Sang Thé, ma néi vé moét tro
choi video ¢6 tén la Creatures). C6 vé cubn séach la thir da dan dén
gidi phap dién toan dam may cla Bezos va Amazon bang cach dé
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xuat thiét 1ap co' s& ha tang thu hep céng nghé thanh cac phan nhd
vira di (nghia den) cho phép cac lap trinh vién cé thé sir dung
ching nhw nhirng khéi nén tang (building block) co s& véi tinh linh
hoat can thiét cho cac dich vu “tw phuc vu”.

Qua trinh tao ra mét nén tang phat trién tap trung, cé thé dwoc
st dung b&i bat ky nhém nao trong céng ty, da bat dau dworc trién
khai. Cac nhém néi bd tai Amazon st dung cac dich vu co sé ha
tang chung ma moi ngu®i déu cé thé truy cap. Méi bd phan tuy khac
nhau nhwng déu can cung mdt loai dich vu cdng nghé. Bé chinh xac
la nhirng gi Amazon bat dau xay dwng. Va do 1a khi ho bat ddu nhan
ra ho c6 thé cé dwoc thr gi d6 cé y nghia quan trong hon niva.

Trong mot cudc cai td ddi ngli diéu hanh vao ndm 2003, cac nha
diéu hanh cia Amazon da xac dinh rd cac nang lwc cbt 16i cla cong
ty. Ho biét ho c6 thé cung cép nhiéu lwa chon san phdm cho khach
hang. Ho cling réat gidi trong viéc x& ly va van chuyén cac don dat
hang, nhwng khi dao sau vao toan bd té chirc, ho nhan ra rang ho
cling rat thanh thao trong viéc diéu hanh mét trung tam dir liéu dang
tin cay, co thé mé rong va tiét kiém chi phi. Do Amazon la mot
doanh nghiép c6 bién lgi nhuan thép, nén cac trung tam dir liéu va
dich vu ma ho tao ra phai gon gang va hiéu qua nhét cé thé.

Amazon Web Services dwoc tao ra dé cung cap dién toan dam
may theo yéu cau cho cac ca nhan, cong ty va chinh phu trén co s&
thanh toan theo mirc st dung... va mét linh vwec kinh doanh méi da
ra doi.

“Voi AWS, chung ta dang xay dwng moét nganh kinh doanh méi
tap trung vao dbi twong khach hang mai, dé 1a cac Iap trinh vién



phan mém. Chung t6i hwéng dén dap &rng nhu cau ngay cang cao
cua ho, nhw Iwu trlr di¥ liéu va kha nang tinh toan - day la nhirng
van dé ho dang gap kho khan va ching téi c6 day di chuyén mén
théng qua viéc mé& rdng Amazon.com subét mw®i hai ndm qua.
Chung ta ¢6 lgi thé dé lam diéu do, Iinh vc kinh doanh méi cla
ching ta rat khac biét, cé vai trd quan trong va mang lai loi nhuan
hap dan theo thoi gian.”

- Bezos (trich Thw gri cd déng ndm 2006)

Nhwng lam thé nao dé truyén dat diéu nay dén nguoi dung?
Bezos nodi rang:

“T moét y twédng cap tién dwoc ra mat cach day chin nam,
Amazon Web Services hién dang phat trién rat nhanh. Cac cong ty
kh&i nghiép la nhirng khach hang dau tién st dung cac dich vu nay.
Lwu trir ddm may theo yéu ciu, tra tién theo mirc st dung va cac tai
nguyén dién toan gop phan gia tang dang ké téc dd tang trwdng cua
nganh kinh doanh m¢i. Cac cong ty nhuw Pinterest, Dropbox va
Airbnb déu da s dung céac dich vu AWS va cho dén nay van la
khach hang cua chang ta.”

- Bezos (trich Thu gri c6 ddng nam 2014)

Cé phai van cuoc 16n clia Bezos vao AWS da dwoc dén dap?
Bezos noi:

“Toi tin AWS Ia mét trong nhirng dich vu kinh doanh hoan hao,
c6 thé phuc vu khach hang va kiém dwoc loi nhuan tai chinh trong
nhiéu ndm nira. Tai sao t6i lai lac quan nhw vay? Vi mét diéu duy



nhat, dé la AWS sé cé quy mé rat Ion, cudi cung sé bao gébm chi tiéu
toan cau cho cac may chl, mang lwdi, trung tdm di liéu, phan mém
co s& ha tang, co s& di liéu, kho dir liéu, va nhiéu hon nira. Twong
tw nhw cach t6i nght vé ban |é tai Amazon, déu hwéng t¢i cac muc
dich thuwc té, t6i tin rang AWS c6 quy mé thi trwdng khéng gidi han.”

- Bezos (trich Thu gri c6 ddng nam 2014)

DANH CUPQ'C NHO VAO NHI’PNG Y TUONG LON

DPiém ndi bat nhat tv cach Amazon danh cwoc vao nhirng y
twdng I&n a ngay ca khi mét y twéng coé tiém nang 16n, Bezos ciling
chi bat ddu danh cwoc nhd tinh theo gia tri twong dbi.

Vé&i phuong thirc giao hang mién phi, Amazon bat dau voi viéc
thtr nghiém Van chuyén siéu tiét kiém mién phi cho cac don hang
trén 25 do-la. Khi thir nghiém nay thanh cong, ho dat cwoc Ién hon
v&i Amazon Prime. Y twdng nay cang hiéu qua, Amazon cang dau
tw vao né bang viéc ra mat thém dich vu phat truc tuyén video va
cac dich vu khac, tir d6 tang mirc gia dang ky str dung dich vu theo
thoi gian.

Amazon da kiém dwoc hang ty do-la tir Amazon Marketplace,
Amazon Prime va Amazon Web Services. Mac du Amazon Auctions
gay thua 16 rat nhiéu tién nhung khéng c6 gi Amazon khéng thé lay
lai duorc.

Gibng nhw Bezos da néi vé that bai: “Chang cé that bai nao la
vui vé cd. Nhwng chung cling khéng phai la van dé qua quan trong”.

NH(PNG VU PANH CUQ'C LON TIEP THEO



Trong bai hat ndi tiéng The Gambler (tam dich: Ngwdi danh bac)
nadm 1979, Kenny Rogers da c6 cau hat rat ndi tiéng: “Cau phai biét
khi nao nén theo bai; biét khi ndo nén bd bai; biét khi nao nén bd
qua; va biét khi nao thi nén tau thoat*”.

4 Bai hat The Gambler cia Kenny Rogers chira cac &n du vé
nhirng bai hoc cudc sé'ng va ap dung nhirng “chién thuat” caa tro
danh bai vao “van bai” cuéc séng.

Bezos thuyc hién diéu nay bang cach dwa ra cac tiéu chi d& danh
gia cac vy danh cuoc Ion. Va diéu nay duwoc chirng minh qua viéc
Bezos da x ly dwoc van dé ma nhiéu ngwdi da héi anh trong
nhirng ndm qua, do 1a viéc mé& cac clra hang truyén théng.

Trwdc khi néi cu thé vé cac clra hang truyén théng, Bezos da
tém tat cach tiép can kinh doanh ctia Amazon nhw sau:

“V&i quy mo hién tai cia Amazon, viéc gieo nhirng hat gidng co
thé phat trién thanh cac linh vwc kinh doanh méi, ¢6 y nghia doi
héi mot sd nguyén tac, sw kién nhan va mét van hoa nudi duwédng.

Céc Iinh vie kinh doanh da dwoc thiét 1ap cta ching ta gibng nhw
nhirng cay non véi bd ré khée manh. Chang dang phat trién, dat
dwoc lgi nhuan trén vén cao va hoat ddéng trong cac phan khuc thi
trwong rat lon. Nhivng ddc diém nay la yéu ciu ching toi dat ra
cho bat ky Iinh viwe kinh doanh méi ndo. Trwéde khi dau tw tién cua
cac cbd doéng vao mot linh vwee kinh doanh méi, ching toi luén phai
dam bao rang co hdi méi co thé tao ra loi nhuan trén vén ma cac
nha dau tw mong doi khi ho dau tw vao Amazon. Va chung toi
phai tin rang linh vwc kinh doanh méi cé thé phat trién dén mét
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quy mé dang k&, phu hop voi bdi cdnh chung clia céng ty ching
ta.

Hon nira, chiang téi phai tin rang sb lwong nha cung cap va san
phadm trong Ilinh vwc kinh doanh méi dang trong tinh trang thiéu
dap wng, va chang t6i cd di khd nang d& mang dén cho khach
hang ngudn cung manh mé trén thi trwdng. Khéng dap ng dwoc
diéu nay, chuang tdi s& khédng thé mé rong quy md trong linh vuc
kinh doanh m&i do.”

- Bezos (trich Thu gri c6 ddng nam 2006)

Tw dé, Bezos lap tlrc chuyén sang chd dé vé cac clra hang
truyén thdng, anh nai rang:

“Moi ngudi thuwdong hodi téi: ‘Khi nao 6ng sé m& cac clra hang
truyén thdng?’. D6 la mot co hdi mé réng ma ching t6i da tir chdi.
Trir mot trwérng hop thi tat ca cac thir nghiém vé né déu théat bai...

Tiém nang vé quy mé cla mot mang lwdi cac clra hang truyén
thdng la rat Ion. Tuy nhién, ching t6i khéng thé mé& réng ching
v&i mirc von thap dé thu dwoc loi nhuan cao; ban 1& kiéu truyén
théng l1a mét nganh kinh doanh lau d&i ma hién da phuc vu khach
hang rat tét; va ching t6i khéong cé y twdng nao dé xay dung trai
nghiém mua sadm & clra hang truyén thdng hoan toan khac biét
cho khach hang.”

- Bezos (trich Thu glri c6 ddng nam 2006)



Diéu nay cho thay, mac du nhiéu ngu®i cho rang Amazon khéng
quan tdm dén viéc m& cac clra hang truyén théng, nhung trén thuc
té nguyén nhan la do Bezos van chwa tim ra cach nao phu hop voi
céac tiéu chi ma anh dwa ra dé danh gia bat ky hoat ddong kinh doanh
mé&i nao. Do d6, anh da s dung nguyén tac va sy kién nhan dé tw
chdi viéc chap nhan rdi ro thiéu khén ngoan, thay vao d6 la chd doi
thei diém thich hop dé chap nhan mét rdi ro théng minh.

Pé phat trién manh mé hon ni*a, Amazon d& mé& mot sb clra
hang truyén théng, bat dau bang cac clra hang sach kiéu truyén
théng, Amazon Go Stores® va bay gi® |a viéc mua lai Whole Foods®.
Day Ia mot minh chirng vé viéc chd doi mét co hdi phu hop voi cac
tiéu chi cia Amazon dé chip nhan rii ro nhd hon ban dau, sau dé
m¢& rédng quy moé va dat cwoc Ién — van cuoc 13,4 ty do-la.

5 Hinh thire cira hang tién loi.

6 Whole Foods Market la chudi siéu thi thuc phdm chuyén cung
cap céc sédn pham hiru co, duoc thanh 1p tr ndm 1980 va da duoc
sap nhap vao Amazon vao nam 2017.

TiM KIEM VU DANH CUPQC LON THU TV

“Marketplace, Prime va Amazon Web Services la ba y twéng I&n
ciia Amazon. Chang t6i may man cé dugc ching, va chang toi quyét
tam cai thién dé phat trién ching nham phuc vu khach hang tét hon.
Céc ban c6 thé tin twédng rang ching t6i sé& lam viéc cham chi dé tim
kiém y twdng I&n thi tw. Chung téi da c6 mét sd y twéng, va nhw
chung téi da hira khoang hai mwoi nam trudce, chung toi sé tiép tuc
dat cwoc tao bao.”

- Bezos (trich Thu gri c6 ddng nam 2014)


file:///C:/Users/NhutTruongCom/AppData/Local/Temp/calibre_scp3qk_y/z022cim9_pdf_out/contents/BezosLetters145.xhtml#footnote-016
file:///C:/Users/NhutTruongCom/AppData/Local/Temp/calibre_scp3qk_y/z022cim9_pdf_out/contents/BezosLetters145.xhtml#footnote-015
file:///C:/Users/NhutTruongCom/AppData/Local/Temp/calibre_scp3qk_y/z022cim9_pdf_out/contents/BezosLetters145.xhtml#footnote-016-backlink
file:///C:/Users/NhutTruongCom/AppData/Local/Temp/calibre_scp3qk_y/z022cim9_pdf_out/contents/BezosLetters145.xhtml#footnote-015-backlink

AP DUNG
Danh cwoc vao nhirng y twéng I&n

Cau hoéi: Lan gan day nhat ban danh cwoc vao mét y twéng that
svw I&n Ia khi nao?

Cau hdi: Ban c6 thé lam gi dé& khuyén khich déi ngi cua ban
(hodc chinh ban) san sang kham pha nhitng y twédng I&n mé&i mé
khac?

Cau hoi: Mot y twdng I&n ma ban san sang danh cwoc ngay bay
gio la gi?



Chuwong 3 ,
Nguyén ly #3: Thwec hanh sang tao va doi
moi hang dong

“Mbt Iinh vwre ma t6i nghi chang t6i dac biét khac biét do 1a that
bai. Téi tin rang ché ching téi 1a noi tdt nhét trén thé gidi dé that bai
(chang t6i c6 nhiéu thlr nghiém!), déng thdi that bai va sang tao la
cap song sinh khodng thé tach roi. Bé sang tao, ban phai thir nghiém,
va néu ban biét trwédc viéc gi d6 sé& hiéu qua thi do khéng phai la mot
thr nghiém.”

- Bezos (trich Thu glri c6 ddng nam 2015)

Nhéc dén Thomas Edison, nhiéu nguw®i nghi dén nguoi phat
minh ra bong dén. Trong khi dung la Edison dwoc ghi nhan la nguoi
phat minh ra béng den, thi that ra 6ng la nguwdi sang tao ra day toc,
thir gitp cho bdng dén co tinh kha thi v& méat kinh té tai thi trwdng
phd théng.

Edison la mét nha phat minh cwe ky ndng suat. Ong thwdng noi:
“Néu muwdi ngan cach téi dwa ra déu khong hiéu qua, t6i khong théat
bai. Téi khdng nan long, béi vi mbi thir nghiém sai bj loai ra thwéng
la mot bwdre tién méi”.

Ong 4y khéng hé néi dua vé “muwoi ngan cach khéng cé hiéu
qud”. Do 1a ly do tai sao 6ng ay dwoc biét dén véi cai tén “Phu thay



& Menlo Park” — xwéng san xuat y twéng cta 6ng, — bdi ty 1& nhan
dwoc nhiéu bang sang ché va duwoc ghi danh véi cac phat minh cla
minh. Trong tam muoi bén ndm cudc doi minh, 6ng da duwoc trao
1.039 bang sang ché. Va trong khi éng hoan toan xing dang voi
nhiéu sw cdng nhan nhu vay, thi cach thirc ma éng dat dén thanh
twu dé co 18 1a mét trong nhirtng cau chuyén it dwoc biét dén trong
lich str Hoa Ky.

Trong hinh dung ctia nhiéu ngui, Edison 1& mét hién nhan théng
thai vao cudi nhitng nam 1800 va dau nhirng nam 1900, thuwéng
ngdi mdt minh trong phong thi nghiém dé tim hiéu vé cach moi thiy
hoat ddng, nhwng cau chuyén thuc té lai rat khac.

Edison du 16i lac va théng minh dé khéng cd gang lam moi thir
6ng mudn mét minh. Khac xa véi hinh dung vé mét thién tai gia ngdi
trong mét can phong don doc, Edison da xay dwng mot loat cac
phong thi nghiém & West Orange va New Jersey vao nam 1887.
Sau do, éng bb tri nhan sw cho cac phong thi nghiém nay, ban dau
la ba muwoi 1dm nguwdi va qua nhiéu ndm cudi cung sd ngudi éng
thué 18n dén hang ngan nguwdi, cung lam viéc & noi dwoc mo ta la
“nha may phat minh”.

Chinh tai thei diém d6, cac thi nghiém cua 6ng da dat dén quy
mé cong nghiép va co hé théng. Méi kho Iwu trir déu dwoc trang bi
tét (dang chu y vao thoi diém dé), vi vay nhém thi nghiém cla éng
c6 moi thir ho can dé thlr nghiém va kham pha.

Do d9, chinh xac hon, Edison c6 thé dwoc vi nhw 1a cha dé cla
loai hinh nghién ctvu kiéu thwong mai va 1a nha phat minh sang tao
nhat thé gisi. Ong cling ndi r& hon vé hoat ddng céng nghiép hoa



qua trinh “thr va sai” cia minh: “Thwdc do that sy cho thanh cbng la
sb lwong thi nghiém dwoc thwe hién trong hai mwoi bén gio”.

Khoang hai tram nam sau, Jeff Bezos da dung cung mét phwong
phap thwong mai nhw vay dé sang tao va déi maoi.

Thay vi thiét lap mot bd phan chiju trach nhiém déi méi cac dich
vu va hoat ddng ctia ¢ong ty (dién hinh nhw bd phan Nghién ctru &
Phat trién), Bezos khuyén khich thir nghiém & tat ca cac cép cua to
chirc va tai tit cd cac bd phan — vé co ban la bat cir ai duoc
Amazon tra lwong. Anh bién sang tao thanh mét phan trong cong
viéc clia méi nguoi, va doé la nguyén tac cbt 16i giup Amazon phat
trién.

Nhw vay, sw khac biét gilra sang tao va déi méi la gi?

Chung c6 lién quan dén nhau, nhwng sang tao cé thé dwoc dinh
nghia 1a mot cai gi d6 méi mé, 1an dau tién tao ra mot sdn pham
hoac gi¢i thiéu moét quy trinh.

DPbi mai 1a khi ai do cai thién hodc dong gop dang ké vao mét
san pham, dich vu hodc quy trinh hién co.

Ca sang tao va dbi mdi déu can mét van hoa, méi trwdng va tw
duy cho phép nhirng diéu doé coé thé xay ra.

Nam 2011, khi néi cu thé vé Kindle (dong may doc sach dién tir
duwoc thiét ké va tiép thj béi Amazon.com), Bezos da cho ching ta
manh méi vé suy nghi cGia anh nhu sau:

“Ddi ngli ciia Amazon hwéng toi twong lai théng qua nhirtng doi
mé&i can ban dé tao ra gia trj cho hang ngan tac gia, doanh nhan



va nha phat trién. Sang tao da tré thanh dac trwng th& hai cua
Amazon, va theo quan diém cua t6i, tbc dd6 dbéi méi clia chang ta
tham chi con gia tdng hon niva — Téi ¢6 thé ddm bado véi cac ban
rang chung ta dang tran day nang lwong.”

- Bezos (trich Thw gtri c6 ddng ndm 2011)

M6t gia tri cbt 16i cia Amazon |a sang tao va déi méi nang dong,
c6 nghia 1a moi nguwdi ludn ludn tim kiém sy cai tién.

Tai Amazon, sang tao (va déi méi) da an sau vao van hoa hang
ngay ngay tlr ngay dau tién lam viéc. Khéng quan trong viéc ban la
mot sinh vién vira tét nghiép dai hoc méi dwoc tuyén dung hay la
mot dai dién ban hang day dan kinh nghiém. Bezos ky vong ban chu
y vao moi nhiém vu va tim cach 1am cho chung tét hon hodc hiéu
qua hon.

Ban c6 thé thir nghiém diéu gi dé giup cho két qua lam viéc cla
minh tr& nén tét hon? Amazon can nhirng ngudi biét dat cau hoi do.
Trong thuwc té, viéc dat cau hdi vé hién trang la hét sirc can thiét.
Ngay tr dau, moi ngwdi déu dwoc khuyén khich thir nhirng diéu
mé&i, dat cau héi va tim hiéu cac quy trinh theo nhitng cach khac
nhau.

Néu ban thtr mot cai gi d6 va né khéng coé hiéu qua? Birng lo
lang. Néu ban c6 mot thai do tét va ban that sw cd gang, that bai cla
ban cé thé dwoc ton vinh thay vi bj khién trach. Va né co thé tré
thanh mét trong nhirng that bai thanh céng ma sau do6 Bezos sé
“bién hoa” thanh hang ty dé-la loi nhuan.



Néu thlr nghiém cda ban hiéu qua, Amazon mong mudn ban
chia sé v&i nhirtng nguwdi khac dé giup té chirc phat trién. Ban dwoc
khuyén khich thu thap nhivng di¥ liéu c6 lién quan dé cing cb cho
cac két luan ctia minh, chia sé diéu do véi ngudi giam sat truc tiép
va kiém tra trong mot nhém nhé ddng nghiép xem liéu né c6 dang tin
cay va co kha nang lap lai hay khong.

Néu di¥ liéu ban dau ciia ban da dwoc xac nhan & quy md nhd,
ban co6 thé dwoc giao nhiém vy tao mét chwong trinh dao tao téng
thé cho tat ca nhan vién.

SANG KIEN NANG PONG GIUP GIAl PHONG KHA NANG
SANG TAO

Amazon nhan manh vao viéc thwc hanh sang tao nang doéng
trong toan té chirc. Pay 14 mdt trong nhirng nguyén ly tang trudng
nén tang b&i nhiéu ly do, trong do cé hai ly do ndi bat.

Pau tién, hoat ddng nay giup xac dinh cac thanh vién sang tao
nhat trong nhém cda ban.

V@i hon sau trdm ngan nhan vién, viéc khuyén khich méi nguoi
trong sb6 d6 th&r nghiém va chia sé& nhitng y twdng tét nhat sé dé
dang hon nhiéu so v&i viéc cd gang xac dinh ai trong sé hon sau
tram ngan nhan vién doé la “nha phat minh” ra cac san pham, y
twdng, nén tdng hodc quy trinh m&i. Hay dé nhirng nha phat minh
tr6i day bang cach khuyén khich moi nguwdi dé xuét cac phuong
thtrc tao ra cai maéi va cai thién tinh hinh hién tai (ban cé thé ngac
nhién v&i két qua thu dwoc).

Th hai, hoat ddng nay cho phép nhirng nguwdi tham gia thwc
hién tirng nhiém vu dé dwa ra nhirng cach thirc méi nham thye hién
cbng viéc cua ho hoac cai thién cac quy trinh.



Néu quan sat kj, ban sé& nhan thy nhirng nhan vién lam viéc
hiéu qua nhat dang tim cach tao ra nhirng cach lam viéc méi hon,
tdt hon hodc nhanh hon so v&i nhivng nhan vién khac. Ho cé thé
dwa ra cac y twdng mai khi ngdi trong phong hdi thao ba tang, noi
ma khéng c6 nguwéi quan ly cua ho.

Tat nhién, ngudi cd con méat 140 luyén thwong cé thé nhan ra
nhan vién lam viéc hiéu qua nhat va diéu gi khién ho 1am viéc hiéu
qua nhuv vay. Nhwng nhitng y tuwdng tét nhat hdu nhw luén bét
ngu?)n tr déi ngl nhan vién thwc hién nhiém vu thay vi nhirng ngu i
@ vi tri 1anh dao chinh th&rc. Amazon cho phép moi nguwoi thi
nghiém va khuyén khich ho chia s& nhirng y twéng tét nhat dé toan
bd td chirc co6 thé huéng loi.

Bezos ludn tim kiém nhirng suy nghi sang tao. Khi mé&i khéi sy
Amazon, anh noi:

“T6i da tirng lam cbng viéc déng goi cac hop, téi phai quy va
chdng tay xuéng déat khi lam viéc, ngwdi thuwe hién cdng doan ké
tiép cling quy bén canh téi. Mét 1an dang lam viéc, t6i ndi: ‘Anh
biét khoéng, chung ta can miéng dém dau gbi. Viéc déng goi nay
dang giét chét dau gbi cta t6i’. Ngwdi dan éng bén canh téi noi:
‘Ching ta can nhirng chiéc ban déng goi’. Va téi noi do 1a y twéng
tuyét v&i nhat ma téi da tivyng nghe!”

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

HAY CHU DONG VOl SU SANG TAO NANG DONG



Hau hét moi cong ty déu biét rang ho can phai sang tao va dbi
m&i dé ton tai. Kién thirc khéng phai 1a van dé kim ham cac cong ty
sang tao theo bwdc chan cia Amazon. Khat vong cling khéng phai
la vdn dé& ngan tr& cac cong ty sang tao nhw Amazon. Diéu khién
cho cac cong ty khéng thé sang tao gibng nhu Amazon dé la kha
nang hinh thanh van hoa va cu tric doanh nghiép cho phép sang
tao va ddi m&i dé phat trién manh mé & moi cap dé cua té churc.

Amazon chu trong phat trién van hoa ndi bd nham thac day tw
duy sang tao, tw do th&r nghiém va ty do that bai. Van hoa that sw
ctia mot td chirc nhat thiét phai cho phép thir nghiém nhirng y twéng
mé&i ngay ca khi ching cé vé “dién khung”. Biéu quan trong la hoat
dong ther nghiém c6 thé tién hanh ma khéng de doa dén sy nghiép
cda ai néu nhw két qua thir nghiém 1an dau khéng hiéu qua.

Pé thwc hanh sang tao ndng ddng trong td chirc, ban vira phai
cho phép déi ngli ctia minh thir nghiém, vira phai ddm bao thét bai
khong gay ra tai hoa.

Pay Ia nhirng gi ma nguwdi ban va ciing 1a dbi tac kinh doanh cla
t6i, Kurt Huffman, tirng noi:

“Moi ngudi rat lo ngai hau qua cuda that bai. Ho so bi sa thai, so
bi ché giéu, so bj tdn thwong, so bi liét vao danh sach den, so bi
giang chirc, v.v... Moi nguwdi cd thé van khéng thich that bai. Toi
cling khoéng thich that bai. Nhwng khi téi biét hau qua that bai cla
minh la co hdi hoc tap chir khéng phai la bi dudi viéc, toi tin that bai
tao diéu kién dé déi mai thay vi kim ham sy déi maéi.”

Néu cac nhan vién (bao gdbm cip quan ly) thir nghiém va théat
bai, ho dwoc khuyén khich chia sé suy nghi va két qua véi trwdng
nhom, thanh vién trong nhém hoac df“)ng nghiép. Strc manh tri tué



tap thé cua nhirng ngudi cd cung nhiém vu sé giup moi ngudi tim ra
méau chdt van dé. Hodc ho coé thé kham pha duwoc cach thirc bién
that bai 4y thanh mot “that bai thanh céng”, tr d6 mang lai cac 1o
ich khac cho t6 chirc.

M6t thanh t rat quan trong d6 la tat cd moi ngu®i phai ddm bao
“ndi di d6i v&i 1am”. Néu ban khién trach hoac ky luat mét nhan vién
hay méot ddng nghiép khi ho nd lwc thr nghiém, do sé 1a lan cubi
cung ho ¢b gang déi méi hoac thir nghiém mot diéu gi dé mdi mé va
sang tao. Va néu nhirng ngudi khac nhan thay rang khi that bai sé
phai nhan chi trich hoac trirng phat, ho sé nhanh chéng ngirng tim
cach cai thién moi thir.

Thay vao dé, hay khuyén khich moi ngwdi chdp nhan nhirng rai
ro théng minh b&i vi thwe té 1a rdi ro Ién nhat ctia hau hét cac doanh
nghiép ngay nay chinh Ia khéng chip nhan du rai ro.

TAN DUNG LO' THE CUA BAN

M6t 1an nira, Amazon hién dang thlr nghiém, sang tao va déi mai
v&i cac clra hang ban 1& sach kiéu truyén théng. Mét cong ty khdi
dau voi viéc ban sach truc tuyén hién dang khai trwong nhirng clra
hang ban 1&. Vay ho da nhin ra dwoc diéu gi trén thj tredng dé di toi
quyét dinh th&r nghiém v&i nhirtng clra hang séach truyén théng?

Trwdc hét, moi nguwdi sé& khdng tim dén mot hiéu sach cua
Amazon néu ho da biét rd nhirng gi minh mudn doc, b&i néu vay, ho
chi can dat hang trén Amazon. Ho ghé tham cac ctra hang ban sach
cla Amazon, cac clra hang ban sach truyén théng, 1a dé tim kiém
nhirng gi ho muén doc tiép theo.

Ca nhan té6i da ghé tham mot vai hiéu sach cia Amazon &
Chicago, New York va Washington D.C., va day |a mét vai diéu khién



Amazon Books tr& nén khac biét so v&i ctra hang sach truyén théng
théng thuong:

Téat ca cac cudn sach déu “hwdng bia ra ngoai”, vi vay ban co
thé nhin thay ca bia chir khdng chi mdi gay sach véi nhan dé
cta cudn sach. Diéu nay ddng nghia v&i viéc ho khéng thé
trwng bay dwoc nhiéu sach. Tuy nhién, theo két quéa thir
nghiém, ho thay rang nguoi tiéu dung thich dwoc nhin thay bia
sach.

Céc ctra hang déu nhé hon so v&i cac clra hang cla Barnes &
Noble’ vi chung khéng dw trir nhiéu sach; khach hang cé thé
dat bat ky cudn sach nao bang cach st dung thiét bi dau cubi®
trong ctra hang.

7 Hé théng nha séch ban 1é duwoc xem la Ién nhét hién nay,
dwoc thanh I1ap nam 1886, hién c6 hon 600 ctra hang trén khdp
nwoc My.

8 Mot thiét bi dat & clra hang kiéu truyén théng va duoc két
ndi véi clra hang truc tuyén, cé thé thé hién toan b6 danh muc
s&n phdm va thuc hién giao dich tai ché.

Amazon Books chi ban nhirng cubn sach dwoc danh gia cao —
nhirng cubn dwoc danh gia tr 4,6 sao trd 1&n trong chuan xép
hang 5 sao trén Amazon. Khéng cé cudn sach nao véi diém
danh gia thap hon dwoc 18n ké. Tham chi mdt cudn sach ban
chay nhéat ciia New York Times néu khéng dwoc danh gia it
nhat 1a 4,6 sao trén trang web Amazon thi ciing khdng c6 dwoc
tAm vé bwdc vao clra hang clia Amazon.
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M&i cubn sach déu cé mot tAm ap phich kém véi ma QR hién thi
dir liéu vé cudn sach, bao gébm tat ca cac danh gia ma ban co
thé xem bang dién thoai hodc may tinh bang ctia minh. Ban c6
thé vira nhin vao cudn sach thuc té vira “doc thém vé nd”.
Amazon biét cac chi dé sach ma nguoi dan dia phwong hirng
tha, vi vay cac clra hang déu ban céac loai sach thudc cac chu
dé phd bién tai dia phwong. Cha dé sach tai méi ctra hang co6
sw khac nhau tuy thuéc vao s& thich cua ngwdi dan tai dia
phwong do.

Ngoai sach, Amazon Books ciing ban cac mét hang phan cing
cta ho nhu Fire TV, Echo, v.v... va cac thiét bj dién tlr phd bién
khac.

Amazon dang trién khai cac hoat ddng ma mét céng ty sang tao
van lam — ho thlr nghiém dé tim kiém nhirng diéu tét nhat cho khach
hang va cé thé cai thién trai nghiém cda khach hang.

TAI SAO THU'C HANH SANG TAO VA POl MOl NANG DONG
LA DIEU CAN THIET

Sang tao va déi méi dwoc thwe hién thédng qua nhiéu cach khac
nhau va déu mang tinh 1&p. Bezos ndi vé “strc manh clia sang tao”
nhw sau:

“Sang tao dwoc thwe hién théng qua nhiéu hinh thire véi cac quy
mé khac nhau. Nhirng sang tao cp tién va mang lai nhiéu bién dbi
mé&i mé nhat 1a nhitng phat minh tiép thém sirc manh cho ngudi
khac, dé ho gidi phong kha ndng sang tao — cho phép ho theo dubi
nhirng wéc mo ctda minh. Nhd d6 méi c6 Amazon Web Services,
Fulfillment by Amazon, va Kindle Direct Publishing. V&i AWS, FBA



va KDP, ching ta dang tao ra cac nén tang tw phuc vu cé strc manh
to Ion, cho phép hang ngan nguwdi manh dan thé¢ nghiém va hoan
thanh nhirng diéu dwoc cho 4 khdng thé hodc khoéng thuc té.
Nhing nén tdng quy mé Ién va day tinh sang tao nay khéng phai 1a
trd choi co tdng bang khéng? — chung tao ra dwoc cac loi ich va gia
tri quan trong cho cac nha phat trién, doanh nhan, khach hang, tac
gia va déc gia.”

9 Zero—sum: Trong ly thuyét kinh té va ly thuyét tro choi (mot
nhénh cua Toan hoc (ng dung), day la cum ter mé td mét tinh huéng
ma mot bén tham gia sé nhan duorc loi ich ding bang sé thiét hai ma
nhiing bén tham gia khac phai chiu va nguwoc lai. D6 la mét tinh
huéng 1a khi cdng tat cé loi ich va khau trce thiét hai, ta sé duoc két
qua bang O.

- Bezos (trich Thw gtri c6 ddng ndm 2011)

Thwe hanh sang tao ndng dong 1a mot diéu hién nhién & tat ca
cac cip tai Amazon. Tao ra nhirtng diéu m&i mé va cai thién nhirng
gi hién c6 chinh 1a yéu t6 cbt 16i dé co thé phat trién Ién manh nhw
Amazon.

Bai hoc rat ra tv nhirng thét bai trwdc do giup gidm thiéu ton thét
va cai thién k& hoach cho cac thir nghiém trong twong lai, nhd dé
gilp cac dy an trong twong lai cé nhiéu kha nang thanh céng hon.

Amazon biét rang sang tao va dbi méi doi hdi phai thir nghiém,
thtr nghiém doi héi phai that bai, va viéc hoc tap tlr that bai doi hdi
phai theo déi va do lwdng két qua.

LAB126 — PHONG THi NGHIEM PHAT MINH CUA AMAZON
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Loi thé canh tranh déng vai trd vé cung quan trong dbi véi cac
coéng ty nhw Amazon, Apple, Google, v.v... Va loi thé d6 sé khdng c6
dwoc néu moi ngwdi biét ban dang lam gi. (“Skunkworks” 1a cach dé
goi nhirng noi ludn cdé moét the gi do “bi mat” dang dwoc nghién
clru).

Vao ndm 2004, Amazon mudn “céi tién nhirng cudn sach nham
giup khach hang kham pha va thwéng thirc sach dé dang hon bao
gi® hét”... ddng thai dau tién chinh la thiét 1ap mét trung tdm bi mat
c6 tén la Lab126 — Trung tdm nghién ctru va phat trién khu vuwe vinh
San Francisco chuyé&n nghién clru céc thiét bj dién tir va phan cumng
tiéu dung, va sadn phdm dau tién mang tén Kindle.

Pay 1a mét budc nhay vot cia Amazon, khi ho thir nghiém dé
tao ra mot san pham cho thé gidi thwe chir khdng chi tap trung riéng
vao thé gidi trwc tuyén.

Nhing ngudi trong cudc goi thlr nghiém dau tién cta ho 1a “Dw
an A, v&i san phdm la Kindle (ndm 2007), “Dw an B” Ia Fire Phone
(con dwoc biét dén 1a “that bai thanh céng”), va “Dw an D” 1a Echo,
day la nhirng cai tén cé thé ké dén. (C6 mot sb suy doan vé “Dy an
C” nhwng dén nay van chwa c6 sadn phdm nao dwoc cong bb tir do).

Tén “Lab126” c6 ngudn gbc tir mii tén “vat Ién” (swoosh) trong
logo ctiia Amazon, hinh dang cta mii tén thé hién sy twoi vui, bat
dau to A va két thic & Z trong tlr “Amazon”. Trong tén “Lab126”, sb
“1” dai dién cho “A” va sb “26” dai dién cho “Z” (theo vj tri trén bang
chir cai).

Lab126 ludn di dau trong sang tao va déi méi. Trén thuc té, ho
c6 thé dang trién khai mot “Dy an X, Y, hodc Z” ngay lic nay véoi hy
vong rang do sé la lan song tiép theo dé ho thuc hién 16 hra ludn



phuc vu khach hang cling nhw tao ra cac san pham, dich vu mé&i mé
va hap dan.

Téi thiét nghi néu Thomas Edison va Jeff Bezos gap nhau, chac
chan ho sé& nhan ra rang ca hai cé kha nhiéu diém chung.

AP DUNG
Thwe hanh sang tao va déi méi nang dong

Cau héi: Hay danh 30 ngay t&i dé tw héi: “Diéu méi mé tiép theo
t6i mudn thtr nghiém trong doanh nghiép cia minh la gi?”.

Cau hdi: Lam thé nao dé ban c6 thé thiét 1ap mot “Lab126” trong
cbng ty cua ban?

Chu ky tang trwéng: Thiét lap

°g, 90O
47 oo

Am anh vé Ap dung tu duy
khach hang ddi han

%

Théiu higu banh da
cua ban than

Tai Amazon, thiét 1ap la cach thirc mét nhan vién bién nhirng y
twdng day hira hen thanh nhitng ké hoach 6n dinh. Amazon thuc



hién diéu d6 bang cach ddm bao moi thir déu dwoc dau tw dwa trén
nhirng gi khach hang thwc sw mong muén.

Uu diém cla rdi ro ngan han 1a chung gilp ta tim ra nhirng sang
kién c6 thé thanh céng, tr d6, nhirtng sang kién khéng hiéu qua sé
duoc loai bd (déng thoi rut ra dwoe nhiéu bai hoc dat gia tlr ching)
— mét phwong phap tiét kiém thoi gian, nang lwong va ngudn vén
cho bwrc tranh toan canh cua doanh nghiép.

Amazon ap dung tw duy dai han nham dam bdo méi sang kién
(va rui ro) déu dwoc xay dwng dwa trén mot nén tang virng chac co
thé ton tai trong nhiéu nam va hon thé nira, tham chi khi diéu do
ddng nghta v&i viéc hy sinh nhirng ké hoach ngan han.

Bezos khéng hirng thu véi viéc thiét 1ap béat ky the gi chi cé thé
tao ra tién trong ngan han. Thyc té cho thdy, Amazon luén dam bao
mdi sang kién déu tuan tha theo méd hinh dau tw cbt 16i ciia Amazon,
ma Bezos ludn goi dé la “banh da” cda céng ty, mot diéu khoan
dwoc dat ra trong cudn sach Good to Great (tam dich: Tt tét dén vi
dai) cla tac gid Jim Collins. Phwong phap thiét 1ap nay da giup
Amazon tr& thanh mét céng ty cuwc ky tap trung va én dinh (nhung
van linh hoat).



Chuwong 4
Nguyén ly #4: Am anh vé khach hang

“Téi luébn nhac nhé nhan vién cta minh rang phai lo lang, phai
thirc day méi ngay trong hoang so. Khéng phai so nhirng dbi tha
canh tranh, ma la s¢ khach hang cta chung t6i. Khach hang chinh
la nhirng ngwéi giup cong ty chung téi thanh céng dwoc nhw
ngay hém nay, ho 1a nhirng nguwdi c6 mbi quan hé khang khit voi
chung t6i, va ho Ia nhixng ngwoi ma chung t6i ng mét mén no an
tinh. Va chang t6i nghi rdng ho sé trung thanh v&i ching t6i — cho
dén giay phut ma co ai khac cung cap cho ho dich vu tét hon.”

- Bezos (trich Thu gri cb ddng nam 1998)

“Coi nhu cau clia khach hang la diém xuét phat va truy nguoc lai
nhirng viéc can lam doi héi chung ta khédng ngirng trau déi nang lwc
va luyén tap tay nghé, khéng ban tdm nhirng buéc di dé cé gian nan
hay kho khdn dén nhwéng ndo.”

- Bezos (trich Thu gri cb ddng nam 2008)

Amazon ludbn mong mudn khach hang hanh phc.
Biéu twong “swoosh” clla Amazon dwoc cach diéu tir hinh anh
nu cwdi va mii tén véi ham nghia “phan phdi nu cwdi dén thém nha
cda tirng khach hang”. Khi Amazon ra mat logo méi vao nam 2000,



ho tuyén bd: “Ké& tr nay, mét nu cudi sé khéi dau tv chir A, va két
thic v&i mot lum déng tién phia dwéi chlr Z, ngu y rang
Amazon.com cung cap tat tan tat, tir A dén Z, dap rng moi nhu cau
mua hang trwc tuyén ctia khach hang”.

Thuwe té, nhirng khach hang hanh phuc chinh 1a diéu ma Amazon
mong mai nhat, vi thé Bezos mubén moi nhan vién phai luédn “am anh
vé khach hang”.

“Am anh” 1a mét mé ta 1am sang vé moét trang thai tap trung vuot
lén trén mic “binh thwdng”. Trong t& vwng hién dai, “am anh”
thwdng mang sac thai tiéu cuwc, chi sw qua nhiét tinh dén mic cuc
doan.

Nhwng day chinh xac 1a mic dd quan tdm ma Bezos mudn toan
bd nhan vién & Amazon phai danh cho khach hang va cho nhu ciu
cua ho.

Trong nhirng nguyén tac lanh dao cla Amazon, c6 1& nguyén tac
quan trong nhéat chinh 1a am anh vé khach hang. Nhiém vu dau tién
mot 1anh dao & Amazon phai hoan thanh d6 |a am anh vé khach
hang — t&t cd moi ngudi & Amazon déu dwoc khuyén khich tré
thanh mét nha 1anh dao, b4t ké vai trd va nhiém vu cla ho 1a gi.

“Nguyén tac lanh dao cia Amazon — Am anh vé khach hang:
Nguwdi 1anh dao coi khach hang Ia diém xuét phat va truy nguoc
lai nhirng gi can lam. Ho phai lam viéc miét mai dé cé duwoc va dé
gitr virng dwoc niém tin cha khach hang. Mac du ngudi lanh dao
thworng phai tap trung vao viéc quan sat dbi thd, nhwng ho van
ludn bi am anh vé khach hang ctia minh.”



Nguyén tac lanh dao Am anh khach hang ctia Amazon lién quan
mat thiét véi Nguyén ly tang trwéng Am anh vé khach hang cua toi
(Anderson), b&i ban khéng thé gay dwng bat ky mot doanh nghiép
nao néu khéng cé khach hang.

TRO' THANH MOT DOANH NGHIEP AM ANH VE KHACH
HANG

Bi mat thwc sw trong nguyén tdc am anh vé khach hang cula
Amazon khéng phai chi nam trong y niém ma Ia viéc ap dung vao
thuc té.

Theo nghia chan that nhét, tr “4m anh” mé ta sy tap trung cua
Amazon déi véi viéc kién tri va ban tdm dén mong mudn ciing nhw
nhu cau cla khach hang — thwong thi ngay ca trwde khi chinh khach
hang biét ho mubn gi.

Moi th* Amazon thwc hién du la 1&én hay nhé déu dwa trén
nhirng gi Amazon biét hodc tin twdng vé khach hang ctia minh.

Pé tré thanh mét doanh nghiép am anh vé khach hang, ban can
nam bat dwoc suy nghi ctia khach hang, can dat nhirng cau hoi vé
viéc khach hang cla minh that sw mong muén gi. Bdi véi mét sb
cau hoi, cé thé ban sé suy luan dwoc ngay cau tra I&i, tuy nhién dé
van 1a cau tra I&i chwa chinh xac néu nhu ban khéng thu thap y kién
triee tiép tlr khach hang (hay con goi 1a di liéu truc tiép).

Ngay nay, hau hét cac cong ty déu tuyén bb rang ho quan tam
dén khach hang. Khéng can tim dau xa, ching ta van nghe cau noi
sdo réng quen thudc ma nhiéu cong ty thwdng s dung 1a “Khéach
hang luén luén dang”. Nhwng I&i ndéi clra miéng v&i nhirng tr nglr
sao réng khac biét rat nhiéu so v&oi am anh vé khach hang trong tam
thé chd déng. “Khach hang luén ludén dung” 1a tdm thé phan (rng thu



dong lai khach hang, ngu y rang nhan vién phai chiéu theo y khach
hang, nhitng nguwdi dén véi doanh nghiép vi ho quan tdm téi cac
san pham, dich vu clia doanh nghiép do.

Gan day, t6i co6 tham dw mot s kién tuyén dung & Nashville va
nghe Dave Johnson, giam déc diéu hanh ctia Amazon, néi rang
trwdc khi dén Amazon, anh 4y da lam viéc cho hai cong ty tén tudi
déu tap trung vao khach hang va nhirng céng ty nay da lam that sy
tét. Dave ciing cho biét thém: “Tuy nhién, tai Amazon, ching t6i b
am anh vé khach hang’.

Viéc chud trong dén am anh vé khach hang gitp cac nhan vién
cla Amazon tap trung tim kiém gidi phap thay vi tap trung vao van
dé. Bezos ludn mudn di trwdc trong moi tinh hudng... anh 4y mudn
“gidi quyét van dé trudc khi ching xay ra”, nghia la anh &y khong
mudn bat ky van dé gi xay ra ngay twr dau.

Tuy nhién, mong mudn khach hang hanh phuac va that sy lam
dwoc diéu do 1a mét viéc vo cung phirc tap.

Amazon da tao ra cac Tru c6t Trai nghiém Khach hang nham tap
trung mdt cach chinh xac vao mong mudn cta khach hang va phan
phdi chung dén cho khach hang.

Nam 2001, Amazon da xay dwng hai Tru cot Trai nghiém Khach
hang, dé la: sw lwra chon va tinh tién lgi. Nhwng sau d6 Bezos da bd
sung mot tru cot nira: khéng ngueng ha gia.

Ba Tru c6t Trai nghi@m Khach hang gém:

 Murc gia thap

« Lya chon tét nhat

» Giao hang nhanh chéng, tién loi



“Thong qua hoat déng kinh doanh ban Ié, chang t6i da duc rut
dwgc mot kinh nghiém do la khach hang luén coi trong nhirng mat
hang c6 gia thap, Iwa chon phong phu va giao hang nhanh chéng,
tién loi; va nhixng nhu cau nay sé khong ddi theo thdi gian. Khé
long hinh dung dwoc rang mwdi ndm sau khach hang sé& mudn
nhirng mén hang cé gia cao, lwa chon han ché hay giao hang
cham. Niém tin vao tinh bén virng cla nhirng tru cot nay Ia the
cho chang téi sy tw tin can thiét dé& dau tw vao viéc hoan thién
ching. Chung tdi tin rang ngudn Iwc ma chang téi dau tw & thoi
diém hién tai s& mang lai m&c cd tirc tét dep cho cac cd déng
trong twong lai.”

- Bezos (trich Thw gri cd déng ndm 2008)

KHACH HANG THYC SU MUON Gi?

R4t nhiéu céng ty mac sai |dm véi viéc chi tap trung phat trién
san pham va dich vu cla ho thay vi quan tam t&i khach hang. Khi
thiét ké hoac cai tién san phdm, ho cai thién céc tinh ndnghién co.
Sau dé, ho danh thdi gian va nguén vén cho viéc tiép thi cac tinh
nang mai nay. Khi khach hang khéng mua san pham, nhirtng nha
diéu hanh clia cac coéng ty nay sé& nhan dinh rang van dé nam &
khau truyén tai théng diép. Déi khi, ho cho rang khach hang khéng
hiéu gia tri cta san pham va dich vu ma ho cung cép.

Thuwong khi, van dé khdng phai ndm & viéc truyén dat théng diép
hay viéc khach hang khéng hiéu san phdm; van dé 14 liéu céng ty da
quan tdm dén nhirng gi khach hang that sy mong muén hodc cé nhu



cau hay chwa. Nhirng céng ty nay khéng bi &m anh vé khach hang;
ma bi am &nh vé san pham cla ho.
Dw&i day la nhirng cau hoi ma Amazon ludn dat ra:

Khach hang cta céng ty la ai?

Van dé va co hoi khach hang la gi?

Loi ich quan trong nhéat ciia khach hang 1a gi? (Ioi ich dac biét)
Lam thé nao dé biét dwoc khach hang can gi?

Trai nghiém cda khach hang nhw thé nao?

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

Khi lan dau lién hé vé&i bd phan dich vu khach hang, khach hang
clia ching ta mong mudn diéu gi? Rat cé thé mét trong nhirng mong
mudn quan trong nhat cda ho la giai quyét van dé mét cach nhanh
chong, don gidn nhéat c6 thé va bang phwong phap tét nhat déi voi
ho (chat, email, dién thoai, v.v...).

Chang han, Amazon biét rang hiu hét moi ngu®i déu khong
thich phai “chd doi khi goi dién thoai”. Ngay ca khi do chi la mét
khodng thdi gian chd doi ngan, khach hang ciing khdng mudn phai
“ngdi gilr may” chd doi ai d6 nhan cudc goi clia minh. Dbi voi
Amazon, néu khach hang goi dién thoai dén phong dich vu khach
hang cua cbéng ty, khach hang sé khong phai chd dgi. Khach hang
chi can nhap sb6 dién thoai ciia minh va Amazon sé& goi lai cho ho
ngay lap twc.

Piéu quan trong ndm & chdé: Amazon coi viéc khach hang goi
dén cong ty dé giai quyét van dé la mot s that bai cua hé thong



cong ty.

Amazon mong mudn khach hang co6 thé tw gidi quyét van dé
hodc hé théng clia Amazon tw ddng phat hién ra van dé, chi dong
xr ly, va gidi quyét van dé cta khach hang ma khéng can phai
truyén dat nhiéu lan.

Tuy nhién, mét sé khach hang cé thé s& mubn néi chuyén truc
tiép v&i mét nhan vién cu thé dé cam thiy ho that sy dwoc lang
nghe (cho du théng qua chat, email hoac qua dién thoai). Amazon
cung cap nhiéu tay chon dbi véi dich vu khach hang.

Amazon biét rdng néu khach hang gap kho khan trong viéc lién
hé v&i cong ty dé gidi quyét van dé& mot cach nhanh chong, ho sé
khéng hai Idng va sy bat man cla ho cé thé lan nhanh hon ca tia
chop.

Tuy nhién, néu khach hang dwoc bé phan dich vu khach hang
gidi quyét van dé mét cach kip thoi, thi ty 18 trd hang sé thap hon, cé
nhiéu danh gia tich cwc hon vé céng ty trén phwong tién truyén
thdng xa hodi (ngay ca khi co ton tai van dé&), danh gia truc tuyén tét
hon va sb lwong khach hang than thiét nhiéu hon. D6 1a nhirng gi
ma Amazon dang huéng dén.

Nhwng hon thé niva, Bezos biét ré chia khoa cua sw phat trién
va thanh coéng khéng phai la cé nhiéu dai dién dich vu khach hang
hon dé gidi quyét van dé, ma la loai bd nhivtng van dé dé trwédc khi
chung lan réng.

Vi du, trong cac cudc goi dich vu hoac tro chuyén tryc tuyén voi
khach hang, thay vi chi dwa vao cac danh muc hoac ban thao coé
san, dai dién dich vu khach hang dwoc trao toan quyén lam moi th
dé co thé phuc vu khach hang mét cach tét nhéat.



Vo t6i (hgwdi ghét di mua sdm nhwng thich mua sam tryc tuyén
trén Amazon) vira m¢&i c6 mét trai nghiém mua sam, co6 dat mua ca
phé da loc caffein nhwng lai nhan dwgc loai ca phé théng thwdng.
Co &y da trao dbi v&i bd phan dich vu khach hang va da duoc dbi lai
dung loai ca phé, nguwdi dai dién dich vu khach hang c6 noéi thém
rang néu cd lai bi giao nhdm san pham lan nira thi vui Idng lién hé
v&i ho, d& ho g& san phdm d6 ra khdi hé théng va diéu tra rd van dé.

Thuwe té, dung 1a vo t6i lai bi giao nhAm san pham |an nira, khi d6
c6 da goi dién cho Amazon va noi chuyén véi nguoi dai dién dich vu
khach hang, nguwdi nay da g& san pham dé ra khéi hé théng, thay
thé n6 bang san phdm clia mot nhan hiéu khac, ddng thdi tang co 4y
mot khoan tin dung nhu 1& mét sy dén bu cho nhirng phién phirc ma
c6 ay gap phai v&i nhirng don hang cia minh.

Vang, dung la cd 4y da gap phién phirc nhwng sau cung lai thay
vui vé vi ho khdng chi da I&ng nghe ¢6, ma con chi dong gidi quyét
van dé & pham vi Ién hon, va cd nhan thiy ho that sy sé& khac phuc
van dé chir khéng chi cb 1am vira 16ng cé rdi bd qua gbc ré van dé.
(N6i thém la vo toi da gilr lai ca phé chira caffein cho nhirng nguoi
ban c6 thé mubn mét “th&r nghiém lang lang”).

Két qua 1a co ay van tiép tuc tin twdng va dat hang trén Amazon
(va c6 &y da mua rat nhiéu san pham trén Amazon).

Khi khach hang cdm thay dwoc thu hiéu va tén trong, ho sé tiép
tuc quay lai va mua nhiéu hon nira. Mot phan trong van hoéa cla
Amazon la cac nhan vién dwoc Oy quyén dé chi dong gidi quyét
nhiéu van dé& ma khéng can phai xin y kién cla ngudi giam sat hoac
ch® dwoc chap thuan.



Twong tw nhw vay, Amazon hy vong cac déi tac ban hang bén
th(r ba ctia ho cling am anh vé khach hang giéng nhw thé. Trén thuc
té, ho khuyén khich db6i tac ban hang bén th ba trén nén tang
Amazon chdm soc khach hang cua ho theo cach gibng nhw ho da
lam.

Vi du, Amazon da gui thw t&éi hang ngan nha ban hang bén thw
ba dé théng bao v&i ho rang ké tr ngay 1 thang 8 ndm 2019, cac
san phdm duwoc lwa chon dé ban trén nén tdng Amazon phai tuan
thG chinh sach Bao bi khéng phién toai (Frustration-Free
Packaging'®). Dang chd y, Amazon da quyét tdm “ndi 1a 1am” bang
viéc dwa ra cac wu dai vé tin dung cho cac nha ban hang dé hé tro
chi phi chuyén déi néu ho tuan tha chinh sach trwéc ngay 1 thang 8
nam 2019. Cac nha ban hang khong tuan thu chinh sach nay sé
phai chiu mét khoan phi lién tuc cho moi goi hang khéng theo chinh
sach. Do d6, Amazon dang st dung cac wu dai Bao bi khéng phién
toai dé thay dbi cuc dién canh tranh cho cac nha ban hang bén thi
ba.

0 Chinh sé&ch nay ctia Amazon bao gém viéc ddm bdo hang hoa
dwoc dong goi an toan nhwng vira du, phu hop voi kich ¢6 moén
hang thay vi déng géi trong céc hdp I6n, céng kénh, nhiéu I6p nhw
trurdre. Viée nay nham giup khach hang mé goi hang dé dang hon,
tiét kiém khéng gian Iwu triv, van chuyén va han ché rac thai.

Trong mot sb trwdng hop, Amazon yéu cau cac nha ban hang
bén th(r ba phai 4p dung cac chinh sach Iy khach hang lam trung
tam, néu khéng sé khdng dwoc phép ban hang trén nén tang cua
Amazon. Ngoai ra, Amazon sé nhanh chong dinh chi hoac loai bo
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nhirng nha ban hang c6 nhirng danh gia tiéu cwc tr khach hang
hodc khéng gidi quyét khiéu nai tlr khach hang.

Déi v&i cac nha ban hang bén thi ba cla Marketplace, dé co thé
thanh céng, quan trong la ho phai hiéu dwoc tw duy am anh vé
khach hang cua Amazon.

KHONG NGUNG PAT CAU HOI

Mot nguyén ly khac ma Amazon ap dung két hop vao moi hoat
ddng cta minh la dat cau haéi: “Diéu gi khién khach hang khéng mua
hang cua chuang ta?”.

Vi du ré rang nhét tir nhivng ngay dau doé Ia ho tir chéi chi trad cho
chi phi van chuyén. Chinh tdm ly ngai tra tién van chuyén nay la th&
da ngan ho mua hang trén Amazon. Tinh hinh twong ty xay ra véi
viéc “cham va cdm nhan” sadn pham trudc khi mua hang — khach
hang khéng quen v&i viéc khong dwoc “cham va cam nhan” san
pham.

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

Xin nhac lai 1an nira, Amazon da dwa ra rat nhiéu phuwong thirc
cho khach hang dé cé thé khéng can tra phi van chuyén, tir do6 giup
viéc mua sam truc tuyén bat “xét” hon.

Ho ciing tap trung vao ban sach truc tuyén & giai doan dau (day
la cac san pham it can “cham va cdm nhan” hon) va cung cép cho
khach hang ban xem truwéc, danh sach chi tiét, cac danh gia chuyén
moén va danh gia cia khach hang da mua dé khuyén khich moi
ngwdi gilp nhau mua nhirng cudn sach phu hop hon. Amazon ciing
hé tro khach hang trd hang mét cach hét sirc don gidn va dé dang
dé giup ho vwot qua tré ngai tam Iy trd hang phién phirc.



Viéc nay da chuyén nguy co khéng hai Idng tlr khach hang sang
cho Amazon. N6 tan dung nhirtng chinh sach gia tri nhat cla
Amazon, doé la ba Tru c6t Trai nghiém Khach hang: murc gia thép,
Ira chon tot nhét va giao hang nhanh chéng, tién loi.

SU’'C MANH CUA CAC HE THONG TY DONG

“Chung t6i da xay dwng cac hé thdng tw ddong co6 thé phat hién
cac trai nghiém khach hang khéng phu hop véi cac tiéu chuan ma
chung t6i da dwa ra, va cac hé théng nay sé chi dong hoan tra tién
cho khach hang.”

- Bezos (trich Thu gri c6 ddng nam 2012)

Vao thang 12 ndm 2012, Henry Blodget da viét mét bai bao cho
BusinesslInsider.com, ké vé trai nghiém cla anh v&i cac hé théng tw
dong va cha dong cua Amazon.

Blodget da thué bd phim Casablanca vi anh ay dang viét vé mot
sb bai hoc kinh doanh don gian tir bé phim nay, nhirtng bai hoc co
thé clu vot nén kinh té My. Anh &y khoéng hé cé y dinh xem twr dau
dén cubi boé phim ma chi bat dau xem, dirng lai, tua lai va tua nhanh
dé nam bét cac ndi dung chinh. Va, giébng nhw nhiéu trinh phat video
trrc tuyén tai thoi diém do, nhivng hanh ddéng nhw vay thuwong khién
video bi dirng lai d6t ngét, khién anh phai quay lai va xem lai t&r dau.

Mac du viéc nay rat khé chiu, nhwng né ciing khéng nam ngoai
dw kién; vao ndm 2012 thi trong diéu kién tét nhat qua trinh phat
video truc tuyén van gdp nhiéu truc trdc. Van dé co thé dén tir phia
trinh phat video, tdc dd két ndi Internet, hoac tr mét sé gidi han nao
do trén Amazon.



“Vi vay, hay hinh dung t6i da ngac nhién dén thé ndo khi sang
nay téi nhan dwgc email dwdi day tir Amazon.

Xin chao,

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

Chung t6i xin 16i vi sy bat tién nay va da hoan lai cho quy
khach sé tién sau: 2,99 dé-la... Chung t6i hy vong quy khach sé
tiép tuc ting hé chang toi.

D6i ngl Amazon Video on Demand

Amazon ‘nhan thay rang téi da gap nhiéu khé khan trong viéc tua
lai cac video.... Ho da nhan thiy diéu do sao? Va ho quyét dinh
hoan lai tién vi diéu d6? Wow”.

Blodget ly gidi nhirtng gi da dién ra trong mot bai bao co tiéu dé
Just the Latest Example of Why Amazon |Is One of the Most
Successful Companies in the World (tam dich: Vi du mé&i nhét cho
thdy tai sao Amazon 1a mét trong nhixng coéng ty thanh cdng nhét
trén thé gidi). “Amazon bj &m anh v&i viéc lam hai 1dng khach hang.
Khéng gibng nhw nhiéu céng ty khac, Amazon sé ngay lap tirc danh
dbi loi nhuan ngan han dé cé co hdi nhan dwoc sy trung thanh dai
han cua khach hang”.

Cau chuyén trén cho thay viéc van dung két hop mét sb nguyén
ly tdng trwdng cla Amazon, bao gdm: am &nh vé khéch hang, ap
dung tw duy dai han va chi trong nhiing tiéu chudn mdrc cao. Tat ca
cac nguyén ly nay thac day viéc tao ra modt hé théng tw ddng theo



ddi chat lwong twong tac véi khach hang va tw déng phan héi khach
hang.

VUOT XA MONG DOl

Cau cudi cung trong Thw gtri cd déng nam 2012 cla Bezos da
khién t6i lwu tdm dang ké: “Diéu khién khach hang phai thét 1én
‘Wow’ chinh Ia duy tri tdc dd6 di méi nhanh chéng”.

Khéng chi phuc vu khach hang, sy am anh la trang thai luén
vuot xa cac chuan muc théng thuworng — do l1a loai chd nghia cuc
doan khién Bezos hanh phuc. Sy &m anh nhan danh khach hang dé
sang tao, no cai thién trai nghiém ctia khach hang va né khién khach
hang thét [én “Wow” b&i vi ho nhan dwoc nhiéu hon ky vong. Va do
chinh Ia nhirng gi tdi ngu y khi néi dén “am anh vé khach hang”.

“Khach hang cua chung t6éi con cé cac tac gia. Amazon Publishing
vira tuyén bd sé bat dau tra tién hoa hong hang thang cho cac tac
gia, thdi gian trd cham la sdu muoi ngay. Tiéu chuan ctda nganh
nay la trd hai 1an mot ndm, va tiéu chuan dy da dwoc ap dung
trong mot thdi gian dai. Tuy nhién, khi ching tdi phdéng van céc tac
gia voi tw cach la khach hang, ho rat khéng hai lIong vai viéc thanh
todn tién thwa thdt nhuw vay. Hay thr twdng twong ban sé nhw thé
nao néu chi dwoc tra tién hoa hdng hai 1an mot ndm. Khéng ¢ ap
lwe canh tranh nao khién chung téi tra tién hoa hong cho tac gia
thuwéng xuyén hon so véi moi sau thang mét 1an, nhwng chung toi
chi dong lam vay.

Chung t6i da gidam mirc gia cia AWS xubng hai muwoi bay 1an ké
tor khi ra mat vao bay nadm trwédc, dong thoi bd sung cac cai tién



hoé tro dich vu doanh nghiép, va tao ra cac cdng cu sang tao dé
giup khach hang st dung dich vu nay mét cach hiéu qua hon.
AWS Trusted Advisor giam sat cac ciu hinh cta khach hang, so
sanh chung véi cac thuc tién tdét nhat dwoc biét dén va sau do
théng bao cho khach hang dé cai thién hiéu suét, tang cwdng bao
mat hodc tiét kiém chi phi. Vang, chang t6i dang tich cwc cho
khach hang biét ho dang tra tién cho ching téi nhiéu hon mirc ho
can. Trong chin mwoi ngdy qua, khach hang da tiét kiem dwoc
hang triéu dé-la théng qua Trusted Advisor va dich vu nay mai chi
bat dau.

Téat ca nhirng tién bd nay dién ra trong bdi cdnh AWS duoc cong
nhan la dich vu dan dau trong linh vwc hoat ddng cua né — boi
canh ma ban cé thé lo l&ng rang déng Iwc thac day bén ngoai co
thé khéng hiéu qua. Trai lai, ddng lwc thic day bén trong — diéu
khién khach hang phai thét 1&8n ‘Wow’ chinh la duy tri tbc d& dbi
ma&i nhanh chong.”

- Bezos (trich Thu glri c6 ddng nam 2012)
AP DUNG
Am anh vé khach hang

Cau héi: Ngay bay gid, ban hay ngdi xuéng va viét mot ban mé
td vé mau khach hang dién hinh (t6t) cla ban. Ba dén bbn dac diém
chinh ctia ho? Van dé Ién nhét ctia ho ma ban cé thé giup giadi quyét
la gi?



Cau hai: Hién gid, ban cé thé 1am gi dé cai thién trai nghiém do
cua khach hang?

Cau hoi: Hay thtr thach déi ngii cua ban dwa ra mét y twdng méi
méi tudn dé phuc vu khach hang mét cach tét nhat, bat ké chi phi 1a
bao nhiéu.



Chuwong 5
Nguyén ly #5: Ap dung tw duy dai han

“Chung toi luén tin rang thuwéc do co ban cho sy thanh céng
chinh 1a gia tri ¢d déng ma chuing ta tao ra trong dai han.”

- Bezos (trich Thu gvi cb ddng nam 1997)
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. ching téi dang né lwec lam viéc dé tao nén thw gi dé quan
trong, th&r gi d6 cé y nghia cho khach hang clia chung t6i, mét diéu
gi d6 dang dé sau nay ching toi cé thé ké lai cho con chau cua
minh nghe.”

- Bezos (trich Thu gri cb ddng nam 1997)

Ném 1989, chi con mwdi mot nam niva 1a bwdc sang thé ky mai,
nha phat minh va ciing 14 nha khoa hoc may tinh Danny Hillis da rat
that vong khi thady moi ngwdi chi néi vé ndm 2000. Trong subt thoi
tho 4u cla minh, Danny Hillis d& nghe thdy hét ngwdi nay dén
nguwoi khac coi nam 2000 nhw la mét thwéc do doce nhat cla twong
lai. Ong &y nh& rang trong subt ba mwoi nam, moi ngwdi chi néi vé
ndm 2000, khéng mét ai nhac dén bat c diéu gi xa hon nam 2000.

O thoi diém do, trong khi nhiéu nguwdi khdng cha y dén cai cach
nam 2000 dwoc nhac dén, thi Hillis lai hét strc quan tdm. Theo i
éng, “moi ngwdi ludn néi vé nhirng gi sé xay ra vao nam 2000



nhwng khéng mét ai dé cap dén moét twong lai xa hon ndo hét. Trong
sudt cudc doi toi, cir méi mot nam, twong lai lai bi thu hep mdt nam”.

Trong khi gan nhw ca thé gi¢i quan tam dén nam 2000 va diéu gi
sé xay ra néu may tinh khéng thé chuyén ngay tr 1999 sang 2000
(dwoc dat tén 1a sw cb Y2K), trén thuc té, khi nhan thdy dwoc van dé
tiém an, cac may tinh don gian (trong mét sb trwong hop céd thé
khéng hé don gidn) dwoc tai lap trinh dé tranh gap van dé.

Nhwng Hillis cdm thdy bj théi thuc trong viéc khién moi nguoi
phai suy nghi dén nhirng gi sé& dién ra sau ndm 2000, diéu ma éng
da trng mo ta nhu la mét “rao can tinh than vé moét twong lai bi rat
ngan lai”.

Vi vay, éng ay da tao ra th& dwoc biét dén vai tén goi Pdng hd
10.000 nam.

Pdng hé 10.000 ndm 1a chiéc ddng hé “dwoc cung clp nang
lwegng co hoc tr anh sang mat trgi, cing nhw tr nhirng ngu o dén
thdm né”. Nhw tén goi, chiéc déng hé nay duwoc thiét k& dé hoat
dong trong vong 10.000 ndm, c6 tinh dén thoi gian bdo tri va gian
doan tbi thiéu. Chiéc ddng hd nguyén c& da qua giai doan thiét ké,
ché tao cac bd phan va hién dang duoc xay dwng bén trong moét
ngon nui & phia tay Texas.

Khéng gibng nhw nhirtng chiéc déng hé théng thwéng phat ra
tiéng kéu tich tdc khi méi gidy tréi qua, chiéc Péng hé 10.000 ndm
phat ra tiéng kéu tich tdc mdi ndm mét 1an va cé mot cay kim thé ky
tién vé phia trwéc mdi 700 ndm 1 lan, cung mot con chim cu gay
xuat hién vao méi thién nién ky, hay 1.000 nam.

Hau hét moi ngudi déu khdng thé sbng dén Iic co thé nhin thay
du chi mét tiéng tich tic thé ky.



Theo trang web cla t6 chirc xay dwng chiéc ddéng hé nay
(https://longnow.org/):

“Tai sao lai c6 ai d6 ché tao mét chiéc ddng hé bén trong mot
ngon nudi v&i hy vong nd sé bao hiéu mébc thoi gian 10.000 nam
chir? Mét phan cla cau tra 1&i 1a: viéc ché tao ddng hé chi dé& moi
nguwdi sé dat ra cau hdi nay, va khi dé ho sé tw nhac minh nhé dén
nhirng y niém vé cac thé hé va thién nién ky. Néu ban cé mot chiéc
ddng hoé kéu tich tac trong 10.000 nam, thi ban sé& dwa ra cac cau
hdi va cac dy an tam c& thé hé nao? Néu mot chiéc déng hd cé thé
tiép tuc hoat déng trong muwdi thién nién ky, vay chdng ta cé nén
ddm bdo nén van minh cla ching ta ciing lam dwoc nhw vay
khéng? Néu chiéc ddng hd nay van tiép tuc hoat ddong sau khi tirng
nguwdi ching ta qua doi, thi tai sao ching ta khéng thi trién khai cac
dw an doi héi cac thé hé twong lai cia chung ta phai hoan thanh?
Cau hai lon 13, gibng nhw nha virus hoc Jonas Salk tirng héi: ‘Chang
ta c6 phai 1a bac t6 tién tdt ddi véi con chau ctia minh hay khéng?”.

Va theo I&i cua chinh Hillis:

“Téi khéng thé twéng twong dwoc twong lai sé ra sao, nhwng toi
quan tdm dén no. T6i biét minh 18 mdt phan cla cau chuyén da bat
dau réat 1au trwdc ca khi t6i cé thé nhé dwoe va cau chuyén sé con
tiép dién l1au hon ni¥a khi ma moi nguwdi nhé dén toi. Téi c6 cam giac
rang minh dang séng & thoi diém cua sy thay déi trong dai, va toi
cam thdy minh c¢6 trach nhiém dam bao sw thay dbi &y dan dén két
qua tot dep. Toi gieo hat sbi trong khi biét rdng t6i chang thé séng
dén khi thu hoach nd.”

HAY LA “TO TIEN TOT” BOI VOI NGUO'l CHU VA CAC NHAN
VIEN TUONG LAI CUA DOANH NGHIEP



Vé&i rat nhiéu ap lwc vé thu nhap hang quy va muc tiéu doanh sb
hang thang, cac cdng ty co thé dé& dang tré thanh con mdi cla
nhirng dot khing hodng ngan han. Hau hét cac cong ty déu dwoc
thiét 1ap theo cach nay, v&i mét han muc tin dung cé nhwoc diém
trong viéc goi von néu mot sé liéu ngén han ndo d6 roi xudng dudi
mot mirc dd nhat dinh. Hodc gia tri ciia mét cd phiéu giao dich cong
khai sé& lao dbc b&i vi ty suét loi nhuan trén c¢d phan khéng dap (rng
chinh xac ky vong hang quy theo danh gia ctia Phé Wall.

Mac du viéc do lwérng két qua ca ngén han va dai han 1a diéu
hién nhién, nhwng van can thiét phai dat ra cau haéi 1a liéu chung ta
c6 dé cho cac khoang thoi gian “thu héi von” (chang han nhw han
ngach hang thang hodc thu nhap hang quy) anh hwéng qua nhiéu
dén qua trinh phat trién doanh nghiép hay khong.

Pdng hd 10.000 ndm co lién quan gi dén Bezos hay Amazon?

Jeff Bezos ciing dwoc coi la bac thay vé tw duy dai han.

Bezos s& hivu khéi tai san & Texas — noi phién ban nguyén c&
dau tién cla chiéc déng hé 10.000 nam nay dwoc xay dwng. Anh 4y
da dau tw 42 triéu dé-la dé xay dwng va lap dat chiéc ddng hé. Theo
trang web clia t6 chirc!!, anh ciing tich cuwc thiét ké “trai nghiém toan
dién trén chiéc déng hoé nay”.

"1 Té chirc The Long Now.

Nhwng Péng hd 10.000 ndm khéng phai chi 18 mét dw an phu
phiém dwoc dau tw vén bdi mdt nguwdi cd nhiéu tién ma khéng biét
lam gi. Trong bai phéng van v&i Dylan Tweney, dwoc dang trén
Wired.com vao nam 2011, c6 doan:

“Dbi v&i Bezos, nha sang 1ap Amazon.com, chiéc déng hd nay
khéng chi 1a dung cu do thoi gian tot dinh. N6 con 1a mét biéu twong
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strc manh cla tw duy dai han. Anh 4y hy vong rang viéc ché tao ra
nd sé giup con nguwdi thay dbi cach nghi vé thdi gian, tir dé khuyén
khich con chau sau nay cé mét tdm nhin xa hon. Bé lam dwoc diéu
do, ban than Bezos dang c6 mét tdm nhin xa va dai hon so v&i hau
hét cac CEO thudc danh sach Fortune 500.”

Nhw Bezos da giai thich v&i Tweney:

“Di qua vong d&i cha chiéc ddng hé nay, Hoa Ky co thé sé& khéng
con ton tai. Toan bd nén van minh sé cd nhiéu bién déng. Nhirng
hé théng chinh phi méi sé 1an lwot ra doi. Ban khéng thé, khong
ai c6 thé, twdng twong ra vién canh thé gidi ma chang téi dang nd
lwc hét strc dé chiéc dbng hé trai qua.”

Péi v&i nhivng ngwdi hoat déng trong Iinh vwe kinh doanh, Béng
h6 10.000 ndm khéng chi 1& mét giai thoai tha vi vé quan diém, kj
thuat, va la mot dy an thé hién dam me tri gia 42 triéu doé-la. Muc
dich cia dw an nay 1a mudn ching ta xem xét lai cach th&rc van
hanh doanh nghiép — liéu cach thirc nay cé khién ching ta tré thanh
nhirng “td tién tét” cho cac c¢d déng va nhan vién trong twong lai, khi
ddng hd sinh hoc clia ching ta ngirng hoat ddng hay khéng.

Téi van khdng ngirng thdc méac bang cach nao ma cac chi
doanh nghiép c6 thé ap dung mét sd nguyén ly tw duy dai han gidng
nhau. May man thay, Bezos dwa ra mot sb cau tra 1&i va quan diém
cla anh 4y vé van dé nay trong cac |a thw glri cd déng, dac biét 1 14
thw dau tién anh viét vao nam 1998, xem xét lai nAm 1997.

TU DUY DAI HAN VA CAC LA THU GUI CO PONG



Céc la thw giri cd déng chira rat nhiéu théng tin vé viéc tw duy
dai han c¢6 tinh nén tang nhw thé nao dbi véi Bezos va anh cam két
ra sao trong viéc cung cap gia tri dai han cho cac nha dau tw vao
Amazon, ngay ca khi diéu nay khién coéng ty phai tiéu tbn kha nhiéu
chi phi trong th&i gian ngan han.

Vi du, trong Thw gri cd6 ddng nam 1997, Bezos da viét kha chi
tiét vé& ban chéat co ban cla tw duy dai han nhu la thwéce do cho sw
thanh cong.

Trong d& muc “Luén hwéng dén tdm nhin dai han”, Bezos nhan
manh rang tang trwdng gia tri dai han phai la “thwéc do can ban”
cho thanh céng cla Amazon. Néi cach khac, trong khi cac nha dau
tw quan tdm dén cac bao cao thu nhap hang quy, thi véi Bezos,
chung chi la thir yéu. Thoi gian va sy quan tdm ctia anh chi yéu tap
trung vao cac muc tiéu dai han.

Tw duy dai han I1a nguyén ly cbt 16i ciia Bezos va da dwoc truyén
ba vao moé thire tw duy va van héa cia Amazon ngay tir nhirng ngay
dau hoat ddong. Ngay nay, diéu nay van xac thwc nhw ngay dau
Bezos thanh 1ap doanh nghiép. Anh khéng chi néi vé tw duy dai han
khi Amazon van con 1a mot cong ty méi thanh lap va dang tim cach
thu huat vdn dau tw vao nam 1997. Cé thé néi, cac la thw gri cd dong
va hoat déng diéu hanh ciia Amazon ngay nay da minh chiéng cho
mot sy tap trung tham chi con Ion hon vao tw duy dai han.

Pl NGU'O'C LAI XU HUONG CUA PHO WALL — AMAZON LAM
GUONG CHO APPLE

Amazon c6 thé 1a mét trong sb rat it cac cong ty di ngwoc lai xu
hwéng phan tich thu nhap hang quy cia Phé Wall dé tap trung vao
tdm nhin va muc tiéu dai han. Tuy nhién, ap lwc cua viéc tap trung



vao thu nhap hang quy la rat I6n. Bezos khéi nghiép véi mot tw duy
dai han; Apple ciing dang né lwc chuyén sang tw duy dai han. Khéi
dau v&i mot tdm nhin dai han nhw Bezos da lam sé& dé dang hon
nhiéu so v&i viéc chuyén dbi gitra chivtng nhw Apple. Nhung trwong
hop clia Bezos 1a minh chirng cho thay tw duy dai han cé thé mang
lai hiéu qua dang ké.

Chéng han nhw, trén t& Wall Street Journal sé ra thang 12 ndm
2018 c6 tiéu dé “For Companies, It Can Be Hard to Think Long
Term” (tam dich: Dbi v&i nhiéu céng ty, tw duy dai han cé thé Ia diéu
khé khan), John Stoll cho rang: “Cac doanh nghiép can dwa ra mot
lwa chon kho khan: Ho muén trién khai cac chién lwgc co thé mat
nhiéu ndm dé thu dwoc loi nhuan, nhwng Phé Wall khdng phai luc
nao cling phan rng moét cach thién chi”. John Stoll d& chirng minh
nhan dinh cdia minh bang viéc nhac lai viéc cac nha dau tv da phan
(ng gay gat nhw thé ndo khi Apple Inc. tuyén bd s& ngirng “viéc
céng khai doanh sd ban hang hang quy dbi v&i cac méat hang riéng

> v

18", b&i “mot doanh sb chin mwoi ngay dbdi véi may tinh Mac hoac
iPhone khoéng thé hién dwoc strc manh tiém an cda cac dong san
phadm nay”.

Céac nha dau tw da phan wng thé nao véi quyét dinh cia Apple
vé viéc trat bd ndi &m anh ctia Phd Wall vé doanh sé ban hang hang
quy? Cb phiéu cha hang da gidm 6,6% trong ngay céng bd, ngay 2
thang 11 nam 2018, Apple dé méat 71,19 ty db-la gia tri vén hoa thi
trwong.

Xét mét cach tdng thé, mirc suy gidm gia tri voén héa thj trwdng
trong mot ngay cua Apple I&n hon toan bd gia tri vén hoa thj trwéong
cia mot sé coéng ty riéng 1é tinh dén ngay 30 thang 9 nam 2018,



chdng han nhw Tap doan Biogen Idec (71,17 ty do-la), Cong ty Kraft
Heinz (67,18 ty do-la), Tap doan Charles Schwab (66,4 ty do-la),
Tap doan FedEx (63,45 ty do-la) va mot sbé cong ty S&P 50072 khac.

2 S&P 500 la viét tét cta Standard & Poor's 500 Stock Index, la
chi sé chung khoan dwa trén 500 céng ty c6 gié tri von hoéa thi
triong Ion nhét duoc niém yét trén san ching khoan NY SE (san
giao dich chteng khoan New York) hoac NASDAQ (san giao dich
chirng khoan Hoa Ky).

NGi cach khac, bat ky cdng ty nao trong sé do co thé bi xoa sb
vao hém do thi van khéng tao ra anh hwédng dén S&P 500 nhuw quyét
dinh cGa Apple trong viéc tap trung vao ké hoach dai han déi voi
viéc bao cao doanh sb cla tirng sdn phdm don 1&. Stoll goi quyét
dinh cta Apple la “mdt ma&i nhat trong cudc ddi dau gay gat gitra tw
duy ngan han va dai han & Phé Wall’.

Céc nha dau tw Phdé Wall don gian la khéng thich tw duy dai han.
Nhuwng Bezos thi cd, dén mic anh da dat ky vong vao tw duy dai
han cho Amazon va vao qua trinh tr& thanh mét trong sb it nhirng
cong ty thanh céng trong viéc khéng quan tam dén gia tri cb phiéu
va thu nhap hang quy ngay tlr ddu — ngay ca trong thdi ky kho khan
nhw bong béong dot-com, khi ma Amazon bi goi la “Amazon.bomb”
va “Amazon.toast” (nhirng ngwdi tieng phi bang Amazon gi®& co thé
phai suy nght lai vi thé cta ho khi n6i vé Amazon).

Amazon ciing san sang di ngwoc lai xu hwéng, hy sinh lgi nhuan
trong ndm nay dé dau tw dai han vao Idng trung thanh cla khéach
hang va nhirng co hdi ban san phém ma sé tao ra logi nhuan I&n hon
trong ndm sau va nhiéu nam sau do.
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Tw duy dai han cho phép Amazon tap trung vao cac sb liéu tai
chinh quan trong. Di v&i Amazon, cac sb liéu do la tdng trwdng
khach hang va tang trwéng thu nhap hang nam. Dau tv va cai thién
trai nghiém khach hang sé lam tang ty 1é tai mua hang va gia tang
strc manh thwong hiéu cua cong ty.

Bezos tham chi con kéu goi cac nha dau tw tiém nang tranh du
tw vdo Amazon néu triét ly diu tw cla ho mau thuan véi tw duy dai
han cla cong ty. Va anh da lam diéu dé ngay trong Thw gvi cb déng
nam 1997, duoc viét vao thdi diém ma hau hét cac cong ty khoi
nghiép déu nd lwc thu hat nha dau tw. Nhwng véi Bezos thi khac.
Thu hut cac nha dau tw khdong quan trong bang viéc tap trung vao sw
phat trién dai han.

Hoac, nhw Bezos ndi:

“... chung t6i mudn chia sé v&i cac vi phwong phap nén tang trong
quan ly va ra quyét dinh cta chung t6i dé cac vi, cac c¢d déng cua
chang t6i, co thé hiéu dwoc rang né phu hop vaéi triét ly dau tw cda
cac vi.”

- Bezos (trich Thuw glvi cb ddng nam 1997)

L6i tw duy nay di ngwoc lai nhivng ky vong lau nay ctia Phd Wall
vé mot cdng ty dai ching. Bezos khdng thwe sy ban tdm chuyén do.
Anh van tap trung vao sw tang trwdng dai han cta cong ty hon la
quan tdm dén thu nhap ngan han hay thu nhap trong quy t&i.

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



DPéi v&i cac cong ty da quen véi tw duy ngan han, viéc chuyén
ddi sang tw duy dai han la hét sirc khé khan. Néu céng ty cla ban la
céng ty dai ching, ban cé thé gdp phai tinh trang suy gidm gia tri
von hoa thj trvéng twong tw nhw nhirvng gi Apple da trai qua. Nhwng
coéng ty bat dau qua trinh chuyén dbi cang s&m (& quy mé cang nhd)
s& cang s&m giam dwoc ap lwc ndi bd tao ra béi cac nha dau tw va
nha phan tich bang cac bao céo chi tiéu cubi thang hodc hang quy.

Apple thwc sw 1a mét vi du dién hinh. Dé Iy gidi vé viéc ngirng
bao cao doanh s hang quy cla cac san pham riéng 1&, ho néi rang
doé khéng phai la thwéc do chinh xac cho sirc manh cua tirng san
phdm. T6i ngd rang trong nhiéu ndm ho da trung thanh tuan tha
nhirng gi Phé Wall mudn trong khi thwec chét ho tin rang do khéng
phai Ia thwdc do chinh xac. Viéc di theo xu hwéng nay tiéu ton thoi
gian va nguén lwc, khéng can nghi van diéu dé. Hay twéng twong
Apple that vong va rdi tri nhw thé nao khi thay gia tri ciia cong ty 1&n
xudng that thworng chi dwa trén mét sé liéu ma nhirng nguwdi hiéu rd
vé cong ty nhat tin rang ching chang hé lién quan dén gié tri cong ty.

Nhuw téi da lwu y, viéc kién dinh voi tw duy dai han ciing khéng
hé dé dang dbi v&i Amazon. Tai thoi diém chuyén giao thé ky, nam
2000, Bezos da viét mot 1a thw chan thanh gii cho cac cd déng, mét
lan nira cho thay su tap trung khéng nglrng cda anh vao tw duy dai
han.

“GUri t¢i cac cd ddng cua chung t6i,

Oil Nam nay 1a mét ndm qua tan nhan dbi véi nhiéu nguoi trén
thi trwong vén va chac chan la ddi voi cd cac cb doéng cua
Amazon.com.



Khi viét & thw nay, cd phiéu cha chang ta da gidm hon 80% so
v&i thoi diém toi viét thw glri cac vi vao ndm ngodi. Tuy nhién, du thé
nao di nira, Amazon.com hién van dang cé vi thé virng manh hon
bat ky thoi diém nao trong qua khi.

» Chung t6i da phuc vu 20 triéu khach hang vao nam 2000, trong
khi d6 con sb nay chi la 14 triéu vao nam 1999.

« Doanh sb tang tr 1,64 ty do-la ndm 1999 1én 2,76 ty do-la ndm
2000.

* Ngan sach hoat déng dv tinh da giam tir 26% doanh thu trong
quy 4 nam 1999 xudng con 6% doanh thu trong quy 4 nam 2000.

* Ngan sach hoat déng dv tinh &@ Hoa Ky da giam tir 24% doanh
sb trong quy 4 ndm 1999 xudng con 2% doanh sb trong quy 4 nam
2000.

« Chi tiéu binh quan ctia moi khach hang nam 2000 1a 134 do6-la,
tang 19%.

* Loi nhuan gép tang tr 291 triéu dé-la nam 1999 |1én 656 triéu
dé-la nam 2000, tang 125%.

« Trong quy 4 ndm 2000, gan 36% khach hang & Hoa Ky tim dén
cac gian hang “khéng ban sach, nhac va video” cta ching t6i dé
mua cac mat hang khac nhw dé dién t&, dung cu va dé dung nha
bép.

« Doanh sb ban hang quéc té da tang tlr 168 triéu do-la nam
1999 Ién 381 triéu do-la nam 2000.

» Chung t6i da ban dwgc hon 125 triéu do-la dé choi va trd choi
video cta déi tac Toysrus.com trong quy 4 nam 2000.

« Két thuc nam 2000, chung t6i c6 1,1 ty dé-la tién mat va ching
khoan kha mai, tang tr 706 triéu do-la vao cudi ndm 1999, dé la nho



vao khoan chuyén dbi sang déng euro vao dau nam 2000.

* V4, quan trong nhat, nho ludn lay khach hang 1am trung tam,
chung t6i dat dwoc 84 diém Chi s6 Hai long clia Khach hang MY.
Theo ghi nhan, day 1a sb diém cao nhéat déi véi mét cong ty dich vu
hoat ddng trong bat ky nganh nao.

Vay, néu nay cong ty co vi thé tét hon so v&i nam ngoadi, thi tai
sao gia cb phiéu lai thAp hon nhiéu so v&i ndm ngoai? Nhw nha dau
tw ndi tiéng Benjamin Graham da néi: “Trong ngan han, thj trudng
chirng khoan giéng nhw mét ¢d may bd phiéu; trong dai han, né la
mot cd may do can ndng”. R6 rang, ¢ rat nhiéu cudc bé phiéu dién
ra trong nam 1999 bung nd — va viéc do can nang thi it hon nhiéu.
Céng ty clia chung t6i mubn dwoc can béi ¢d may do can nang, va
theo thoi gian, chung t6i sé dwgc nhw vay — trong dai han, tat ca cac
céng ty déu nhw vay. Trong thdi gian nay, chung t6i sé nd lwc xay
dwng mét cong ty ngay cang co trong lwgng hon.”

*k%

Bay gi®, hay twédng twong ban vt bd ganh ndng tw duy ngan
han dé thodi mai tap trung vao cac muc tiéu dai han. Hay nghi vé
Pbdng hé 10.000 ndm, chiéc ddng hé chi kéu tich tdc méi nam mét
lan. Ban c6 thé dwa ra nhirng quyét dinh ndo dé nang cao vi thé cta
cbng ty minh trong ba nam, bay nam hoac mét tram nam nira?

Hau hét chang ta déu khéng bao gi® nghi dén viéc xay dwng mot
céi gi do kéo dai 10.000 ndm. Nhwng thir thach cua viéc lam diéu dé
sé& thay déi tw duy clha chung ta. Béi véi Amazon, Thw givi cd déng



ndm 1997 cho thay ré tw duy dai han ctia Bezos vé quan ly va ra
quyét dinh:

- Chung t6i sé tiép tuc tap trung khdng ngirng vao khach hang
cda minh.

« Chung tbi sé tiép tuc dwa ra cac quyét dinh dau tw hwéng dén
viéc gitr virng vi thé dan dau thj trwéng dai han thay vi loi nhuan
ngan han hodc cac phan tng tai chinh ngan han.

« Chung t6i sé tiép tuc do lworng cac chwong trinh hoat ddong va
hiéu qua cua cac khoan dau tw théng qua phan tich, dé loai bd
nhirng chwong trinh khéng mang lai méc Ioi nhuan hop ly, déng
thei ddy manh dau tw vao nhirng hoat ddng hiéu qua nhat. Chang toi
sé tiép tuc rat kinh nghiém tir c& nhirng thanh céng va that bai cua
minh.

« Chung t6i sé& dwa ra cac quyét dinh dau tw tdo bao néu nhan
thdy du kha nang dat dwoc lgi thé dan dau thi truérng. Mot sé khoan
dau tw sé sinh I¥i, mot sb thi khéng, va chung téi sé nhan dugc
nhirng bai hoc quy gia trong ca hai trwed'ng hop.

« Khi budc phai lwa chon gilra t6i wu héa bao cao tai chinh theo
chudn GAAP va tbi da hoa gia tri hién tai cla cac dong tién trong
twong lai, chung t6i sé lwa chon cac dong tién.

- Chung téi sé chia s& quy trinh tw duy chién lwoc ctia ching t6i
v@i cac vi khi chung t6i dwa ra cac Iwa chon tao bao (trong pham vi
ap lwc canh tranh cho phép), dé céac vi co thé tw danh gia xem ching
t6i c6 dang dau tw huwéng dén vi thé dan dau trong pham vi dai han
mot cach hop ly hay khéng.

* Chung t6i sé chi tiéu khén ngoan va duy tri van héa tinh gon
ctia minh. Chang t6i hiéu rd tdm quan trong cua viéc lién tuc ciing cb



van hoéa y thic vé chi phi, dac biét 1a trong mot nganh kinh doanh
phat sinh 16 rong.

« Chung t6i sé chu trong can bang gilra viéc tap trung tang
trwdng voi viéc chu trong loi nhuan dai han va quan ly vén. Trong
giai doan nay, chung t6i lwa chon wu tién tang trwvdng béi chung toi
tin rdng quy md 1a trong tdm dé mé hinh kinh doanh cda chung ta
dat dworc tiém nang ti da.

« Chung t6i sé tiép tuc chu trong vao tuyén dung va gitr chan
nhan tai, déng thdi cai thién ché do phuc loi cho ngwdi lao dong
thdng qua cac lwa chon vé cd phiéu thay vi tién mat. Chang t6i hiéu
rang thanh céng cla chdng ta chju anh hwéng rat Ion tir viéc thu hut
va duy tri ddi ngli nhan vién nhiét huyét, va dé lam dwoc diéu do,
chuing t6i phai d& ho suy nghi va hanh déng trén cwong vi chl sé&
hiru cOng ty.

Vé&i kinh nghiém tw van cho hang ngan céng ty trong hon ba
thap nién qua, t6i cho rang nhirng y twéng trén cé thé ap dung cho
cac doanh nghiép thuéc moi loai hinh va quy mé khac nhau, néu can
thi tién hanh mot sé diéu chinh nhé véi méi céng ty cu thé. Nhwng
cac nguyén ly cbt 16i thi c6 thé ap dung cho bét ky céng ty ndo, day
la mot bai hoc vé tang trudng hién nhién nhwng khéng phai ai ciing
nhan ra, danh cho nhitng cdng ty mong mudn phat trién nhuw
Amazon.

AP DUNG

Ap dung tw duy dai han



Cau hoi: Ban c6 lap danh sach cac muc tiéu dai han (va dai han
hon ni¥a) cho céng ty ctia minh, bao gébm ca& muc tiéu tai chinh va
muc tiéu chién lwgc khéng?

Cau hoi: C6 phai ddi ngl cua ban chi duwoc thwdng theo hiéu
suat hang quy, hodc tham chi hang nam, ma khéng hé dwoc thuwédng
tlr cac hoat déng sé thu dwoc loi nhuan trong dai han khéng?

Cau héi: Lam thé nao ban cé thé thay dbi nhirng phan thuwéng
ngan han dé co thé khich 1& 16i tw duy dai han?



Chuwong 6
Nguyén ly #6: Thau hiéu banh da cua
ban théan

“Chung t6i da dau tw va sé tiép tuc dau tw manh mé dé mé rong
va tan dung co s& khach hang, thwong hiéu va co s& ha tang khi
thiét 1ap hoat ddng nhwong quyén thwong mai lau dai.”

- Bezos (trich Thu gri c6 ddng nam 1997)

“Marketplace rat hiru ich dbi véi khach hang b&i né mang dén sw
lwa chon phong phu, va thwong mai dién tlr ciing rat hiru ich voi
ngwdi ban — cd hon 70.000 nha kinh doanh v&i doanh sb hon
100.000 dé-la méi ndm dang ban hang trén Amazon, va ho da tao ra
hon 600.000 viéc lam méi. V&i FBA (Fulfillment by Amazon), banh
da dé sé quay nhanh hon vi hang héa ctia ngwdi ban da diéu kién
dé gia nhap Prime — Prime sé& c6 gia tri hon déi v&i cac thanh vién,
va ngudi ban sé ban dwoc nhiéu hon.”

- Bezos (trich Thu gri c6 déng nam 2015)

Trong cudn sach ban chay nhat ciia minh, cuén Good to Great,
tac gia Jim Collins da s dung moét thiét bi co hoc cé tén 1a “banh
da” dé chirng minh Iy do tai sao mot sé cong ty phat trién vuwot troi
trong khi mot sd khac lai khéong. Sw twong ddng dong vai tro két ndi



gitra tinh vat ly ctia nhirng banh da co hoc va diéu giup nhirng cdng
ty tao ra va duy tri da cua minh.

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

“Tién dé clia banh da rat don gian. Banh da 1a mot banh xe cuc
ky ndng, can nhiéu lwc dé& cé thé day noé di. Néu cr tiép tuc day,
banh da sé cang manh 1&n. Néu ct tiép tuc nhw vay, cudi cing banh
da sé bat dau tw quay dwoc va tao ra dong lwc — va do ciing 1a luc
mot cong ty chuyén tir tét sang vi dai.”

M6t vi du minh hoa don gidn vé banh da do la nhirng chiéc clra
xoay hoat déng trong cac tda nha I&n. Bé co thé di vao khi chiéc cira
xoay da dirng lai, ban s& phai tdn rat nhiéu strc lwc dé khién né di
chuyén. Tré em va ngudi I&n yéu sirc ddi khi phai dung toan bd
trong lwong co thé cla minh chi d& 1am cho nhitng canh ctra nay
xoay chuyén.

Nhwng mét khi canh clra da di chuyén va cé dwoc da, sé can it
strc lwc hon dé khién né tiép tuc chuyén dong. Khi ay, ngay ca tré
nhé cling ¢6 thé Iam cho canh ctra xoay di chuyén bang stc lwc nhd
bé cla minh; nhiéu dra tré thworng xoay clra va di ra di vao nhuw 1a
viéc diéu gi do rat thu vi.

Pong lwc nay chinh 1a cbt 16i ctia nguyén ly banh da ma Collins
noi dén.

Trong kinh doanh, hdy nghi vé banh da cda céng ty nhw mot
banh xe ¢6 nan hoa xung quanh. Mdi chiéc nan hoa trén banh xe
gilp tao thém Iwc dé quay banh da — méi chiéc nan hoa chinh la mét
hoat ddng kinh doanh quan trong giup tao da khi ban dwa doanh



nghiép clia minh dén vi thé ma ban muébn. Khi ban tiép tuc lam
nhirng viéc do nhiéu hon, lyc sé& dwoc tao ra cho banh da va cudi
cung né sé bat diu tw quay, tao da cho coéng ty cla ban va giup né
tw dong tién vé phia trwdec.

Ban chat clia khai niém banh da 1a cac cdng ty can phai xac dinh
dwoc hwéng di cla ho trwdc hét. Sau dé, ho can biét dwoc nhirng
hoat dong nao phu hgp véi muc tiéu cua cong ty, dé nhirng hoat
ddng nay co6 thé dong vai trd nhw 1a nhirng chiéc nan hoa trén cung
mot banh da. Bé lam dwoc diéu do, tat cd cac hoat dong nay can
dwoc thac day theo cung mét huéng di.

Chéng han nhw, xét & géc dd ca nhan, an kiéng va tap thé duc
c6 thé la hai nan hoa trén banh da gidm can. Ban cang an kiéng va
tap thé duc, banh da gidm can cla ban cang quay nhanh. Lyc da
dwoc tich Ily trén chwong trinh gidm can cua ban cang I&n thi cang
kho ngan sé can ndng cla ban tiép tuc giam di.

Xay dwng doanh nghiép dwa trén co s& banh da sé khuyén
khich cac céng ty tw duy dai han va tinh lpc cac hoat ddng phu hop
dé dat dwoc cac muc tiéu banh da Ién hon. Néu khéng, cong ty sé
lang phi thdi gian va tién bac vao cac hoat ddng c6 thé mang lai i
nhudn trong ngan han nhung lai khéng thé giup cong ty xay dung
hodc duy tri da phat trién cbt 16i.

Ngay trwdc khi Collins xuét ban cudn sach Good to Great vao
nadm 2001, Bezos da moi Collins dén Amazon dé gitp éng ay hiéu rd
hon vé banh da cla Amazon va xac dinh dwoc nhivtng hoat déng
nao da giup banh da cda coéng ty tiép tuc quay. Va day la banh da
cua Amazon.



g

ot N e
1\"@ W % *ﬂ,*
SU CHON LUA )
NGUDI Bliy
Hmm TNG TRUGNG rmu Ril Ny
HACH Hang
LUU LUONG

Cé thé thay, tang trwdng dwoc xac dinh [a muc tiéu chinh cia
coéng ty, nam ngay tai trung tdm cla banh da. O’ bén ngoai banh da
la sau hoat ddng ma Amazon xac dinh la th& giup cho banh da cua
ho quay. No6i cach khac, néu Amazon lién tuc cai thién sau hoat
dong dwdi day, cong ty sé lién tuc thém lwc 1én banh da (va diém
xuat phat ctia cdng ty khéng phai la van dé quan trong):

1. Nhiéu Iwa chon va sy tién loi

2. Trai nghiém khach hang

3. Lwu lwong truy cap vao trang web cua cong ty

4. Sb lwong ngudi ban

5. Co’ cAu chi phi thap hon

6. Gia thp hon

Hinh minh hoa trén cho thay viéc dwa ra mirc gia thp hon thu
hat nhiéu khach hang hon. Nhiéu khach hang giup tang sé lvong
hang ban ra va thu hut cac bén ban hang thi ba Gy nhiém ban hang
trén trang web nhiéu hon. Nh& vay, Amazon gidm dwoc nhiéu hon
cac chi phi ¢b6 dinh nhw trung tdm hoan thién don hang, ciing nhw



cac may chi dé chay trang web. Hiéu suéat cang cao khién mirc gia
cang gidm hon ni¥a. Lam cho bét clr bé phan nao trong banh da di
chuy&n nhanh hon thi toan bd vong quay déu dwoc tang tdc, dan
dén tang trwdng nhanh hon.

Banh da cua Amazon (con dwgc goi la “Vong x0an di lén”, trong
dé mét chudi cac sw kién phirc tap tw tdng cwdng sirc manh cla
chung théng qua mét vong 1ap phan héi) da xac dinh dwoc nhirng
yéu t6 dau vao can thiét dé tang tdc do phat trién — va banh da ay
cta coéng ty dén nay gan nhw khong thay dbi.

Amazon tré thanh mét vi du tiéu biéu cho thiy thau hiéu banh da
clia céng ty cé strc manh to I&n thé nao trong viéc tao da tang
trwdng va chdng lai nhirng sw phan tan; ngay ca viéc mua lai Whole
Foods vao nam 2017 cling phu hop v&i banh da cia Amazon. CFO
(Giam dbc tai chinh) ciia Amazon, Brian Olsavsky, da ly giai vé viéc
mua lai Whole Foods trong mét hdi nghi tir xa ctia cong ty.

“Téi mubn ndi rang chung t6i nhin thdy rat nhiéu co héi voi
Whole Foods. Nhw t6i da néi, ching toi sé& co rat nhiéu sy két hop
gitra Prime Now, AmazonFresh, Whole Foods, cac sdn phdm Whole
Foods trén trang web Amazon, Amazon Lockers tai cac ctra hang
Whole Foods. Vi vay, c6 thé sé cé rat nhiéu sy tich hop, rat nhiéu
diém tiép xuc véi khach hang va rat nhiéu sw két hop cung nhau khi
chung té6i mua Whole Foods. Va chung t6i nghi rang chang téi cling
sé phat trién cac loai clra hang mai va moi thi khac nhw ching téi
da duv tinh truwdc khi cd Whole Foods: Amazon Books, Amazon Go
va nhirng co héi ma cébng nghé mang lai. Chung t6i sé c6 cac hiéu
sach trong khuén vién truwong.



Vay la, chang t6i dang th(r nghiém rat nhiéu hinh thirc khac
nhau. Téi nght réng Whole Foods that sy mang lai cho chung t6i moét
kh&i dau ddy hira hen va mét nén tang tuyét voi. Va cad mot déi ngl
lam viéc nhiéu kinh nghiém ni*a — ho han cé muwdi dén hai muoi
nam hoc héi ma ching tdi khédng c6 va khdng thé co. Vi vay, chang
t6i thwe sw rat phan khich vé diéu dé va téi nghi rang lam viéc cling
nhau sé& gilip chung téi tan dung cac thé manh khac nhau cia méi
bén dé co thé thay khach hang tao nén nhirng gia tri quan trong.”

Co thé dé dang nhan théy viec mua lai Whole Foods da giup
Amazon tadng thém strc manh dé lam cho banh da tang trwdng clia
céng ty di chuyén nhanh hon nira.

Olsavsky da ly giai ré rang rang Amazon xem thwong vu mua lai
Whole Foods Ia mét gidi phap tuyét voi dé bd sung thém lwa chon
cho khach hang trén trang web cta cong ty, ddng thoi cai thién trai
nghiém giao hang trén Amazon cho nhirng khach hang khéng muébn
nhan hang tai nha béng viéc cai dat tu giao hang tai cac dia diém
ctia Whole Foods. Va Amazon da tién hanh ha gia cac san pham tai
Whole Foods sau khi tiép quan cac clra hang nay — Whole Foods
trwédc day thwong dwoc goi voi cai tén quen thudc la “Whole
Paycheck” (&m chi gia ca hang héa tai Whole Foods rat dat do).

Ngoai ra, banh da con cé thé dong vai trd 1a “don bay quyét
dinh”, cung cép cho coéng ty bd loc dé co6 thé danh gia liéu cong ty
cua ban nén tap trung cac nguén lwc cla minh vao dau va nhw thé
nao.

L4y banh da cGa Amazon lam vi du, néu Amazon mudn tién
hanh mdt hoat déng co thé mang lai lgi nhuan, trwdc tién ho phai tw
hai liéu co hdi dé cd gop phan cai thién téi thiéu mdt hodc nhiéu hon



trong sb sau hoat déng trén banh da ctia minh hay khéng. Néu co,
thi co' hoi dé dang duoc tinh toan xa hon. Néu khéng, thi trong tinh
hudng tbt nhat no ciing chi 1a mét hoat ddng gay xao nhang.

Mac du khai niém vé banh da theo géc dé co hoc cé thé doi hdi
ching ta phai s dung cac kién thirc vat ly cap trung hoc, nhwng
khai niém nay trong kinh doanh twong dbi don gian: Thau hiéu banh
da cta minh giup coéng ty tap trung thdi gian va moi né lyc vao cac
hoat dong giup tao Iwc da theo hwdng di ma cong ty dat ra.

Céac hoat dong trén banh da cang dwoc diéu chinh thédng nhét
v&i nhau, banh da sé cang tw xoay dwoc nhiéu vong hon va cang ¢
nhiéu lwc da hon khi cdng ty tién hanh cac hoat dong, vi khi dé cong
ty da lam cho banh da ctia minh di chuyén nhanh hon.

Jim Collins cho rang dé 1a khi cong ty thwc sy cat canh va
chuyén tir trang thai tét sang vi dai.

NHO’NG LOI iCH CUA PRIME PUOC THIET KE PE XOAY
BANH DA CUA AMAZON NHU THE NAO?

Amazon Prime la mét minh chirng khac cho thdy Amazon da tap
trung phat trién hoat ddng kinh doanh dé c6 thé xoay chuyén banh
da clia minh. Dich vu nay bat dau kha don gian va hién da phat trién
dé bao ham nhiéu nan hoa trong banh da cia Amazon.

Xét theo géc dd6 banh da nhin lai, Amazon da ra mat Prime vé&i
dich vu giao hang nhanh va mién phi khdng gi¢i han vao nam 2004.
Bezos da dwoc canh bao nhiéu lan vé mirc dd rdi ro cha dich vu
nay, nhwng anh biét rang Prime sé& cai thién dwoc trai nghiém khach
hang, thu hut nhiéu lwu lwong truy cap hon, va cung cap cho khach
hang nhiéu sy tién i hon, day chinh 1a ba chiéc nan hoa trén banh
da cua Amazon.



Do 1a mét khodn dau tw Ién, nhwng Amazon da thdy nhivng két
qua tich cwc tlr phwong thirc Van chuyén siéu tiét kiém va biét rang
nd co thé tao ra nhiéu da phat trién hon nira bang viéc van chuyén
thuan tién hon véi mot khodn phi nhd. Trong Thw givi ¢6 déng nam
2014, Bezos chia sé réng mot nha phan tich da dw doan Amazon sé
c6 thé gidm dang ké chi phi van chuyén nhanh néu quy mé dich vu
nay du léon.

Vu danh cwoc I&n ndy clia Amazon da dwoc dén dap, va banh
da cla coéng ty — dwoc thiét ké dac biét dé phat trién Amazon trong
dai han — da xoay cang ngay cang nhanh hon. Khi Amazon phat
trién, kha ndng bd sung cac tinh nang cho cac thanh vién Amazon
Prime cling phat trién theo, thém nhac, phat video tric tuyén, lwu triv
anh, thué sach Kindle va nhiéu hon nira.

“Nhin nhan theo géc d6 nhirng lgi ich ma mét thanh vién Prime
nhan dwoc, méi khi nha ban hang tham gia FBA [dwoc thwe hién
b&i Amazon], thi cac thanh vién Prime sé c6 thém Iwa chon mua
hang v&i nhirng sa&n pham da diéu kién tham gia Prime. Gia tri cta
tw cach thanh vién tang 1én. Diéu nay gia tdng strc manh cho banh
da coa chang tdi. FBA gop phan hoan thién vong tron:
Marketplace truyén str¢ manh cho Prime, va Prime truyén strc
manh cho Marketplace.”

- Bezos (trich Thu glri c6 ddng nam 2014)

NGi cach khac, cac tinh ndng ban dau clha Prime da giup
Amazon phat trién. Sy tang trwdng dé da gitp Amazon bd sung
thém nhiéu tinh nang m¢i cho Prime. Tw do, tang thém tinh tién lgi,



kha nang lwa chon, trai nghiém khach hang va cac lgi ich khac cho
nhirng khach hang dang ky thanh vién. Diéu d6 da giup banh da cla
céng ty quay ngay cang nhanh hon, tao ra vong lap tw cing cb 1o
ich cho Amazon va khach hang cua ho.

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

Pé xay dwng banh da cla riéng cdng ty ban, dirng tim kiém dau
xa ngoai nhitng cudn sach cda Collins: cudn sach can ban, Good to
Great, va sach chuy@n khao nam 2019 (mét cudn sach hwdng dan)
dwoc 6ng dat tén la Turning the Flywheel (tam dich: Quay banh da).

Trén trang web gidi thiéu sach chuyén khao, Collins yéu ciu doc
gid xac dinh banh da cla chinh céng ty ho bang cach ty dat nhivrng
cau héi sau:

Lam thé ndo dé& banh da cla cong ty ban cé thé dich chuyén?
Céc thanh phan trong banh da cla céng ty ban la gi?

Sw phdi hop clia thanh phan trong banh da ctia cong ty ban
nhw thé nao?

Banh da cla céng ty ban cé thé sé khac biét so v&i banh da cla
Amazon. Nhwng banh da la mét khai niém phu hgp v&i moi td chirc.
Chang han nhw, mét nha cung cap cac hang héa xa xi cé thé khéng
cé “mirc gia thAp hon” trén banh da cda ho, thay vao dé cé thé 1a
st’c mua I&n hon dbi véi cac nguyén liéu chat lwong, mét thanh
phan khoéng thé thiéu d& dam bao lgi nhuan cho doanh nghiép cua
ho.



Do la ly do tai sao viéc xac dinh nhirng hoat déng quan trong voi
td chlrc clia ban la rat can thiét.

Khi thiét lap banh da cho doanh nghiép cta ban, hay nh& rang
dé banh da hoat ddng, nd can xac dinh dwoc muc tiéu cu thé, phu
hop v&i doanh nghiép cliia ban. Banh da ciia Amazon duoc thiét ké
dé giup céng ty nay tang trwédng. Néu banh da cuia cdng ty ban ciing
duwoc thiét ké dé dat dwoc muc tiéu tang trwdng, cai gi sé lam cho
nd xoay chuyén? Cac thanh phan cbt 16i 1a gi? Chang c6 hoat déng
v&i mot chudi phdi hop nhéat dinh dé co thé tao ra nhirng vong xoay
virng chac hay khéng?

Khai niém banh da cé thé cung cap sw rd rang va chién lwoc
thuc day cho bét ky doanh nghiép ndo trong moi linh vwc. Banh da
giip cac td6 chirc hidu dwoc nhirng rdi ro va co hdi can nam lay,
cling nhw nhan thay rdi ro va co hdi can bd qua. Hay nhé rang khi
ban loc cac quyét dinh cua minh théng qua banh da va tap trung
ngudn lwc vao viéc thwc hién nhirng hoat ddng khién banh da
hwéng t&i muc tiéu kinh doanh, ban sé cé dwoc da phat trién va co
thé tang trwdng gibng nhw Amazon.

AP DUNG
Thau hiéu banh da cua ban than

Cau héi: Muc tiéu & tdm banh da cta cong ty ban la gi?

Cau hoi: Cac dong lwc chinh hay cac hoat dong nao lam cho
banh da cta céng ty ban co thé dich chuyén?

Cau hdi: Lam thé nao dé céac yéu té dé hd tro nhau dé giup cho
banh da cua céng ty ban quay nhanh hon?



Chu ky tang trwéng: Tang toéc

?h ? i .\ ;{\Q‘ .

Thac ddy Thuc hien
quyét dinh sieu foc don gién hoa van dé
t &%
E S‘%
Gia t6c thai gian Téing cudng
nhd céng nghée quyén s hau

Tai Amazon, tang tdc 1a cach thirc nhan vién dwa nhirng thir da
dwoc thtr nghiém vao viéc xay dwng va thuc déy nhanh chong sw
phat trién cGia cdng ty. Tang tdc lién quan dén viéc dwa ra cac quyét
dinh cang nhanh cang tét dé thac day mét sang kién da dwoc kiém
nghiém va dwoc tap trung phat trién.

Tang tdc doi hdi cac nhan vién phai don gian héa moi van dé dé
c6 thé loai bd bat ky diém va cham nao gilra sang kién va thj truéng.
N6 cling doi hdi phai sang tao trong viéc st dung cong nghé dé cé
thé trién khai cac hoat ddng nhanh chéng.

Khi ban da chap nhan cac rui ro chién lvoc va cé dwoc nhirng
dap an ma cé thé hé tro' phat trién (du 1a phan cirng, phan mém, san
phdm, sy mé& rong kinh doanh hay bat ci diéu gi), ban cé thé tan
dung cdng nghé dé tbi da hoa né Iwc cla minh.



Va dé dat duwoc két qua thanh cong nhat, thi mot doéi ngli voi
nhirng sang kién xuét sac la yéu t6 khong thé thiéu. Qua trinh tang
tbc khién Amazon tré thanh mét cong ty nang déng va phat trién cuc
ky nhanh chong.



Chuwong 7
Nguyén ly #7: Thuc day quyét dinh siéu
toc

“Ddi ngli nhan vién cao cap tai Amazon quyét tam duy tri viéc
dwa ra cac quyét dinh siéu tbc. Téc do rat quan trong trong kinh
doanh — thém nira, mot mdi trwdng thic day quyét dinh siéu toc
thi tha vi hon nhiéu.”

- Bezos (trich Thu glri c6 déng nam 2016)

Méc du chuwa bao gi® gap Jeff Bezos, nhwng t6i cé thé khang
dinh réng anh 4y ghét lang phi thoi gian.

Va c6 mot van dé ma rat nhiéu doanh nghiép bi sa lay do la viéc
ra quyét dinh. Théng thuwéng, cong ty cang 1&én, cac quyét dinh cang
méat nhiéu thdi gian (bao gdm ca nhirng quyét dinh it quan trong).

Bezos biét ban can ca triét Iy va phuong phap dé gidp qua trinh
ra quyét dinh tr& nén hiéu qua hon.

Sau khi thir nghiém va thiét 1ap, doanh nghiép sé can tang toc.
Tuy nhién, Bezos Iwu y rang con dwdng ting trwdng co thé bj dinh
tré hodc bj chéch hwdng néu doanh nghiép khéng lam tét viéc ra
quyét dinh. Theo Bezos:

“Co mot sb cai bay tinh vi ma ngay ca nhivng cong ty I&n vdi hiéu
suét cao cling c6 thé dé dang bi roi vao, va chung ta, vdi tw cach



la mot td chire, sé& phai hoc cach dé phong chung. M6t dang bay
phd bién ma cac t6 chirc Ion thuwdng gdp phai — diéu gay toén hai
dén téc dd va tinh sang tao cla té chirc — 1a viéc dwa ra cac quyét
dinh ‘chung chung'.

M6t sb quyét dinh mang tinh hé qua va khéng thé dao nguoc
hodc gan nhw khéng thé dao nguoc, gibng nhw nhirtng canh cira
mot chiéu, va cac quyét dinh nay phai dwoc dwa ra mét cach co
phwong phap, can than, cham rai, véi sw can nhac va tham van
ky lwéng. Néu ban cl di t&i va roi nhan ra minh khéng thich
nhirng gi ma quyét dinh dan dén, ban khéng thé quay lai noi bat
dau. Chung ta cé thé goi day la nhirng quyét dinh Loai 1.

Tuy nhién, hdu hét cac quyét dinh déu khéng nhw thé — ching déu
c6 thé thay déi va co6 thé dao ngwoc — chang la nhirng canh ctra
hai chiéu. Néu ban dwa ra quyét dinh Loai 2 nhwng chua thuc sw
tdi wu, ban sé khéng phai chiu dwng hau qua clia quyét dinh do
qua lau. Ban c6 thé mé lai canh clra va quay lai. Cac quyét dinh
Loai 2 c6 thé va nén dwoc dwa ra nhanh chéng bdi cac ca nhan
hodac cac nhém nhé c6 kha nang phan doan cao.

Khi cac td chirc I&n manh hon, ho sé cé xu huéng s dung quy
trinh ra quyét dinh Loai 1 dbi v&i hau hét cac quyét dinh, bao gom
cé nhirng quyét dinh Loai 2. K&t quéa cudi cung cla viéc nay 1a sw
cham chap trong quy trinh, 4c cdm v&i cac rdi ro ma khéng can
suy xét, han ché th&r nghiém va do dé lam gidm céac sang kién
trong t6 chirc.”



- Bezos (trich Thu gri c6 ddng nam 2015)

Phwong phéap ra quyét dinh cla Bezos bat dau bang viéc phai
nhan thirc dwoc rang khdng nén dwa ra tat ca cac quyét dinh theo
mot cach gidng nhau. Lam vay la lang phi thdi gian va gia tang rai ro
khéng luwong trude dwoc. Xac dinh loai cla quyét dinh can dwa ra 1a
budc dau tién dé ra quyét dinh siéu tdc va tbi da hoa Loi nhuén tir
rdi ro cua céng ty.

Trong nén kinh té hoat déng v&i tébc dd ngay nay, cac doanh
nghiép khéng cé sw xa xi cla viéc “thong tha” ra quyét dinh nhw ho
da lam nhirng ndm trwdc day. Vi vay, mot cai bay dwoc dat ra do la:
hodc 1a mot cong ty tré nén té liét khi khéng dwa ra quyét dinh, hodc
ho lao vao nhirng quyét dinh I&n khién ho phai d6i mat véi nhivng rai
ro khdng can thiét.

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

1. Quyét dinh Loai 1 1a nhirng quyét dinh I&n, dan dén nhirng hé
qua quan trong va khoéng thé dao nguorc.

2. Quyét dinh Loai 2 1a nhitng quyét dinh cé thé thay déi hoac
dao nguwoc va két qué ciing khédng gay anh hwdng qua Ion.

Bezos biét rang hau hét cac that bai déu khéng qué nghiém
trong va hau hét cac quyét dinh déu cé thé dao nguoec.

Do d6, Bezos khuyén khich moi ngwdi dwa ra quyét dinh nhanh
chong bang viéc xac dinh cac quyét dinh da phan déu la quyét dinh
Loai 2. Bezos cho rang:



“Chung ta khong thé biét tat ca cac cau tra I&i, nhuwng day la mot
vai suy nght cua toi.

Trudc tién, dirng bao gi®& chi s dung mét quy trinh quyét dinh
cho tat ca moi trwdng hop. Nhiéu quyét dinh cé thé dao nguorc,
gibng nhw nhirtng canh clra hai chiéu. Nhitng quyét dinh nay cd
thé chi cadn mot quy trinh don gidn dé thwc hién. V&i nhirng quyét
dinh nay, néu ban sai thi cling khdng sao ca.

The hai, phan 1&n quyét dinh nén dwoc dwa ra khi ban da co
khodng 70% théng tin ma ban can. Néu ban ch® doi thu thap
dwoc 90% théng tin, trong hau hét cac trwdng hop, viéc dwa ra
quyét dinh cta ban la cham tré. Ngoai ra, du ban chon céch nao
thi ban can c6 kha nang sém nhan ra va diéu chinh nhirng quyét
dinh t6i cia minh. Néu ban gidi & khau diéu chinh nay, thi viéc ra
quyét dinh sai c6 thé it tai hai hon ban nghi, tréi lai, ra quyét dinh
cham chac chan sé phai tra gia dat.

Th ba, st dung cum tir ‘khéng tan thanh va van cam két. Cum
tr nay sé giup ban tiét kiém rat nhiéu thdi gian. Néu ban cé niém
tin vao mdt hwéng di cu thé nhung lai khdng nhan duwoc sy déng
thuan, ban hay noéi: ‘Xem nao, t6i biét ching ta bat ddng v&i nhau
vé van dé nay nhwng ban sé& danh cwoc voi tdi chiw? Khdng tan
thanh va van cam két, dwoc chi?’. Khi ban di dén bwdc nay,
khéng ai cé thé biét chac cau tra 1&i, va ban s& nhan dwoc mot sw
dong thuan nhanh choéng.”

- Bezos (trich Thu gri c6 ddng nam 2016)



M6t lan nira, Bezos sdn sang chap nhan rdi ro dwa ra quyét dinh
“sai lam” vi tinh thiét thwc ctia nhitng quyét dinh nhanh chéng trong
viéc mang lai it hau qua hon.

Nhw Bezos da Iwu y, nhiéu céng ty bat ddu cham lai khi ho phat
trién I1&n manh hon. Mac du viéc cac l1anh dao mubn bao toan nhirng
gi ho da xay dwng dwoc bang cach dam bao cac quyét dinh duwoc
dwa ra mét cach can trong 1a hoan toan tw nhién, nhwng rét cudc ho
thworng gay ra nhiéu thiét hai hon l1a lgi ich véi viée xt ly tat ca quyét
dinh nhw v&i quyét dinh Loai 1.

Diéu khién Amazon c6 thé dwa ra cac quyét dinh siéu tdc 1a
Bezos da phat trién mot cdng ty véi hon sau trdm ngan nhan vién
dwoc trao quyén hanh déng nhanh chéng khi phai déi mat véi cac
quyét dinh twong dwong Loai 2.

No6i cach khac, cac nha lanh dao gidi ludn biét cach dwa ra cac
quyét dinh tét, va tai Amazon, moi ngudi déu dwoc ky vong sé tré
thanh mot “nha 1anh dao” bat ké ho ddm nhan cong Vviéc hay vi tri gi.
Ho biét sy khac biét gitra quyét dinh Loai 1 va Loai 2. Ho danh thoi
gian va nd Iywc phu hop cho méi quyét dinh. Ho cam thay dwoc trao
quyén dé naéi I&én y kién clia minh va tén trong quyét dinh cla cac
ddng nghiép — ngay ca khi ho khéng tan thanh quyét dinh do.

“Nguyén tac lanh dao cia Amazon — Khéng tan thanh va van
cam két: Nguoi 1anh dao c6 nhiém vu thach thirc mdt cach ton
trong nhirng quyét dinh ma ho bat déng quan diém, du cho viéc dé
c6 gay ra su kho chiu va mét moéi. Nha lanh dao cé niém tin manh
liét va rat kién cwong. Ho khéng théa hiép vi loi ich cua viéc gan



két vé mat xa hoi. Mot khi quyét dinh dwoc dwa ra, ho sé& hoan
toan cam két v&i quyét dinh do.”

Chia khoa & day la khong phai ai ciing phai dong y véi cac quyét
dinh dwoc dwa ra tai Amazon. Bezos khoéng doi héi sw déng thuan;
thay vao do, anh nhdn manh vao sy cam két mét khi quyét dinh
dwoc dwa ra. Do 1a mot triét ly ma Amazon né lwc dwa vao van héa
cua ho.

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

Amazon da minh hoa rd rang rang viéc ra quyét dinh siéu toc
phai bat dau bang viéc xay dwng van héa chap nhan nhirng thét bai
nhd, thwc hanh ddi méi va sang tao nang dong. Hay nhé nguyén ly
tang trwdng dau tién cta Anderson nhan dinh rang Amazon khich 1&
tinh than “that bai thanh cdng”, diéu nay cho phép céc nhan vién
chap nhan rdi ro nhé va danh gia nhirng sai 1dm da qua dé bién
chung thanh thanh cong trong twong lai.

Amazon thyc hanh sang tao va déi méi ndng déng, nh& vay tao
ra mot méi trudng dé thlr nghiém moi sang kién. Nguyén tac nay
twong tw nhw cau cham ngén lién quan dén Iinh vuwc thé thao, dé la
“Cach phong thu tét nhat la tan coéng tot”. Pat cwoc vao nhirng y
twdng I&n chinh la cach “tAn coéng tét” von co gia tri hon tat ca
nhirng y twdng nhdé nhwng khéng mang lai hiéu qua. Tai Amazon,
mot sb y twdng tao ra hang ty dé-la mdi nam. Va viéc dé cho phép
moi ngudi tw tin “tién 18n” v&i nhivng thi ma ho khéng chac sé co
hiéu qua.



Lam thé nao dé& nhirng nguyén tac nay thuc day viéc dwa ra cac
quyét dinh siéu téc?

Van hoa “théat bai thanh cbng” giup cac nhan vién & moi cap bac
dé dang dwa ra cac quyét dinh Loai 2 va khéng can ludn nom nép lo
so that bai, ho dwoc tw do dwa ra cac quyét dinh dé méot cach nhanh
chong. Trong khi d6, yéu cau “thwc hanh sang tao va déi méi nang
dong” tao ra mot méi trwdrng trong do cac thanh vién nhom san sang
hién thwc hda cac y twdng thay vi tranh luadn khdng ngirng.

“Nguyén tac lanh dao ciia Amazon — Coi trong viéc hanh
dong: Téc dé déng vai trd rat quan trong trong kinh doanh. Nhiéu
quyét dinh va hanh doéng cé thé dao ngwoc va khéng can phai
nghién ctru qua sau réng. Chung tbi coi trong viéc chap nhan
nhirng rdi ro da dwoc can nhac.”

DPau tién, mbi nha 1anh dao phai dao tao doi ngd cua minh dé ho
c6 thé danh gia va dwa ra quyét dinh nhanh chéng. Trwdc hét, ho
phai thdo luan v&i cac thanh vién nhém vé cac dinh nghia clia quyét
dinh Loai 1 va Loai 2.

The hai, ho phai 1am rd qua trinh ra quyét dinh déi véi ca hai loai
quyét dinh dé gitp cac thanh vién nhém phan dinh rach roi gitra hai
loai.

Thir ba, ho phai nhic nhé tirng thanh vién nhém vé muc dich va
van héa I&n hon ma céng ty dang mong mubn dat dwoc.

Quyét dinh Loai 1 gan nhw khéng thé ddo nguoc. Bezos goi
nhirng quyét dinh nay la “nhirng canh clra mét chiéu”. Ban cong ty
cda ban 1a quyét dinh Loai 1. Quyét dinh nay khéng cé kha nang dao



ngwoc dé dang. Bd viéc khi chwa co dw tri cdng viéc khac co thé 13
mot quyét dinh Loai 1. Quyét dinh nay cling khéng thé dao nguorc,
va hau qua cua no cling kha nghiém trong.

Céac quyét dinh Loai 2 thwdng co thé dao ngwoc, du cé thé la
cac quyét dinh khd khan. Nhw Bezos néi, cac quyét dinh nay la
“nhi*ng canh clra hai chiéu”. Khi bat dau mét céng viéc lam thém dé
cai thién thu nhap, ban cé thé dé& dang thay déi quyét dinh néu no
khéng mang lai két qua nhw mong doi. Béi véi mdt doanh nghiép,
quyét dinh Loai 2 c6 thé 1a viéc cung cap mét dich vu méi hodc dua
ra co cau gia maéi. Mi quyét dinh nay déu cé thé thay déi néu ching
khéng mang lai hiéu qua cho doanh nghiép.

Ludn nhac nh& nhan vién vé cac muc dich Ién hon (dbi voi
Amazon, do 1a @m anh vé khach hang) sé hiru ich trong viéc hinh
thanh van hoa “an toan dé mao hiém”. Viéc nay giup cac thanh vién
nhom tw do dwa ra quyét dinh moét cach nhanh chéng va an toan.

Sau khi trao quyén cho cac nhan vién danh gia va hanh déng
dwa trén tng loai quyét dinh, khéng cé gi la khi cac nhém trong
céng ty déu chi tiéu it tién hon, chiu rGi ro nhé hon nhwng théng
minh hon va dat dwoc cac két qua tét hon nhiéu. Nhirng nhan vién
cé quyén tw quyét dwa trén phwong phap ré rang dé dwa ra quyét
dinh Loai 2 da bat dau lam viéc hiéu qua hon.

Can phai ndi rd, tdi khéng khuyén ban chiju dwng nhirng that bai
ngu ngdc hodc Iap di 1ap lai.

Téi chi khuyén rang cac ban nén thién vé hanh déng khi gap cac
quyét dinh c6 phan mao hiém nhwng hau qua cta nd cé gidi han
nhat dinh.



Day la nhirng gi Bezos da day cho déi ngli nhan vién cia minh
tai Amazon. Néu ban mac sai 1am, hay hoc héi t&r nhirng sai 1am dé
dé co6 thé lam tét hon vao lan sau. Hay bat dau moi thr mét cach
cham rai. Hay dé moi nguoi biét rang ho can cé kha ndng chirng
minh quyét dinh cla minh, nhwng ban nén tin twéng ho trong viéc
quyét dinh dau Ia diéu tdt nhat va hay cung giai quyét néu ho cho
rang mot hwéng hanh déng khéc l1a tét hon.

Amazon sé lam gi néu nhan vién lam dung quy trinh ra quyét
dinh hodc mac 16i 13p di l&p lai?

Phai néi rang Amazon khéng khoan thir cho sw bét tai.

Po6 14 ly do tai sao Amazon dat nang van dé tuyén dung nguoi
phu hop. Nhuwng ngay ca nhivng ngu®i phu hop ciing cé thé méc sai
lam. T4t c& moi ngwdi déu co thé pham sai [am. Amazon biét diéu
nay va mudn nhan vién biét cach han ché hau quéa cla sai 1dm bang
cach chap nhan rti ro thdng minh. Amazon tham chi con dwa ra cac
cau hdi cho cac rng vién vé “nhirng that bai” ctia ho trong cac cudc
phéng véan xin viéc.

Sw that 1a, nhitng doanh nghiép thanh céng nhét trong viéc ra
quyét dinh siéu tbc déu biét nhirng diéu dwdi day trwdc khi ho hanh
dong, va ngay ca thoi diém can ddm bao hanh déng cang s&m cang
tét. Cac cdng ty can phai hiéu ro:

Muc tiéu cua cbng ty
Céc loai rui ro va sbé lwong rii ro cdng ty can phai chap nhan dé
dat dwoc muc tiéu doé
RUi ro va viéc chap nhan rai ro chinh 14 tai san va sy dau tw cla
cong ty vao twong lai



Ch4p nhan dung sé lwong va dung loai rui ro sé tdi da hoa Loi
nhudn ttr rdi ro va giam tac déng cua nhirng hoat déong khéng
mang lai hiéu qua

Ra quyét dinh siéu tdc 1a mot qua trinh nang dong. Méi cong ty
sé co toc do ly twdng khac nhau trong viéc ra quyét dinh sao cho
phu hop v&i van héa cla ho. Va trong pham vi td chire, tbc do ly
twdng dé ra quyét dinh cap coéng ty va cap dd vi mé dbi véi cac bd
phan riéng |é hoac tirng nhan vién cu thé 1a khac nhau.

Ra quyét dinh siéu tbc khéng phai 1a mét sac 1énh dwoc ban
hanh, ma Ia mét chién lwvoc tang trwdng kinh doanh téng thé duoc
ap dung trong toan cong ty.

Néu ban gap kho khan trong viéc phan biét cac quyét dinh Loai 1
va Loai 2, hay suy nght theo cach nay:

Céc quyét dinh Loai 1 thwéng mang tinh chién lwroc hon, va cac
quyét dinh Loai 2 thién vé hoat ddéng nhiéu hon.

Cac quyét dinh Loai 1 thwong lién quan dén viéc thay dbi nhirng
gi ban dang lam, trong khi cac quyét dinh Loai 2 thuwéng lién
quan nhiéu hon dén cach thirc thwe hién nhivng gi ban dang
lam.

Bezos tin rang ca hai loai quyét dinh déu quan trong va Amazon
hy vong tat ca nhan vién sé ludn phan biét dwoc hai loai quyét dinh
nay.

M6i doanh nghiép hodc td6 chirc can phai xac dinh rd dau la
quyét dinh Loai 1 va Loai 2 cia don vi minh. Hay nhé rang, néu



khéng chac d6 1a loai ndo thi viéc quan trong la xac dinh nhirng
quyét dinh d6 c6 kha nang ddo ngwoc dé dang hay khéng (néu co,
do 1a quyét dinh Loai 2), va thiét 1ap tdc do.

PHUONG PHAP CUA BEZOS: BAN TWONG THUAT SAU
TRANG

M6t phwong phap trwc quan dé dwa ra quyét dinh siéu téc tai
Amazon 1a Bezos yéu cau nhan vién chuan bi mét ban twdng thuat
sau trang trwéc moéi cudc hop ra quyét dinh. Mac du viéc chuan bj
nhirng ban twdng thuat nay (va doc ching vao Iic bat dau cudce hop)
lam moi th&r cham lai, nhwng “gidm tdc dé tang tdc” la viéc thuc sw
rat hiéu qua.

Pung vay, tbc do ra quyét dinh la rat can thiét. Nhwng viéc ra
quyét dinh k¥ lwéng, v&i day da théng tin lai mang tinh séng con dbi
v&i tdng trwdng kinh doanh, dac biét la khi dwa ra cac quyét dinh
Loai 1.

Do 1a ly do tai sao & can can bén kia cta téc dd cao chinh 1a ban
twong thuat sau trang cia Amazon (dwoc biét dén véi nhirng cai tén
tiéng Anh nhw 6-pager, 6-page memo, 6-page narrative). Ban twdng
thuat sau trang cb y 1am cham qua trinh dwa ra quyét dinh.

Ban twdng thuat sau trang 1a mot tai liéu vé bat ky y twdng maoi
nao, phan anh qua trinh tw duy vé& nhitng van dé lién quan dén y
twdng, va dwoc viét duwoi dang mdét “cau chuyén”. bBay la moét cach
dé trinh bay ré rang vé y twéng hodc dv an nhw thé ban dang néi
chuyén v&i ai dé va giai thich cho ho vé y twdng mai nay. Khi moi
nguw®i néi chuyén véi nhau, ho khdng trinh bay kiéu gach dau dong.
Ban twdng thuat co tinh miéu ta va dwoc doc nhw moét cubn sach,



khéng phai nhw mét biéu dé hinh tron. (C6 thé cé cac phu luc gébm
cac dir liéu va thong tin ho tro.)

Ban twong thudt sau trang 1a bwdc dau tién trong quy trinh
nghién ctru d&i mai. Y twdng nay coé thé 1a viéc tao ra mét san phdm
m&i, di theo mdt hwéng maéi hodc thiét 1ap mét quy trinh méi. Nhung
trong moi trwvo'ng hop, viéc Chép nhan “rai ro” khéng dwgc xem nhe.
Mbi y twdng méi déu dwoc kham pha véi y dinh tét dep.

Trén thwc té, moét trong nhivng diém ddoc dao cla ban twong
thuat sau trang, theo dung dinh hwéng cua Jeff Bezos, la cac nhan
vién déu phai dwa ra hinh dung vé twong lai. Cach tw duy dwoc thay
doi tr “néu y twdng nay co hiéu qud” sang “khi y twdng nay cé hiéu
qua, két qua X sé xay ra”. Pay la mét sy thay dbi trong tw duy. Ca
két qua tich cwc va tiéu cwc déu phai dwoc xac dinh truéc.

Cac quyét dinh Loai 1 khéng dwoc dwa ra mét cach nhanh
chéng. Quy trinh ban twdng thuat sau trang dam bao moi nhan vién
da thu thap théng tin cwc ky ky lwéng trwdc khi y twdng dwoc phé
duyét dé tién hanh thlr nghiém va bd sung cac ngudn lwc phuc vu
cho y twéng (néu dwoc cap). Théng thuwong, mot ban twdng thuat
sau trang doi héi nguoi dua ra y twdng phai suy nghi ky lwéng dé cé
thé lam sang té y twéng va cai thién né, ddm béo y twédng dé 1a mot
y twdng tuyét voi trwde khi nd duwoc “bat dén xanh”. Nhwng Amazon
thwérng yéu ciu nhan vién tim ra cach dé bién y twdng thanh hién
thwe ma khoéng duwoc cap bat ky khoan chi phi ndo — kha nang sang
tao & mlrc cao nhét.

Hau hét moi cudc hop déu yéu cau mot kiéu “van ban ghi nho”
nao do; cac quyét dinh Ion c6 thé can dén sau trang gidy, nhwng cac
quyét dinh it quan trong hon cé thé chi cdn mét van ban dai mot



hodc hai trang. Van dé 13, ban khéng thé tham dw mét cudc hop ma
khéng cé sw suy nghi thAu dao vé van dé nao ca.

That vay, moi nguwdi déu déng y rang mac du viéc tao ra ban
twong thuat sau trang khd hon so v¢i viéc tao mdt vai slide
PowerPoint hoac |ap mot danh sach chi dai mét trang, nhung ban
twdng thuat budc cac nhan vién phai lam rd suy nghi cua ho.

Va néu y twédng khéng thanh céng, moi ngudi cé thé xem lai ban
twong thuat ban dau dé xem liéu ho da sai s6t & khau nao. Nhw vay,
ban twdng thuat sau trang cing mét e déng vai tro & “ban tom tat
kiém ban danh gia” cho y twéng.

“Tai Amazon, nhan vién khéng dwoc str dung cac bai thuyét trinh
PowerPoint (hodc bat ky bai thuyét trinh ndo khac & dang trinh
chiéu) dé trinh bay ban twdng thuat. Thay vao do, cac nhan vién
chudn bi mét van ban sau trang cé cdu trac twdng thuat. O dau
méi cudc hop, chung tdi cling doc ban twdng thuat, nhw kiéu trong
mot ‘phong hoc’. Khéng ngac nhién, chat lwong cia nhivng ban
twdng thuat nay rat khac nhau. M6t sb thé hién nhirng y tuéng vo
cung sang sta. Chang thwe sw xuat sic va sau sac, giup viéc thao
luan trong cac cuéc hop thu dwgc hiéu qua cao. Béi khi chung con
dwa ra mat khac cla van dé.

Lay vi du vé tw thé trdng cay chubi, kha d& dang nhan ra nhirng
tiéu chuan cao trong hoat ddng nay. Khong kho dé liét ké ra cac
yéu cau chi tiét dé thyc hién tét tw thé nay, va sau dé ban co thé
thwe hién ching hodc khéng. Nhung viéc viét ban twdng thuat lai
rat khac. Sy khac biét gitra mét ban twong thuat cé chat lwong tot



va chat lvong trung binh 1a rat nhd. Sé rat khé dé viét ra cac yéu
cau chi tiét tao nén mét ban twdng thuat co chét lwong tbét. Tuy
nhién, téi thay rang da phan ngudi doc phan ng véi nhirtng ban
twdng thuat chat lwong cao rat gibng nhau. Ho nhan ra diéu d6 khi
nhin vao noé. Tiéu chudn dbi v&i ban twong thuat la co, va cé that,
ngay ca khi nd khéng dé dang dé mé ta.

Pay la nhirng gi chung t6i da nhan ra. Thong thwdng, mot ban
twdng thuat chat lwong kém khéng phai do ngudi viét khéng nhan
ra dwoc cac tiéu chudn chat lwong cao ma vi ho khéng dau tw
dung mc vao né: ho nham twdng rang mot ban twéng thuadt sau
trang chat lwong cao c6 thé dwoc viét trong moét hodc hai ngay
hodc tham chi mét vai gi®, trong khi that sw c6 thé phai méat dén
mot tudn hodc hon! Cac ban twdng thuat chat lwong cao dwoc
viét di viét lai, dwoc chia sé v&i cac déng nghiép dé ho coé thé chi
ra nhirng diém can cai thién, d& qua mot bén trong vai ngay, va
sau do chinh stra lai v&i mot tam tri thoai mai. Ban twong thuat
don gian la khoéng thé dwoc thwe hién chi trong mét hoac hai
ngay. Diém mau chét & day la ban cé thé cai thién két qua théng
qua hanh déng don gian la xac dinh dung mwc dd dau tw vao né —
c6 thé phai mat dén mét tuan hodc hon dé cé dwoc modt ban
twdng thuat chat lwong cao.

(Thém mét lwu y nhd niva, theo truyén théng tai Amazon, tén cua
nguoi viét khéng bao gid xuét hién trén ban twéong thuat, vi do la
két qua lam viéc cta ca nhém.)”

- Bezos (trich Thu gri c6 ddng nam 2017)



Nhw Bezos da chi ra, viéc viét mét ban twdng thuat dai sau trang
khdng phai 1 mét nd lwe ca nhan, do la mot qua trinh hop tac cua
ca nhém. Vj tri ciia ban trong t& chirc cang cao, sé cang cé nhiéu
ngwdi lam viéc voi ban vé cac van dé lien quan dén ban tuwong
thuat. Théng thwdng, cac giam dbc diéu hanh danh mét tuan hodc
nhiéu hon dé chia sé tai liéu v&i cac ddng nghiép, nhan phan héi, va
diéu chinh né cho dén khi moi khia canh dwoc xem xét thau dao.
(M6t trong nhirng diéu t6i t& nhat co thé xay ra v&i sw nghiép cla
ban tai Amazon la trinh bay mét ban twdng thuat co chét lweng kém
v&i cac nha diéu hanh.)

Nhw mét loi ich bd sung, viéc nd lyc hét sirc dé tao nén cac ban
twong thuat chat lwong cao gop phan gidm dang ké sb lwong cac
cudc hop. Hay nhé rang néu ban phai danh moét tuan dé viét mét
ban twong thuat, ban dirng glvi 161 mdi hop vi bat clr sw thac giuc
nao ca. Va ddi voi cac cudc hop nhd, chinh sach cla cdng ty gidi
han sé nguwdi tham dw, chi nhirng nguwdi ¢6 nhu cau tryc tiép lién
quan dén cudc hop mai dwoc tham du. (Bezos ciing dwa ra quy tac
“hai chiéc pizza”, cu thé 1a khéng té chirc mot cudc hop ma hai chiéc
pizza c& I&n khdng di dé chia cho nhixng ngudi tham dw).

M&i cudc hop bat dau véi ba muwoi phat yén tinh dé moi nguoi
doc ky ban twong thuat. Tl d6, tAt cd nhirtng nguwdi tham du tién
hanh thao luan, cac Ianh dao cip cao thwdng néi sau cing, va sau
do tap trung vao nhirtng van dé con thiéu, dat cau hoi thdm do va di
sau vao bat ky van dé tiém an nao coé thé phat sinh.

“Téi chac chan sé dé xuat ban twdng thuat [sau trang] thay vi trinh
chiéu bang PowerPoint. Va tién thé xin néi thém, ly do chung t6i



doc chung trong phong gibng nhw nhirng dira tré trung hoc 1a do,
nhw ban biét day, giam déc diéu hanh sé di thang vao cudc hop
nhw thé ho da doc ban twdng trinh trvdc do. Bédi chung toi déu
ban ron. Thé nén, chung téi that sy da xén chut thoi gian dé doc
ban twong thuat trong nira gio dau cdia cudc hop, va moi ngudi da
that sy doc n6 chir khéng phai chi gia v& doc. Phwong phap nay
rat hiéu qua.”

- Dién dan vé 1anh dao ndm 2018, “Closing Conversation with Jeff
Bezos”, George W. Bush Presidential Center tai Bai hoc SMU

Duwéi day la cach thirc hoat ddng cua quy trinh theo nhin nhan
sau sac cla Brad Porter, Pho chu tich kiém ky sw wu tu, tai Robotics,
cbng ty con cua Amazon:

“Hay twdng twong khi ma ban tham gia vao mét cudc hop va moi
nguoi trong cudc hop déu da ndm bat rat rd vé cha dé ban sap thao
luan. Ho biét dwoc nhiéu dir liéu quan trong trong ké hoach cla ban.
Hay twédng twong moi nguwdi hiéu cac nguyén ly cbt 16i ma ban van
dung va xem xét cach thirc ban ap dung ching vao cac quyét dinh
cua minh.

Sé tuyét voi thé nao néu khong bi lién tuc ngat i dé lam ré cac
cau hoi? Sé& tuyét voi thé nao néu cac quyét dinh trong cudc hop
khéng dwa trén cac mdi quan hé xa hoi da dwoc xay dwng trwéc do?
Sé tuyét voi thé nao néu cac giam dbc diéu hanh hiéu sau sac vé tb
chirc dwdi quan diém cda ban trwdc khi khang dinh ho biét cach 1am
viéc hon ban nhiéu? Sé& tuyét voi thé nao néu cé thé xem xét dir lidu
cbt 16i dan dén quyét dinh thay vi cé ai dé tom tat va khang dinh rang



do la két qua tat yéu ma khéng cho biét ho da lam thé nao dé co
duwoc két qua dé?

D6 1a nhirng gi dién ra trong cac cudc hop & Amazon, va no that
ky diéu.”

CAC THANH PHAN CUA BAN TUONG THUAT SAU TRANG

Sandy Carter, Phé chi tich cia Amazon Web Services da noi vé
ban twéng thuat sau trang trong mot bai thuyét trinh trwc tuyén cla
cd. Co la nhan vién méi tai Amazon va da phai hoc cach viét clng
nhw cach trinh bay ban twdng thuat. Dwéi day la danh muc nhirng
diéu Sandy Carter khuyén khich nén dwa vao ban twéng thuat (y
kién trong ngodc don 1a cla tac gia):

Cac bwdc dé viét mot ban twong thuat sau trang

1. Viét théng céo bao chi (Pay Ia théng cdo bao chi ban sé phat
hanh trong twong lai khi dw an dwoc ra méat rong rai va ly giai tam
quan trong cua duv an).

2. Viét cac cau héi thworng gap (Tra 1&i trwdc cac cau hdi moi
nguwoi thuwdng hoi).

3. Xac dinh twong tac nguwoi dung (Giai thich cach thirc hoat
dong cua dv an).

4. Viét hwong dan st dung (Pwa ra hwéng dan vé cach thirc
hoat ddng cua dv an).

5. Tra 1&i cac cau héi sau:

Péi twong khach hang ma dw an hwéng dén la ai?

Van dé hodc co hdi khach hang 1a gi?

Loi ich khach hang (dac biét) quan trong nhat 1a gi? (Chi chon
mot loi ich, nhwng hay chac chan rang do 1a loi ich quan trong



nhéat).

Lam thé nao ban biét dwoc khach hang can gi? (Lam ré ly do
hinh thanh dy an).

Trai nghiém cuia khach hang vé dv an nhw thé nao? (Dw doan
cach thirc ma khach hang sé phan rng va phan hoi).

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

Phwong phap gidm téc d6 dwa ra quyét dinh bang viéc yéu cau
nhan vién viét ban twdng thuat sau trang va sau do tang tdc bang
viéc dwa ra cac quyét dinh nhanh hon véi rii ro thap hon rd rang la
moét thanh céng ciia Amazon. Nhin chung, phwong phap nay giup
Amazon phat trién nhanh hon nhiéu trong dai han. Nhwng tai sao lai
nhw vay?

M6t ly do dé la, dinh dang twdng thuat ciia van ban sau trang
bubc cac nhan vién phai suy nghi moi thr va trinh bay y twéng cua
ho theo két cau ctiia mét cau chuyén, gidp thu hat nguwdi nghe trong
cudc hop. Hau hét moi nguwdi déu ddng y rang bd ndo clia con ngudi
dé dang tiép nhan va hiéu cac dir liéu dwdi dang cau chuyén hon 1a
cac dir liéu thd. Cudi cung, muc dich cia ban twéong thuat 1a truyén
dat y twdng cho moi ngudi mét cach hiéu qua, ddm bao ké hoach
dwoc thwe hién voi mot nhiét huyét xieng dang va can than xem xét
y twdng phu hop véi banh da ciia Amazon nhw thé nao.

Ngoai ra, khi moi ngu®i dwoc trao quyén dé co thé ra cac quyét
dinh siéu téc Loai 2 (loai quyét dinh ma két qua cé thé dao nguoc),
nhirng nguwoi chiu trach nhiém dwa ra cac quyét dinh Loai 1 sé co



thé giam bot cong viéc dé tap trung vao nhirng van dé quan trong
nhét trong tdng thé hoat ddng clia cong ty.

Nhw Bezos da néi, mét trong nhivtng cam bay ma cac td chirc Ion
thuwérng méc phai 1a khéng du nhanh nhen va céng ty cang Ién manh
thi qua trinh quyét dinh cang méat nhiéu th&i gian hon (bao gém ca
nhirng quyét dinh thr yéu).

Diém méu chét Ia: viéc gidm téc dd ra quyét dinh gitp cdng ty cé
thé ra quyét dinh siéu téc va nguoc lai.

Qua trinh ra quyét dinh theo mét vong tron nay la the gidp thac
day suw tang trudng ciia Amazon va duy tri lwc da trén banh da cla
cong ty.

**%

Lwu y: Chi duy nhat mét lan Bezos tham chiéu mét tai liéu riéng
ma anh 4y mubn cac cb déng tim doc, va dé 1a trong 14 thw ndm
2005. Rd rang, Bezos da nhan théy dwoc mire dé quan trong cua tai
liéu nay.

Trong ghi chu cda minh, Bezos nai:

“The Structure of ‘Unstructured Decision Processes (tam dich:
Céu trac cla cac quy trinh ra quyét dinh ‘phi cau tric’) 1a mét bai
viét thu vi cla Henry Mintzberg, Duru Raisinghani va Andre
Theoret vao ndm 1976. Ho noi vé cach thirc cac td chirc duwa ra
chién lwoc, cac quyét dinh ‘phi ciu trac’, trai ngwoc véi cach thire
dwa ra cac quyét dinh ‘van hanh’ cé tinh dinh lwvgong hon. Ban sé
tim thay nhiéu diéu hiru ich trong bai viét nay, do la: ‘Sw chua y
qua mirc cta cac nha khoa hoc quan ly vao cac quyét dinh



diéu hanh c6 thé khién cac té chirc chi c6 thé theo dubi cac
ké hoach khéng phu hop’. Ho khéng tranh luan vé tdm quan
trong cua nhirng phan tich chinh xac va mang tinh dinh lwong, ma
chi dwa ra lwu y rang van dé nay nhan moét lwong nghién ctru va
cha y khéng can bang, cé 1& vi thwe té rang nhivng van dé nay dé
dinh lwong hon. D& xem toan bd bai viét, c6 thé truy cap tai
www.amazon.com/ir/mintzberg.”

- Bezos (trich Thw gri cd déng ndm 2005)
AP DUNG
Thac day quyét dinh siéu téc

Cau hdi: Lam thé nao dé phan biét gitra cac quyét dinh Loai 1 va
Loai 2?7 Va cac thanh vién trong nhédm cua ban c¢o hiéu duoc sy
khac biét nay khéng?

Cau héi: Ban c6 san mdt phwong phap hiéu qua dé dwa ra cac
quyét dinh Loai 1 khéng? (Ban twdng thuat sau trang phién ban cua
ban la gi?)

Cau héi: Ban c6 s&n mdt co ché dé nhanh chéng dwa ra cac
quyét dinh Loai 2 khdng?



Chuwong 8
Nguyén ly #8: Thurc hien don gian hoa
van dé

“... Kindle giup ngwoi doc dé dang mua dwoc nhiéu sach hon.
Bat cr khi nao ban thyc hién mot viéc gi do theo cach don gian
hon va it tré ngai hon, ban sé nhan dwoc nhiéu hon t nd.”

- Bezos (trich Thu gri c6 déng nam 2007)

Véo dém Giang sinh ndm ngoai, vo' chéng t6i da tu hop véi con
gai, con ré va bbdn dlra chau (dang yéu) tai nha cua chung &
Pittsburgh, mot dia nam tudi, mot dira ba tudi, modt dlra mudi tam
thang, va mot dra madi sinh. Gia dinh con ré ciing da dén, vi vay
ching t6i c6 kha nhiéu qua Giang sinh. Pén tan d&ém mudn, xe tai
dd choi, khing long, sach, trd choi cau d6 ghép hinh va gidy goi
qua blra bai trén san nha. Nhwng gilra khéng khi vui vé do, nguoi
|&n lai phai chat vat véi kéo va dao roc gidy dé 14y dé choi trong cac
bao bi bang nhwa clrng véi cdng dung “ngdn ngra bon tré pha
hop”.

Nhirng dra tré thi hdo hirc chd doi dwoc nhin ngam dé choi,
trong khi nguwoi 16n lai cang thang cé gang m& cac hdp qua ma
khéng 1& chot vao mat hodc lam dut tay. Mac du dé la khoang thoi
gian vui v&, nhuwng cb gang Iy dé choi tir cac goi qua cuia bon tré thi



that cang thang — ngoai trtr cac mén dd choi dwoc mua tai Amazon,
dwoc gaéi trong “Bao bi khéng phién toai”.

Tai sao hau hét cac nha san xuét san pham lai khéng lam diéu gi
do dé khac phuc sy bwe doc ctia khach hang vé bao bi?

Hai ly do chinh Ia bao bi clia cac sadn pham dwoc trung bay trén
k& giup nha ban 1& ban dwoc san phadm (lién quan dén tinh minh
bach clia san pham) va bao vé san pham cho dén khi c6 nguwdi mua.
Viéc lay san pham ra khéi bao bi khéng phai 1a “van dé” cia nha san
xuat; ho that sy chi cAn ddm bao san pham cé thé nhin thay va
khach hang cé dwoc mot sdn phdm nguyén ven.

DPac biét, dbi voi doé choi, viec co thé nhin thdy mét siéu anh
hung hoac cbng chua xinh dep dwoc dat & vi tri hoan hao trén ké sé
hap dan nhirng dra tré khi cha me ching di mua sam doc cac 16i di
(Cha me thwdng phai lwa chon gilra nhirng con tam banh cda 1T tré
va mua doé choi cho chang). Téi thira nhan, 1a cha me, néu gap phai
tinh huéng do, t6i s& chon lwa chon sau).

Nhwng Amazon khéng co ké trweng bay san pham hay 16i di. Ho
chi c6 cac danh sach san pham.

Amazon khéng can trweng bay cac san pham & vi tri hoan héo.
Amazon cé hinh anh, video, mé ta san phdm va danh gia cda khach
hang dé ban san phdm ctia minh. Ho cling khéng cé 16i di dé khach
hang c6 thé t&i lui lwa chon, ma ho c6 cac danh sach san pham dé
lwat 18n xudng va khdng gian khéng gi¢i han cho hinh anh, video vé
san pham.

Ban dau, khi khach hang mua hang tir Amazon thay vi cac clra
hang ban 1& truyén théng, ho kha bwc minh khi phai ¢ gang mé cac



goi hang vén duoc thiét ké dé ban tai cac clra hang ban 1& truyén
thdng.

Vi vay, vao nam 2008, Bezos va ddi ngl cda anh quyét dinh da
dén luc phai lam mot diéu gi dé: ho quyét dinh loai bd sy buwc doc
cta khach hang vé “cach dong goi truyén thdng” phirc tap va thay
thé n6 bang cach thirc hiéu qua hon (va don gian hon).

Vé&i “Bao bi khéng phién toai”, y twédng la Amazon sé hop tac voi
nhirng nha san xuat tao ra loai bao bi “chi c6 tai Amazon” danh cho
cac mat hang dwoc ban trén Amazon. Bao bi can phai d& mé va cé
thé tai ché. Khéng can quan quai. Khéng phai dung kéo. Khéng cé
nhirng thlr dan héi. Khdng phat buc. Khéng nwéc mat. Khong dd
maul.

Y twéng nay cho phép khach hang Iwa chon st dung bao bi
truyén théng hay Bao bi khéng phién toai khi d&t hang. Vi vay, néu
khach hang dat mua mét moén qua nao do va mudn cho ngwdi nhan
biét do la san phdm mai, khach hang cé thé chon bao bi truyén
thdng khi thanh toan. Néu khéng c6 nhu cau st dung bao bi truyén
thdng, khach hang cé thé chon Bao bi khdng phién toai dé co thé tan
huwdng mét ky nghi hoac bira tiéc sinh nhat vui vé hon.

Néu khach hang da trai nghiém bat c& diéu gi ching t6i da trai
qua vao Giang sinh ndm ngoai, thi Bao bi khéng phién toai co vé 1a
mot y twdng khéng can suy nghi thém. Nhwng diéu khién dich vu
nay dwoc chip nhan dé dang v&i Amazon do la vi dich vu nay hoan
toan phu hop véi hanh trinh tradi nghiém khach hang dién hinh cta
Amazon — dat hang trwc tuyén dé dang va khong rac rbi.

Nhing né Iwc gidi quyét sw khé chiu cia khach hang da duwoc
dén dap.



Trong vong nam nam, chwong trinh Bao bi khéng phién toai cla
Amazon da thanh cdng rwc r&. Sau day la cach Bezos noi vé ngudn
gdc va sy phat trién clia chwong trinh trong ndm nadm dau tién:

“Cudc chién clha chang t6i la nham han ché viéc sir dung day
budc kim loai va cac hép nhwa gay phién phirc cho khach hang.
Sang kién nay bat diu tr ndm nam trwdc voi y twdng don gian la
khach hang khéng nén chiu rai ro bj thwong khi mé cac goi hang
dwng dd dién tlr hodc dd choi méi, hién sang kién nay da phat
trién hon 200.000 san pham, tat ca déu cé san trong cac bao bi ¢6
thé tai ché, d& mé dwoc thiét ké dé& gidm bdt ‘con thinh nd vi bao
bi’ cia khach hang va giup giam rac thai.

Chung téi c6 hon 2.000 nha san xuét trong chwong trinh Bao bi
khéng phién toai, bao gdm Fisher-Price, Mattel, Unilever, Belkin,
Victorinox Swiss Army, Logitech, va nhiéu hon nira. Ching t6i
hién da van chuyén hang triéu mat hang ‘khéng phién toai’ dén
175 qudc gia. Chung t6i cling dang gidm rac thai cho khach hang
— dén nay da loai bd gan 15 triéu kilogram bao bi dwoc s dung
qua muc.

Chuwong trinh nay la minh ching tuyét voi cho mot déi ngi ludn
tap trung vao s&» ménh phuc vy khach hang. Nhé nhirng né lwc va
sw kién tri, mot y twéng bat dau chi véi muwdi chin san phdm hién
da phat trién 1&8n dén hang tram ngan san pham va mang lai loi ich
cho hang triéu khach hang.”

- Bezos (trich Thu gri c6 ddng nam 2013)



Nhw ban c6 thé thdy, muc dich chinh cla chwong trinh Bao bi
khéng phién todi la gidm bét mét trong nhirng sw khé chiu 1&n nhat
cua khach hang. Va téi phai thira nhan, nhirng dé choi trong Bao bi
khéng phién toai dén tlr Amazon chinh xac 1a khéng hé gay ra bét ky
sw phién toai nao.

Ngay cang cé nhiéu nha san xuét sdn pham hiéu rang bao bi
kiéu ci cta ho, von duoc thiét ké dé giup san pham ndi bat hon
gi!a hang tram san phdm khac trén ké hang, hién khéng phu hop
v&i nhu cau cda nhivng khach hang muén san phdm dwoc giao dén
tan nha nira.

Amazon con cho biét rang Bao bi khéng phién toai cia céng ty
rat chadc chan, dung kich c¢& va dwoc lam bang vat liéu co thé tai
ché. Bao bi duoc thiét k& sao cho d& m& hon, tham chi con giup
gidm tén hai dén san pham trong qué trinh van chuyén. Loai bao bi
nay tét hon cho Amazon, tét hon cho khach hang va tét hon cho trai
dat. Ho da thwc hién don gidn héa van dé. Nho vay, cac bén cung
co loi.

TAO RA KINDLE PE DON GIAN HOA CAC BO SUU TAP
SACH VA PON GIAN HOA VIEC MANG THEO BEN MINH

Néu ban da nghién clru vé may doc sach dién ti, Kindle la mét
minh chirng cho viéc thwc hién don gidn hoa van dé... that ra 1a don
gian héa van dé cho ngudi dung.

Everett Rogers da dinh nghia skunkworks la mét “moi trwong
phong phi nham muc dich giip mét nhém ngudi nhé thiét ké mét y
twdng maéi bang viéc thoat khdi nhirng thi tuc thudc té chirc thdng
thuwong”.



Néu Amazon cé mot skunkworks thi dé chinh Ia Lab126, dwoc
xay dwng dé phat trién phan cirng (mot sy chuyén déi ciia Amazon
sang phat trién cac san pham vat ly). Thanh céng dau tién cla
Lab126 1a may doc sach dién tir dwoc biét dén voi cai tén Amazon
Kindle.

Amazon Kindle dwgc nhdc dén nhiéu trong Thu gli cb déng
nam 2007. Bezos bat dau noi vé san pham nay nhu sau:

“‘Ngay 19 thang 11 nam 2007 la mdt ngay dac biét. Sau ba nam
nghién clru, chung téi da gi¢i thieu Amazon Kindle dén khéach
hang cua minh.

Nhiéu ngudi trong cac vi co6 thé da biét mot vai diéu vé Kindle.
Chung t6i may man (va biét on) rang ngay nay san phdm nay da
dwoc nhac dén rong rai. Noi ngan gon, Kindle 1a mét thiét bi dung
dé doc sach, v&i kha nang truy cap khéng day vao hon 110.000
cudn séach, blog, tap chi va bao. Két ndi khédng day khéng phai 1a
wifi, thay vao do, né st dung cung mét mang khéng day véi dién
thoai di dong tién tién, co nghia la n6 hoat dong du ban & nha hay
di ra ngoai. Ban cé thé mua mét cudn sach truc tiép twr thiét bj va
toan bd cudn sach sé dwoc tai xubng théng qua mang khéng day,
san sang dé doc trong vong chwa day 60 giay. Khéng phai st
dung ‘gdi mang khéng day’, khéng can phai cam két thong qua
cac hop ddng dai han va khéng cé phi dich vu hang thang. N6 cé
man hinh gibng nhw gidy, hién thj mwc dién t& dé doc ngay ca
dwdi anh sang ban ngay. Nhirng ngwdi 1an dau tién nhin thiy man
hinh nay déu c6 phan trng bat ngd. N6 méng hon va nhe hon moét



cubn sach bia mém, va cé thé chlra dwoc hai tram cudn sach.
Hay xem chi tiét vé trang sach cda Kindle trén Amazon.com dé
xem khach hang nghi gi vé n6é — da cé hon hai ngan lwot danh gia
vé Kindle.

Nhw cac ban co thé doan dwoc, sau ba ndm lam viéc, chung toi
chan thanh hy vong rang Kindle s& dwoc don nhan ndng nhiét,
nhwng ching tdi khdng ng® dén mirc dd nhu cau cua khach hang
nhw da dién ra. Chang téi da ban hét trong 5,5 gi® dau tién, va
chudi cung &ng cling nhw ddi ngll sén xuat cta chang téi da phai
vat 16n dé ting kha nang san xuét.

Chung t6i bat dau bang viéc dat ra muc tiéu ma phai thira nhan la
rat tdo bao, do 1a cai tién dwa trén nhirng cudn sach truyén théng.
Chung t6i khdng chon muc tiéu 4y mét cach nhe nhang. Bat clr
thir gi da kién tri tén tai dwdi cung mot hinh thirc va chéng lai sw
thay dbi trong subt 500 nam thi rat khé co thé cai tién moét cach dé
dang. Khi bat du qua trinh thiét k&, chiung t6i phai xac dinh dac
trwng quan trong nhéat cla nhirng cudn sach. Nhung ching toi
khéng thé tim ra. Khi doc mét cudn sach, ngudi doc khéng chi y
dén gidy, muc, keo va dwéng khau. Tt cd nhirng thir d6 lu md va
nhirng gi con lai chi 1 nhirng gi tac gia viét.

Chung toi biét Kindle sé& khdng dwoc la “ké ngang duwong”, gibng
nhw mét cudn sach gidy, dé doc gia co thé mai mé véi ngdn tr va
quén di rang ho dang doc sach trén mét thiét bj. Ching téi ciing
biét minh khéng nén cd gang sao chép moi tinh ndng cla mot
cudn sach — thiét bj ctia chung t6i khéng thé bién cudn sach do



thanh cubn sach that. Chang téi phai bé sung nhitng tinh nang
m&i ma khach hang khong thé tradi nghiém véi mét cubn séach
truyén théng.

T6i s& 1am ndi bat mot sb tinh nang hiru ich ma chung téi tich hop
trong Kindle vwot xa nhitng gi khach hang co thé trai nghiém voi
mot cudn sach théng thuworng. Néu bét gdp mét tir khé hiéu, khach
hang c6 thé tra tv 6 mot cach dé dang. Khach hang ciing c6 thé
tim kiém sach trén thiét bi. Ghi cha bén |é va phan gach chan cua
khach hang dwoc lwu trir & may chd trén ‘dam may’ va khong thé
bi mat. Kindle tw ddng Iwu sb trang ma déc gia dang doc trong moi
cudn sach. Khach hang cé thé thay dbi kich thwdc phéng chir néu
moéi méat. Quan trong nhat la c6 thé dé dang tim mot cubn sach va
c6 duoc né chi trong 60 gidy. Khi ti chirng kién khach hang tho
tinh nang nay 1an dau tién, t6i cd thé thay ré rang rang tinh nang
nay gay an twong rat manh véi ho. TAm nhin cla chang t6i déi voi
Kindle 1& moi cudn sach tivng dwoc in 4n bang bat ky ngén ngly
nao déu cd thé cé san trong vong chwa day 60 giay.”

- Bezos (trich Thu gri cd ddng nam 2007)

Khi Kindle ra méat vao thang 11 nam 2007, cra hang da cé hon
88.000 dau sach ky thuat sb. D6 chac chan 1a mét con sb rat an
twong. Nhwng hién nay, chung tdi da c6 hang triéu cudn sach trén
Kindle.

Amazon sé tiép tuc xay dwng cd mét hé sinh thai xung quanh
may doc sach dién tr Kindle.



Whispersync 1a dich vu Kindle do Amazon cung cép, duoc thiét
ké dé dam bao khach hang du dang & dau, dung thiét bj gi, thi van
c6 thé truy cap vao thu vién sach clia minh, cung toan bd nhirng ghi
chu va dau trang, tat cd déu dwoc ddng bd tir thiét bi Kindle va cac
wng dung di ddng cua khach hang. (Audiobook da dwoc thém vao
sau do, bao gdm Audible dé& khach hang cé thé nghe mét cudn sach
va rdi chuyén sang doc né ma khéng bj ngat quang).

“Thach thirc vé mat ky thuat & day 1a bién diéu nay thanh hién
thwe cho hang triéu nguwdi sé hiru Kindle, véi hang tram triéu dau
sach va hang tram loai thiét bi, sbng & hon 100 qudc gia vong
quanh thé gi¢i — mét hé thong kha dung 24/7.

Cét 16i cia chirc nang Whispersync 1a kho lwu trir sao chép di
liéu cudi cung cda khach hang, véi irng dung xac dinh giai phap
xung dét ma phai va cé thé giai quyét viéc cach x& ly thiét bi kéo
dai hang tuan hodc lau hon. D nhién, tit ca nhirng ky thuat nay
déu hoat ddong an vai khach hang cda Kindle. Vay la khi khach
hang m& Kindle, né sé tw ddng bdé va mé& ra dung trang sach.
Theo nhw cach néi cha Arthur C. Clarke, bat ky cong nghé ky
thuat nao phat trién dung murc ciing déu khdng khac gi phép than
théng.”

- Bezos (trich Thu gri c6 ddng nam 2010)

TAO RA ECHO VA ALEXA DBE GIUP CUOC SONG PON GIAN
HON



Lab126 cla Amazon bat dau véi Kindle, nhwng theo thdi gian,
ho van tiép tuc nd lwc dé thwc hién don gidn hoa van dé.

Toi khdng nghi ngo gi viéc Bezos da cwc ky hieng thu khi nghe
trinh bay vé y twdng ma hién nay dwoc goi vdi céi tén don gian la
“‘Alexa’.

Hon nam muwoi nam trwdc, vao nam 1966 (khi Jeff Bezos mai
khodng hai tudi), mét loat phim truyén hinh khoa hoc vién twéng tiéu
dé Star Trek da dwoc ra méat. Trong thé gi¢i khéng gian gid twéng
nay, may tinh USS Starship Enterprise da dap &ng cac lénh bang
giong ndi, va céac thiét bj cam tay ciing da dwoc str dung dé lién lac.

Nhiéu y twédng hw cau trong loat phim Star Trek da tr& thanh sw
that. Phi hanh doan da s dung “cac thiét bi lién lac” cam tay va
Apple chac chan da théng qua y twdng nay dé ra mat iPhone (mac
du Amazon Fire Phone ciing 1a mét né lwc dang ké).

Va sau d6 la sy xuat hién cia Alexa. Gibng nhw may tinh duoc
kich hoat bang giong ndi trén USS Enterprise, Alexa 1a phan mém
hoc may nhan dang giong néi cung clp strc manh cho phan cirng
Echo. Strc manh clia Alexa (va Echo) la sy két hop gitra thiét bj
phan cing lang nghe mét “tir kich hoat”, va sau d6 phan mém sé
phan héi 1énh am thanh va tra i cau hai.

Tao ra méot hé théng nhan dang giong néi ¢ thé twong thich voi
Google hoac Apple 1a mdt nhiém vu phirc tap, dac biét xét dén loi
thé tién phong ma céac cong ty kia da c6 dwoc tir viéc phat trién phan
mém dién thoai théng minh cua ho. Nhwng Amazon hién da vwon
lén dan dau vé hé théng kiém soat giong ndi véi Echo va Alexa.

(Mét trong nhirng diéu dang kinh ngac vé ky thuat cta cac thiét
bi Echo la chét lwegng nhan dang giong ndi trwdng xa. Trwdng xa co



nghia la khach hang c6 thé ding céach thiét bi tir khodng ba dén
ndm mét, ndi tlr kich hoat va thiét bj s& phan hoi).

Thiét k& ban dau cia Echo khong tinh dén viéc két ndi n6 voi
céac thiét bj hd tro Internet khac (IoT, hay con goi la Internet két néi
van vat) gém béng dén va bd diéu nhiét do cac cdng ty khac san
xuat. R6i mot vién ky sw da thwe hién mot trd dua vui bang cach thiét
lap dé loa Echo hoat ddng nhw mot bd diéu khién bang giong noi
cho mét thiét bj truyén hinh trwc tuyén. Khi Bezos nhin thay viéc nay,
do 1a mot khodnh khéc “ra 1a thé”. (Pay la mét trong nhirng tinh
huéng ma nguoi ta thir nghiém moét cai gi d6 méi mé va che doi
xem diéu gi sé xay ra. Khdng can phai néi, Bezos c6 1& da rat phan
khich v&i thr nghiém “dua vui” dac biét nay.)

Kha nang &ng dung Echo (Alexa) chiu anh huéng rat 1on tir sw
phat trién clta loT — cac thiét bj cé thé bao gbm moi thi, tr dén
phong ngll dén danh sach mua sam gid day cé thé dwoc van hanh
bang khau 1énh. Loa Echo c6 thé dong vai trd 1a trung tdm cho vo s
thiét bj “nha & théng minh” dang tran ngap thi trwong.

M6t vai ngwoi trong ching ta cé thé nhé dén loat phim hoat hinh
hai hudc The Jetsons da du bao trudc cudc sbng trong mot thé ky
twong lai v&i nhirng nguwdi hau robot, nhirtng chiéc xe gibng nhw
chiéc dia bay va dat ché di dao bang cach di chuyén via hé. Chang
t6i khdng cé (chwa cd) nhirng chiéc 6 td bay nhwng, nh& co Alexa,
nhiéu cau 1&8nh bang giong ndi cla gia dinh Jetson hién da tré nén
phé bién.

Twong tw nhw Apple vao nhirng nam mai hoat dong, Amazon da
mé ra nén tdng Echo cho cac nha phat trién bén th ba. Vao cubi
nam 2018, da co hon 70.000 Ky nang kha dung trén céac thiét b



Echo trén toan thé gi¢i (Ky nang la tén Amazon s dung cho cac
chwong trinh phdn mém cla bén th(r ba ma da tao cac 1énh diéu
khién bang giong ndi dé khach hang cé thé st dung).

O mdt mire dd nao do, thanh cdng ctia Amazon Echo 1a két qua
to “that bai thanh céng” ctia Fire Phone. Sau khi Amazon khai t&r san
pham “dién thoai mua s&m” ctia minh, cdng ty cé thé tap trung nhiéu
ngudn lwc hon vao cac nd lyc lién quan dén cong nghé kiém soat
béng giong ndi va nhirtng gi ho da hoc duwoc tw that bai trwdc do.
Ngay nay, Alexa dang quan ly hé théng chiéu sang clia chung ta,
viéc mua sam, lich trinh cta ching ta va nhiéu hon niva.

Nhiém vu I&n tiép theo clia Alexa c6 thé Ia... nau bira ti cho con
nguwdi va du diéu do6 nghe cé vé qua xa voi nhwng cé thé van kha
thi.

DICH VU T THANH TOAN VA AMAZON GO

“Téi nhdn manh ban chéat tw phuc vu clia cac nén tang nay bdi
nd rat quan trong vi mét ly do theo téi la c6 déi chut khéng rd rang:
ngay ca cac Gatekeeper dinh hwéng toét nhat cling cé thé l[am cham
qua trinh déi ma&i. Khi mét nén tang 1a tw phuc vu, ngay ca nhirng y
twdng khdng chac chan cling c6 thé dwoc thir nghiém, bdi vi sé
khéng cd chuyén gia vé Gatekeeper nao néi: ‘Y twdng doé sé khong
bao gi® cé hiéu qual’. Va doan xem, rat nhiéu y twdng khéng chac
chan d6 héa ra lai hiéu qua, va xa hoi sé dwoc hwdng loi rat nhiéu.”

- Bezos (trich Thw gtri c6 ddng ndm 2011)

Hé thdng tw thanh toan da dwoc s dung trong mot khoang thoi
gian tai nhiéu ctra hang ban I& khac nhau, nhu ctra hang tap héa,



ctra hang kho va clra hang ban cac san phdm slra chiva nha &. U'u
diém danh cho khach hang Ia khéng tén nhiéu thoi gian chd doi dé
thanh toan. Tuy nhién, nhuoc diém cda hé théng nay la khéng phai
liic ndo nod ciing hoat ddng tét.

To6i vira thich vira khéng thich hé thc“')ng tw thanh toan. Ban cé
thé da ném mui that vong gidng nhw tdi khi quét cac mat hang va dat
chung vao khu vwc dong goi thi c6 giong néi tww déng cho ban biét
“cd vat phdm chwa dwoc thanh toan trong khu vwe dong goi”, nha
ban 1& s& yéu cau ban bd lai mén dd chuwa tra tién, viéc d6 hoan toan
chinh dang, nhung sw ¢ nay gay that vong cho khach hang. Déi
khi, ban cling co thé nhan dwoc thong bao dang so “da bao cho
nhan vién phuc vu” cho biét qua trinh thanh toan ctia ban d bi chan,
phai ch& dén khi ngudi phuc vu dén va cai dat lai may bang tay.

Va ciing khéng hé kha hon khi ban phai dirng xép hang ch& doi
mét nhan vién thu ngan quét cac mat hang cta minh, thadm chi trong
khu viwc chd thanh toan danh cho nguw®i mua it hon mudi san
phadm. T6i ludn c6 cdm giac t6i da chon dirng “sai hang” khi mét ai
do6 can phai kiém tra lai gia trén hoéa don hodc nhe tro giup mot sb
van dé khac — méac du viéc nay co thé chi mat vai phat, nhung t6i
cam thay nhw né kéo dai mai mai vay.

Trai nghiém mua sam cla t6i tai mét trong nhirtng cra hang tién
loi Amazon Go méi mé la mét trai nghiém hoan toan khac (va kha
tuyét voi).

Sau khi nhan phong tai khach san & Chicago, t6i di bd dén clra
hang tién loi Amazon Go mé&i m& nam & tang trét cia mot tda nha
van phong gan dé.



Chiéc céng xoay trwéc clra hang yéu cu téi phai quét ma vach
tr *ng dung Amazon Go trén dién thoai da duwoc két ndi voi tai
khoan Amazon cua téi. Khi ma vach dwoc quét, canh clra mo ra, toi
bwdc vao ctra hang va bt dau di dao xung quanh.

Ctlra hang c6 cac ké trwng bay cac mat hang thwe pham khac
nhau nhw banh sandwich, cac loai salad, trai cay twoi, va cac mat
hang dac trwng cua clra hang tién lgi nhw khoai tay chién va cac loai
dd ubng. P& mua sam, khach hang chi can lay mét mat hang ra khai
ké va dat né vao gidé hang. Toi da lay mét it dé an trwa va mot ce ca
phé cho Karen, sau d6, theo dung mé hinh Just Walk Out
Shopping'3, t6i di thang ra ctra, cd phét 16 thoi quen tim quay thanh
toan.

3 Céng nghé Just Walk Out ctia Amazon duoc 4p dung tai cac
ctra hang khéng nguwoi ban. Moi hoat dong cua khach hang sé duorc
mot hé théng camera va cdm bién theo déi, x4c dinh khéch hang da
&y mén dbé nao, sau dé mét don hang o duoc tao ra va khach hang
chi viéc roi khoi ctra hang, khi dé qua trinh thanh toan dwoc thuc
hién qua thé tin dung da lién két trong trng dung Amazon Go.

B&i vi tai Amazon Go, mét khi da chon xong cac mat hang can
mua, khach hang “chi cn buéc ra ngoai”. Thé Ia xong.

Téi cd cdm giac nhw t6i van chuwa tra tién, nhwng thuce té 14 téi da
thanh toan xong. Vai phut sau t6i nhan dwoc mdt email va mét thong
bao qua rng dung cua minh cung vé&i bién lai mua hang. Moi théng
tin déu chinh xac.

Trai nghiém mua sam tai ctra hang Amazon Go m&i khac biét
lam sao, “chi cn budc ra khéi khu viee mua sdm” thay vi s dung
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hé théng tw thanh toan trong cac cira hang ban 1é truyén thdng vén
thwérng khién chang ta phat byc.

M6 hinh cda cac ctra hang Amazon Go la mét vi du dién hinh
cho thay sw “am anh vé khach hang” ciia Amazon luén huwéng dén
viéc don gidn hoa van dé. Ho luén tap trung vao nhirng gi tét nhat
cho khach hang.

“Trong nhiéu ndm qua, chung t6i da nghién clru vé cach thic
phuc vu khach hang tai cac ctra hang truyén thdng, va chang toi
nhan thay trwdc tién chang toi can phai phat minh ra thr gi do that
sw lam vui 16ng khach hang tai cac ctra hang nay. V&i Amazon
Go, chung t6i da c6 mét tdm nhin ré rang. Loai bd diéu toi té nhat
cia hoat déng ban 1& truyén thdng: xép hang ch® thanh toan.
Khong ai thich xép hang chd doi ca. Thay vao do, ching téi hinh
dung v& mét ctra hang, noi ban cé thé budc vao, chon san phdm
minh mong mudn, va roi khoi.

Pé lam dwoc diéu do 1a rat kho. Rat kho vé mat ky thuat. N6 doi
hoi rat nhiéu nd lwc cda hang trdm nha khoa hoc va ky sw may
tinh 16i lac, tan tdm bac nhét trén khap thé gi¢i. Chung t6i da phai
thiét ké va xay dwng cac camera va ké trweng bay déc quyén cua
riéng minh, déng thdi phat minh ra cac thuat toan thj giac vi tinh
md&i, bao gdm kha ndng ghép cac hinh anh lai v&i nhau tir hang
trdm may quay. Va chung tdi da thwc hién diéu do theo tiéu chuan
tdt nhat clia cong nghé dén nédi né chi hoat ddng ngam, hoan toan
vé hinh. Va phan thuwéng chang t6i nhan dwoc la nhirng phan hoi



tr khach hang, nhitng ngudi da mé ta trai nghiém mua sam tai

Amazon Go bang tir ‘ky diéu’.
- Bezos (trich Thu gri c6 ddng nam 2018)

Khi Amazon noi: “Chi can di ra ngoai’, thi ho that sy cé y nhw
vay.

SU’ DUNG BANG THIET KE KY NANG DANH CHO ALEXA

C6 phai sé rat hivu ich khi nhirng ngudi khach ngu lai qua dém &
nha ban c6 thé hdi Alexa dé biét mat khau wifi nha ban khéng? Ban
c6 mudn dé lai cho Alexa mét vai hwéng dan cho ngudi gitv tré
(hodc nguoi trdng thu cwng) khi ban di ra ngoai vao budi tdi khdng?
Con gi tuyét voi hon khi con cai ban coé thé hoéi Alexa dé biét cac
coéng viéc hang ngay ching phai hoan thanh trwdc khi cé thé di choi
v&i ban bé vao budi tbi?

Téat ca diéu nay déu co thé thuc hién duwoc véi Bang Thiét ké Ky
nang (Skill Blueprint) danh cho Alexa'4.

4 Chuong trinh duoc trinh bay dang béang, liét ké cac danh muc
dé nguoi dung thiét ké céc ky ndng riéng cho thiét bj ctia ho. Tham
khao tai website: https://blueprints.amazon.com/

Bang Thiét k& Ky nang danh cho Alexa giup khach hang co thé
tay chinh Alexa mét cach don gidn va dé dang ma khéng can phai
nh& dén Iap trinh vién hay ky thuat vién. N6 don gidn nhu viéc tai
xuéng moét (rng dung trén dién thoai cda ban vay.

Bang thiét ké bao gdbm cac mau trdng hwdng dan khach hang
cac budc thiét [ap Ky nang va day la mét trong nhirng sang kién moi


file:///C:/Users/NhutTruongCom/AppData/Local/Temp/calibre_scp3qk_y/z022cim9_pdf_out/contents/BezosLetters145.xhtml#footnote-007
file:///C:/Users/NhutTruongCom/AppData/Local/Temp/calibre_scp3qk_y/z022cim9_pdf_out/contents/BezosLetters145.xhtml#footnote-007-backlink

nhat ma Amazon dang thuc hién dé gitp cudc sdng cia khach hang
tré nén dé dang hon.

Tham chi con cé Bang Thiét ké Ky nang Alexa danh cho cac
doanh nghiép, cho phép cac céng ty tao Ky nang tuy chinh va khdng
can phai viét code. Amazon cung cap hang ta cac mau dwoc ciu
hinh sé&n kém theo mét quy trinh gidbng nhw thuat si hwéng dan
khach hang thiét ké Ky ndng. Khi K§ nang duwoc hoan thanh, nén
tdng sé tao ra mot cach thirc dé cong ty co thé “phé duyét” Ky ndng
théng qua bé phan Céng nghé Théng tin hoac mét ca nhéan nao do.
Khi K§ ndng dwoc chdp nhan, nd c6 thé dwoc trién khai trong cé
cong ty.

Amazon da st dung cong nghé dé “tang tdc thdi gian” cho khach
hang.

Bang thiét k& nay chinh la hién than cta mét sd nguyén ly trong
muwdi bdn nguyén ly tdng trwdng ciia Amazon, gbm “4m anh vé
khach hang” va “thwc hién don gidn hoa van dé&”. Sw phat trién lién
tuc cua hé sinh thai giong noi Alexa cho théy Amazon da danh gia
Bang Thiét k& Ky ndng m&i nay quan trong nhuw thé ndo. Day co thé
sé& |a mot sy tién phong khac ciia Amazon du & giai doan dau con b
hoai nghi.

Nhiéu nguoi cé thé danh gia thip vai tro cta Tri tué Nhan tao
(Al) cia Amazon khi n6 tao ra cac cong nghé m@i va nhanh hon cho
thwong mai dién t&r. Nhwng Bang Thiét ké Ky nang danh cho Alexa
cudi cung cé thé tré thanh mét sy thanh céng “hinh gay khic con
cau'®” dbi véi Amazon va nhirng ngwdi quan tam dén no.

15 Cay gay khuc cén céu cé hinh dang nhw mét duong tédng
trudng nhdy vot trén biéu db. Pay la mét céch vi von duoc dung
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trong linh vure kinh té, chi sw tdng trudéng dét ngét va cuwec ky nhanh
chong.

BAT DAU DON GIAN HOA TRONG LINH vUC CHAM SOC
sU’C KHOE

Vao thang 6 nam 2018, Amazon da mua PillPack, mét cong ty
ban dwoc phdm tryc tuyén voi gia dwoc tiét 16 1a 1 ty do-la. Loi thé
thi trwérng duy nhét cuia PillPack 1a giup khach hang mua thubc theo
toa d& dang hon bang cach glri thuéc dén khach hang theo liéu da
chia sén. V& co ban, PillPack cung cap cho khach hang cac don
thudc véi méi liéu ubng nam riéng trong mot tai. Dich vu cda PillPack
mién phi cho khach hang, gibng nhw cac hiéu thudc théng thwdng.

Téat ca nhirng gi khach hang phai trad 1a khodn déng chi trd bao
hiém cla ho va bat ky thi gi khac ma ho dat mua nhwng khéng nam
trong danh muc dwoc bdo hiém chi trd, chang han nhw vitamin hodc
thuéc khong ké don. PillPack lo liéu cac tht tuc bdo hiém, chuyén
don thubc va diéu phdi viéc thém thudc. Thi trwérng muc tiéu cla
PillPack 1a cac bénh nhan dung t&r nam loai thubc tré [&8n mbi ngay,
nhirng nguwdi gdp kho khan trong viéc theo sat cac loai thubc can
dung va thi gian udng thuéc.

Vé&i danh tiéng cla Amazon vé dich vu dang tin cay, 1&i hva hen
“don gidn hoa dwoc phdm” cua PillPack [a mét vién thubc khé nubt
(cach noi choi chir) ddi v&i cac clra hang ban thudc khac trong
nganh cdng nghiép dwoc phdm. Trén thuc té, ngay trong ngay cong
bb thwong vu mua lai PillPack ciia Amazon, cac chudi nha thudc lon
nhw Walgreens, CVS Health va Rite Aid da méat tbng céng 11 ty dé-
la gia tri cb phiéu.



Mac du gia cb phiéu gidm dang k&, nhung Stefano Pessina,
CEO cua Walgreens Boots Alliance khi dwgc héi trong mot hdi nghi
truyén hinh da cho biét 6ng “khéng d&c biét lo 1&ng” vé thda thuan
Amazon-PillPack. “Thé gi¢i dwoc phdm phirc tap hon nhiéu so voi
viéc chi cung cAp moét sb loai thudc hodc mét sb goi thude nhéat dinh.
Téi tin rang vai trd cla cac nha thubc truyén théng sé van rat, rat
quan trong trong twong lai.”

Tét nhién, binh luan cta éng 8y c6 thé chi 14 niém tin dwa trén
wéc mudn, bdi nhitng gi Amazon luén hwéng dén dé 1a: ho thuc
hién don gidn héa van dé.

AP DUNG
Thwe hién don gian héa van dé

Cau héi: “Rao can” Ién nhat doéi voi cac khach hang mai khi mua
hang cua ban la gi?

Cau héi: Ban c6 thé 1am gi dé cac khach hang hién tai dé& dang
mua nhiéu hang héa cta ban hon?

Cau héi: Diéu gi phirc tap nhat dbi voi khach hang khi trai
nghiém san pham cla ban la gi — va ban cé thé don gian héa né
nhw thé nao?



Chuwong 9
Nguyén ly #9: Gia toc thoi gian nho cdng
nghé

“Sang tao nam trong mau thjt ctia ching téi, va cdng nghé 1a
céng cu co’ ban ma ching tdi st dung dé phat trién va cai thién moi
khia canh cua trai nghi@m cung cap dén khach hang. Chang téi van
con nhiéu diéu dé hoc hdi, va tdi hy vong chang toi sé tiép tuc trai
qua nhiéu diéu tha vi khi hoc héi nhirng diéu nay. T6i rat tw hao la
mot thanh vién trong ddi ngd nay.”

- Bezos (trich Thu gri c6 déng nam 2010)

Néu da tirng dét moét ngon Itra, ban sé biét viéc tiép thém nhién
liéu vao Ilra sé cd tac ddong nhw thé nao. D6 xang bat Itra 1&n vi
nwdng than sé lam cho Itra chay manh hon.

Khi dwoc hdi vé mot cong cu hiéu qua dé tang tdc kinh doanh, toi
doan hau hét cac doanh nghiép déu cho rang “nhiéu tién hon” hoac
“nhiéu nhan vién hon” sé la chia khoa dé tang trwdng nhanh hon.
Nhwng theo Jeff Bezos, diéu lam cho Amazon thanh céng hon
nhirng cdng ty khac mét phan la do gia téc cho tdc do phat trién (va
th&i gian) nh& cdng nghé.

TAI SAO GIA TOC THOI GIAN NHO CONG NGHE LAl DE”
DANG HON BAO GIO HET?



Ngay nay, gan nhw tat ca cac thdng tin déu dwoc sb hoa. Cac
coéng ty sb hoa dang cé nhiéu loi thé dang ké. Ho co6 thé phan tich
nhiéu théng tin hon. Ho cé thé truy cap théng tin nhanh hon. Ho
cling c6 hé théng di¥ liéu dang tin cay va cap nhat hon.

Khéng lau trwdc day, dé khéi nghiép trong mét nganh dang phéat
trién, nhirng ngwdi khédi nghiép phai méat nhiéu ndm véi chi phi hang
trieu db-la. Hién nay, chi phi dé thwc hién y twédng va tao 1ap moét
coéng ty da gidm dang ké&. Chi véi 5.000 dé-la (hodc it hon), ban da
c6 thé khéi nghiép. Nhuw trong nhirng ngay dau phat trién may tinh,
nhirng chiéc may tinh 1&n cé kich c& bang cd mét can phong; ngay
nay, chung ta cé thé cé ca chiéc may tinh ngay trén chiéc dién thoai
thdng minh cla minh; diéu nay da vwot qua gidc mo dién rd nhat
cta hau hét moi nguoi.

Céc cong ty méi khéi nghiép cé thé st dung cac nén tdng dam
may dé truy cap va tan dung nang lwc tinh toan ma hai mwoi nam
trvdc la khong thé twdng twong, va chi tdn mét phan nhé chi phi.
Nho do, hoat ddng kinh doanh tang trwédng nhanh hon bao gid hét
va cac chu ky kinh doanh thay vi phai kéo dai nhiéu nam ho&c nhiéu
thap nién nay da rat ngan chi con vai thang hoac ngan hon nira.

Coéng nghé la mot cdng cu gia tbc thdi gian ma sé chi ngay cang
gia tang tdc do.

Céac cudc khing hodng thuwong ap dén rat nhanh. Canh tranh
cling thwéng xuét hién mau chéng. Céng nghé mai sé cang phat
trién nhanh hon va chat ché hon niva, va néu cdng ty ciia ban khoéng
c6 bat ky k& hoach nao tan dung céng nghé dé tao ra loi thé canh
tranh thi nhirtng céng ty khac sé lam diéu d6. Ngay bay gi®, cac
coéng ty trén khap thé gi¢i dang cbé gang dé loai doanh nghiép cla



ban; va cudi cung, sé& c6 mdt cong ty nao dé thanh coéng trong viéc
nay néu coéng ty cla ban khéng hanh déng dé& ddm bao vj thé virng
chéc trén thj trudng.

Amazon da tim ra cach dé duy tri s nhanh nhen b&i ho da phat
trién thanh mét trong nhirng cdng ty tdm c& nhat thé gioi — t6i tin
rang d6 la nho ho da biét cach khai thac strc manh cla cdng nghé.

Céach duy nhat ban c6 thé thuwc hién dé dam bao céng ty ban
khéng bj loai chinh 1a chap nhan rdi ro théng minh va déi méi.

Du la so v&i cach day vai nam thi hién nay cac doanh nghiép
ciing khéng cé nhiéu thoi gian nhw trwdc dé danh gia cac co hoi va
céac rli ro ma ho sé phai dbi mat b&i vi khéng hanh déngsé gay ra
rdi ro I&n hon so véi hanh dong.

Noi cach khac, khéng hanh ddng l1a mét van dé Ién chang khac
gi hanh dong.

CACH NG DUNG CONG NGHE DE “GIA TOC THO' GIAN”

Ban co thé da tivng xem mdt man thi dau thé thao chuyén nghiép
va nghe ngwdi dan chwong trinh néi vé trd choi dang “trdéi nhanh”
véi mot sb ngudi choi va “cham lai” véi nhitng ngudi choi khac.
Mac du thoi gian khéng thwe sy tdng tbc hodc gidm téc dbi voi
nhirng ngudi choi kia, nhung sy lién twdng dé lién quan dén kha
ndng nguoi choi gitv binh tinh va tap trung vao viéc dwa ra quyét
dinh chinh xac khi tién cwgc & mirc cao nhat.

Hién twong nay cing luén dién ra trong kinh doanh. Khi mot
cong ty kiém soat va chu tam vao sw tang trwdng, cong ty nay sé
gibng nhw nhirng ngudi choi trd choi cdm thay thdi gian trdéi cham
lai. Cong ty sé tang trwdng nhanh chéng nhwng khéng cadm thay
phai voi vang. Ho cam giac minh dang ndm quyén kiém soat.



Céch tbt nhat dé kiém soat gia tdc cha cong ty va viéc thoi gian
dang “tr6i nhanh” hay hoac “cham lai” chinh la cé cha y trwéc trong
viéc rng dung cng nghé dé tang téc dd tang trwdng clha cong ty do.

Bezos da sém nhan ra céng nghé sé tiép tuc dwoc cai tién hon
nira va Amazon cé thé tan dung nhirng cai tién do dé gia tang sw hai
long cda khach hang. (Pay ciing chinh la Iy do ban dau khién Bezos
kh&i sw gy dwng Amazon — anh nhin thay sé liéu théng ké cho thay
rang Internet dang phat trién v&i tbc dd 2.300% trén mot ndm va anh
cé cdm giac rang kiéu tang trwdng doé sé tao ra nhirng co hdi kinh
doanh khéng 16. Sy mao hiém cta Bezos da dwoc dén dap xing
dang.)

Séng trong thé gidi cdng nghé trong ba mwoi 18m ndm qua, toi
da thay mot dworng cong “khuc cdn cau” trong cdng nghé. Bezos ap
dung cac céng nghé tang truéng theo cap s6 nhan dé phat trién hoat
dong kinh doanh clia Amazon. Anh &y khéng ngirng tim kiém co’ hoi
tng dung cdng nghé dé déi méi cac hoat dong hién cé ciia Amazon,
tr d6 giup hoat ddng kinh doanh phat trién nhanh hon va hiéu qua
hon. Minh chirng cho diéu nay la sy phat trién cia Amazon Web
Services.

Sw that 1a, cbng nghé thay déi qua nhanh chong, néu cong ty
cta ban khoéng lam gi ca, sém mudn gi (c6 thé sém hon dw kién) sé
c6 cong ty khac trng dung céng nghé dé lam cho mét phan — hoéac
toan bd — hoat déng kinh doanh cta coéng ty ban tré thanh 16i thoi.
Tét hon hét, chinh ban nén la ngwdi (rng dung cdng nghé dé bién
mot phan — hoéc tat cd — cac hoat déng kinh doanh clGia minh tré
nén 16i thei. Cé nghia 1a céng ty ban phai ludn luén dan dau vé céng
nghé.



D6 1a nhirng gi Amazon luén lam. Khi ban la ngwdi tim kiém
nhirng cach thirc méi dé sang tao, ddi mai va khai thac cédng nghé,
ban sé la ngwdi dan dau.

TANG TRUONG THEO CAP SO NHAN

Khi mét cong nghé, quy trinh hodc nén tdng mdi bat dau sé héa
théng tin, né sé budc vao giai doan tang trwdng theo cap sé nhan.
B&i vi giai doan dau cua tang trwdng theo cap sd nhan rat kho co
thé phat hién, nén tac dong ctia cdng nghé ciing rat “dé gay 1am lan”
— day la moét thuat ngir dung dé chi cach thirc cong nghé cé thé gay
hiéu ldm cho con ngu®i. Nhiéu nguwdi sé hoai nghi mét cong nghé
nao dé sé& chang mang lai két qua gi hodc sé khéng duwoc ing dung
réng rai, nhwng mot 1an niva, tdc ddng clia cdng nghé co thé dé 1am
lan.

Sau day la mét vi du minh hoa don gian. Hay ldy mét xu va nhan
ddi N6 18n mdi ngay. Trong mét vai tuan, sé tién van 1a khéng dang
ké&; dén ngay th muwoi tdm, ban chi c6 hon 1.200 dé-la mét chut.
Tuy nhién, tai mét diém nhét dinh, dwdng cong khuc coén ciu thé
hién sw tang trwdng theo cap sd nhan sé tr& nén rd rang hon.

Sau ba mwoi mét ngay, ban sé cé hon 10 triéu dé-la. Chi trong
vai ngay cudi cung viéc nhan déi sb lwong ddng xu chi méi ¢ tac
dong dang ké nhuw thé.

Vi vay, giai doan dau cla sv tang trwdng theo clp sb nhan rét
dé gay l1am 1an. Thoi gian co6 thé nhw dang trdi cham, tuy nhién, toc
d6 dang duwoc hinh thanh cho giai doan sau.

Nhan déi mét dong xu
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S6 ngay

Moi ngwdi thwdng cho rang tra trwdc modt khodn chi phi dé co
thé ap dung mét cong nghé nao dé 1a viéc khéng dang. Nhwng co
thé cdng nghé dé dang & giai doan khéi dau ctiia mdt chu ky ting
trwdng theo cap s6 nhan.

AWS VA LOI THE DAN DAU BAY NAM

Khi tao ra AWS (dién toan dam may), Amazon co ban da tao ra
hé diéu hanh Internet (I10S) ndi bd cua riéng ho va sau do tan dung
co s& ha tdng cdng nghé cha ho dé& hinh thanh mét trung tam loi
nhuan. Bezos noi:

“B6 phan IT nhan ra réng khi ho ap dung AWS, ho sé lam duwoc
nhiéu viéc hon. Ho tén it thdi gian hon cho cac hoat déng bd sung
gia tri thap nhw quan ly trung tam di liéu, két ndi mang, ban va 16
héng hé diéu hanh, hoach dinh céng suét, m& réng co s& dir liéu,
v.v... Péng thdi, ho cé quyén truy cap vao cac API [giao dién 1ap
trinh (rng dung] va cac cong cu manh mé giup don gian héa dang



ké viéc xay dwng cac hé thdng hiéu suét cao, an toan, manh mé,
va cé thé mé rong. Va nhirng API va céng cu nay sé lién tuc duwoc
am tham nang cip moét cach lién mach, chadng can khach hang
phai lam gi ca.”

- Bezos (trich Thu gri c6 ddng nam 2014)

NGi cach khac, Amazon da tan dung co s& ha tdng déc quyén
ma ho tw xay dwng dé tao ra mét dich vu ma bét ky nha phat trién
nao cling c6 thé st dung cho muc dich riéng ctia minh.

Phai mat mot thdi gian d& AWS béat dau tao ra anh huwéng. Hién
nay, no la moét hoat ddong kinh doanh sinh I¢i cao, tao ra Igi nhuan
dang ké cho Amazon. Trén thuc té, Bezos cho rang:

“V&i AWS, chung téi da hoan toan sang tao lai cach thirc ma cac
cong ty bo tién ra dé st dung dién toan. R6i mdt phép mau kinh
doanh da xay ra. Viéc nay chwa bao gi& xay ra trwédc dé. Theo
nhirng gi tdi biét, day cé I& 1a diéu may man nhéat trong lich sl kinh
doanh cho dén nay. Chung t6i khéng phai d6i mat véi sw canh
tranh tlr cac doi thi co cung chi hwdng trong sudt bay nam lién.
That khdéng thé tin dwoc. Khi t6i ra mat Amazon.com vao nam
1995, Barnes & Noble da ra mat Barnesandnoble.com vao nam
1997. Chi hai ndm sau dé. D6 1a viéc dién hinh xay ra khi ban phat
minh ra mot cai gi dé mai. Sau khi ching t6i ra méat Kindle, Barnes
& Noble da ra mat Nook hai ndm sau dé; sau khi chung t6i ra mat
Echo, chi hai ndm sau Google ciing da ra méat Google Home.



Khi ban 1a nguoi tién phong, néu may méan, ban sé cé loi thé dan
dau trong hai ndm. Khéng ai c6 dwoc loi thé nay trong subt bay
nam ca! Va vi thé, diéu nay that phi thwdng bdi vi tdi nghi do la
mot sy hop lwu cla tat cd moi thir. Tdi cho rang cac céng ty phan
mém doanh nghiép I&n da khéng xem Amazon la mét cong ty
phan mém doanh nghiép dang tin cay. Va vi vay, ching t6i da cé
mét dwdng chay dai dé xay dwng [dich vu] nhiéu tinh nang dang
kinh ngac nay, ngay nay né da vuot xa tat cd cac san pham va
dich vu c6 san khac.”

- Cudc phéng van ndm 2018, The David Rubenstein Show,
Bloomberg

“That hao hirng khi chirng kién Amazon Web Services, mét viéc
kinh doanh dwoc dw bao doanh thu 20 ty dé-la, gia tbc sw tang
trwdng manh mé cla nd. AWS ciing da day nhanh téc do déi moi
cua minh, dac biét la trong cac linh vwc méi nhw hoc may va tri tué
nhan tao, loT va dién toan serverless (dién toan khong may chu).
Trong ndm 2017, AWS da céng bd hon 1.400 dich vu va tinh nang
quan trong, bao gdm Amazon SageMaker, dich vu nay thay déi hoan
toan kha nang truy cap va dé dang str dung, giup céac lap trinh vién
binh thwong cling c6 thé xay dwng cac md hinh hoc may tinh vi.”

- Bezos (trich Thu gri c6 ddng nam 2017)

“BAT NGO, MOI THU PA O bO”
Tai mot sb thoi diém trong sudt qua trinh, sw ting trwdng theo
cap sb nhan nhé& tan dung cac tién bd cdng nghé sé tré nén dot pha.



Dot nhién, moi ngwdi déu cha y dén cdng nghé méi.

Pbi v&i nhiéu nguwdi, cdng nghé co thé sé chdng mang lai két
quéa gi. Tuy nhién, néu ban da chu y dén giai doan “dé gay nham
1an”, ban s& mdt hinh dung tét hon vé cac tac déng tiém nang cla
céng nghé. Cé rat nhiéu vi du vé cdng nghé va cac nén tang dang
tré thanh sy dét pha, co thé ké dén nhw Uber va Airbnb. Va con
nhiéu doanh nghiép khéac ciing da tao ra cac nén tang két ndi co thé
thay ddi toan bd nganh cong nghiép.

Sw dét pha nay khéng phai luc ndo ciing xay ra & cap dd toan
nganh, nhw nhirng gi Uber da lam v&i nganh taxi. N6 ¢6 thé chi tao
sy doét pha Ién mot phén hoat dong kinh doanh cia mét cong ty,
mang lai cho céng ty ap dung céng nghé d6 mét loi thé canh tranh
so v&i cac cong ty khac. Bezos ludn huwéng dén cong nghé dot pha
tac déng 1én toan nganh va nhirng trién vong can bang canh tranh.

Tai Amazon, cdng nghé thAm nhuan vao toan bd cac déi ngd,
quy trinh, viéc ra quyét dinh va phwong phap déi méi trong méi hoat
dong kinh doanh cua ho. N6 an sau vao moi hoat déng cua cong ty.

Dbéi voi bat ky doanh nghiép nao, viéc tiép tuc ap dung va thich
ng cdng nghé sé cai thién trai nghiém cua khach hang, tao da cho
banh da kinh doanh, va thuc day toan bd doanh nghiép khi banh da
xoay.

Google, Microsoft va nhiéu céng ty khac dang rat nd lwc dé bat
kip cong nghé.

CAC TRUNG TAM HOAN THIEN DON HANG

Tré em thuwdng thich xem cach thirc moi thr dwoc tao ra. Co
diéu gi do rat cubn hut khi nhin tat ca cac bd phan va cac manh khac
nhau duoc két hop lai dé tao ra mét cai gi do cé thé hoat dong



dwoc. Tham chi mot nguoi trwdng thanh nhw t6i cling van sé tan
dung moi co hdi dé cé thé dwoc tham quan cac nha may.

Toi da sap xép mot cudc hen dé tham quan trung tdm hoan thién
don hang cua Amazon tai Jeffersonville, Indiana. Amazon khéng cho
phép chup anh trong céac trung tdm hoan thién don hang va yéu cau
moi ngwdi phai cat dién thoai di dong trong tai; vi vay, that khéng
may, téi da phai ghi lai chuyén tham quan ctia minh bang trwc quan.

Trung tdm hoan thién don hang Jeffersonville la mét trung tam
hoan thién cac loai hang héa mém, ¢6 nghia 1a mét lwong Ién hang
hoa trong kho cua ho la cac loai phuc strc va cac hang hoa mém
khac, nhw dé trang sirc va cac phu kién quan do. Khi nhém tham
quan da tap trung da, diém dirng dau tién cha chang toi la mot
phong dao tao, tai d6 ching t6i dwoc xem mdt doan video ngan vé
Amazon. Sau d6, chung téi dwoc dwa cho mot chiéc tai nghe dé co
thé nghe hwéng dan vién md ta nhirng gi chung téi dang thay. Trung
tam hoan thién don hang la mét nha kho céng nghiép ban rén va on
a0; v&i gan 2.500 lao ddng vao mua théng thwong va hon 6.000 lao
ddong vao mua cao diém. Trung tdm chra hon ba muwoi triéu vat
phadm trong khodng hon 232 ngan mét vudéng khéng gian cé thé st
dung duwoc.

M6t diéu kha thu vi la chuyén tham quan cla ching téi dwoc tién
hanh theo chu trinh ngwoc lai v&i hanh trinh cac san pham di qua
nha kho. Vi vay, chung t6i bat dau tham quan tlr khau hang hoa
dwoc glri di cho khach va két thuc & diém nhap hang héa tr cac nha
san xuat, dwa vao trung tdm hoan thién don hang.

Viéc tham quan theo chu trinh ngwoe, di tr khau cudi cung dén
khau dau tién da mang dén cho téi mét trai nghiém dang kinh ngac,



dac biét khi né lién quan t&i nghién clru cua téi cho cudn sach nay.
Cho dén thdi diém do, gibng nhw nhiéu nguwdi, trdi nghiém cla toi
v&i cac sadn phdm clia Amazon chi yéu véi cwong vi la nguoi tiéu
dung. Téi dat hang truc tuyén va don hang cua téi sé dwoc giao dén
tan nha. Do dé, viéc bat ddu chuyén tham quan t&r diém cudi cla
chu trinh, khi cac san phdm dwoc giao dén tay nguoi tiéu dung,
khién t6i c6 cam giac gidbng nhw tdi dang truy tim nguoc tré lai cach
thirc ma cac sadn pham dén duoc véi ngwdi tiéu dung.

Cbéng nghé dwgc Amazon st dung tai trung tdm hoan thién don
hang rat dang chu y. Mot hé thdng bang chuyén rong khap cac kho
chira, van chuyén cac san phdm voi tbc dd cao. Néu kho khdéng co
hép dung kich c& cho vat phdm, viéc van chuyén van khéng bj gian
doan. Nhan vién sé lay bat ky hép nao dwng vira vat pham vi
chwong trinh dwoc thiét ké dé dwa san pham ra cang nhanh cang
tot.

Do la ly do tai sao goi hang ban nhan dwgc tr Amazon co thé
quéa khdé so v&i mat hang cia ban. Ho khéng quan tdm dén hép. Ho
quan tdm dén viéc l1dy cac mat hang ra khéi hop. Qua trinh ty déng
hda tinh vi dwoc st dung & khdp moi noi trong trung tdm. Trudc khi
cac hop chay doc theo bang chuyén, nhan vién déng goi sé lay cac
vat phdm trong cac thung Ién mau vang va dong géi ching trong cac
hép. Trén dwdng di cia bang chuyén, nhan van chuyén dwoc tw
dong dan vao hop. Day 1a mét qua trinh rat tha vi.

Trwdc khi cac mat hang dwoc dong goi, chung dwec lwu triv trén
cac ké theo th&r tw hoan toan ngau nhién. Cac mat hang dwoc lwu
trv trén bat ky k& ndo con tréng. Piéu nay co nghia 1a mét thung lwu
trir c6 thé cé nam vat pham hoan toan khac nhau dwoc lwu trir canh



nhau (Ky thuat lwu trir kho nay dwoc goi la lwu trlir hén loan, mot
thuat ng» ma téi wéc gi minh da biét méi khi bd me t6i nhac tdi don
phong).

Theo wdec tinh, trong cung mét khéng gian, Amazon cé thé luu
trir nhiéu hon 25% hang hoa lwu kho so véi cac kho truyén thdng.

Khi mét khach hang dat mot don hang, nhan vién 1ay hang voi
mot chiéc may tinh cdm tay va mot chiéc xe day co thing mau vang
sé nhan duoc thdng bdo. May tinh gilp nhan vién lay hang biét
chinh xac vij tri d& tim cac vat phdm dé. Khi da lay cac vat pham,
nhan vién lay hang quét chung va dat ching vao thing mau vang.
Khi tAt ca cac vat pham c6 sén tai trung tdm hoan thién don hang da
duoc lay, thung lwu trir dwoc dat trén bang tai va glri dén tram dong
goi.

(M6t lwu y nhd, cac trung tdm hoan thién don hang thé hé maoi
nhat cia Amazon hién dang s dung két hop robot trong khau lay
hang, thay vi nhan vién lay hang di t&i ké hang, robot s& mang ké
dén cho ho. Viéc thir nghiém nay gitp Amazon c6 thé gia téc thoi
gian nho cdng nghé.)

Piém dwrng chan cudi cung trong chuyén tham quan cua toi la
dau bén kia cla nha kho, noi ¢6 it nhat hai mwoi diém bdc d& hang
dang bbc d& hang hoa dwa vao kho. Cac hang héa nay bao gébm
nhirng san pham duwoc ban truc tiép bédi Amazon ciing nhw nhirng
san phadm cua nguoi ban trén Amazon Marketplace va dwoc hoan
thién b&i Amazon. Méi hop dén déu dwoc quét va kiém tra. Néu co
bat ky van dé nao véi bao bi hodc néu ma vach khéng phu hop voi
san pham, chiéc hép sé dwoc dat sang mot bén dé xi Iy tha céng.



Céng nghé dang dwoc Amazon s dung dé van chuyén nhanh
hon va hiéu qua hon l1a mdt cdng nghé that sy 4n twong. Ké tir ndm
2012, sau khi mua lai Kiva Systems, Amazon da st dung cbng nghé
robot, tri tué nhan tao va tw dong hoa dé tang kha nang lwu triv, gidp
hé théng kho cla codng ty lwu trir dwoe khdi lwong hang ban nhiéu
hon. Amazon hién c6 175 trung tdm hoan thién don hang dang hoat
dong trén toan cau. Trong dé, hai mwoi 1dm trung tdm da duoc
Amazon trang bj robot d& hé tro cho cac nhan vién.

AP DUNG
Gia toc thoi gian nhe cdng nghé

Cau hdéi: Ban t&ng dung cdng nghé dé gia tang téc dd tang
trwdng kinh doanh ctia cong ty minh nhw thé nao?

Cau héi: Lam cach nao dé ban c6 thé rng dung céng nghé giup
cho mét phan hoat déng kinh doanh cta céng ty minh tré nén 16i
thoi (trwde khi dbi tha canh tranh thwc hién diéu do)?



Chuwong 10 ‘
Nguyén ly #10: Tang cuong quyén so
hdru

“Nam nay, lai mét 1an nira, t6i dinh kém ban sao cla la thw gwi
cd ddng ndm 1997 va tiép tuc khuyén khich nhirng cha s& hiru cb
phan (shareowners) hién tai cling nhw twong lai sé& danh thoi gian
doc Ia thw nay.”

- Bezos (trich Thu gri c6 ddng nam 2002)
yevkindlevietnam.com

Trong la thw glri cd ddng nam 2002, Bezos tém tat mot nguyén
ly cbt 16i da tré thanh mét phan tat yéu trong sw tang trwdng cla
Amazon béng moOt cau von ven nam chiv: “Owners are different from
tenants” (Chu s& hiru khac v&i ngudi thué).

“Tw duy dai han vira 1a mot yéu cau vira la mot két qua clia quyén
s& hiru thwe. Cha s& hiru khac véi ngudi thué. Toi biét mot cap
vo chdng cho thué c&n nha cla ho, va gia dinh méi chuyén dén
da dong dinh cay thdng No-en cla ho 1én san gb cla ngdi nha
thay vi s&r dung mét cay théng Nbé-en cé chan ding. Phai thira
nhan rang t6i nghi ho la nhirng ngudi thué nha dac biét té, khéng
ngwdi chi s& hiru nao lai thién can nhw thé.”



- Bezos (trich Thu gri c6 ddng nam 2003)

Nhirng nguwdi thué nha da dong dinh truc tiép cay théng Né-en
Ién san nha. Néu ban da tirng s& hiru bat ky mot tai san cho thué
nao, thi nhirng s viéc twong tw nhw trén chac chan sé khién ban
dau Iong. Nhuw Bezos da dwa ra lwu y, “khéng mét ngudi chu s hiru
nao lai thién can nhw thé”.

B&i tdi thwdng xuyén di chuyén vi cong viéc, cho nén t6i thudng
xuyén phai thué xe 6-t6. Tham chi v&i mot diéu nhé nhat nhw dé lai
rac trén xe khi trd xe, téi cling phai tw thi nhan rang nhiéu luc toi da
c6 suy nghi “dé chi 1a xe di thué théi ma”. Toi sé chang bao gid thai
rac trén xe cua minh. Va dé la ly do vi sao t6i thwong do dy khéng
mudn mua mét chiéc xe cho thué. Téi hiéu rang minh khéng cham
chut chiéc xe thué gidbng nhw chiéc xe cla riéng minh dwoc, va toi
biét rang téi chwa phai 1a ngwdi thué cé hanh dong té nhat.

Pau tw cling sé c6 s6 phan twong tw nhw vay. Bezos viét:

“Twong tw nhw vay, nhiéu nha dau tw chi la nhitng nguwdi thué
ngan han, ho bién ddi danh muc dau tw ctia minh qua nhanh dén
mdrc ho that sy chi dang thué nhirng cd phiéu ma ho tam thoi sé&

”»

hiru.
- Bezos (trich Thw gri cd déng ndm 2003)

NGi cach khac, quyén sé& hiru la mét loai hinh tw duy. Khi ai dé
hanh ddng nhw chd s& hiru cda thir gi d6, ho sé suy nghi khac di rat
nhiéu va sé dbi x&r v&i thir d6 nhw né la clia chinh ho. Va tw duy nay
khac biét hoan toan so véi tw duy cia mét nguwodi di thué.



NAM QUYEN SO HOrU

Chd s& hiru lubn khac biét véi ngudi thué, nhung sy khac biét
do ¢ y nghia nhw thé nao trong viéc kinh doanh ciia ban? Va tw
twdng dé da tréd thanh can tinh cia Amazon cing nhu sy tang
trwdng cla coéng ty nay nhw thé nao?

Trong Thw giri ¢d déng ndm 1997, Bezos da gidi thich nhw sau:

“Chung toi sé tiép tuc chu trong vao tuyén dung va gitr chan nhan
tai, dong thoi cai thién ché dd phuc loi cho ngwdi lao dong théng
qua cac lwa chon vé cb phiéu thay vi tién mé&t. Chang t6i hiéu rang
thanh cdng cla ching ta chju anh huéng rat Ién tir viéc thu hat va
duy tri d6i ngli nhan vién nhiét huyét, va dé lam dwoc diéu do,
chung t6i phai d& ho suy nghi va hanh déng trén cwong vi chil sé
hiru cong ty.”

- Bezos (trich Thu glri cb ddng nam 1997)

Nam quyén s& hiru cdng viéc khdng phai la méot y niém mdi mé,
trwdc nay nhirng ngudi lam kinh doanh van thwdng phan nan vé
cac thanh vién trong nhom khéng nam quyén s& hitu céng viéc.
Nhwng, mét 1an nira, tai Amazon, Bezos cung cac thanh vién trong
nhém cda minh da nhin nhan “quyén s& hiru” & mot cap dd hoan
toan khac biét.

Thay vi khuyén khich moi ngwdi nam quyén sé& hiru cong viéc
cua ho, Amazon lai yéu cau moi nhan vién phai thwc sw suy nghi
trén cwong vi chu sé hiu céng ty. Pay la mét trong nhirng nguyén
tac 1anh dao cbt 16i cia Amazon dwoc ap dung trén toan hé théng:



“Nguyén tac lanh dao cia Amazon — Quyén s& hiru: Nguoi
lanh dao chinh la chd s& hiru. Ho tw duy dai han va khéng bao gi&
hy sinh nhirng gia tri dai han dé déi 14y nhitng thanh qué ngan
han. Ho hanh déng thay mat toan thé cong ty, chi» khdng chi riéng
ddi nhém cda minh. Ho khéng bao gid ndi rang ‘D6 khdng phai la
viéc cua toi’.”

Bezos mudn tat cd moi nguoi thudc cdng ty phai suy nghi nhw 14
nhirng chl s& hiru — t& nhan vién tuyén dau cho dén giam dbc diéu
hanh cap cao. Chl s& hiru ludn tw duy dai han va lwu tdm dén tac
ddng cua nhirng quyét dinh, chir khéng chu trong nhirng thanh qua
ngan han hang quy hay nhitng thanh tich khéng cé gia tri dai 1au.
Piéu nay giup Amazon danh gia nhan vién dwa trén viéc ho co thyc
sw hanh ddng v&i tam thé cla nhirng chl s& hivu hay khéng — chinh
la nhirng ngudi khéng bao gid thdt 1én rang “Do6 khdng phai 14 viéc
cua t6i”. Suy nghi trén cwong vi cht s& hivu chinh [a mét 16i tw duy
cbt 16i da gitp phat trién va khich 1& van héa Amazon.

Trong Thw glvi cb ddng nam 2002, Bezos bat dau st dung thuat
nglr “shareowner’ (chl s& hiru cd phan) thay thé cho “shareholder’
(nguw®i ndm gilr c6 phan) dé chi t&t cd nhirng nha dau tw cla
Amazon. Vé ban chét, nhirng nha dau tw 1a nhirng ngudi “sé hiru”
mot phan céng ty Amazon, va vi thé ho can phai coi minh nhw 1a
nhirng chd s& hiru, ch&r khdng phai la nhirtng ngudi thué chang ban
tam dén céng ty ma chi mong ché loi nhuan tai chinh.

Bezos d& nhan manh niém tin cia minh bang viéc thay dbi 1oi
m& dau cda bic thw tir “Gwi t&i nhirng ngudi ndm gilr cé phan”



thanh “Gwi t&i cac chi s& hiru cb phan” trong 14 thw ndm 2007 va
tiép tuc str dung ké tir do.

R& rang quan niém co6 tw duy s& hiru va that sw coi ban than la
mot chd s& hivu nay chinh 1a mét trong nhivng chiéc chia khoa vang
gitp thiét 1ap mét nén van hoa sé con tiép tuc phat trién trong twong
lai.

LAM THE NAO BE THUC DAY QUYEN SO HOrU?

Vay, Bezos da thuc day quyén chd s& hiru nhw thé nao? Sau
day la mét vai goi y:

Chi dinh moi ngw®i vao vi thé cha s& hiru. Mot trong nhirng
cach thire don gidn nhwng hiéu qua ma Bezos st dung dé thiuc day
quyén chu sé& hiru dé la théng qua ngdn ngir. Bang cach thay thé
“ngwdi ndm gitr cd phan” thanh “chld s& hiru ¢ phan”, Bezos da
nhan manh rdng nhirng gi ma anh tin 1a mét nguyén ly co ban cla
Amazon — chi diu tw khéng phai 1a ngwdi ngoai cudc, ma 1a ngudi
trong cudc.

Tang c6 phiéu cho nhan vién céng ty. Khi nhan vién duoc
tang cd phiéu, ho sé& cdm thdy minh dang dau tw va c6 quyén s&
hiru.

“Mbt trong nhirng cach thirc ma ching téi st dung dé thac day
quyén s& hiru ctia nhan vién do 1a thédng qua trao thwéng Pon vi Co
phiéu Han ché (RSU). Bon vi ¢b phiéu han ché (RSU) Ia mét phan
quan trong trong chwong trinh béi dwéng cla ching tdi & quy mé
toan ciu, mét chwong trinh dworc thiét ké ky lwéng nham giup ching
t6i thu hat, ddng vién va git chan nhirng nhan vién xuéat sac nhét.
M6t RSU 1a mét quyén nhan dwoc mét cd phan cia cbd phiéu phd
théng tai Amazon.com sau khi nhan vién da lam viéc cho cong ty



trong mot khoang thdi gian nhéat dinh va dap ng nhirng yéu cau
céng viéc cu thé.”

— Tai liéu quang cao Amazon Restricted Stock Units: Becoming an
Owner

Ra quyét dinh. Thuc hién theo cach ciia Amazon, nhan vién
dwoc trao quyén dé dwa ra quyét dinh Loai 2. Khi mét nhan vién cé
thé dwa ra quyét dinh thay mét céng ty, dac biét [a dé giup d& khach
hang, ho s& cdm thay minh cé quyén lwc — mét cach thirc vo clng
quan trong dé két ndi véi nhivng gia tri clia cong ty.

Cac cudc hop. Va ciing thuwc hién theo cach cua Amazon, cac
cudc hop gitp cing ¢b nhirng “nguyén nhan phd bién” cho toan
cong ty; s dung mau bai twérng thuat sau trang giup moi nguwdi co
thé két ndi véi nhau nhw moét déi nhém va phdi hop lam viéc cung
tién t&i mét y twdng hodc muc tiéu, tr do thuc day quyén sé& hiru.

Tao co hdi dé sang tao va déi méi. Tai Amazon, sang tao va
d6i m&i déu dwoc coi 1a mac dinh. Moi nhan vién déu dwoc mong
doi s& kham pha nhirng cach thirc tién hanh tét hon, dac biét 1a
trong thoi gian lam viéc.

Khuyén khich tinh than lanh dao. Tinh than Ianh dao 1a mét
yéu t6 ludn dwoc mong doi va moi nhan vién dén lam viéc tai
Amazon déu dwoc cdp mot ban sao nhirng nguyén tac Ianh dao cla
Amazon. Moi nhan vién déu nhan dwoc sw ho tro tr Amazon dé thé
hién ban than. Va do la sw hoé tro that sw chir khdng phai la I noi
sudng (Piéu nay khdng c6 nghia Ia ho thanh céng 100%, né chi thé
hién rang day l1a diéu ho luédn hwéng dén).



Cho nhéan vién co héi “chon khong tham gia”. Nhan vién
tham gia moi hoat déng chi vi ho mudn nhw thé.

“Tra tién dé nghi viéc dwoc phat minh bdi nhirng ca nhan théng
minh tai Zappos, va cac trung tdm hoan thién don hang cia Amazon
van thwdng ap dung chinh sach nay. Tra tién dé nghi viéc la mot
chinh sach vé cung don gian. M&i ndm mét 1an, ching toi sé tra tién
dé cac cong tac vién nghi viéc. Nam dau tién mirc gia sé dwoc chd
doéng dwa ra la 2.000 dé-la. Sau d6, mirec gia nay sé tang thém 1.000
do-la mbi ndm cho dén khi dat t&i 5.000 do-la. Tieu dé cha ldi chao
gia nay la “Xin diwng ddng y m&c gia nay’. Chung téi mong moi
nguwdi sé khéng déng y véi mirc gia d6. Chung t6i mubn ho & lai.
Vay tai sao chung t6i lai dwa ra 161 chao gia d6? Muc dich la dé
khuyén khich nhan vién lang lai mét chat va suy ngdm vé nhirng
diéu ho thwc sy mong mudn. V& 1au vé dai, mot nhan vién khéng
that sw mubn gan bo v&i cong ty sé tré thanh yéu td kém lanh manh
cho nhirng nhan vién khac hay cho ca cong ty.”

- Bezos (trich Thu gri c6 déng nam 2013)

Khéng yéu cau phai dong tinh tuyét déi v&i tat ca moi thir.
Pé thwc hién diéu nay, Amazon cé mét hé théng “khéng tan thanh va
van cam két” danh cho nhan vién, bao gém ca Bezos. Moi nhan vién
cé quyén khdng dong tinh véi mdt quyét dinh nao dé, nhwng van cé
thé lam viéc va hanh déng hwéng tdi cing mét muc dich — tat ca
déu cung phan dau vi mét muc tiéu chung: mang dén nhirng diéu tbt
dep nhét cho khach hang.



Bezos da dé cap dén viéc anh khéng chac chan vé moét loat phim
truyén hinh ma Amazon Prime dinh san xuéat, mét phan vi mirc do
hirng thu ctia anh dbi v&i né va mot phan vi cac diéu khoan kinh
doanh cua thuwong vu. Bezos noi:

“Ho c6 mdt quan diém hoan toan khac biét va muén di tién phong.
Téi da dap lai ngay lap tiee rang ‘Téi khong tan thanh, dong thoi
cam két, va hy vong né tr& thanh chwong trinh dwoc theo doi
nhiéu nhat ma ching ta tirng san xuéat’. Hay xem xét chu ky quyét
dinh nay s& cham dén mic ndo néu ca ddi thwe sy phai thuyét
phuc tdi thay vi chi don gian 14 nhan dwoc 1o cam két cua téi.”

- Bezos (trich Thu gri c6 ddng nam 2016)

KHACH HANG CUNG CO THE CAM NHAN QUYEN SO HO’U -
CHUONG TRINH AMAZON SMILE

Vo chdng t6i gap nhau t thoi trung hoc nhé Young Life, mét td
chire két ndi sinh vién dwa trén niém tin tdn gido. Chang téi van tiép
tuc hd tror tai chinh cho Young Life trong sudt nhirng ndm vira qua
va vira mé&i roi khdi Héi dong quan tri Young Life Capernaum, phan
td chirc huéng t&i nhirng sinh vién khuyét tat. Ca hai chang téi déu
rat vui khi biét dén chwong trinh Amazon Smile, theo d6 Amazon sé
trich mét ty 1& nhé cho méi 1an ban hang dé quyén goép cho té chirc
tlr thién ma khach hang Iwa chon. Chung t6i da chon hd tro Young
Life thdbng qua cac giao dich mua hang clia chung t6i trén Amazon
Smile.

Thuwe té, tr ngay hai vo chdng téi co tai khoan riéng trén
Amazon, chung t6i c6 mét cudc thi nhoé xem ai la ngwdi quyén gop



nhiéu tién nhat théng qua céac giao dich mua hang (Tbi doan 14 co &y
sé thang).

“Vao nam 2013, chung téi da ra mat chwong trinh Amazon Smile,
mot cach don gian dé khach hang hd tro cac td chire tir thién yéu
thich mdi khi ho mua sam. Khi mua sam tai smile.amazon.com,
Amazon sé& quyé&n gop mot phan cta gia mat hang cho td chirc tir
thién ma ban lwa chon. Ban sé cé déy dd nhirng lwa chon da dang
hang héa, gia cd, va chi phi van chuyén, ciing nhw chét lvong tét
khi mua sdm trén smile.amazon.com gidbng nhw trén Amazon.com
— ban thadm chi con tim théy gidé hang va danh sach mong mudn
ctia minh twong déng trén ca hai trang nay. Ngoai cac té chirc tir
thién I&n, mang tdm c& qudc gia ma ban mong doi, ban ciing c6
thé chi dinh bat ky bénh vién nao danh cho tré em tai dia phwong,
phong y té & trwdng hoc cha ban, hodc bat ky t& chirc nao khac
ma ban muén. C6 gan mét triéu t6 chire tir thién dé lwa chon. Toi
hy vong ban sé& tim dwoc t6 chirc ma minh yéu thich trong danh
sach.”

- Bezos (trich Thu gri c6 ddng nam 2013)

C6 thé giup d& mot td chire tir thi@n ma minh mong mubn gitp
chang t6i cdm thay minh cé mét soi day két ndi véi Amazon. Ching
t6i khéng s& hiru bat ky cd phiéu nao cla céng ty, nhwng lai cé mét
phan tién chi tiéu ctia minh dwgc danh cho nhivng td chirc ma ching
t6i mudn hd trg. Diéu do gitp chung ti cdm thay minh dang tao nén
sw khac biét.



D6 ¢6 phai 1a quyén s& hivu khédng? C6 thé co, hodc ciing co thé
la khéng.

Nhwng diéu doé cé giup ching téi cdm thay rang minh dang cong
tac cung v&i Amazon dé 1am nén nhirng diéu tét dep khéng?

Chéc chén 1a ¢6 r6i.

AP DUNG
Tang cwong quyén s& hiru

Cau hoi: Ban c6é dwa ra bat ky dé nghi béi dwérng ndo cho nhém
cta minh dwdi hinh thire “quyén s& hiru” cdng ty khéng — bao gom
cb phan lgi nhuan hodc tang truwdng?

Cau hoéi: Ban c6 thwdong xuyén chia sé nhirng muc tiéu kinh
doanh ngan han va dai han ctia minh cho ca nhém khéng?

Cau hoi: Co6 sv khuyén khich (hoac rao can) nao dbi v&i nhan
vién trong viéc cai thién hodc giai quyét nhirng cdng viéc kinh doanh
khong thudc bd phan hoac trach nhiém cida ho khéng?

Chu ky tang trwéng: Mé rong quy mo
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Duy tri Chu trong nhdng
van héa nén tang fieu chudin cao
bo luong cac van dé, Ludn gid vang
xem x&f nhang gi da finh than cua
dugc do ludng. MNgdy ddu tién
vt tin tudng truc gidc
cua minh

Péi v&i Amazon, m& rdng quy mé chinh 1a cach thirc ban dat
dwoc mirc tdng trwdng vwot bac ma khéng phai hy sinh ban chét
hodc nhirng gi ban cung cap. N6 doi hai thiét 1ap va duy tri mét nén
van hoa dbéi m&i — mdt nén van héa ludn sdn sang chap nhan rii ro
thay cho khach hang.

Mé& rdng quy mé con lién quan dén viéc cam két chu trong duy tri
nhirng tiéu chuan cao va khéng bao gi® hy sinh chét lwong vi muc
dich dat dwgc lgi nhuan I&n hon. N6 con bao ham viéc do lwdng
nhirng van dé can thiét va khdng ngirng xem xét nhirng gi ban da do
lwéng nham dam béo rang ban ludn ludn chu trong vao nhivng sb
liéu xac dang — nhwng khéng bd qua tric giac cua ban trong ca qua
trinh.

Va cudi cung, hon moi th&r khac, né doi héi ban phai ludn ludn ra
quyét dinh nhw thé day la ngay dau tién kh&i nghiép, bang tron niém
dam mé va tap trung hoan toan vao khach hang. Hay tinh gon, hay



hét strc tap trung, va hay luén nhé rang nhirng gi quan trong vao
ngay dau tién sé mai mai quan trong.

Mé& réng quy mé gilip Amazon cé thé hoan thién chu ky — dé tan
dung nhi*rng thanh céng ctia cong ty va lai tiép tuc bat dau quy trinh
thtr nghiém mot dé xuét khac.



Chuwong 11 ‘
Nguyén ly #11: Duy tri van héa nén tang

“... chang t6i dang né lyc lam viéc dé tao nén thir gi dé quan
trong, thir gi d6 c6 y nghia.”

- Bezos (trich Thu gvi cb ddng nam 1997)

“Chung tdi khéng bao gi& khdng dinh réang cach tiép can cla
chung téi 14 dang dan — dé don gian la cach riéng cta ching toi —
va trong hai thap nién qua, chung téi da c6 sw ung hé cua déng dao
nhi*rng nhan vat gao cbi cung chung chi hwéng. Nhirng nguwoi cling
cho rang cach tiép can cla chung toi la tran day nang lwong va y
nghia.”

- Bezos (trich Thu gri cb ddng nam 2015)

“Chung téi tw thach thirc ban than khéng chi sang tao ra nhirng
tinh ndng ngoai quan, ma con ludn nd Iyc tim cach dé hoan thanh
tdt hon nhivng van dé ndi bd — nhivng van dé sé giup chung téi hoat
dong hiéu qua hon, déng thdi tang cwdng loi ich cho hang ngan
nhan vién cda ching t6i trén toan thé gidi.”

- Bezos (trich Thuw gvi cb ddng nam 2013)

Cé hang loat cau chuyén ngoai doi ké lai trai nghiém lam viéc



cho Amazon. Va tap hop cla ching c6 thé tao thanh mét dwong
biéu dién hinh chudng — mét sd nguoi yéu thich 1am viéc & Amazon,
mot s6 nguwdi lai khéng thich, va hau hét moi nguwdi déu co y kién
trung lap.

Tuy nhién, c6 mot s cach kha thu vi d& co6 thé nhin vao van héa
clia Amazon tr b&n ngoai. Hai trong sé nhirng cach d6 la théng qua
bang xép hang cla Linkedin va Wall Street Journal/Vién Drucker.
LinkedIn chu trong vao mirc d6 hai Idng cda nhan vién va kha nang
giltr chan nhan vién, con Wall Street Journal/\Vién Drucker thi lai chu
trong vao quan ly tdng thé.

Danh sach nhirng cdng ty hang dau trén LinkedIn 2019 bao gém
ndm muoi cong ty ma nhirng cdng dan My mubn dwoc lam viéc
nhat va mubén gan bod dai lau mot khi da tré thanh nhan vién.
Alphabet (Google), Facebook, va Amazon |a ba vi tri dau bang.

Trong bai dang cta minh, LinkedIn cho biét: “Hang nam, cac
bién tap vién va cac nha khoa hoc dir liéu cua chung t6i phan tich
hang ty hanh dong dwgc thwc hién béi cac thanh vién LinkedIn trén
khap thé gi®i, nham xac dinh nhirtng cong ty thu hat sy cha y twr
nguwdi tim viéc nhat. Cach tiép can dwa trén di¥ liéu cha trong nhirng
gi cac thanh vién dang lam — ch& khéng chi néi — nham hwéng dén
viéc hoan thién sw nghiép cia minh”.

Hang nam, Wall Street Journal hop tac véi Vién Drucker xuat
ban mot danh sach 250 cong ty dirng dau vé Biéu hanh, danh sach
duwoc bién soan bdi chinh vién nghién clru nay, xép hang cac codng
ty dai chung tdm c& clia Hoa Ky dwoc diéu hanh hiéu qua nhét.



Céac bang xép hang dwoc tao nén tr ba mwoi bay chi sb thudc
nam khia canh lién quan dén hiéu suét: sw hai Iong cua khéach hang,
sw tham gia va phét trién cla nhén vién, s d6i m&i, trach nhiém xa
héi va strc manh tai chinh. Nhirng y twdng nay dai dién cho gia tri
cbt 16i cha chuyén gia quan ly Peter Drucker'®, nguoi da viét hon ba
muwoi cudn sach kinh doanh trong sudt sy nghiép ctia minh.

6 Nguoi sang Iap Vién Nghién ctru Drucker.

Nam 2017, Amazon chiém vi tri sé mét trong danh sach nhirng
coéng ty hoat ddng hiéu qua nhat tai My va ding th& hai vao nam
2018 khi Apple vwon 1én dan diu. Con xét vé khia canh ddi mai thi
diém s6 ctia Amazon ludn bd xa moi doi thi véi mét bién dd kha
rong.

Vay lam thé nao Amazon cé thé duy tri dwoc van hoa cla minh
khi tang trwdng va m& réng pham vi t¢ mot vai nhan vién 1én dén
hon sau tram ngan nhan vién?

Amazon da lam rat nhiéu viéc dé duy tri van hoéa cia minh,
nhwng hai diéu quan trong trong sb d6 1a: dé cao tinh than lanh dao
ca nhén, va chu trong tang trong lién tuc va khéng ngirng.

Trong la thw thwéng nién giri cho cac cb déng, Bezos thuwdng
nhdc nh&d moi ngudi phai ludn coi méi ngay nhw la ngay dau tién.
Trong cudc phdng van véi Bush Center & Dai hoc SMU', khi dwoc
hdi vé ngay dau tién (v&i sy tang trwdng theo clp sd nhan cung quy
m& hon sau tram ngan nhan vién), Bezos da nhanh chéng xac nhan
lai cau hoi:

7 Southern Methodist University.
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“Cau hdi that sy dbi vai téi 1a, 1am thé nao ta co6 thé duy tri dwoc
van héa Ngay dau tién?

That tuyét voi khi ching t6i cé thé m& réong quy mé Amazon,
chang t6i cé nhivng ngudn lwc tai chinh, ching téi s& hivu mét loat
nhan tai. Chung téi cé thé dat dwoc nhirng diéu tuyét voi. Chung
t6i dat quy mé toan cau; chung t6i cd hoat déng trén toan thé gidi.
Nhung nhwoc diém cla diéu do la cé thé méat di sw nhanh nhen,
c6 thé mét di tinh thAn doanh nghiép tién phong, mat di yéu td dat
gia ma mét cong ty quy md nhd thuwérng s& hivu. Va vi vay, néu
ban cé thé duy tri dwoc hai yéu té d6 & mirc tdt nhat, néu ban co
thé co tinh than va trai tim kh&i nghiép do, déng thoi s& hiru
nhirng loi thé di kém v&i quy mé va pham vi — thi hay hinh dung
nhirng gi ban c6 thé lam dwoc xem.

Vay, cau hoi dat ra la lam thé nao dé dat duwoc diéu d6? M& rong
quy mé la mét viéc t6t b&i no giup tang cwdng strc manh cho
doanh nghiép. M6t vé si cao to c6 thé nén thdng mét ca dam vao
dau dbi tha. Bong thdi, ban cling mudn né tranh nhirng cu ddm
nhw vay. Vi thé, ban [udn muén minh c6 thé nhanh nhen, ban
mudn minh to I&n nhwng van phai nhanh nhen. Téi nhan thiy cé
rat nhiéu diéu co6 thé duwoc gilr nguyén ven tinh than ctia Ngay dau
tién. Va t6i cling van thwong danh thdi gian dé suy ngdm vé mot
trong nhirng diéu do, sw am anh vé khach hang. Téi cho rang do
la yéu td quan trong bac nhét.

Cuc dién tr& nén khoé khan hon khi ban phat trién Ién hon. Néu chi
la mot cdng ty nhd, mdt cdng ty khdi nghiép véi tbng cdng mudi



nhan vién chang han, thi tirng ca nhan trong cong ty 4y sé déu
chu trong dén khach hang. Nhung khi cong ty ban phat trién 16n
hon, ban sé& phai thué nhirng quan ly cap trung, va moi th& déu
dwoc phan thanh nhiéu 1&p. Nhitng ngwdi nay lai khéng & trén
tién tuyén, khoéng truc tiép twong tac véi khach hang méi ngay. Co
mot tAm mang ngan cach gitra ho va khach hang, ho khéng quéan
ly hanh phuc clGa khach hang mét cach trwc tiép ma chi théng qua
nhirng sb liéu va quy trinh. Va mét trong nhirng sb liéu d6 rat cé
thé mang tinh quan liéu, khéng chinh xac. Va vi vay, day thuc sw
la mét thach thire Ion.

Tuy nhién, mét trong nhirtng van dé xay ra do la tébc do dwa ra
quyét dinh sé bj cham lai. Va t6i nghi mét trong nhirng ly do xay ra
la moi ngudi, cac giam doc diéu hanh cap dwdi trong cdng ty lén,
bat ddu mé hinh héa moi quyét dinh nhw thé d6 Ia nhirng quyét
dinh nang ne, khéng thé dao nguwoc, mang lai hadu qua cao. Va
cling gibng nhw nhivng canh clra hai chiéu, néu ban dwa ra quyét
dinh va do la mét quyét dinh sai 1Am, ban cé thé quay dau, tré lai
canh ctra va thi lai. Nhwng ngay ca nhirng quyét dinh cé thé dao
nguwoc dé ciing bat dau dwoc dwa ra véi nhivng quy trinh nang né.

Nhw vay, ban cé thé day cho moi ngudi vé nhirng cam bay do, roi
tiép tuc day ho cach né tranh nhirtng cam bay nay. Va do chinh la
nhirng gi ma chudng tdi nod lwc thwe hién moi ngay tai Amazon, nhd
vay ching t6i c6 thé duy tri tinh sang tao, trai tim nhiét thanh, va
tinh thdn dang quy ctia mét cdng ty quy mé nhd, ngay ca khi
chung t6i da mé rong quy mé va pham vi I&n hon nhw hién tai.”



- Dién dan Lanh dao 2018, “Closing Conversation with Jeff Bezos”

Trong bbi cadnh d6, moi nhan vién ludbn dwoc nhdc nhé vé y
nghia clia ngay dau tién thdng qua nhitng nguyén tac lanh dao cla
Amazon, nhirng nguyén tac néu rd ky vong ma Amazon dat vao moi
nhan vién, bao gdm ca Bezos. Nhirng nguyén tac nay quy dinh cach
mdi nhan vién dbi x& voi dong nghiép, cach mdi nhan vién rng x
véi cac dbi tac va khach hang clia Amazon.

Van héa va tw duy Ngay dau tién ctia Amazon cé thé dwoc cam
nhan rd nét & toan bd td chirc. Diéu d6 cod thé quan sat thay thong
qua nhirng gi Bezos dé cap dén trong nhirng la thw g&ri cb déng,
cach Amazon diéu ddng trén thj trwdng va théng qua nguyén tac
lanh dao ciia Amazon.

14 NGUYEN TAC LANH DAO CUA AMAZON

Chung t6i van dung nhirng nguyén tac lIanh dao mdi ngay, du la
khi ban luan vé nhirng dw an mai, hay dwa ra quyét dinh vé phuong
phap tbt nhat dé giai quyét mot van dé nao d6. Va dé chinh la mét
trong nhirng yéu té khién Amazon tré nén khac biét [mét tlr thuwong
dwoc Bezos va phan I&n nhan vién tai Amazon st dung].

Am anh vé khach hang: Nguodi Ianh dao coi khach hang la
diém xuat phat va truy nguoc lai nhirng gi can lam. Ho phai lam viéc
miét mai dé c6 dwoc va dé gitr vivtng dwoc niém tin ctia khach hang.
Mac du ngwoi lanh dao thwéng phai tap trung vao viéc quan sat doi
tha, nhwng ho van ludn bj &m anh vé khach hang cia minh.

Quyén sé& hiru: Nguoi lanh dao chinh la chi s& hiru. Ho tw duy
dai han va khéng bao gi& hy sinh nhirng gia tri dai han dé déi lay
nhirng thanh qua ngén han. Ho hanh déng thay mat toan thé céng



ty, ch&r khéng chi riéng ddi nhom cuda minh. Ho khéng bao gi¢ néi
rang “Do khéng phai la viéc cua toi”.

Sang tao va don gian héa: Nguwoi lanh dao ludn lubn mong doi
va yéu cau sy sang tao va dbi moi tr cac ddi nhém, va khéng
ngirng tim kiém nhirng cach thirc nhdm don gidn hoa van dé. Ho
lién tuc nhan thirc thé gidi bén ngoai, tim kiém nhirng y twédng maoi
moi lic moi noi, va khéng bi gi¢i han b&i quan niém “né khéng dwoc
phat kién & day”. Khi ching ta lam diéu gi d6 m&i mé, chang ta chap
nhan rang minh c6 thé bj hiéu 1am trong thoi gian dai.

DPung dan, that nhiéu dang dan: Lanh dao thwdng ludn ding.
Ho c6é 6c phan doan manh mé va nhirng ban nang tuyét voi. Ho
khéng ngirng tim kiém nhirng quan diém da chiéu va lam viéc dé
khang dinh niém tin ctia minh.

Hoc hodi va to mo: Nguwoi lanh dao ludn khéng ngirng hoc hai va
tim cach hoan thién ban than. Ho td mo vé nhirng kha nang mé&i mé
va bét tay vao hanh déng dé kham pha nhirng kha nang do.

Tuyén dung va phat trién nhirng ngwei gidéi nhat: Nguoi 1anh
dao gilp nang cao thanh tiéu chuan trong moi hoat déng tuyén dung
va dé bat. Ho cé kha nang phat hién ra nhirng tai nang dac biét, va
san sang diéu dong nhirng nhan vién xuat sidc dé xuyén subt td
chirc. Nguwdi 1anh dao phat trién nhirng ngudi 1anh dao khac va thuc
hién nghiém tac vai trd cta ho trong viéc huin luyén nguwdi khac.
Chung ta thay mat toan bd ngw®i ciia minh [am viéc dé phat minh ra
cac co ché phat trién, chdng han nhw Career Choice (Lwa chon
nghé nghiép).

Kién quyét véi nhirng tiéu chuan cao nhat: Nguwoi 1anh dao
s& hiru nhirng tiéu chuan vé cung cao — nhiéu ngwdi cho rang



nhirng tiéu chudn nay cao dén mc vo ly. Nguoi 1anh dao khong
nglrng nang cao thanh tiéu chuan va chéo lai cd déi hwdng dén
nhirng san pham, dich vu va quy trinh chat lwong cao. Nguoi 1anh
dao ludn phai ddm bao rang nhirng khiém khuyét khéng bi lot xudng
tang dwéi va nhivtng van dé do phai dwoc khac phuc, stra chiva.

Nghi I&n: Nhitng suy nghi nhd chi gibng nhw mét 1oi tién tri tw
hoan thanh. Nguoi 1anh dao tao ra va truyén dat méot hwéng di tao
bao giup truyén cdm hirng mang lai két qua. Ho suy nghi khac biét
va tim kiém nhivrng kha nang sap xay dén dé tim ra cac phuong thirc
phuc vu khach hang.

Coi trong viéc hanh déng: Téc dd dong vai trd rat quan trong
trong kinh doanh. Nhiéu quyét dinh va hanh déng cé thé dao nguoc
va khéng can phai nghién ctru qua sau réng. Chung téi coi trong viéc
chap nhan nhirng rdi ro da dwoc can nhac.

Tiét kiém: Hoan thanh coéng viéc xuat sac hon véi it ngudn lyc
hon. Nhirng han ché sé dem lai s linh dong, tw chd, va sang tao.
Khéng c6 khoang néi réng cho viéc tuyén nhan lwc, quy md ngan
sach hay cac chi phi ¢é dinh.

Gay dwng niém tin: Nguwdi 1anh dao cham cha lang nghe, néi
chuyén thadng than va cw x& v&i nguwdi khac bang sw ton trong. Lo
ndi clia ho mang tinh tw phé binh, ngay ca khi diéu dé co thé khién
ho kho x& hodc lung tung. Nguoi Ianh dao khong tin twéng tuyét dbi
vao cam nhan chd quan cia minh hoac cia nhdm minh. Ho luén dat
ra nhirng tiéu chudn nhét dinh cho chinh ban than va cho ca nhém
nham dat dwoc nhivng diéu tét dep nhét.

Sat sao tirng chi tiét: Nguwoi 1anh dao hoat ddong & tat ca cac
cap, theo d&i sat sao tirng chi tiét, thwc hién kiém toan thwodng



xuyén va hoai nghi khi c6 sy chénh léch gitra sb liéu va bao cao.
Khéng c6 nhiém vy nao khéng qua tay ho.

Co6 cot tru; khong tan thanh va van cam két: Nguoi 1anh dao
c6 nhiém vu thach thirc mét cach tdn trong nhivng quyét dinh ma ho
bat ddng quan diém, du cho viéc dé cé gay ra sw khd chju va mét
méi. Nha lanh dao c6 niém tin manh liét va rat kién cuwéng. Ho khéng
thda hiép vi lgi ich clia viéc gan két vé méat xa hoi. Mot khi quyét
dinh dwoc dwa ra, ho sé hoan toan cam két voi quyét dinh dé.

Tao ra két qua: Nguoi lanh dao tap trung vao nhitng dau vao
cbt 16i clia doanh nghiép va tao ra nhitng sédn pham chat lwong trong
khodng thoi gian ly twéng. Bat chap tré ngai, ho ludn dwong dau va
khong bao gi& thoa hiép.

POl MOI NOI BO — MOT GIAI PHAP BE XAY DUNG VA DUY
TRI LUC LWONG LAO PONG

M6t trong nhitng pham vi dang ké khéac trong viéc déi méi tai
Amazon chinh la cach Amazon xay dwng lwc lwong lao dong, diéu
ma Bezos van goi la “ddi m&i ndi bd”. Ba ndi dung déi m&i ndi bd
minh hoa van héa céng s& cla Amazon dé la: lwa chon nghé
nghiép, tra tién dé nghi viéc, va trung tdm lién lac thuc té 3o.

Amazon clng la mét doanh nghiép luén tién phong trong linh
vie gido duc thwdng xuyén cho ddi ngii nhan vién, tién hanh mét
chwong trinh mang tén Lwa chon nghé nghiép, trd trwdc 95% hoc
phi cho toan bd nhan vién tham gia cac khéa hoc vé nhirng linh vuc
ma ho ¢é nhu cdu, chang han nhw co khi may bay hoac diéu dwéng,
bat k& 1a nhitng kj nang dé co lién quan dén viéc l1am hién tai &
Amazon hay khéng.



Mot sb ngwdi coi Amazon nhw la mét Iwa chon cho sy nghiép dai
lau ctia minh. Nhwng déi véi mot sb ngudi khac, Amazon dong vai
trd nhw 12 moét don bay trén hanh trinh tién t&i cong viéc & mot noi
khac va ho can cé nhirtng ky ndng méi dé cé dwoc viéc lam Ay.
Amazon van luén san long gitp ho dat dwoc nhivng ki nang do, méc
du céng ty hwéng loi tr viec dau tw gido duc do lai chang phai
Amazon.

Mac du viéc Amazon khang dinh rang céng ty rat thodi mai voi
viéc chi tién dao tao cac kj ndng can thiét cho nhan vién dé sau nay
lam viéc cho nhirng cong ty khac nghe c6 vé rat vij tha va nhan hau,
nhwng thwe té thi viéc nay cling mang lai loi ich bén 1& cho Amazon
— v6i lwe lwong lao ddng ma chwong trinh d6 khuyén khich. Cu thé,
néu ai d6 khéng mudn gan bé véi Amazon, thi ho sé co trdm
phwong ngan cach dé roi di. Néu ho mudn tan dung chwong trinh
nay, thi ho phai lam viéc cat lwc va thé hién that tét trong thoi gian
con lam viéc tai Amazon dé khéng danh mat co hdi dwoc dao tao
gan nhw mién phi. Mac du phuwong thirc nay kha khac thuwdng, thi
day rd rang van 1a mét cach dbi méi, gitp xay dwng lwc lwong lao
ddéng manh mé.

Tra tién dé nghi viéc 1a mot vi du khac vé chuwong trinh khac
thwérng ma Amazon hé tro. Mac du bat nguén tir Zappos — cdng ty
ma Amazon da mua lai — nhwng Bezos van luén coi dé |a cach wa
thich d& xay dwng lyc lwong lao ddng manh mé. Mét lan niva, nhw
anh da tirng nhac dén trong Thw gvi ¢d déng nam 2013:

“Muc dich 1a dé& khuyén khich nhan vién lang lai mét chat va suy
ngdm vé nhirng diéu ho thwc sw mong mudn. Vé 1au vé dai, moét



nhan vién khéng that sy mubn gan bd véi cong ty sé trd thanh
yéu t6 kém lanh manh cho nhirng nhan vién khac hay cho cé cong
ty.

”

- Bezos (trich Thu gri c6 ddng nam 2013)

Trung tam lién lac thywc té 3o cho phép moi nhan vién cung cép
dich vu cham s6c khach hang tir chinh ngéi nha ctda ho. Nhw Bezos
da viét;

“Sy linh déng nay vé cung ly twédng dbi véi nhiéu nhan vién,
nhirng ngudi cé con nhd hodc cé van dé gi khac, nhirng nguoi
khéng thé hodc khong thich phai réi khéi nha di lam.”

- Bezos (trich Thu gri c6 ddng nam 2013)

Nhirng d6i méi ndi bd nhw trén sé giip Amazon xay dwng mot
lwe lwong lao déng bao gdm nhirng nhan vién mubn lam viéc tai
Amazon, thay vi nhirng ngu®i phai lam viéc tai Amazon.

LO'1 iCH CUA VIEC GHI NHO “NHI’NG NGAY DAU TIEN*

Nam 1995, khi Amazon m&i chi cé von ven ndm nhan vién,
Bezos can tim kiém nhirng gidi phap sang tao cho hau hét moi thir.
Anh da vay bd me 300.000 db-la va budc phai lam sao cho trng
dong xu bd ra déu xirng dang.

Céac nhan vién cta doanh nghiép non nét &y can co6 ban lam viéc
tai van phong. Khi di qua ctra hang Home Depot & khu lan can,
Bezos nhan thdy anh c6 thé lam ra nhirng chiéc ban lam viéc don
gian bang cach ghép nhirng cai chan ban vao canh ctra 16i clirng,



viéc nay sé giup tiét kiém chi phi dang ké so v&i viéc mua ban. Bén
thanh gé dung lam chan ban, mét vai chiéc nep dung dé ndi cac
chan ban vé&i mat ban, va mét sé bc vit, vay la xong! — Jeff Bezos da
tao ra “chiéc ban lam tw canh ctva” cia Amazon (Néu ban td mo vé
cach lam, hay truy cap blog ciia Amazon dé xem hwéng dan chi tiét
cach lam chiéc ban nay).

Mac du “chiéc ban lam tr canh clra” la mot gidi phap tinh thé vao
thoi diém nam 1995, nhwng ngdy nay, hang ngan nhan vién cua
Amazon van tiép tuc st dung “chiéc ban lam t& canh cwra”, véi
nhirng phién ban hién dai hon so v&i phién ban tam th&i vao nam
1995. Nhirng phién ban hién dai nay nhac nh& méi nhan vién rang
mdi khi ho ngdi vao ban lam viéc, thi phai gitr tinh than nhw Ngay
dau tién (Bezos van sir dung mot chiéc ban lam tir canh clra, nhwng
sau hai muwoi nam cé 18, dwdng nhw chiéc ban nguyén ban do
khong thé chdng choi v&i thir thach cia thdi gian).

Nico Lovejoy, m6ét nhan vién lam viéc cho Amazon t¢r nhirng
ngay dau, md td y nghia cha chiéc ban lam tir canh clra cla
Amazon trén blog cta céng ty (dwoc goi la blog ciia Ngay dau tién)
nhw sau: “Téi nght chiéc ban nay 1a hién than cda sw khéo Iéo, sang
tao va dac thl, va sw san sang di theo con dwérng riéng”.

DPbi v&i Amazon, tiét kiém khoéng chi la mét van dé canh tranh
quan trong cua coéng ty. Amazon luén coi “tiét kiém” 1a mét trong
nhirng nguyén tac lIanh dao clia minh bai tiét kiém sé “tao ra s linh
hoat thao vat, tw chu va sang tao”.

Trong mét cudc phdng van véi Bob Simon cla Bai CBS trong
chwong trinh 60 Minutes (60 phut), Bezos da lién két tinh tiét kiém
v&i nguyén téc sb6 1 ciia minh: Trwdc hét, phai nght dén nhu ciu cua



khach hang. “D6 1a biéu twong cho viéc chi tién vao nhirng thir quan
trong dbi v&i khach hang, va khéng chi tiéu vao nhitng the khoéng
quan trong déi voi ho”, Bezos giai thich v&i Simon.

Céng ty van phat dong “Giai thwédng Chiéc ban lam tlr canh
clra’, mdt danh hiéu dwoc trao ndi bd, nham tim ra nhirng nhan vién
c6 “y twdng tuyét vori” co thé tiét kiem dang ké chi phi cho cong ty va
giam thiéu mdc gia cho khach hang.

Khoéng chi cé tén blog va nhirng chiéc ban lam tr canh clra c6
thé nhac nh& vé tinh than cla Ngay dau tién .

Khi Amazon téng trwdng dén murc tiu dwoc tda nha van phong
cua riéng ho tai Seattle, Bezos da dat tén cho tdoa nha nay la “Day 1”
(Ngay dau tién). O mot mat tda nha, Bezos treo mot tAm ap phich
nhac nh& tat cd moi ngudi bwdc chan vao tda nha nay vé nguyén
tac tinh than cda Ngay dau tién:

“C6 qua nhiéu th chwa dwoc sang tao. C6 qua nhiéu diéu moi
mé van chua dién ra. Va moi ngwdi van chwa thé muong twong
dwoc hét strec manh cda Internet, chinh vi 18 d6, ngay nao ciing
van duoc coi la Ngay dau tién.”

Mac du cé vé qué chi li, tham chi la ng& ngén, nhwng hau hét
cac chi doanh nghiép déu biét gia tri ctia viéc 13p di 13p lai trong sw
hinh thanh van héa doanh nghiép va hanh vi rng xtr. Cac goi y hiru
hinh vé tinh than Ngay dau tién khéng chi gitp t long tén kinh dén
lich st cong ty Amazon, ching hiru ich nhiéu hon thé. Chang dua ra
|61 nh&c nhé tryc quan vé nhirng diéu quan trong déi véi Amazon tir
goc do van hoa doanh nghiép.



Ngoai ra, ho cling tao ra nhirtng co héi cho cac nhan vién
Amazon ban luan vé y nghia ctia Ngay dau tién cung cac nhan vién
khac va ca nhirng ngudi ngoai cong ty. Khi mot ngudi méi dén
Amazon, ngudi dé han sé héi nhan vién vé y nghia cda nhirng chiéc
ban 1am tlr canh ctra, néu ho chwa biét dén né. Khi mét nha cung
cap ma&i dén tda nha Day 1, rat co thé ho sé hdi vé y nghia cla tén
tda nha hodc vé tdm ap phich & tda nha. Méi 1an mét nhan vién, nha
cung cép, nha dau tw, hodc khach hang héi nhirng cau héi nhw thé
chinh la mét co hdi dé tinh than cta Ngay dau tién dwoc cing cb
trong tam tri cua nguwdi tra 1Oi.

Téat ca ching ta déu cé thé tao ra goi y tric quan cla riéng minh,
tich hop cac giai doan trong lich st cia chung ta vao nhirng thr ma
cac thanh vién trong nhom s dung hang ngay. Khi chung ta lam
diéu dé, nhirng tin hiéu 4y sé gitp nudi dwdng mdt nén van hoa nhw
Nico Lovejoy tirng mé ta Ia: khéo léo, sang tao, dac thu va san sang
di theo con dwdng cua riéng ban.

Tuy nhién, nhirng chiéc ban lam t& canh clra cling c6 thé la mot
biéu twong cta sw dbéi mai, va 1a mét I&i nhac nhé tt cad moi ngudi
khéng chi nén tiét kiém, ma con phai sang tao niva.

Tw mot vai cudc tré chuyén cung véi cac cwu nhan vién Amazon,
t6i nhan thdy rang mét trong nhitng nét van héa khac biét tai
Amazon dé 14 bat ky nhan vién nao ciing cé thé dwa ra y twdng, gl
lén ngwdi quan ly cda ho, va néu y twéng do da tdt, no sé duwoc cap
phép thir nghiém dé xac thuc tién dé. Néu that sy co hiéu qua, thiy
twédng do sé duoc trién khai trén pham vi toan don vi, nhém, hoac
bd phan. Van héa Amazon la noi moi nguwdi déu cé co hdi dbi mai,
va chirng kién sy dbi mai théng qua viéc thue hién y twéng.



“Gibng nhu bat ky céng ty nao, chung t6i s& hiru mdt nén van hoa
doanh nghiép duwoc hinh thanh khéng chi ttr muc dich chu quan
clia chung t6i, ma con 1a két qua rut ra t nhirng bai hoc trong qua
khr. Di véi Amazon, qua khir dé van con kha méi mé, va may
man thay, & d6 cé mét sb vi du vé nhirtng hat gibng nhd bé da
phat trién thanh nhirng cay dai thu. Rat nhiéu ngudi tai cong ty
chang t6i da chirng kién nhirng hat gibng nhd bé tri gia 10 triéu
do-la bién thanh nhirng doanh nghiép tri gia ca ty do-la. Theo t6i,
nhirng kinh nghiém trwc tiép 4y, cing nén van hoa phat trién xoay
quanh nhirng thanh céng chinh 1a mét phan I&n ly do tai sao
ching ta cé thé khéi nghiép tir hai ban tay trang. Van héa nay doi
hdi nhitng doanh nghiép non nét nay phai co tiém nang cao, phai
khéng ngirng déi maéi va khac biét, nhwng lai khéng doi héi quy
mo réng I&n ngay tlr ngay dau tién khdi nghiép.”

- Bezos (trich Thw gri cd déng ndm 2006)

Thém mét ly do nira khién Amazon chiém Iinh sé diém hang dau
vé ddi mai trong nghién ctru ctia Wall Street Journal/Vién Drucker do
la cbng ty nay ludn tap trung tao ra nhirng nhém nhé va sirc manh
sang tao dwoc khai thac tir sy hop tac trong nhom nho.

Bezos khoéng wa nhirng cudc hop déng ngudi va kéo dai, déng
thoi cling khong thich nhirng ddi ngli déng dao. Trong trwd'ng hop
thwe sw can thiét phai hop, Bezos s& cé mot nguyén tac dé thuc day
hiéu suat ciia cudc hop. Anh goi day la “quy tac hai chiéc pizza” —
khéng bao gi® c6 cudc hop ma hai chiéc pizza c& I&n khoéng da dé
chia cho moi nguoi.



Khi ban dbi chiéu vé&i cac tap doan Ién khac vén sir dung ciu
tric quan lieu hon, cé thé kim ham sy sang tao va déi mai, ban sé
dé dang nhan ra ly do tai sao Amazon tiép tuc dan dau.

Vay lam thé nao Amazon c6 thé tang trwdng than téc tr ca nhan
Bezos va mot s6 nha phat trién I&én dén 647.500 nhan vién va van
duy tri dwoc van hoa “khac biét” caa minh?

Téi tin rang mot trong nhirng Iy do chi chdt dé 1a ho ludn chi
tam khoéng dé ban than théa man véi thanh céng. Nhw téi da noi &
phan trudc, Amazon khdng phai la méot cdng ty hoan hao. Nhung ré
rang la ho da lam diéu dung dan.

Ho da duy tri dwoc van hda cua cong ty théng qua viéc sir dung
nhirng Nguyén tac Lanh dao clia Amazon v&i toan thé nhan vién (du
la nhan vién tuyén dau hay giam déc diéu hanh cip cao), déng thoi
coéng ty cling c6 rat nhiéu goi y trwc quan va cach thirc nhac nhé
moi nhan vién ludn ghi nhé va chu trong vao gia tri cao nhat ma
Bezos dé ra — do la &m anh vé khach hang.

Ngoai ra, céng ty van khéng ngirng déi méi mac du ho da can
mbc 100 ty db-la... béi vi dé c6 dwoc sw tang trudng lau dai trong
kinh doanh, ban phai duy tri dwoc mot nén van héa cé sy cam két
v&i nhirng gia tri cia no, chtr khdng chi véi thu nhap rong.

AP DUNG
Duy tri van héa nén tang

Cau hdi: Ban c6 thé mé ta chi tiét van hda cia cong ty ban
khéng?



Cau héi: Néu dwoc hdi cung mét cau, thi liéu cau trd 16i cla
nhan vién cé gidng véi cau tra I&i cta ban khong?

Cau héi: Ban co thé lam gi dé cliing cb nhitng yéu té chi chét
(tich cwc) trong van héa cong ty ban?



Chuwong 12
Nguyén ly #12: Cha trong nhing tiéu
chuan cao

“Xay dwng mot nén van hoa chu trong dén nhirng tiéu chuan cao
la mot viéc rat dang l1am, hira hen mang lai nhiéu loi ich. C nhién
va rd rang la ban luén cd gang tao ra nhirng san phdm va dich vu
tét dep hon cho khach hang — c6 du ly 1& cho viéc nay! Tuy nhién,
c6 mot diéu khd nhan thay hon dé 1a: tAt cd moi ngudi déu bj thu
hat b&i nhitng tiéu chudn cao — bdi chung rat cé ich cho viéc
tuyén dung va duy tri. Mot diéu tinh t& hon niva I1a: van héa tiéu
chudn cao chinh la chiéc & bdo vé dbi v&i nhivng cong viéc vo
hinh nhwng dong vai trd vd cung quan trong dang dién ra hang
ngay tai bat ky céng ty ndo. Téi dang néi dén nhirng cdng viéc ma
khéng ai nhin thdy. Nhirng cdng viéc dwoc hoan thanh khi khéng
c6 ai dang theo ddi. Trong mdt nén van héa chu trong dén tiéu
chuan cao, thi viéc hoan thanh tét nhirng cdng viéc nhw thé chinh
la moét phan thuwdng — va day chinh 1a mét phan trong hanh trinh
tré nén chuyén nghiép.”

- Bezos (trich Thu gri c6 déng nam 2017)

Cé mot cau ndi cii trong kinh doanh thé nay: “Néu ban nghi rang
thué mot nhan vién chuyén nghiép 1a qua dat dd, thi cv ch® dén khi



thué moét nguwdi nghiép du”.

Cau noéi dy dwoc quy cho kha nhiéu ngudi, nhuwng diéu né ndi la
hoan toan dung dan. Khi mé réng quy mé mét cong ty, viéc dau tw
vao nhirng tiéu chuadn mdc cao khdng phai 1a mét viéc lam xa xi, ma
la mot diéu bat budc. Nhirng tiéu chudn cao chinh 14 sw dau tv ma
ban can dé mé& réng quy mé céng ty. Hay xem xét nhirng tinh huéng
sau day:

Ban can muoi ngudi dé 1ap rap san pham? Viéc Iap rap cling
chi dién ra nhanh dung bang téc dd cla ngwdi cham nhat ma
thoi.

Viéc chu trong dén cac chi tiét cé phai la van dé trong té chirc
cta ban khéng? Ban sé bj kéo lai khac phuc 16i sai b&i mot
ngwdi thiéu can trong nhat trong nhém gay ra.

Ban c6 mubn san xuét nhitng sadn pham chat lwong khéng?
Néu san pham khéng dap (rng dwoc mong doi clia moi ngudi,
thi nhirng nhan xét tiéu cwe céd thé pha huy tat ca.

Pau tw vao nhitng tiéu chuan cao dbi v&i yéu td con ngudi va
san pham sé gitp ban di nhanh hon va véi quy md I&n hon. Nhirng
nhan vién nhanh nhen va chuyén nghiép sé giup ban ban dwoc
nhiéu san phdm hon. Nhirng nhan vién can than sé& giup ban giam
thidu tai nguyén sir dung cho viéc khac phuc sai sét. Va nhirng thiét
bi chat lwong sé gidm thiéu tdi da sb6 san pham bi hoan lai, nhirng
nhan xét tiéu cuwc, va ca nhu cau cham soc khach hang.

B&i nhirng ly do nay, néu ban mubn hop tac kinh doanh v&i
Amazon, hay chud trong dén nhirng tiéu chuan cao. Hai vi du dién



hinh vé& nhirng tiéu chuan cao tai Amazon do6 la: c6 dwoc viéc lam tai
Amazon, va cac bén thir ba dang hop tac kinh doanh cung Amazon.

“BAR RAISER” VA CAC U'NG VIEN CUA AMAZON

Néu ban c6 co hdi dwoc phdng van (rng tuyén vao mét vj tri nao
do tai Amazon, hay chuan bj cho mét quy trinh phéng véan tap trung
nhiéu vao cac tiéu chuan cao nhw ho da lam véi trinh dd hoc van va
kinh nghiém hoc tap cha ban vay. Va hay san sang dé gap ca nhirng
nguoi co & khéng thuwéng xuat hién trong mét budi phdéng van, bao
gdm nhirng ngudi dwoc Amazon ménh danh 1a “Bar raiser” (ngudi
nang thang tiéu chuan).

Cac Bar raiser la mét nhdm nhirng nhan vién cbng ty dwoc lwa
chon “thd céng”, nhivng ngudi da thé hién xuat sac trong Iinh vuc
tuyén dung, coi trong nhirng tiéu chuan muc cao, va ciing 1a nhirng
nguwdi da trdi qua khoa dao tao hét strc dac biét.

Trong subt qua trinh phéng van (diéu nay dac biét dang voi
nhirng vi tri diéu hanh), thwdng sé cé it nhat mét Bar raiser, va Bar
raiser cd quyén phl quyét ma khong mot ai co thé bac bé — ké ca
Bezos hay giam déc tuyén dung. Trong mét cudc phdéng van co sw
xuat hién cha Bar raiser, thi s& khéng cé6 mdt (rng vién nao tring
tuyén néu khéng dwoc Bar raiser déng y.

M6t 1an niva, trong 1a thw gtvi cd déng dau tién vao ndm 1997,
Bezos da khang dinh rb:

“Lam viéc & day khong hé dé dang (khi tdi phéng van cac tng
vién, toi ludbn ndi v&i ho réng: “Ban co thé lam viéc lau dai, cham
chi hoac théng minh, nhwng tai Amazon.com, ban khéng thé chon
hai trong s6 ba cach lam viéc nay”), b&i chung t6i dang né lwc lam



viéc dé tao nén thir gi dé quan trong, th& gi d6 c6 y nghia cho
khach hang cua chung t6i, mot diéu gi dé dang dé sau nay chung
t6i c6 thé ké lai cho con chau cta minh nghe. Nhitng diéu nay
khédng hé dé& dang. Chang téi hét strc may mén khi cd dwoc doi
ngl nhan vién tan tuy, sdn sang céng hién va dam mé xay dung
Amazon.com.”

- Bezos (trich Thu gri c6 ddng nam 1997)

Tuy nhién, cac Bar raiser khéng phai Ia cach duy nhat Amazon
ap dung dé dau tw vao nhirng tiéu chudn mirc cao dbi véi nhan vién
tai Amazon. M6t cach khac nira ma Amazon ap dung dé thuc day
nhirng tiéu chuan cao do 1a ba cau héi dé tat cad nhirng ngwdi phdng
van suy xét truwéc khi dwa ra quyét dinh cubi cung. Trong thw glri cd
déng nam 1998, Bezos cé viét:

“Lam viéc cham chi, tim thay niém vui, |am nén lich st.

That sy khéng thé tao ra két qua tét dep trong mét mdi trwdng
nang déng nhv mang Internet ma khoéng c6é sy goép mat cua
nhirng con ngu®i xuat chung. D& 1am nén lich s 1 mot diéu
khéng hé dé dang, va chang t6i ludn ludn nd lwc tim kiém diéu do.
Hién tai chung t6i c6 mét ddi ngl 2.100 nhan vién cham chi, théng
minh va nhiét huyét, nhirng ngui ludn dat khach hang 1én hang
dau. Viéc dat thanh tiéu chuan cao trong viéc tuyén dung nhuw
ching t6i da va sé tiép tuc lam chinh la nhan td quan trong nhét
quyét dinh thanh céng ctia Amazon.com.



Trong nhirng cudc hop tuyén dung, ching t6i luén yéu cau moi
ngwdi suy xét kj lwéng ba cau héi trwdc khi dwa ra quyét dinh
tuyén dung:

Ban ¢6 nguéng mé nguoi nay khéng? Néu ban nghi vé nhivng
nguw®i ma minh nguwdng mo thi ban co thé thay ho 1a nhirng ngu i
ma ban c6 thé hoc héi dwoc diéu gi do tr ho, hodc cé thé noi
guong ho. Dbi v&i ban than minh, téi ludn cd gang hét sirc dé lam
viéc v&i ngudi ma téi ngwdng md, va toi ludn khuyén khich cac
nhan vién & day cling doi hoi diéu dé that khat khe. Cudc sdng
qua ngan ngui dé co thé 1ang phi thoi gian vao nhirng ngwdi ban
khéng ngwdng mo.

Liu nguoi nay cé giup tang hiéu suét lam viéc binh quén cia cé
nhém hay khéng? Chung téi mudn chdng lai sw hén loan. C4c tiéu
chuan sé tiép tuc dwoc nang Ién. Tdi dé nghi moi ngwdi muwéng
twong vé twong lai cia cong ty sau nam nam nira. Dén luc do,
mo&i ngudi trong ching ta phai nhin lai va néi dwoc rang: ‘Bay gi®
cac tiéu chuan da rat cao roi — t6i rat mirng vi minh da dw phan
vao qua trinh!’.

Xét vé khia canh nao thi nguoil nay co thé dwoc coi la mot siéu
sao? Rat nhiéu nguwdi s& hiru nhixng ky nang, nhirng dam mé, va
tdm nhin déc nhat vo nhj co thé giup méi trwdng lam viéc cua ca
cong ty tr& nén phong phu va tha vi. Va thwdng thi dé la nhirng
kha nang khoéng lién quan dén céng viéc cta ho. Mét trong nhirng
ngwdi & day la quan quan Cudc thi Panh van Québc gia (National
Spelling Bee), (nam 1978, toi tin 1& nhw thé). Téi ngd rang viéc do



khéng giup dwoc gi cho cd Ay trong céng viéc hang ngay, nhwng
chac chan né giup cho bau khéng khi lam viéc tré nén vui twoi
hon, ban cr thlr va vao ¢d ay & hoi trwdng voi 16 thach db danh
van chir ‘onomatopoeia’ (tlr twong thanh) ma xem.”

- Bezos (trich Thw gri cd déng ndm 1998)

Nhiéu nguwdi co thé cdm giac duoc ai do la nguwdi ho khéng
ngwdng mo, ddi khi viéc dé dwa vao trwc giac cua ho, réng nguoi
kia sé khéng phu hgp vai vi tri. Nhwng cé bao nhiéu ngudi thuwong
xuyén chd tam suy ngdm vé ba cau hai trén?

DPéi v&i cau héi thi hai, liéu ngudi dé co thé tang hiéu suat lam
viéc binh quan ctia ca nhom sau khi ho gia nhap déi ngi hay khéng?
Cau hdi nay budc ban phai tuyén dung nhirng nhan vién cé nang luc
trén mdc trung binh. Néu khéng, ho sé& khéng gilp ich gi cho viéc
tang hiéu suét binh quan.

Va liéu ho cé thé Ia mot siéu sao hay khéng? Viéc kham pha ra
nhirng khia canh tiéu biéu dwoc coi la siéu sao cla ngwdi do budc
nhirng ngu®i phdng van phai tim kiém nhirng nét dic trwng riéng
biét giup dat dwoc thanh tich cao. Nhan dién dwgc nhirng ngbi sao
nay cling gitp nhém bd nhiém vi tri tbt nhat cho nhan vién moi dé
dat dwoc thanh cong.

Nhirng Bar raiser va nhirng cau hodi twong tw nhw trén giup
Amazon khéng ngirng cai thién thanh tiéu chudn ap dung véi moi
nhan vién ma&i va thiét 1ap mot hé théng tuyén dung ma chi nhirng
nhan vién hang A méi c6 thé vuot qua. Diéu nay vd cung quan
trong, b&i nhirng nhan vién hang A thwc thu khéng chi thuc hién tbt



nhiém vu cla minh, ma ho con luén mubn dwoc & trong mo6t moi
trwdng cé nhiéu nhan vién hang A khac. Ho khdng cam thay bj de
doa b&i nhirng nhan vién luédn hoan thanh xuat sac céng viéc, ho
ludbn mudn dwoc lam viéc cung nhitng déng nghiép xuét sac, bdi
diéu do6 sé giup ca nhom dat dwoc nhivng thanh twu I&n hon va tét
dep hon. Nhirng nhan vién hang A vd cung nan chi v&i s cham tré
va sai sot cua nhan vién hang B hay hang C.

Mat khac, nhirng nhan vién hang B thwo'ng kha dé chiryng nhirng
nhan vién hang A, b&i nhan vién hang A sé khién hiéu suét lam viéc
cua ho trébng c6 vé kém cai. Do la ly do tai sao nhirng nhan vién
hang B thwdng tuyén dung nhan vién hang C hoac kém hon.

Pé c6 thé duy tri nhirng tiéu chudn cao trong mét td chire, ban
budc phai thdng tay v&i cac ng vién. Néu khéng, hiéu tng téng sé
lap tlrc xuét hién... ban ha thap thanh tiéu chuan; tiép dén, nhan vién
ma ban thué sé lai tiép tuc ha thap thanh tiéu chuan, va ci thé.
Puong xodn 6¢c 4y sé tiép tuc cudn xudng cho dén khi chi con lai
mot cong ty tdm thwéng, chdng con bong dang cua nhirng tiéu
chuan cao.

Amazon ndi tiéng 1a mét mdi tredng doi hdi khat khe. D6 1a mot
noi co thé thach thirc nhivng nhan vién xuét séc bac nhéat. DBoi khi
ngay ca voi nhirng nhan vién hang A thi méi trwéng nay van mang
tinh dodi hdi qua murc khat khe.

Tuy nhién, nhitng nhém nhan vién hang A sé& khién cho méi
trvdng 1am viéc khat khe trd nén it khat khe hon. Mbi nhan vién
hang A c6 thé tap trung vao nhiém vu ctia minh va tréng cay vao sw
hé tro tir nhirng nhan vién hang A khac dang lam tét céng viéc cla



ho. Nhi¥rng tiéu chudn mc cao sé ludn ludn déng vai trd [a nguyén
ly cbt 16i ciia cdng ty, it nhat 1a trong thdi gian Bezos con ndm quyén.

“Nguyén tac lanh dao ciia Amazon — Kién quyét v&i nhirng
tiéu chuan cao nhat: Nguoi 1anh dao s& hiru nhirng tiéu chuan
vd cung cao — nhiéu nguwdi cho rang nhirng tiéu chuan nay cao
dén mwc vo ly. Nguwdi 1anh dao khédng ngirng nang cao thanh tiéu
chuan va chéo lai ca déi hwéng dén nhirng san pham, dich vu va
quy trinh chat lwong cao. Nguwdi 1anh dao luén phai ddm bao rang
nhirng khiém khuyét khéng bi lot xudng tang dwéi va nhirng van
dé do phai dwoc khac phuc, stra chiva.”

Théng tin vé quy trinh va ndi dung phdng van luén co san trén
trang web Amazon.com. Trang web nay co6 noi:

“Nhirng cudc phdng van cla chung téi bam vao nhirng cau hdi
lién quan dén thai dd, 1a nhitng cau hdi vé cac tinh hudng trong
qué khi, hodc nhirng thach thirc ma ban trng dbi mat, va cach
thirc ban x&r ly chung, c6 str dung nhixtng Nguyén tac lanh dao cla
Amazon dé diéu hwdng cudc thao luan. Chung téi khdng dé cap
dén nhirng cau hdi hoc bua (chdng han nhw: Cé bao nhiéu 6 ctra
s6 & Manhattan?) trong qua trinh phéng van. Chung téi da nghién
ctu cach tiép can nay va thay rang nhirng cau héi héc bua khéng
dang tin cay trong viéc dw doan mirc d6 thanh céng cia mét trng
vién tai Amazon.

Sau day 1a mét sé cau hai lién quan dén thai do:



« K& cho t6i nghe vé 1an ma ban phai déi mat véi mét van dé co rat
nhiéu phwong phap gidi quyét kha dung. Van dé dé la gi va lam
thé nao ban xac dinh dwoc cach giadi quyét? Két qua ra sao?

« Hay ké v& mot 1an ban chdp nhan mao hiém, gay ra sai sét, hodc
that bai. Ban da phan &ng nhuw thé ndo, va ban da tién bd ra sao
sau lan trai nghiém do?

« Ké chi tiét vé mot 1an ban ddm nhiém vij tri lanh dao mot dw an.

» Ban da lam gi khi phai thwc hién nhiém vu khich 1é tinh than cho
cd mot nhdm nhan vién hodc phai thuc day tinh than hop tac trong
moét dw an dac biét?

- Ban da tan dung cac di¥ liéu nhw thé nao dé phat trién thanh mét
chién lwgc?

Hay nh& rang Amazon la mot cong ty van hanh bang di liéu. Khi
trd I&i cac cau hdi, ban can tap trung vao chinh cau héi do, phai
dam béo cau tra I&i cla minh ¢ bb cuc rd rang va chva nhirng vi
du c6 sb liéu cu thé. Ngoai ra, hay dwa ra nhirng tinh hudng xay ra
gan nhat c6 thé.”

Tom lai, dé coé dworc tieu chudn mirc cao, ban can biét chinh xac
nhirng tiéu chudn clha ban than. Amazon xac dinh rat rd rang cac
tiéu chuan. Amazon khéng kh&i nghiép v&i mot danh sach day du
cac nguyén tac lanh dao, ma chi v&i mét sd trong do, va dan dan
xay dwng chung hoan thién song song vé&i qua trinh tang trwdng cua
Amazon. Truéc khi ban c6 thé phéng van cac (rng vién xem ho cd



phu hop v&i cong ty hay khéng, ban can phai cé6 mét diém chuan dé
so sanh va biét chinh xac nhirng yéu t6 ma minh dang do luéng.

Nhirng cau héi mé, nhw nhirng cau ma Amazon da héi, co y
nghia vé cung quy gid nhwng van cé thé khéng hiru ich, tham chi 1a
rat khé khan, néu ban khéng biét chinh xac diéu ma minh dang tim
kiém, b&i ching khéng chi don thudn la nhirtng cau héi mé&, mang
tinh kich thich, ma con Ia cach dé biét dwoc ai dé c6 phu hop va co
thé vwon lén din dau doanh nghiép hodc té chirc cia ban hay
khéng.

DAU TU VAO VIEC DUY TRi NHI’NG TIEU CHUAN CAO CHO
BEN THU BA

Mua hé ndm 2018, Amazon céng bd mét chwong trinh danh cho
nhirng ngudi thau khoan mét co hdi nhan dwoc khoan tién 1&n dén
300.000 do-la mét ndm, bang cach m& doanh nghiép cda riéng ho
dé phu trach viéc giao hang cho Amazon. V&i khoan tién 10.000 d6-
la von dau tw ban dau, moi ngwdi déu co thé thanh 1ap mdt doanh
nghiép dong vai trd van tai cho Amazon. Amazon sé cung cap mic
gia tét nhat cho nhitng xe tai chuyén dé va phi bédo hiém. Ngoai ra,
Amazon con cung cap mét hé thdng cac géi van chuyén déu dan va
nhirng tuyén dwdng cu thé dé doanh nghiép cé thé lam quen.

Vay mon hoi & day la gi?

Khéng phai ai ciing ¢6 thé duy tri nhirng tiéu chuan mirc cao ma
Amazon yéu cau & cac bén thir ba. Phan thwéng tai chinh danh cho
mé hinh doanh nghiép nay vé cung hap dan dbi voi cac tai xé giao
hang, tuy nhién Amazon ciing tuyén bd thang than rang co héi nay
chi danh cho nhirng ngw®i lam viéc cham chi.



Hay cung xem xét danh sach bbn yéu té6 ma Amazon yéu cau &
cac wng vién:

Thir nhét, can phai “4m anh vé khach hang: Ban phai coi khach
hang la diém xuét phat réi xac dinh nhirng viéc can lam” (Nghe kha
quen phai khéng?).

Thir hai, nhitng ky ndng lanh dao tét la diéu khong thé thiéu:
“Lanh dao: Ban phai yéu thwong, quy trong moi ngu¢i! Ban cé nang
lwc tuyét v&i trong mang lanh dao va gilr chan mot déi ngl nhirng tai
x&”. N6i cach khac, Amazon dang tim kiém nhirng ngu®i mubn téng
trwdng, chlr khéng phai la nhirng tai x& chi mong kiém dwoc viéc
lam.

The ba, cac tai xé& can phai “Tao ra két qua: Thai dd6 cuwong
quyét dwong dau véi thlr thach clha ban sé truyén cdm hing cho ca
nhém hoan thanh tét nhirng cbng viéc doi hoi src lao déng Ion,
ngay ca khi phat sinh nhiéu thr thach”. Day co thé 1a mét viéc rét
kho, doi héi stre lao déng I&n, va mang tinh thach thirc cao.

Cudi cung, mbi nguwdi phai c6 “Kha nang phuc héi: Ban cé kha
nang dbéi phé v&i sy mo hé clia mdt doanh nghiép phat trién than téc
va luén ludn thay déi”. Nhiéu nguoi sup dd khi doanh nghiép tré nén
nhap nhang, phat trién qua nhanh, thay déi qua nhiéu. Néu ban la
nguwoi nhw vay, thi Amazon khéng mubn ban &ng tuyén dau.

Nhing yéu t6 nay trai ngwoc véi nhivng gi Uber va Lyft quéng ba
cho céac tai xé tiém nang. Chang han nhw, Uber khuyén khich tinh
linh hoat va téc do thanh toan nhanh. Lyft quang ba mét théng diép
twong tw — “Nguwdi duy nhat ban can tra I&i chinh 1a ban. Kiém soat
vi tri, cach thirc va thoi diém ban mudn kiém tién — trén duwong di



lam, khi con gai cua ban dang & trwdng, hay sau nhirng gi® hoc
budi tdi”.

Nhirng diéu nay khac xa so v&i cac thdéng diép &m anh vé khach
hang, tinh than 1anh dao, két qua thu dwoc, va kha nang phuc hbi
ma Amazon van ludn dé cao & nhirng tai xé tiém nang.

Chi vai thang sau tuyén bd dau tién, hang trdm doanh nghiép da
ra doi trén khap dat nwdc, nhivng doanh nghiép nay da thué hang
ngan tai x& van chuyén hang héa cho Amazon.

CAC TIEU CHUAN CAO CHO NHING NGUOl KHONG PHAI
LA NHAN VIEN CUA AMAZON

Amazon cé nhirng tiéu chudn mdc cao twong tw ddi v&i nhivng
bén thtr ba ban hang trén Amazon Marketplace, va trén mang tran
lan nhirng cau chuyén vé nhirng bén th( ba bj loai khdi nén tang do
khéng dap rng dwoc nhivng tiéu chuan mic cao ma Amazon dé ra.
Chung ta hay cung xem mé t& cla Amazon vé nhirng tiéu chuan
murc cao:

“Amazon luén am anh vé viéc cung cap cho khach hang nhirng
trdi nghiém mua sam tuyét voi nhat cé thé. T khi thanh lap clra
hang, mét cach ma chung t6i thwe hién nham dam bao tréi nghiém
tuyét voi cho khach hang dé 1a tim ngudn cung &ng san pham
tryc tiép tr cac thwong hiéu va réi ban cac san pham do6 cho
khach hang trén gian hang clGa chidng téi. Nham duy tri trdi
nghiém d6 cta khach hang, ching t6i cé thé sé lwa chon nhirng
ngudn san pham tlr mot sd thwong hiéu ma chi dwoc bay ban duy
nhat trén Amazon. Nhirng thwong hiéu khac cling c6 thé tré thanh
ngwdi ban hang trén cra hang Amazon néu ho cé thé duy ftri



nghiém ngat nhirng tiéu chuan dbi véi trai nghiém khach hang cua
chang t6i. Tuy nhién, dé khach hang khéng nham l1an, ching téi
Xin ndi ré rang néu b4t ky mot sdn phdm cla thwong hiéu nao do
dwoc ban b&i Amazon, thi thwong hiéu d6 sé khéng ban nhirng
san pham dé dwdi tw cach mot nguwdi ban hang trén Amazon.

Chung téi do lwéng trai nghiém cla khach hang bang nhiéu céch
thire, bao gom ty Ié ton kho cao, tréi nghiém giao hang, kha nang
canh tranh vé gia va pham vi lwa chon. Ching ti sé tao ra mét sb
cong cu va dich vu dé giup ban dap (rng cac tiéu chuan cta chung
t6i va ban hang thanh cdng trén ctra hang Amazon, bao gém cac
céng cu quan ly tw ddng hang tén kho va gia, cac dich vu hoan
thién don hang, nhuw Fulfillment by Amazon (FBA) va cac dich vu
dé phat trién, bdo vé thwong hiéu cta ban, nhw Brand Registry
(dang ky thwong hiéu).

Néu ban khdéng thé duy tri cac tiéu chuan vé trdi nghiém khach
hang cla chdng t6i, ban c6 thé mat mét sé dac quyén lién quan
dén hoat ddong vé&i tw cach la ngwdi ban hang trong cra hang
Amazon (bao gébm ca nhirng tinh nang hién thi goi y trén cac trang
chi tiét sdn pham), hodc ban c6 thé méat di co hdi hoat ddng nhw
mot nguwdi ban hang trén Amazon. Trong trwdng hop do, ban van
c6 thé ban san pham cla ban cho Amazon dé ching téi ban lai
cho khach hang cia minh.”

NGi cach khac, néu mudn ban hang trén Amazon.com, ban phai
duy tri dwoc nhirng tiéu chudn mdc cao ma Amazon dé ra véi cac
giao dich clha cong ty. Néu ban khéng dbi xt v&i khach hang bang



sy t6n trong gidbng nhw Amazon doi héi & nhan vién cta minh, thi
nguy co rat Ién 14 ban sé bj liét vao danh sach den hodc bj loai han
khdi nén tdng ban hang nay. Ban c6 thé thay, Amazon da dau tw kha
nhiéu vao mét sbé céng cu gidp cho cac bén thir ba c6 thé duy tri
nhirng tiéu chuan cao nay, chang han nhuv FBA, mét dich vu hoan
thién don hang ma théng qua dé Amazon dam bao cac don hang
dwoc xi ly theo tiéu chuan murc cao.

Theo nhiéu cach khac nhau thi nhirng khoan dau tw cia Amazon
vao cac bén ban hang tht ba hoat déng twong tw nhw cach cac
thwong hiéu nhwong quyén thwong mai ddm bdo cho bén nhan
nhwong quyén duy tri cac tiéu chuan cta thwong hiéu. Chi can dén
bat ky co s& Chick-fil-A'® nao, ban ciing s& dwoc chao don bang
mot nu cwdi, dwoc an nhirng mén an chat lwong nhw nhau, va déu
nhan dwoc I&i dap “Do 1a vinh hanh cua t6i” mdi khi ban noi “Cam
on”. Khi cac bén nhwong quyén yéu cau bén nhan nhuwong quyén
mua nuwdc sbt, banh mi kep, va khoai tay chién cia ho tor mot co s&
trung tam, viéc doé sé giup trdi nghiém khach hang tr& nén nhét
quan. Khach hang biét r& ho mong doi gi khi tim dén nhirng doanh
nghiép hoat dong nhv mét co sé nhwong quyén hoac cé mé hinh
twong tw. Néu trai nghiém khéng tét, thi tru s& doanh nghiép sé co
nhiéu hinh thirc dé thuc thi cac quy tdc hodc ky luat cac chl cira
hang tw nhan.

18 Mot chudi ctra hang ban thire &n nhanh & My.

Amazon muén khach hang mua hang & bén ban hang thi ba
cling phai cé trai nghiém tich cwc twong tw. Khi mét ai d6 mua sam
trén Amazon.com, Amazon mudn nhirng trdi nghiém cda ho phai
nhat quan va mang lai sy hai Iong. Amazon luén dau tw vao nhirng
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quy tac va coéng cu twong tw dé cing cé mét cap dd chat lwong cao
nhat quan dbi vai trai nghiém cltia khach hang.

LAM THE NAO PE DAU TU VAO NHIPNG TIEU CHUAN CAO
O CONG TY BAN?

Ty 1é thanh cong cua cong ty ban sé ty I&€ thuan v&i nhirng tiéu
chuan ma no duy tri.

Néu nhirng trdi nghiém clia khach hang cla ban 1a khéng nhét
quan, thi ban s& chang bao gi®& c6 thé mé rong quy méd. Ban chi ¢
thé mé& rong quy mé khi cac trdi nghiém khach hang cé tinh nhat
quan cao.

Tai Amazon, viéc dau tw vao cac tiéu chuan murc cao doi hdi mot
gidi phap toan dién. Viéc d6 bat dau véi viéc xac dinh rd cac tiéu
chudn ma Amazon mong mudn mang lai cho khach hang ciia minh.
Sau do, né doi héi tat cd moi ngudi tham gia vao trdi nghiém khach
hang dé sbéng véi nhirng tiéu chuan dé. Cudi cung, né ddi hdi dau tw
thdi gian va tién bac dé lién tuc cai thién, chdng han nhw bang cach
hdi nhirng ngwdi phéng van rang liéu méot ng vién co lam gia tang
hiéu suét lam viéc binh quan cda déi ngli ma ngudi do tham gia hay
khéng.

Pé dau tw vao nhirng tiéu chudn mdc cao cho cong ty ban, hay
khéi dau bang viéc xac dinh trai nghiém khach hang ma ban mudn
dat dwoc. Sau do, tw héi ban than rang liéu nhirng con ngudi,
nhirng san pham va dich vu ma cac khach hang cuta ban tiép xuc co6
dap rng dwoc nhirng tiéu chuan dé khong. Néu khoéng, ban da thiéu
s6t & dau? Ban c6 can dau tw vao nhirng sadn phdm chét lwong hon
khéng? Ban c6 can dau tw vao mét quy trinh tuyén dung khat khe



hon khéng? Ban c6 can dwa ra nhiéu yéu ciu hon dbi véi cac nha
cung cap?

Ban c6 thé khéng c6 dwoc tdm anh hwéng trén thi trwdng nhw
Amazon, nhuwng bat ky cdng ty nao cling co thé cai thién trai nghiém
khach hang mét cach nhat quan. Vi du, néu ban 1a mdt doanh
nghiép nhd, ban han khéng c6 kha ndng nhw Amazon, cé thé anh
hwéng dén sy thay dbi tai nha san xuéat Ién, nhwng ban co6 thé tim
kiém cac nha san xuat khac, co 1& 1a mdét nha san xuat nhé hon
nhwng c6 thé dat dwoc chét lwong cao hon va quan tdm hon dén
doanh nghiép cua ban.

Tao ra mét van hoda coi trong nhirng tiéu chuan murc cao sé giup
cho doanh nghiép c6 thé duy tri tw duy gibng nhw mét doanh nghiép
vira khéi nghiép. Mét khi ban bat dau chéch hwdng khoi nhivrng tiéu
chuadn md&c cao cdia minh, thi chinh la ban dang khéi dau mot qua
trinh cham rai va khd s& cua viéc tr& thanh mét doanh nghiép cé
tinh than cGa ngay th hai.

“Tinh than ngay th hai la mét sw ngwng tré. Theo sau 1a sw
chéch huéng. Tiép dén la sw lao dbc day dau thwong. Va tiép sau
nira la sw lui tan. Do la ly do tai sao phai luén ludn gilr virng tinh
than cua Ngay dau tién.”

- Bezos (trich Thu glri c6 ddng nam 2016)
AP DUNG

Chu trong nhirng tiéu chuan cao



Cau héi: Néu ba hodc bén phdm chat quan trong clia nhirng
nhan vién cé hiéu suét cao nhat va thanh céng nhéat clta céng ty
ban?

Cau hdi: Ban (va nhirng ngudi quan ly viéc tuyén dung cta ban)
c6 chu trong vao nhivng phdm chét do trong qué trinh tuyén dung
khéng?

Cau héi: Ai 1a nguwdi chiu trach nhiém “quan ly chat lwong” &
cébng ty ban? Va ho thyc hién viéc dé nhw thé nao?



Chuwong 13
Nguyén ly #13: Po ludong céc van dé,
xem xét nhirng gi da dworc do lwong, va
tin tirong truec giac cua minh

“R4at nhiéu quyét dinh quan trong ma chang t6i dwa ra tai
Amazon.com cé thé dwoc thye hién bang cac di liéu. Co cau tra 10
dung hodc sai, c6 cau tra 10 tét hon hoac té hon, va thuat toan sé
cho ching toi biét tirng cau tra 1&i thudc loai nao. Day Ia nhirng
cach thirc ra quyét dinh wa thich cda chung toi.”

- Bezos (trich Thw gri cd déng ndm 2005)

“Nhirng quyét dinh dwa trén thuat toan mang lai kha ndng déng
thuan réat I&n, trong khi dé6 nhirng quyét dinh dwa trén phan doan
lai thwong dan dén tranh luan, chi it 1a cho dén khi thyc thi va
dwoc chirng minh. B4t ky td chirc nao khéng bang long trai qua sw
tranh cai thi phai tw han ché minh trong nhirng quyét dinh dwa trén
thuat toan. Theo quan diém clia ching t6i, 1am nhw vay sé khdng chi
han ché nhirng tranh cai, ma con han ché dang ké sy déi ma&i va sw
hinh thanh nhirng gia tri dai han.”

- Bezos (trich Thw gri cd déng ndm 2005)



“Lan man trong kinh doanh khéng mang lai hiéu qua... nhuwng sy
lan man cling khong phai la ngau nhién. Ma né dwoc chi dwéng
dan 16i — b&i linh cam, sw quyét tam, trwec giac, tri t6 mo, va
dwoc tiép thém strc manh b&i mot niém tin manh liét rang chién Ioi
phadm danh cho khach hang la du Ién, rang né xirng dang dé ta rbi
loan mét chat, chéch hwéng mét chat nham tim dwdng dén véi nd.”

- Bezos (trich Thw gri cd déng ndm 2018)

Jeff Bezos coi cac phép do, phan tich va sé liéu la yéu t6 rat
quan trong. Co rat nhiéu phép do ndi bat, nhwng hai trong s phép
do quan trong nhat dbi v&i Bezos la di lidu va tién bac.

Hau hét cac doanh nghiép déu hiéu rang ho can phai do lwvdng
va slr dung nhirng phan tich @& ndm rd hién trang cta céng ty. Yéu
td ma Bezos thém vao do la ban ciing can danh gia ca nhirng thong
tin mang tinh giai thoai d& dam bao chac chan rang ban khéng dé
nhirng di liéu va phan tich khién minh lac 16i. Nghia la, nhitng dir
liéu ma ban dang do lwdng cé thé chinh xac, nhwng néu ban do
lwdng sai yéu to, thi chac chan né khédng mang lai théng tin ma ban
can.

PO LUONG KHONG CHi LIEN QUAN DPEN D LIEU TAI
CHINH

D liéu van hanh moi th tai Amazon.

Hau nhw moi quyét dinh van hanh déu dwoc thwe hién cung
nhirng di¥ liéu lwu trir trén hé théng cua ho. Trong subt nhi*rng nam
vlra qua, Amazon da tré nén rat “lao luyén” trong viéc theo doi hoat
dong cua khach hang trén trang web cua ho. Day la thir mang lai



strc manh cho cdng cu dé xuét, giup ban biét “Khach hang tirng mua
mat hang nay cling mua ca mat hang nay...”. Hang tram ngan tinh
ndng nhu thé nay dwoc cung cap bdi cac thuat toan gitp cai thién
trai nghiém cua khach hang.

Trang web clia Amazon duoc thlr nghiém lién tuc dé tim ra
nhirng mau sac phu hop nhéat, nhitng nut bam tét nhét, vj tri tot nhét
cho muc danh gia, cung vi tri hién thi hang ngan mat hang khac.
Puoc dat tén 1a “the nghiém A/B”, day 1a mot cach tiéu chuan dé xac
dinh thay dbi nao sé co tac dong tich cuc nhat cho trai nghiém va
hanh vi khach hang.

(Hiéu mot cach don gian, thlr nghiém A/B, hay con dwoc goi la
thir nghiém phan tach, la mét thir nghiém ma ban sé chia cac chu
thé thor nghiém thanh hai nhém, méi nhém sé dwoc gan cho mot tuy
chon khac nhau, va sau do ban sé quan sat xem tuy chon nao mang
lai nhitng phan héi tét hon).

Khi ban thwc hién mét thay déi nhd trén trang web, ban co thé
diéu huwédng mot sd lwong ngdu nhién ngwdi truy cap dén véi trang
web ma&i va mét sd lwong twong tw dén trang web hién cé va truy
vét, giam sat nhirng twong tac trén ca hai trang web. Dua trén
nhirng phan tich dé, ban sé biét dwoc khach hang c¢6 thich sy thay
déi d6 (va mua sdm nhiéu hon) hay khéng, hay sw thay déi do da
kim hdm sirc mua sdm va khéng nén ap dung.

Nham quan ly qua trinh nay, Amazon da tao ra mét nén tang thir
nghiém ndi b cé tén la Weblab. Bezos giai thich nhw sau:

“Chung t6i c6 moét nén tang th&r nghiém ndi bd riéng biét mang tén
‘Weblab’ dwoc s dung dé danh gia nhirng cai tién trén website



va san phadm cla céng ty. Nam 2013, chung t6i cho chay 1.976
Weblab trén toan thé giéi, tang ttr con sé 1.092 ctia ndm 2012, va
546 clia nam 2011. M6t thanh céng gan day ma chang toi dat
dwoc dé la tinh nang mai v&i tén goi ‘hdi mét nguwdi sé hiru’ (Ask
an owner). Nhiéu nam trudc, ching toi la céng ty tién phong véi y
twdng thu thap binh luan trwc tuyén tr khach hang — cac khach
hang da mua hang sé chia s& quan diém va nhan xét vé san pham
do, gitp nhitng khach hang khac cé thém théng tin tham khao dé
quyét dinh mua hang. Tinh nang ‘Ask’ theo cung tap quan do. Tw
mot trang san pham, khach hang cé thé hai bat ky cau hdi nao lién
quan dén san pham dé. Chang han nhw, san pham nay co tuwong
thich v@&i tividan am thanh/PC cua t6i khéng? Co6 dé I&p rap
khong? Lwu lwong pin la bao lau? Sau dé chung toi sé gui lai
nhirng cau héi nay dén nhirng nguei da s& hiru san pham. Ciing
giébng nhw v&i tinh nang binh luan, khach hang luén vui vé chia sé
trwc tiép nhirtng hiéu biét ciia ho v& mot san pham nhét dinh dé
giup d& nhirng khach hang khac. Hang triéu cau héi da dwoc hoi
va tra 10i.”

- Bezos (trich Thu gri c6 ddng nam 2013)

Moi nhan vién tai Amazon déu cé thé truy cap vao mét co s¢ dir
liéu chung cung cdp mét lwong Ién théng tin vé cac khia canh lién
quan dén van hanh. Mét trong nhitng cach ma Amazon st dung dé
khuyén khich sy ddi m&i cho khach hang d6 1a trao thwédng cho
nhirng ngudi c6 thé nhin vao nhirng dir liéu nay va tim ra nhirng mé
hinh m&i cé thé tao ra lgi ich cho trai nghiém khach hang.



Trang web Thir nghiém va Téi wu hoa ctia Amazon (chi s& hiru
cua Weblab) mé ta nhiém vu cta ho nhuv sau:

“Chung t6i cho phép th&r nghiém & quy mé I&én dé giup Amazon
xay dwng cac san pham tét hon cho khach hang. Th nghiém A/B
nam trong ADN ctia Amazon va ching t6i chinh Ia trong tdm cla
cach thirc Amazon déi maoi.

Poi ngll Th&r nghiém & Tdi wu héa ciia Amazon cung xay dwng
céng nghé cbt 16i tao sirc manh cho sy ndng déng va tang trwéng
kinh doanh ctia Amazon. Ching t6i nghién ctru vé ky thuat xay
dwng va khoa hoc giip cac nha lanh dao tai Amazon dwa ra quyét
dinh hop ly dwa trén hé thdng di liéu. Chung tdi c6 cac nhém phu
trach suy luan nguyé&n nhan, nghién cru quyét dinh, thr nghiém
va dw bao. Chung t6i xay dwng va st&r dung cac céng cu khoa hoc
thuwc té chay trén cac hé thdng phan bd dwoc sir dung béi hiu hét
moi doanh nghiép va té chirc thudc Amazon ciing nhw cac cdng ty
con. Chung téi giup cac déi nhém tai Amazon hiéu dwoc gia tri lau
dai ma cbng viéc cia ho mang lai cho Amazon, cho khach hang,
nha cung cap, dbi tac va nhirng nguwdi khac niva.”

PO LUONG TAI CHINH

Khi nhac dén di¥ liéu tai chinh, hau hét nhitng cdng ty giao dich
coéng khai déu tap trung vao cac khoan thu, ty suat lgi nhuan trén cb
phan, va téc do gia tang Ioi nhuan. Nhwng Bezos thi khong.

Bezos lai quan tam dén dong tién mét tw do trén cb phan.

T6i khdng phai la mét nha phan tich tai chinh, ma la mét ga yéu
thich cdng nghé va la mot chuyén gia phan tich rdi ro. Toi khéng



phai la nguwdi diéu hanh mét coéng ty tri gia hang ty dé-la va, rd rang,
t6i khdng dam noéi rang minh hoan toan hiéu diéu nay. Nnwng Bezos
thi cd. Anh biét nhirng gi can do lwéng va biét nhirng sy do lwdng
nao la quan trong.

Thuat nglr dong tién mat tw do 1a lwong dong tién con lai cla
mot céng ty sau khi khau trir cac chi phi cb dinh can thiét dé duy tri
hoat déng cla céng ty — chang han nhw phi thué muwén, trang thiét
bi thiét yéu, phi bao tri hodc nang cap, cong nghé — dbng th&i thanh
toan cac khoan no dén ky.

Vé co ban, dong tién mét tw do chinh 1a ngudn thu nhap tw chu,
hodc “khodn dung dé chi tiéu” ciia cac doanh nghiép. Khai niém nay
hoan toan khac véi thuat ngir “dong tién” dwoc st dung phd bién
b&i né tinh dén s chi tiéu ma mét cdng ty phai thue hién dé tiép tuc
hoat dong tét nhat, vi vay né ¢ thé 1a cach thirc chinh xac hon dé
danh gia sirc manh ctia mot cong ty tir géc dé dong tién.

Thw gri c6 ddng ndm 2004 nhan manh rat ré tdm quan trong cla
dong tién mét tw do kém theo nhirng vi du va biéu dé chi tiét, va
Bezos cling gidi thich rang anh quan tam dén dong tién mét tw do 1a
b&i chi s6 nay lién quan rat Ién dén Amazon:

“Don vi do lwdng tai chinh chii chdt ctia chang t6i, va la thir ching
t6i mudn hwéng dén trong dai han nhat chinh la dong tién tw do
trén cd phan.

Dong tién tw do trén ¢ phan duwoc dinh nghia la khodn tién that
c6 duoc tir cac hoat ddng kinh doanh trtr di chi phi tai san cd dinh,
bao gdbm cac phan mém s dung ndi bd va phat trién trang web,



ca hai déu dworc trinh bay chi tiét trén bao cao lwu chuyén tién té
cua chung t6i.”

- Bezos (trich Thw gri cd déng ndm 2004)

Dong tién mat tw do trén cd phan 14 cach wa thich clia Bezos va
Amazon dé danh gia tinh trang tai chinh cta céng ty.

DPiém mau chbt Bezos mudn nhic dén d6 Ia nhirng sb liéu dién
hinh ma Phé Wall dwa ra khéng phai ltc nao ciing 1a mét blc tranh
16t t& chan thwce tinh trang hodc gia tri thwe té cta cong ty.

Va dé 1a ly do tai sao nguyén ly tang trwéng bao gébm ca viéc do
lwéng nhirng van dé quan trong.

Bezos st dung toan bdé Thw gri cd ddng nam 2004 dé néi vé
dong tién tw do thay vi ty suét loi nhuan trén c¢d phan va tiép tuc st
dung yéu t6 nay nhw 1a mét phan trong chién lwoc tai chinh cua
minh. Thuwc té, hang triéu nha dau tw van rat cha trong dén muc thu
nhap, ty suét lgi nhuan trén cd phan, va téc dd tang trwéng thu
nhap. Piéu dé cé phai vi nhirng nha dau tw nay da pha nhan tién dé
ma Bezos dé ra? Hay béi vi s& dé dang hon khi di theo nhirng gi ma
xu thé cla thi trwdng dau tw da dwa ra hang thap nién?

B4t ké ban c6 quan diém thé nao trong viéc liéu dong tién tw do
c6é phai la thwéce do tét nhat (so véi loi nhuan thu dwoc) cho stre
manh cia mét doanh nghiép hay khéng, thi thanh céng cia Bezos
khi van hanh Amazon dé t6i da hoa dong tién mat tw do thay vi mirc
loi nhudn da khién tat ca phai d&t cau hai rang liéu ching ta cé dang
do lwdng nhirng gi that sw quan trong dbi véi cdng ty hay chua.



Trong mét thé gi¢i dac biét ton sung cau cham ngdn “Céi gi do
lwdng duwoc thi co thé dat dwoc”, thi diéu nay lai dac biét quan trong.
Cu thé, ddi ngli 1anh dao cla ban sé& hdi nhan vién cta ho nhirng gi
néu mdi cudc hop danh gia tai chinh déu tap trung vao muc loi
nhuan? Khdng nghi ng® gi, ho sé huy dong hét moi sw tap trung vao
viéc gia tdng thu nhap néu ban van hanh céng ty theo phwong phap
do lwong tdc dd tang trwdng tai chinh truyén thdng.

Nhwng diéu gi sé& xay ra néu ban chuyén hwéng budi thdo luan
sang dong tién mat tw do? Cac nhan vién sé tap trung moi no luc dgé
cai thién dong tién mat tw do clha cdng ty — ddéng nghia v&i viéc tap
trung hudng téi tw duy dai han.

Pé cong ty ctia ban cé thé do lwong nhirng yéu td quan trong, thi
trwdc tién ban phai xac dinh thuwdc do cubi cung cho thanh cbng
hodc sw tién bo trong td chirc clia ban. Néu ban mudn tang trwéng
nhw Amazon, cé 1& dong tién mat tw do sé 1a tdm diém can cha y.
M6t khi da xac dinh dwoc thwdc do cudi cing cho thanh céng, ban
hay ban luan cung ban lanh dao dé chi rd nhirng diém d liéu nho
hon ma minh c6 thé do lwdng nham gitp moi ngwdi biét minh dang
di dung huwéng.

Hay tién hanh viéc nay & moi cp dd trong doanh nghiép, voi tw
cach la mét td chire, voi trng bd phan, déi nhém, vi tri va voi trng
dw an hodc sang kién mai. O cip d6 td chirc, nhivtng phép do lwdng
nao giup ban biét minh dang di dung huwéng? Hay tiép tuc s dung
nhirng cau hdi do lvdng twong ty véi tivng bd phan, déi nhom, va
ting vi tri. Khi thir nghiém nhirng sang kién ma&i, hay do lwdng hiéu
suat sao cho phu hop véi muc tiéu Ién ma ban dé ra.



V&i mot tdm nhin thau sudt vé viéc dau 1a diéu quan trong nhat,
cudi cung c6 thé dan dén viéc ban nhan ra nhitng thr ban chua
trng cho la quan trong lai 1 th& cdn do lwong nhat. Va rat co thé
ban ciing sé& t bd mdi ban tam dbi v&i nhivng yéu td do lwdng ma
trwdc nay ban vo cung chu trong.

Nhwng viéc do lwdng nhitng vAn dé& quan trong va xem xét
nhirng gi da dwoc do lwdng sé giup ban va cad nhém phdi hop ciing
nhau hwdng dén nhirtng muc tiéu chung quan trong nhéat dbéi voi
cong ty.

“Tat ca cac quyét dinh cla chung tdi da phan anh mét cach nhét
quan sw chu trong nay. Trwdce tién, ching téi tién hanh tw do
lwdng theo cac chi sb biéu thi rd nhat vi thé dan dau thj trwong
cta chung ta nhu: tdng trwdng khach hang va doanh thu, sb 1an
khach hang quay tré lai mua sdm, va sirc manh thwong hiéu cta
chung ta.”

- Bezos (trich Thuw glvi cb ddng nam 1997)

XEM XET NHI’NG GIi bA PUOC bO LUONG

Amazon da c6 nhirng chia sé chan thuc ve nhirng thach thirc ma
ho phai ddi mat trén subt chang dwdrng. Nhwng khi nhin vao céc con
s, Bezos co thé muwong twong ra dwgec mot biee tranh [&n hon.
Trong thdi diém bung nd bong boéng internet, Amazon da phai hirng
chiu mét cu séc Ién khi ¢d phiéu cdng ty gidm tir 113 dé-la/cd phiéu
xudng con 6 do-la/cd phiéu chi trong vong chwa day mét nam.

Ban c6 thé nh& lai, 14 thw giri c6 déng nam dé da dwoc mé dau
bang mot tw: “Oil”.



Trong mét cudc phdng van véi David Rubenstein, Bezos da mé
ta thdi diém doé nhw sau:

“Nhin mét cach tdng thé thi giai doan do6 vé cung tha vi, bdi vi cb
phiéu khéng cé y nghia dbi véi cdng ty, va cdng ty ciing khéng thé
hién hiéu suat qua cb phiéu. Va khi chirng kién cb phiéu giam sau
tr 113 dé-la xubng con 6 do-la, tdi cling da theo ddi toan bd
nhirng sb liéu kinh doanh néi bd, sé lwong khach hang, va ty suéat
loi nhuan trén tivng cb phiéu. Téi quan sat, ban biét day, moi the
ma ban c¢6 thé twéng twong dén, nhivng 16 hdng, v.v ... Moi hoat
ddng kinh doanh déu dién ra t6t dep hon va nhanh chéng hon.
Trong khi gia tri cd phiéu lai di chéch huwéng, thi moi thir trong
cong ty déu di dung hwéng.

Chung t6i khédng can quay lai cu canh thj trwérng vén. Ching t6i
khéng can thém tién dau tw. Ly do duy nhét khién tai chinh sup
dd, gibng nhw bung nd bong bdng internet, chinh la thij truéng vén
da kho khan trong viéc huy déng vén. Nhwng ban biét ddy, chung
t6i da co sb tién ma minh can. Vi vay, chung téi chi can tiép tuc
phat trién.”

Anh tiép tuc chia sé:

“Moi nguwoi thwdng budc téi chung téi ban nhirtng hdéa don tri gia
nhiéu dé-la v&i gia 90 xu, va néi rang, nhin kia, bat cr ai cling c6
thé 1am diéu do va gia tdng doanh thu. Nhwng do khéng phai 1a
viéc chung téi dang lam. Bién Igi nhuan gép cua cong ty chung toi
ludn dwong. D6 1a mét loai hinh kinh doanh véi chi phi ¢b dinh.



Thém nira, nhirng gi t6i cé thé thay tir cac sb liéu ndi bd 1a tai mot
mdrc dd sd lwong nhat dinh nao dé, chung t6i c6 thé bu dap cac
chi phi cb dinh va céng ty sé sinh lgi nhuan.”

- Cudc phdng van nam 2018, The David Rubenstein Show,
Bloomberg

TIN TUONG VAO TRUC GIAC

Nhwng Amazon khéng st dung di liéu mét cach mu quang va
coi do la chi sd duy nhat dé dwa ra cac quyét dinh. Tai dién dan
Bush Center vé 1anh dao & SMU vao nam 2018, Bezos da noi vé
tdm quan trong cla nhirng giai thoai khi do lwdng hiéu suét [da
dwoc chinh stra déi chat dé rd rang hon:

“Toi van cod mdt dia chi email dé nhan cac 1a thw tlr khach hang.
Va t6i ludn doc phan I&n nhirng 14 thw glri dén. Hién gi® ti khéng
con thwdng xuyén tra 1&i nhirng email do6 nira. Nhwng téi van doc
chung, va chuyén tiép mét sé thu trong dé, nhirng 1a thw khién toi
td mo, tdi sé chuyén tiép nhirng 1a thw nay dén cac vi giam dbc
diéu hanh dadm nhiém Iinh vyc dé, kém theo mét dau hai.

DAu héi chAm d6 chinh 1a cach viét tat cua tdi cho cau hdi, Anh co
thdy van dé nay khéng? Tai sao nd xay ra? Chuyén gi dang dién
ra thé?

Va diéu khién téi cdm thay vo cung hirng thu d6 1a chang téi co
hang tan nhirng chi sb, chang téi c6 nhirng budi hop tdng két hang
tuan phan tich nhixng bd chi s6 dé, dong thdi ching téi cling xem



xét nhiéu khia canh khac nira vé khach hang — dé& xem chung t6i
co giao hang dung th&i han hay khéng, cac kién hang co qua Ién
so vOi mat hang va lang phi vat liéu dong goi khdong. Va vi vay,
chang t6i ¢o rat nhiéu sb liéu can giam sat.

Diéu khién t6i chu y d6 1a khi cac giai thoai va di liéu khéng khdp
nhau, thi cac giai thoai thwong sé dung. Chi la c6 gi d6 sai soét voi
cach ma ban do lwdng n6é ma thai.

Khi van chuyén hang ty kién hang méi ndm, thi chac chan ban can
phai cé nhirng di¥ liéu va chi sé chinh xac. Ban ¢ giao hang dung
thdi gian khédng? Ban giao hang dung thoi gian @ moi thanh phd
ch? Ban cé giao hang dung th&i gian tai cac can hé & khu phuc
hop khdng? Ban c6 giao hang dung thoi gian tai tirng quéc gia cu
thé? Ban can cé dir liéu.

Tuy nhién, sau d6 ban can kiém tra nhirng dir liéu 4y bang truc
giac va ban nang clia minh. Va ban can phai hwéng dan diéu do
cho tat ca cac giam doc diéu hanh cap cao va giam doc ky thuat.”

“M0i giai thoai, mdi cdu chuyén vat thu thap dwoc tr mot khach
hang déu vé cung quan trong. Chang téi nghién ctu tirng giai thoai
mot cach kj lwéng bdi ching sé noi 1én kha nhiéu diéu vé nhirng
quy trinh clda chung t6i. B6 1a moét cube kiém toan dwoc thuc hién
b&i chinh khach hang cua chung téi. Chung t6i coi ho la nhirng
ngudn cung cip théng tin quy gia.”

— Jeff Wilke, CEO, Worlwide Consumer tai Amazon



DPiém méu chét: Sé ludn c6 sw cang thang gitra div liéu va truc
giac cua ban... nhwng ban phai luén gilr dwoc ca hai.

SU TIN TWONG CUA KHACH HANG

“Ly do khach hang da dén nhan phan I&n cac sang kién maéi cla
chung t6i 1a vi chung téi da lam viéc chadm chi dé c6 duoc s tin
twdng cla ho. Niém tin cia khach hang 1a mét loai tai san kinh
doanh rat gia tri. Néu ban x& ly khéng diung muc véi cac dir liéu tir
ho, ho sé biét diéu do, ho sé nhan ra. Khach hang rat théng minh.
Ban dirng bao gi&r danh gia thap khach hang.”

- Cubc phong van véi Mathias Ddpfner nam 2018, CEO, Axel
Springer, cédng ty me cua Business Insider

Khéng quan trong ban cé quan diém thé nao khi xac dinh thuwéc
do cudi cung cla thanh céng, cho du dé 14 chi sb ké toan GAAP hay
la dong tién mét tw do trén cd phan. Néu khach hang khéng tin
twdng ban va khéng dwa ra nhivng sb liéu chinh xac, thi ban ciing
xong doi.

Xin nhac lai, di¥ liéu van hanh moi th( tai Amazon. Hau hét moi
quyét dinh déu dwoc thwe hién véi div liéu dwoc ghi lai trén hé théng
cong ty.

Tai sao Amazon lai chu trong dir liéu dén thé?

Ly do chd chét d6 1a sw am anh vé khach hang.

AP DUNG

Do lwdng cac van dé, xem xét nhivrng gi da dwoc do lwdng, va
tin twédng trwc giac cia minh



Cau hoéi: Ban da xac dinh dwoc nhirtng di¥ liéu chd chét mang
tinh quyét dinh ctia cédng ty minh chwa?

Cau hoéi: Ban c6 thé phan loai toan bd di¥ liéu ma ban do lwdng
va tim ra nhirng s6 liéu nao thyc sw quan trong khéng?

Cau héi: (Ban dang do lwérng mot yéu td nao do, dung chir?)



Chuwong 14 ‘
Nguyén Ly #14: Luon gitr virng tinh than
cua ngay dau tién

“Nhu thwong 18, t6i dinh kém Thw gti ¢d déng ndm 1997. Hay
gilr virng tinh thin cta Ngay dau tién.”

- Bezos (trich Thu gri c6 ddng nam 2018)

Véy thwc chat “Ngay dau tién” nghia la gi? R& rang la Ngay dau
tién cé vai trd vd cung quan trong dbi véi Bezos. Mdi ndm anh déu
nhac lai 14 thw glri cd ddng nam 1997, va nhac nh& cac cbé déng
rang Amazon ludn luén git virng tinh than ctia Ngay dau tién.

Va diéu tha vi & day la... Ngay dau tién khéng phai mét ngay, ma
no la mét y niém.

Amazon la mét doanh nghiép truc tuyén. Khdng cd bong bay...
hay nhirng clip quay trwc tuyén, hodc phao hoa ruc r& mirng khai
trwong. Nhan vién dau tién chinh la Bezos, va sau d6 anh két nap
thém mot sb 13p trinh vién, khéng hé c6 nhan vién ban hang.

Vay tai sao y niém “Ngay dau tién” lai quan trong déi voi Jeff
Bezos dén thé?

Trong qua trinh nghién ctru cac 1a thw gri cb déng, va céc tai liéu
khac cung v&i nhivng cudc phdéng van cla Bezos, t6i da v& 1& hai
dieu.



Th&r nhéat, Ngay dau tién dai dién cho toan bd nhirng nguyén tac
lanh dao da giup Amazon tr& thanh mét doanh nghiép triéu dé6 nhw
ngdy nay. D6 la md neo dé nhan biét va ghi nhé nhirng gia tri ban
dau va sw tap trung bén bi ciia ho vao viéc phuc vu nhu cau cla
khach hang, thdm chi phai luédn khién khach hang cdm thdy vui
suwong.

Th hai, Ngay dau tién 1a moét 16i tw duy, ch& khéng phai 1a mot
danh sach nhirng buwdc thuwe hién hodc chién lwoc. D6 1a nguén tri
lwe tao ra moi quyét dinh. N6 dworc thiét ké dé gitr cho toan bd nhan
vién cong ty ludn tap trung lam nhivng viéc ding dan trong méi tinh
hudng, chir khéng chi la mot yéu té cé kha ndng giip Amazon c6
dwoc tdm c& va strc anh hwédng. B&i vi, gibng nhu mét tda thap
nhiéu khéi, néu nén méng khéng virng chéc, thi sém mudn toda thap
cling sé sup db. Va do la tinh than cta ngay thr hai. Can thiét nhac
lai diéu nay:

“Tinh than ngay th¢ hai la mét sy ngwng tré. Theo sau la sw
chéch huéng. Tiép dén la sw lao dbc day dau thwong. Va tiép sau
nira la sw lui tan. Do la ly do tai sao phai luén ludn gilr virng tinh
than cua Ngay dau tién.”

- Bezos (trich Thu gri c6 ddng nam 2016)

Vao ngay dau tién, co rat it thir (day la néu cé) quan trong hon
khach hang.

Gidng nhw viéc nhan vién sdng nh& tién lwong, nhiéu doanh
nghiép song nh& khach hang & giai doan khéi dau. Vao nhirng ngay



dau, mét sd doanh nghiép dwoc ngén cach véi két cuc tham hai bdi
chi c6 mot hoac hai khach hang.

Ngay dau tién ra mat Amazon, Bezos néi rang anh sé thanh
coéng trong vong ba mwoi ngay. Nhwng doanh thu qua thp tir viéc
ban sach da cho thdy néu mubn tang trwdng, ho khdng con céach
nao khac 1a phai gia tdng khach hang. Ho chic chan can mé réng
quy md. Thuc té, ho can phai gia tang sb lwong khach hang, dong
thdi tang sé 1an quay lai mua hang dbi v&i méi khach hang hién co
dé cong ty c6 thé tré thanh doanh nghiép thanh céng nhw ngay nay.

Vi thé, ngay tlr ngay dau tién, Amazon da bj &m anh bdi viéc cod
dwoc don hang va tang cwdng sb 1an mua hang 13p lai. Amazon am
anh v&i viéc thau hiéu khach hang ctia minh, biét dwoc khach hang
mudn gi va mudn tranh khdi diéu gi. Amazon ludn ludn ghi nhé diéu
do khi dwa ra moi quyét dinh.

Bezos da mo ta diéu do nhw sau:

“Ban c6 thé chu trong vao cac dbi tha canh tranh, chd trong dén
san phém, chu trong vao céng nghé, hoac chu trong vao mé hinh
doanh nghiép, hay bét ky yéu t6 nao khac nira. Nhung theo quan
diém cuda t6i, chu trong vao am anh vé khach hang cho dén nay
van la sy bdo hd hiéu qua nhat dbi véi tinh than cha ngay dau
tién.”

- Bezos (trich Thu glri c6 ddng nam 2016)

CHONG LAI SU¥ UY THAC
M6t phan cbt 16i trong triét ly “gitr virng tinh than ctia Ngay dau
tién” cla Amazon do 1a, theo cach goi ctia Bezos, “chdng lai sw Gy



thac”. N6i mét cach don gian, ay thac trong trwdng hgp nay co
nghia 1a bat ky hinh thirc bao chi*a ndo ma moi ngudi sir dung dé
dd 16i cho nguoi khac vi nhirng hanh ddng hoac quyét dinh khéng ly
twdng. Sw Oy thac trao cho ngudi ta mot 16 bao chiva dé chbi bd
trach nhiém déi véi hanh ddéng ctia minh. Nhirng vi du phd bién vé
sw uy thac dé la cac chinh sach, tha tuc, quy trinh, va déi khi la
nhirng don dat hang tr ngwdi khac.

Ban da tirng that vong b&i mét dai dién cong ty tor chdi hd tro
ban v&i ly do “chinh sach cua céng ty”, “thu tuc khéng cho phép”,
hodc ho chi “quan Iy don dat hang théi” chwa? Néu co, thi ban da
trdi nghiém tinh huéng mét nhan vién khéng chéng lai sw Gy thac roi
do. Tai Amazon, “chinh sach cta cong ty” hodc béat ky sy Gy thac
nao khac khéng dwoc phép tré thanh I&i bao chiva cho bat ky sai sét
nao va&i khach hang.

Tat nhién, moi doanh nghiép déu can cd cac quy trinh va thi tuc
dé moi th&r dwoc thwe hién mdt cach quy cd. Ho can nhirng quy tac
va théng 1é tdt nhat dé hoat ddong hiéu qua. Tuy nhién, nhirng chinh
sach, tha tuc va quy dinh khéng dwoc phép tré thanh ly do cho
nhirng sai s6t trong viéc phuc vu khach hang tét nhéat.

NGi cach khac, quy dinh “chdng lai sy Oy thac” clia Bezos co thé
dwoc coi 1a mét sy khién trach viéc té ra “binh thuong dbi voi viéc di
chéch hwéng khdi nhivng chinh sach va tha tuc” 1am diéu dung dan
cho khach hang. Nhirng chinh sach va thu tuc dwoc sinh ra la dé
lam nén mong dwa ra cac quyét dinh, ch& khéng phai dé can tré
nhirng mong mudn ctia khach hang.

Pé tang trwdng nhu Amazon va gilr virng tinh than cta Ngay
dau tién, ban phai ngan khéng cho sw Gy thac birc ché hanh dong



cda ddi ngli minh. Néu ban dé cho nhirng thd tuc birc ché moi hanh
ddng clia cd nhém — ma tham chi khéng mét chit thdc méc — thi ban
dang bat dau chuyén tlr ngay dau tién sang ngay th hai roi day.
NAM BAT XU HUONG BEN NGOAI
Ngay ca nhirng céng ty théng minh va thanh céng cling gap phai
kha nhiéu kho khan dé co thé nhan ra mét xu hwéng maéi sé thay doi
toan bd mé hinh kinh doanh ctia céng ty nhw thé nao. Theo Bezos:

“Nhirng xu hwéng nay khdng khé dé nhan biét (ching dwoc nhéc
dén va xuat hién trén sach bao kha nhiéu), cé diéu thuwc sw kho
khan cho nhirng td chirc Ién trong viéc nam bat nhirtng xu hwéng

ay.”
- Bezos (trich Thu gri c6 ddng nam 2016)

Tré ngai Ién nhat d& nhan ra nhitng xu hwéng méi sé anh
hwdng nhu thé ndo dén mot td chirc doé 1a thai dd cta cong ty dbi
v&i viéc chap nhan rui ro, dac biét 1a khi xu hwéng dé hoan toan
mé&i. Bat c khi nao mét cdng ty trd nén cb chap véi “nhirng 16i
mon”, thi tir cac cip lanh dao cho dén nhan vién binh thuwdng sé
ludn chdng lai viéc chap nhan rdi ro — va nhitng xu hwéng méi chac
chan bi coi la qua rui ro. Trong mét méi trwdng nhw vay, mot nhan
vién sé& co niém tin rang bat ky that bai nao cling sé hiy hoai sw
nghiép cla ho. D4i v&i nhiéu ngwdi, viéc do don gian la khdong dang.
Va vi vay, ho bat dau quy trinh tré thanh mét cong ty co tinh than
cua ngay th hai.

Ngwoc lai, vao ngay dau tién, cac coéng ty thwong dé tam dén
nhitng xu hwéng bén ngoai bdi mét ly do don gian do6 la dbéi voi



nhirng dbi thi canh tranh I&n hon va cé uy tin hon thi ho con moi
mé va non yéu. Vi thé, ho phai nghién clru cac cach thirc ap dung
xu hwéng dé tang trwdng va phuc vu khach hang tét hon. Bai toan &
day 1a phai duy tri dwoc tw duy Ngay dau tién 4y, ngay ca khi ban da
tang trwdng tré thanh mot céng ty tri gia 100 ty dé-la. Khach hang
dang doi héi gi tir cac doanh nghiép khac? Nhirng doanh nghiép
thanh céng khac dang cé nhitng kh&i dau méi nao? Lam thé nao
ban c6 thé sir dung nhirng théng tin d6 dé phuc vu khach hang tét
hon?

TOC PO QUAN TRONG HON SU HOAN HAO

Vao ngay dau tién, cac quyét dinh thworng dwoc dwa ra nhanh
chéng. Ludn ¢ ai dé c6 thAm quyén dé nhanh chéng dwa ra quyét
dinh. Thong thwong, ngwdi do chinh la nha sang lap va thwdng thi
do ciing la nhan vién duy nhét ctia cong ty.

Vao ngay dau tién, ban khong thé ché cho dén khi cé théng tin
day du va hoan hao dé dwa ra quyét dinh. Ban dwa ra quyét dinh tét
nhat cé thé v&i nhivng thdng tin ma ban c6. Nhwng ban phai that
nhanh. Nhw Bezos tirng néi, van héa Ngay dau tién nhan manh dén
tdc d6 hon 1a sy hoan hao khi dwa ra quyét dinh. Trong bdi canh
Ngay dau tién, I&i khuyén nay ctia Bezos dwoc I&p di l&p lai:

“... phan 1&n quyét dinh nén dwoc dwa ra khi ban da cé khoang
70% théng tin ma ban can. Néu ban chd doi thu thap duwoc 90%
théng tin, trong hau hét cac trwdng hop, viéc dwa ra quyét dinh
cda ban la cham tré. Ngoai ra, du ban chon cach nao thi ban can
c6 kha nang sém nhan ra va diéu chinh nhirng quyét dinh t6i cla
minh. Néu ban gii & khau diéu chinh nay, thi viéc ra quyét dinh



sai co thé it tai hai hon ban ngh, trai lai, ra quyét dinh cham chéac
chan sé phai tra gia dat.”

- Bezos (trich Thu gri c6 déng nam 2016)

Viéc nay lién quan chat ché véi mét trong nhivng nguyén tic Ianh
dao cua Amazon, trong dé quy dinh:

“Cé cot try; khong tan thanh va van cam két: Nguoi 1anh dao
c6 nhiém vu thach thirc mét cach tén trong nhirng quyét dinh ma
ho bat déng quan diém, du cho viéc dé c6 gay ra sw khé chiu va
mét méi. Nha 1anh dao c6 niém tin manh liét va rat kién cwong. Ho
khéng théa hiép vi loi ich cha viéc gan két vé mat xa héi. M6t khi
quyét dinh dwoc dwa ra, ho sé hoan toan cam két véi quyét dinh
dé.”

Vay con nhirng quyét dinh t6i té thi sao? Khéng thanh van dé.

Néu ban dwa ra mét quyét dinh Loai 2 va nhan thiy dé 1a mot
quyét dinh t6i t&, ban chi can nhanh chéng dwa ra mét quyét dinh
mé&i dwa trén nhirng théng tin ma ban cé dwoc tr sai lam cta minh.
NGi cach khac, mét loi ich bén 1& clha viéc dwa ra quyét dinh nhanh
chong di kém vai viec xay dwng van héa Ngay dau tién do la kha
ndng va sy san sang trong viéc nhanh chéng dwa ra mét quyét dinh
khac khi v& ké hoach.

CAM KET VOI VAN HOA NGAY DAU TIEN VA TU DUY NHU
MOT CONG TY KHO'I NGHIEP

Tw duy Ngay dau tién ctia Bezos c6 thé dwoc ap dung cho bét
ky loai hinh doanh nghiép & b4t ky nganh nghé nao, tir céng ty khdi



nghiép cho dén nhirng cdng ty tdm c& va cd tham nién. That khéng
dé dé tr&d thanh mot doanh nghiép cé van héa Ngay dau tién, nhwng
diém méu chébt do 1a phai ludn nhé rang “Ngay dau tién” 1a mot kiéu
tw duy. Ap dung tw duy Ngay dau tién dbi véi mot cong ty cé tham
nién sé giup tranh dwgc sy lang phi va luén tap trung vao nhirng
yéu t& ma ban dau da giup cong ty thanh céng.

Lam viéc trong mot cdng ty kh&i nghiép co thé rat mét moi voi
nhirng gi®’ lam viéc kéo dai va thwong cé ca nhivng hy sinh Ién lao.
Nhwng viéc do6 cling mang lai kha nhiéu phan chan. Khi mét cong ty
phat trién I&n manh, theo I& tw nhién, cac nguyén tac lanh dao cda
cong ty cd thé danh mat sy tap trung vao nhirng chi tiét nhd (tham
chi la I&n) da giup céng ty tang trwdng nhw hién tai. Amazon né
tranh diéu d6 bang cach st dung céac tin hiéu hiru hinh va vé hinh,
va thudng xuyén cling ¢ tdm quan trong cla van héa Ngay dau tién
trong moi th& ho lam — t& “nhing chiéc ban lam t canh clra” cho
dén tén tda nha, moi thir déu lién quan dén viéc goi nhd nhirng gia
tri cbt 16i da giup ho khéi nghiép.

DPé duy tri sy tap trung ciing nhw nhiét huyét ma ban cé nhw khi
doanh nghiép ban thwc sy & giai doan Ngay dau tién la viéc rat vat
va. Nhwng t6i dam khang dinh v&i ban rang cuc dién sé tré nén mét
mdi hon rat nhiéu néu ban danh mét tw duy Ngay dau tién, ban sé
chuyén céng ty clia minh sang ngay th& hai, va chirng kién no “tudt
dbéc mét cach dau dén” nhw Bezos da mé ta trwde do.

Chéc chéan 1a sw tudt déc nay sé dién ra ti tlr. Mot vai thang, hay
mot vai ndm danh mat sy tap trung sé& hinh thanh da di xuéng. Vi
thé, néu ban doi cang lau, ban s& cang kho cé thé tré lai Ngay dau
tién. Du thé nao di nira, khéng co thdi diém nao tét hon hién tai dé



bat ddu xay dwng van héa Ngay dau tién. Néu ban da bj trwot xubdng
Ngay th&r hai khoang mét vai thang hoac mét vai nam trwdc do, thi
can hanh déng ngay l1ap tirc dé quay trd lai Ngay dau tién, hodc sé
tiép tuc trwot dai hon niva trong Ngay th hai.

Trong l1a thw gri c6 déng nam 2016, Bezos da trd 1o cau hdi
“Jeff, Ngay th& hai l1a nhw thé nao?” nhw sau:

“T6i rat 1ay 1am tha vi véi cau héi lam thé nao dé né tranh Ngay
thir hai? V&i ky thuat va chién thuat nao? Lam thé nao dé ban duy
tri dwoc strc sbng ctia Ngay dau tién, ngay ca trong mot té chirc
|&N?

M6t cau hdi nhw vay thi khéng thé cé cau trd 1o don giadn. Sé co
nhiéu yéu td, nhiéu con dwdng va nhiéu cam bay. Téi khong biét
dap an tron ven cho cau hdi nay, nhung cé thé téi biét chat it vé
nd. Va day la mot vai yéu td can thiét dé bao vé tinh than cua
Ngay dau tién: &m anh vé khach hang, mét géc nhin da nghi vé sy
Gy thac, s hao hirc ap dung cac xu hwéng bén ngoai va ra quyét
dinh téc d6 cao.”

Bezos (trich Thw gri c6 déng nam 2016)

Noi cach khac, doanh nghiép cua ban hoac la dang tang trwdng,
hodc Ia dang chét dan chét mon. Khéng c6 nguéng trung gian. Va
cach duy nhat dé né tranh Ngay the hai do la... luén gitr virng tinh
than ctia Ngay dau tién.

AP DUNG



Luén gilr virng tinh than cta Ngay dau tién

Cau hdi: Néu doanh nghiép cha ban c6 tudi doi Ién hon nam
nam, hay tw hoi: “Diéu gi minh da tirng 1am t&» nhirng ngay dau tién
ma cho dén nay minh van mudn tiép tuc?”.

Cau hdi: Néu doanh nghiép cla ban cé tudi d&i nhé hon ndm
nam, hay tw hdi: “Mwdi ndm niva, t6i mong cé thé kiém dwoc nhiéu
tién hon, va diéu gi Ia diéu tdi hy vong minh ludn duy tri thwe hién?”.

Cau hdi: Khdng quan trong tudi doi ctia coéng ty, ban hay ty héi:
“Téi c6 thé 1am gi mbi ngay dé thiét 1ap mé hinh tw duy Ngay dau
tien?”.



Chuong 15
Tw duy vé rdi ro va tang truréng

“D6 thwe sw 1a ngay dau tién cua Internet va, néu chang ta thuc
hién tt ké hoach kinh doanh cGia minh, thi d6 van la ngay dau tién
clia Amazon.com. Dya vao nhirng gi dang dién ra, vién canh doé co
thé khé ma twéng twong, nhwng ching téi nghi rang co hdi va rui
ro trwéc mat tham chi con I&én hon nhirng gi & sau ching ta.
Chung ta sé& phai dwa ra nhiéu lwa chon tinh tdo va cé tinh toan, mot
sb sé& phai tdo bao va khéng theo quy wéc thédng thuong.”

- Bezos (trich Thu gri cb ddng nam 1998)

Cé |& ban da tirng nghe cau noi: “Choi 1a phai thang’.

Nhwng dbi v&i Bezos, choi la dé hoc héi.

Do la sy khac biét gilra danh bac va chap nhan rdi ro mét cach
coé chavy.

Nhw t6i da dé cap & trén, chap nhan rdi ro méot cach ngau nhién
va nudi hy vong chién thdng s& chang khac ndo gieo xuc xac hoac
quay banh xe may man — ban sé& chang thé nao biét dwoc chuyén gi
sap xay dén hoac khi nao banh xe ngirng quay.

Nhwng dbi véi Bezos, anh 4y khéng chi chdp nhan rdi ro mét
cach co chi y, ma con chap nhan rdi ro mét cach tréi I8 thuong.

Sau day 1a mét sb vi du:



Amazon Marketplace: Y twéng dwa mot sdn phdm cla dbi tha
canh tranh 1&n nén tdng ban hang duy nhat cia Amazon c6 vé la sy
tdo bao thai qua dbi v&i nhiéu nguwdi. Nhwng Bezos van dwa cac doi
thu canh tranh 1én trang web Amazon cua chinh minh.

Amazon Prime: Chi phi van chuyén vén nbi tiéng dat dé, va hau
nhw khédng ai mudn chi trd phi van chuyén cho khach hang (ma
khéng doi gid) cd. Con Bezos thi mién phi van chuyén véi goi dich
vu c6 gia thap.

Kindle: Nhiéu nguw®i nghi rang sach dién t&r sé& khong duwoc
céng ching dén nhan b&i ho da qua quen véi nhivng cudn sach gidy
truyén théng. Bezos da tao ra Kindle ¢6 thé chra hang ngan cudbn
sach va khoéng chi duwoc doc nhw mot cudn sach truyén théng ma
con tét hon mdt cudn sach truyén théng véi tinh nang danh dau va
ddng bd hoa da nén tang.

Amazon Web Services (AWS): AWS duwoc thiét ké dé tré thanh
hé théng van hanh néi b riéng biét cua Amazon. Bezos da quyét
dinh chia sé nén tdng déc quyén ctia minh cho nhirng nha phat trién
khac. Tai thoi diém do, khéng mét ai ngoai Bezos cung cap dich vu
phan mém, va ciing khdng mét ai chd doi diéu nay tv Amazon (mét
diéu da giutp Amazon chiém tron vi tri dan dau trong lién tiép bay
nadm). Bezos da cé mét cach tiép can hoan toan trai ngwoc voi thi
trwong.

Bezos da lam nhirng viéc nguwoc doi? Chac chan l1a thé. Vay co
phai moi thir déu “thanh cdng” ngay tr khi bat dau? T4t nhién 1a
khéng.

Nhwng Bezos khdng chap nhan rii ro mét cach liéu Iinh — rai ro
liéu linh chac chan la con dwdng dan tdi sy khanh kiét nhanh chong.



Anh &y chap nhan rdi ro mot cach than trong va thau dao, va tat ca
déu xoay quanh cach anh &y nhin nhan thanh céng.

M6t sb ngudi co thé nghi rang: “Chac chan rdi, Bezos co thé
chap nhan rii ro — anh 4y Ia nguwdi giau nhat thé gi¢i kia ma”. Tuy
nhién, chdp nhan rdi ro mét cach c6 chd y 1a mét tw duy..., va né
khéng tuy thudc vao viéc ban cé bao nhiéu tién.

Khi Bezos con lai chiéc Honda Accord va khdi nghiép ban sach
trwc tuyén trong khi hau nhuw khéng mét ai str dung dich vu mang, thi
anh da chap nhan rdi ro mét cach cé chd y va that sy dang dau tw
tién clia minh, tién mwon tr bé me, va tién mwon tr ban bé vao
nhirng rdi ro nay. Do la mét vu dau tw thuc thu. Vang, do la mot
khodn dau tw vao mét doanh nghiép, nhwng né cling 1a mot khoan
dau tw vao mét y twdng... y twéng thwong mai trwc tuyén. Va sau
do, gidbng nhw hau hét cac cong ty mai thanh 1ap, anh phai tiép tuc
tai dau tw vao y twdng ctia minh dé phat trién va mé rdng quy mé.

Bezos khéng né tranh rii ro bang moi gia; anh dau tw vao rdi ro
nhw 1& mét chi phi kinh doanh. Anh that s ndm bat rii ro nhw 1a mot
cach dé hoc héi va phat trién.

Khi cong ty cat canh, cd mét rdi ro rat Ién dbi véi Bezos khi anh
di ngwoc lai Phd Wall. Ho mudn danh gia doanh nghiép dwa trén 1oi
nhuan hang quy, nhwng anh da st dung su tang trwdng tdng thé
cda cdng ty (theo quy dao) nhw 1a mét bire tranh chinh xac hon vé
cach Amazon hoat dong trong dai han.

Ngay nay, Bezos tap trung vao tdm nhin dai han dén ndi anh
giao phé hau hét cac hoat ddng hang ngay ctia Amazon cho nhém
cia minh va danh nhiéu thoi gian dé suy ngdm cau héi Amazon la



gi, anh mudn né tré thanh thé nao va anh mudn diéu gi xay dén tiép
theo.

Nhwng dbi v&i Bezos, “tiép theo” 1a nhitng sy viéc sé xay ra
trong vong hai, ba nam t&i. Gan day, Bezos ¢ noi:

“Ban bé chic mirng t6i sau khi mdt bao cdo thu nhap hang quy
dwoc cdng bb va noéi: ‘Lam tdt 1am, mét quy tuyét voi' va toi sé
dap: ‘Cam on, nhwng quy dé da duwoc an bai cach day ba nam
roi’. Bay gi¢ tdi dang lam viéc cho quy tiép theo dién ra vao nam
2021

- Cudc phdng van véi Randall Lane ndm 2018, tap chi Forbes

Khi ban dinh hwéng hoat ddng cho twong lai, diéu d6 c6 nghia la
ban dang chap nhan nhirng rii ro mdt cach cé chd y b&i ban khéng
thé lwdng tredc dwoc toan bd nhirng sw viéc sé xay ra trong twong
lai.

Va bay gi®r, khi Amazon da can méc 100 ty dé-la, thi day la loi
Bezos da noi:

“Khi céng ty phat trién, moi thir déu phai dwoc mé rdng quy mé,
ké ca quy md cla nhirng thtr nghiém that bai. Néu quy mé cla
nhirng that bai khéng gia tdng, ban sé& khéng thé cé dwoc nhirng
phat minh & mét quy mdé co thé that sy dich chuyén dinh téng
trwdng. Néu Amazon thinh thodng c6 nhirng that bai hang ty do-la
thi chung t6i cling la dang th& nghiém v&i quy md phu hop véi
tam voc hién tai cia cong ty.



Tt nhién, chang t6i sé khéng thywc hién nhixng th& nghiém nhw
vay mot cach ung dung, ngao man. Chang téi sé lam hét sirc dé
ching tré thanh nhitng vu dat cwoc chac an, nhwng khéng phai
vu dat cwoc chac an nao cubi cung ciing thdng. Kiéu chip nhan
rdi ro quy mé Ién nay la mét phan trong dich vu ma ching t6i, voi
tw cach mét cdng ty 1&n, cé thé cung cap cho khach hang cla
minh va cho toan xa hoi. Mét tin tbt cho cac vi chl s& hivru c¢b phan
dé 1a mét vu thang cuoc I6n ¢é thé bu dap chi phi cho rat nhiéu vu
thua cwoc.”

- Bezos (trich Thu gri c6 ddng nam 2018)

“Thinh thodng c6 nhirng that bai hang ty do-la” 1a diéu kho ma
hiéu thau, ngay ca véi toi.

Nhwng, mo6t lan nira, d6 chinh 1a ly do vi sao Bezos dwoc ménh
danh 1a bac thay vé rii ro.

LAM THE NAO BEZOS PHAT TRIEN BU'Q'C TU DUY VE RUI
RO VA TANG TRUONG?

Jeff Bezos khéng kh&i nghiép tor cwong vi mét ty pha. Anh dy da
tr bd mét cong viéc lwong cao dé theo dudi y twdng kinh doanh truc
tuyén ma nhiéu ngudi cho 1a dién rd. Anh da phai vay bd me
300.000 do-la dé khéi dong y twédng kinh doanh méi ciia minh.
Bezos noi:

“Céau hoi dau tién cla cha toi 1a ‘Internet 1a cai gi?’. Ong khéng dat
cwoc vao cdng ty nay hay y twédng nay. Ma 6ng dat cwoc vao con
trai minh.”



- Bai phat biéu & Dai hoc Lake Forest ndm 1998

Bezos la ngudi tiét kiém, day dam mé va san sang chap nhan rui
ro dé phat trién kinh doanh. Anh 4y théng minh, ngoan cwéong va la
mot ngudi “cudng tin” khi nhac dén viéc tap trung vao khach hang.

Hai mwoi nam sau, vao nam 2018, Jeff Bezos chinh thirc dwoc
Forbes c6ng nhan la doanh nhan giau nhat thé gioi (t6i nght diéu do
chinh thrc bién anh 8y thanh mét ty phu).

Nhwng Jeff Bezos néi rang anh ay da “trang x4 sb”, khéng phai
trong viéc tré thanh nguwdi giau nhat thé gi¢i ma 1a viéc cé dwoc mot
gia dinh yéu thwong ludn luén hd tro anh 8y. Jackie Gise, mdt hoc
sinh trung hoc mui bay tudi, sinh ra Bezos vao ndm 1964 tai New
Mexico va sau do6 dwoc cha dwong Miguel “Mike” Bezos, mét ky suw
dau khi, nhan nuéi.

Tw IGc bdn tudi cho dén khi muoi sau tudi, Bezos déu trai qua ky
nghi hé cung 6ng ba ngoai ctia minh tai mét trang trai & mién Nam
Texas. Ong cla Bezos, Lawrence Preston Gise, la nhan vién doi
dau ctia DARPA (Defense Advanced Research Projects Agency, Co
quan phu trach cac dw an nghién cru nang cao qudc phong). Bo
Quéc phong da thanh lap déi ngi dac biét nay trong Lau Nam Géc
sau khi Lién X6 phong vé tinh nhan tao Sputnik [én vi tru. D4oi ngl
nay dwoc ra doi voi cac nha khoa hoc va kj sw gidi nhat, théng
minh nhat.

Nhwng v&i Jeff Bezos, Preston Gise chi don thuan 1a “mét ngudi
ong gian di”.

Bezos da danh rat nhiéu thoi gian véi dng clia minh, ngwdi ma
Bezos tirng mo ta la:



“... luén luén tén trong t6i ngay ca khi téi con nhd. Va 6ng san
sang trd chuyén hang gi® vdi téi vé cdng nghé va vi try, ciing nhw
bat c diéu gi téi quan tam.

Hbi t6i bdn tudi, dng trng tao do twdng cho tdi rang t6i dang giup
d& 6ng quéan ly néng trai. DT nhién diéu dé khéng cé that. Nhung
t6i da that sy tin nhw vay.”

Bezos ké rang anh di dao quanh trén mot chiéc xe ban tai hoac
trén lwng ngwa va khi lén hon, anh bat dau that sy 1am nhirng cdng
viéc & ndng trai. Anh giup 6ng minh stra cbi xay gid, dwng hang rao,
stra may moc hang nang, thadm chi thyc hién mét sb quy trinh thu y
nhw khau vét thwong cho mét con bd bi sa da con (anh van dua
rang “tham chi mdt sb con van con cé thé séng sot!”).

“Mbt sy that tha vi vé cach séng ay va vé 6ng cla toi dé la éng
ludn tw 1am moi thr. Ban biét day, 6ng khéng bao gi® goi cho bac
sT thi y mdi khi cé con vat ndo do6 bj bénh, 6ng tw minh tim ra
nguyén nhan va xt ly,” Bezos nai.

Tai thdo vat va tinh than lao ddng ‘co thé lam’ 4y dwoc di truyén tor
ong cua anh trong th&i gian anh lam viéc tai ndéng trai rong hon
100 km2 gan Cotulla, Texas.”

- Bai phéng van thuc hién béi Wyatt Bechtel, dang trén to Drovers,
nam 2019.

Téi chi c6 thé twdng twong vé nhitng cudc trd chuyén gitra
Bezos va 6ng cla anh dy. Téi cho rang c6 nhiéu cudc trd chuyén la



vé cdng viéc (chwa dwoc phan loai) dang duwoc thwc hién tai
DARPA. Tbi doan la nhirng cudc trdo chuyén nay da théi thém nhiét
huyét cho moét Bezos vén da cé mét tri twdng twong thiét thwe va
niém dam mé v&i nhirtng khd ndng dai han ma cac chuyén bay vao
vl tru mang lai. Thoi gian, sw cham chi, phat minh va stra chira moi
thir, cung tinh yéu thwong cha me va éng ba la mot sy két hop tuyét
v&i danh cho mét cau bé trén budc dwdng tré thanh mét chang trai
tré.

Bezos chi m&i nam tudi khi Neil Armstrong dat chan Ién mat
trdng, va bay tudi khi sw “that bai thanh céng” ctia Apollo 13 dién ra.
C6 vé hop ly khi cho rang Bezos va 6ng ctia minh da cé nhirng cudc
noi chuyén dai vé twong lai cha vi try, cung y nghia cua viéc quay
tré lai Mat trang va xa hon nira.

Khi con hoc tiéu hoc, Bezos da c6 nhirng trdi nghiém truc tiép
v&di may tinh. Trong mdt cudc phdng van vao nam 2001 voi
Academy of Achievement, Bezos da chia sé:

“C6 mot cong ty tai Houston da cho ngbi tredng nhé clda chung toi
muwon may tinh xéa dai han. Va khéng mét ai — khéng mét giao
vién ndo — biét cach van hanh chiéc may tinh nay, khdng ai biét
cd. Nhwng nhd ¢6 cudn cdm nang huwéng dan cho nén t6i va mot
vai hoc sinh khac da & lai sau gi® hoc va nghién clru cach lap
trinh chiéc may tinh ay.”

M6t trong nhirng diéu dau tién ho phat hién ra do 1a chiéc may
tinh cé trdo choi kha xwa mang tén Star Trek, va ké ttr luc do trd di,
ho déu st dung chiéc may tinh dé choi trd choi ay.



Tac dong cua loat phim truyén hinh Star Trek va chudi phim
thwong hiéu la khéng hé nhd. Chi can hdi Alexa: “Tra Earl Grey,
nong” (cau néi cla Thuyén trwéng Jean-Luc Picard trong Star Trek:
The Next Generation) thi c6 4y sé tra I&i ban bang cac bién thé cla
cau noi “nhirng may tai tao trén chiéc phi thuyén nay chwa dwoc
dwa vao hoat dong’®”.

19 May téi tao (replicator) trong loat phim vién twéng Star Trek la
chiéc may c6 kha ndng tao ra céc loai vat chét theo khau Iénh. Cé
may ban dau duoc dung dé cung cdp nuwéc va thire &n, nhung vé
sau co thé tao ra cac loai dé vat khéc.

Gia dinh Bezos chuyén dén Florida, noi anh tét nghiép trung hoc
& Miami. Anh 4y da thay méat cho ca 1&p phat biéu bé giang. Va that
chdng may ngac nhién, bai phat biéu dé la vé vi tru. Bai phat biéu
véi ¥ twdng (dwoc truyén cdm hing béi nha vat Iy hoc Dr. Gerard
O’Neill ciia Pai hoc Princeton) rang nguén tai nguyén trén Trai dat 1a
c6 han, va vi thé anh 4y mubn dwa cac nganh san xuat cung véi con
nguwdi 1én vi tru dé bao vé hanh tinh cla ching ta.

Bezos noi rang can coi Trai dat nhw 18 mét céng vién qudc gia,
noi ma moi nguwdi chi ghé tham vao nhirng ky nghi. D6 Ia bai phat
biéu tr dai dién hoc sinh vé cung hap dan dén ndi n6 da chiém tron
sw chu y cua mét phéng vién tr Miami Herald, nguwdi da dang mot
bai bao vé bai phat biéu.

Bezos theo hoc Dai hoc Princeton v&i mong mudn tré thanh mot
nha vat Iy hoc. Bezos ké lai cau chuy@n cGia minh trong mét bai bao
cia Guardian rang co hoc lwong t&r da cham dut sy nghiép vat ly
cia anh. Cudi cung, anh tét nghiép Princeton vé&i tAm bang kép
chuyén nganh khoa hoc may tinh va ky thuat dién. Anh giai thich:
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“Mdt trong nhitng diéu tuyét voi ma Princeton da day t6i la toi
khéng du théng minh dé tré thanh mét nha vat ly.”

Bezos chuyén dén thanh phé New York, noi anh gap g& va két
hén v&i vo minh va lam mét s6 cong viéc khac nhau trong nganh tai
chinh va & Phé Wall. Trong th&i gian nay, anh tiép tuc nuéi dwéng
wo'c mo thanh [ap cong ty riéng.

Sau day la nhitng gi anh mé ta vé giai doan do trong mot bai
phat biéu tai Dai hoc Lake Forest vao nam 1998, khi Amazon chi
ma&i ba tudi:

“Coéng ty dwoc thai nghén tir mia xuan nam 1994. T6i biét
dwoc mét sy that dang kinh ngac vao mua xuan nam 1994; nhu
cau sir dung web tang trwdng & mirc 2.300 phan trdam mét nam.
T6i ludn ghi nhé trong dau rang con ngudi khéng gidi trong viéc
thdu hiéu marc tang trwdng theo cip sé nhan. N6 khéng phai 1a
thlr chung ta thay trong cuéc sbng hang ngay. Nhwng khéng mot
thtr gi co6 thé tadng trwdng than téc nhu thé ngoai phong thi
nghiém; d6 la mot diéu khong thé.

Va khi nhan ra diéu nay, t6i da noi: ‘Duwoc thdi, mot ban ké
hoach kinh doanh nhu thé nao sé phu hop voi toc dd tang trwdng
do?’. Toéi da l1ap mot danh sach gébm hai mwoi san phdm khac
nhau cé thé ban trwc tuyén. Téi tim kiém san pham tét nhét.

Va t6i da chon sach, vi nhiéu ly do khac nhau. Nhuwng mot
trong nhirng ly do chinh d6 1a cho dén nay, sach Ia linh vwe cé san
phdm phong phu nhat so véi bat ky danh muc sadn phdm nao
khac. Trén thé gi¢i c6 hon ba triéu dau sach dwoc viét bang du
loai ngdn ngir khac nhau. San phdm ma téi cho danh gia xép hang



hai sau sach d6 la am nhac, véi khoang 300.000 dia CD nhac
dang lwu hanh.

Va khi da cé danh muc san pham khéng 16 nay, ban cé thé xay
dwng kiéu kinh doanh trwc tuyén, mét thr ma ban khéng thé xay
dwng theo bét ky cach nao khac. Nhitng ctra hang sach 1&n nhét,
siéu thj I&n nhat (va nhirng cra hang I&n nhat nay lai thuwong
dwoc chuyén déi tir nhirng khu choi bowling hoac rap chiéu phim)
chi ¢6 thé chra t6i da khodng 175.000 dau sach. Va sb luvong
nhirng cra hang réng I&n nhw vay la vé cung it oi.

Trong danh muc trwc tuyén cia minh, ching téi cé thé liét ké
hon hai triéu rwdi cac loai sach khac nhau va cung cap kha nang
tiép can nhirng dau sach nay t&i moi nguwdi. Téi mudn nhdn manh
rang viéc co thé 1am moét cai gi do trwc tuyén ma ban khong thé
thwc hién bang bat ky cach nao khac 1a mét diéu rat quan trong.

N6 lién quan dén nguyén ly co ban trong viéc xay dwng béat ky
hinh thirc kinh doanh nao, dé 1a dwa ra dé& xuat co gia tri cho
khach hang.

Péi v&i kinh doanh trwc tuyén, dic biét la vao thoi diém ba
nadm trwdc, ngay cd dén ngay nay va tham chi la trong vai nam
t&i, thi dé& xuét gia tri ma ban phai xay dwng cho khach hang la vo
cung I&n. Bai viéc sir dung web ngay nay van vo clng chat vat.
Chung ta da trai qua khéng biét bao nhiéu 1an bi tdc dwdng truyén
va sap trinh duyét. Ngoai ra, con cé hang loat nhivng van dé bét
tién khac, trang web qua cham, tbc do duwdng truyén cling cham.

Vi thé, néu ban c6 y dinh mubn nguwdi tiéu dung s dung mét
trang web ndo dé trong thdi dai ngay nay, thi ban phai cung cip
cho ho nhirng s dé&n bu x&rng dang cho thlr cdng nghé& con non



ndt, nguyén so nay. Va téi cling dam khang dinh rang sw dén bu
doé phai that sw manh mé va dang gia; vé co ban thi né ciing chinh
la thr ma, nhw da ndi & trén, hién tai ban chi cé thé thwc hién truc
tuyén, khéng thé thye hién dwoc bang béat civ cach nao khac.

Va day chinh la ly do tai sao sé lwong khdng 16 danh muc san
phdm cuda chung t6i la mot sw két hop tuyét voi cho kinh doanh
trwc tuyén. Khdng c6 mot phwong thirc ndo khac dé c6 mét hiéu
sach cha dwoc hai triéu rwdi dau sach. Khdéng mét clra hang
sach truyén théng nao lam dwoc diéu do6. Ban cling khéng thé thé
hién né trén mot ban in danh muc sach. Néu ban in danh muc
sach tai Amazon.com, thi né sé co kich c& twong dwong voi hon
bdn mwoi cudn danh ba dién thoai cia thanh phé New York.”

“Anh 4y (Bezos) da nhin thdy dwoc rang con bao céng nghé sé
ap dén. N6 sé thu hep khoadng cach san xuét va tiéu dung, sé tao ra
nhirng kénh phan phbi m&i, sé tai tao nén kinh té, thay dbi cach con
ngwdi mua sdm va ban hang. Va cau héi dat ra Ia ‘Chung ta sé ap
dung né trong pham vi nao?’.”

— Chris Anderson, Téng bién tap tap chi Wired

Bezos chuyén ttr New York dén Seattle vi hai ly do chinh. M6t |a,
Seattle 14 tru s& chinh ctia Microsoft, vi thé nguén nhan Iwc 1ap trinh
la rat déi dao. Hai la, tai day cé hai trung tdm phan phdi sach vo
cung I&n: Ingram, va Baker & Taylor.

Anh &y thué mét ngdi nha cé ga-ra, c6 két ndi mang; va vao
thang 7 nam 1994, Amazon.com da ra doi, dat nhirng vién gach dau
tién dé Bezos hoan thanh wéc mo tré thanh doanh nhan ciia minh.



NHU’NG CON NGUA PHI NHANH HON

Chéc han cac ban déu biét dén cau noi ndi tiéng gan lién voi
Henry Ford: “Néu tdi héi moi nguwdi rang ho mudn gi, thi chac chan
ho sé dap nhing con ngwa phi nhanh hon’.

Va tat ca chung ta déu biét nhirng gi da xay ra. Ford da khéng
lam cho nhirng con ngwa cta ho phi nhanh hon; ma thyc chat éng
4y da mang dén mét thr tét hon — mé luc — trong nhirng chiéc 6 t6
cta hang 6ng ché tao. P4 tr 1au khéng con ai cwdi ngwa niva.

Cling twong tw nhw nganh cdng nghiép 6 t6 thay thé cho nhirng
con ngwa, nhirng thir khac ciing dién ra lam thay déi cach chung ta
suy nght va lam kinh doanh. Nhirng céng nghé&, cing nhw nhirng
san phdm mé&i mé va sang tao, khéng ngrng dwoc phat minh ra —
ma chudng ta khé co thé biét hét duwoc (ban c6 nhd nhing
“skunkwork” nay khéong?).

Tw duy phd bién ltc by gi® 1a “nhirng con ngwa phi nhanh hon”.
Thé nhwng Ford lai nhen nhdm y twéng thiét ké va kiém nghiém mét
thtr gi d6 m&i mé (mét chiéc xe hoi gia ca phai chang), ché tao né
(Model T), day nhanh qua trinh (day chuyén Iap rap), vad mé& rong
quy mé (sl dung cac dai ly dia phwong). Két qua 1a, c6 khoang hon
mudi lam triéu Model T da dwoc ban ra vao nam 1927. Nhw vay,
Ford ciing cé tw duy vé rii ro va tang trwéng.

Diéu nay dwa chung ta tré lai v&i yéu td quan trong nhét trong rai
ro, tdng trwdng va thanh coéng — yéu té con nguoi.

Vi tw duy sang tao va ddi mai, nhivng con ngudi binh thwdng
ay da tao ra tac dong dén toan thé gi¢i, mot trong sb dé la: Henry
Ford, Thomas Edison, Steve Jobs, va J.K. Rowling. Ngoai ra con rat
nhiéu cai tén khac nira ma téi co thé ké ra day.



Tuy nhién, diéu quan trong ma t6i muén nhin manh & day do la:
Néu biét van dung tw duy vé rdi ro va tang trwdng twong tw nhw
Bezos va nhirng nguoi da ké trén, thi t6i tin rang tat ca ching ta déu
c6 thé thay dbi thé gidi (du chung ta & dau) va dat dwoc nhirng diéu
tét dep hon.

Va trén day la toan bd y nghia cda tw duy vé rdi ro va tang

trvong.



Chuwong 16
Amazon va xa hon nira

“V{ tru: bién gi&i cudi cung. Pay la nhirng chuyén di cda tau vi
tru Enterprise. Nhiém vu lién tuc ctia né la: kham pha nhirng thé gioi
méi la, tim kiém sy sdng m&i va nén van minh m&i, manh dan tién
dén noi chuwa tirng c6 nguwdi ndo dat chan.”

- Star Trek

Lé’n manh nhw Amazon la vay, thi dbi voi Bezos, Amazon chi
don thuan gibng nhw mét phwong tién dé cé dwoc két qua I1én hon
nira. Sau hodc bay thé hé sau nira, khi chau chat twong lai cla
Bezos lap gia dinh va c6 chau chat, anh 4y mubn & dé c6 mét nén
van minh phat trién, nang dong, dwoc ty do tdn hwdng trong khéng
gian... va anh 8y s dung cong viéc kinh doanh ctia minh, Amazon,
dé tai tro cho gidc mo dé.

Nam 2000, chi vai nam sau khi Amazon ra d&i, Jeff Bezos lang 1é
thanh 1ap cong ty Blue Origin (Blue ngu y chi mau xanh cla trai dat,
con Origin ngu y chi vi tri ctia chang ta trong vi tru). Ngay nay, Blue
Origin 1a céng ty di dau trong linh vwe khai pha khéng gian vi tru.
Trén website ctia Blue Origin, Bezos co viét:

“Twr khi t6i m&i nam tudi, khi Neil Armstrong dat bwdc chan
dau tién lén mat trang, t6i da c6 dam mé va&i vi try, tén Itra, nhién
liéu tén Itra, va du hanh vi tru.



T6i nghi tat c& chang ta déu c6 nhirtng dam mé riéng, khong
phai do ta Ilwa chon, ma chinh nhirng dam mé éy lira chon ta,
nhwng ta can phai tinh tdo nhan ra chung. Ta phai tim kiém chung.

Pay Ia viéc quan trong nhat ma t6i dang tién hanh.

C6 mét tranh luan don gidn nhw thé nay: day 1a hanh tinh tot
nhat. Va vi thé, chung ta phai dbi mat véi mét Iwa chon. Khi ching
ta tién I1&n phia trwéc, chung ta phai quyét dinh xem chung ta co
mudn mét nén van minh & dong hay khéng; ching ta sé phai gioi
han dan s, ching ta sé& phai han ché mirc s& dung ndng lwong
binh quan dau nguoi, hodc 1a chung ta co thé khac phuc van dé
do bang cach tién vao khéng gian.

D7 nhién, van dé la du hanh vi tru qua dat dé. Chinh vi thé,
ching ta can phai tim cach giam thiéu chi phi, va co hdi tuyét voi
nhat cho viéc d6 1a kha nang tai si dung. Vi vay, nhixng gi ching
ta thwc sw can dé 1a kha nang tai s&¢ dung cé hiéu lwc, thuc té,
thiét thwe, thwe dung, gibng nhw nhitng gi ta thdy trong nganh
hang khéng thwong mai vay. D6 chinh 1a chia khoa. Néu chung ta
c6 thé lam duwoc diéu dé, thi chi phi dwa con ngudi [én vi tru sé
giam thiéu dang ké.

Téi wée rang co that nhiéu cdng ty khéi nghiép kinh doanh lam
dwoc nhirng diéu tuyét voi trong khéng gian.

Y twdng dat chan 18n mat trdng c6 vé bat kha thi dén nbi
nguwdi ta that sy da dung né nhw mét an du cho diéu bat kha thi.
Piéu t6i mudn rut ra tr viéc nay 1a, bat ky diéu gi ma ban nghi
minh c6 thé lam dworc, thi ban sé lam dworc.

Sau khi ha canh xudng mat trdng, Von Braun tirng néi: ‘Téi da
hoc cach s dung tir khéng thé mot cach vo cung than trong’, va



t6i hy vong cac ban cing sé co6 thai d6 nhw vay véi cudc doi
minh.”

Du Bezos c6 vé thé hién tinh canh tranh, téi lai khéng tin rang sw
dau tw cha anh &y vao linh vwc khéng gian v tru [a dé gianh chién
thdng trong mét “cudc thi” nao d6, nhw véi Elon Musk hoac Sir
Richard Branson.

Téi that sw tin rang Bezos dang xay dwng mét chiéc gian, hay co
s& ha tang, dé bién cudc sbng trén vi tru trong twong lai tré thanh
kha di. Bezos nhan ra rang viéc bat gian gido cho Amazon da dwoc
thiét 1ap trwdc ca khi anh ay cé y twédng kinh doanh trwc tuyén:

“Néu nhin vao nhirng gi Amazon da lam dwgc hai mwoi ndm
trwdre, co thé néi chang tdi da khéng can phai xay dwng mot mang
lwdi van tai, b&di nd da co tr trwde. Cong viéc nang nhoc ay da
dwoc hoan thanh. Chung tdi khong phai xay dwng mot hé thdng
thanh toan, cong viéc nang nhoc éy da dwoc hoan thanh. B6 1a hé
thdng thé tin dung. Chung t6i khéng phéi ché tao va Iap rap may
tinh trén ban lam viéc. B&i ching da cé sdn rbi, chi yéu la dé
phuc vu viéc choi dién tlr, va mot sd viéc khac niva. Tat cad nhirng
céng viéc nang nhoc déu da cd san vao hai mwoi nam trudc, va
do la ly do tai sao, v&i mot triéu doé-la, toi co thé khoi nghiép cbéng
ty nay.

Tham chi con ¢6 rat nhiéu vi du khac trén Internet minh chieng rd
nét hon cho diéu dé. Facebook duwoc ra doi tir mot phong ky tac
xa. Téi ddm chac 14 hai dra tré nha ban khéng thé xay dwng mét
coéng ty vii tru khéng 16 ngay trong phong ky tic xa cla chung.



Diéu do la khéng thé, nhung tdi mudn thiét lap co s& ha tang nén
tdng. Hoan thanh phan viéc khé khan trwdc [ngay bay gio], dé sau
nay, thé hé con chau trong twong lai co thé thiét 1ap mot cong ty
ndi tiéng trong nganh vii tru tai phong ky tdc xa cda chung.”

- Dién dan vé 1anh dao ndm 2018, “Closing Conversation with Jeff
Bezos”.

BEZOS DA NHAN DIEN VAI TRO VO GIA CUA CO SO HA
TANG NHU THE NAO?

That khé ma tuwéng twong ra mot thé gidi khdng cd mang
Internet va két ndi tirc thoi. Amazon da co thé khai thac kha nang
két nbi d6 bang cach sir dung “gian khung” cta nhirng dich vu sén
c6. Chang han nhu, liéu rang cam két giao hang trong vong hai ngay
cta Prime cé thé thuwc hién dwoc khéng néu khéng cé FedEx dan
dau vao nam 1973 v&i cau khau hiéu “chac chan, tuyét dbéi giao
hang dung hen, du la trong dém”? Hoac liéu viéc mua sam truc
tuyén moi lic moi noi co thé dién ra hay khéng néu khéng co s ra
doi cua iPhone vao nam 20077

Bezos luén nhan thirc dwoc rang da cé mét co s& ha tAng nén
tdng d& Amazon ra doi.

“Hién nay, chung tdi cung cap hon ndm ty don vi hang héa méi
nam, v&i doanh thu 100 triéu dbé-la, hang tram ngan céng nhéan
vién, va ching t6i hoan toan khéng don doéc. Néu nhin vao
Internet, ban sé thdy day hién da l1a mét nganh céng nghiép lon,
tao ra hang loat nhirng céng ty v6 cung I&n manh, va co suc canh
tranh rat cao v&i nhiéu hinh thérc va quy md, theo dudi nhirng st



ménh khac biét. D6 18 mét nganh rat nang déng va rat tha vi. Sw
tang trwdng nay dién ra voé cung nhanh chéng... chi mat vén ven
hai thap nién dé kiéu nang ddong doé dién ra.

Téi c6 thé ly gidi cho ban tai sao diéu do lai dién ra. Néu ban
suy ngam vé thwong mai dién t&r, ban sé thay toan bd nhirng nén
tdng mau chét déu da dwoc hinh thanh trwéc d6. Chung ta da co
san nhirng manh ghép quan trong nhat cia co s& ha tang. bé
Amazon tré thanh mét cong ty thwong mai dién t& vao nam 1995,
ching tdi da khéng phai trién khai mét mang lwéi van tai qubc gia
dé cung cép cac goi bwu kién. Dich vu bwu chinh da sdn cé vao
thdi diém do. UPS da ton tai. Nhivng thir d6 han phai tdn hang ty
do-la tai san va mét nhiéu thap nién dé trién khai, nhwng no da co
mat réi. C6 diéu nd khdng dwoc thiét 1ap vi muc dich phuc vu
thwong mai dién tr; né dwoc tao ra vi nhirng ly do khac.

Tuwong tw, v&i Internet, ching t6i da cé san mdét mang lwdi
dién thoai. Chac han ban con nhé nhitng modem nhé ma ching
ta c6 thé gan vao, nhirtng modem am thanh dé, va chuing ta co thé
s dung Internet vao nhirng ngay dau, dwa trén mot co s& ha
tang khéng 16 khac, d6 la mang dién thoai dwdng dai va dia
phuwong. N6 khéng dwoc thiét ké cho mang Internet. N6 khéng
dwoc thiét ké cho thwong mai dién tlr. N6 dwoc thiét ké cho cac
cudc goi thoai, nhwng du sao thi né da coé san. Twong ty VO
thanh toan tlr xa, ban cé thé tin dung, v.v... Nghia la, da c6 hang
loat manh ghép vén da tn tai.

Néu ban mudn chirng kién mét théi hoang kim nang dong, noi
hang ngan doanh nhan lam nén nhirng diéu dang kinh ngac trong
vii try, thi dé 1a mét diéu khéng thé. Chung ta da khoéng thé thay



dwoc diéu dé trong vong ndm muwoi ndm qua, va nguyén nhan
chinh 1a b&i nhirng manh ghép nén tdng quan trong van chua
dwoc hinh thanh. Co thé sé c6 rat nhiéu diéu xay ra trwdc khi ban
dwoc chirng kién budc nhay vot khdng 16 d6, nhwng t6i khdng
nght vay. Tai that sw cho rang chi can mét manh ghép Ion 1a du,
va dé 1a ching ta can phai tich cwe gidm hon nira chi phi tiép can
vl tru.”

Y twdng dang sau viéc tao ra co s& ha tng ciing twong tw nhw
cau trich dan: “Dirng trén vai nhirng nguwdi khdéng 16”. C6 nghia 13,
nhirng gi xay ra ngay hdm nay la nhd vao nhirng né lwc phi thwong
cua nguwoi khac trong qua khr.

Bezos cling vay, anh éy dang né lwc lam viéc dé tao ra mét “qua
kh” nhw thé cho nhirng thé hé sau nay s dung.

**%

Blue Origin hoat déng theo phwong cham Gradatim Ferociter
(tiéng Latin, nghia |a di timg bude, nhung méi bude déu that div doi).

“Chung t6éi khéng phai dang tham gia mét cudc dua, va sé cé hang
loat cdng ty nd lwc vwon téi vii tru nham gidm bét ganh néng cho
trai dat. Nhiém vu cla Blue Origin trong hanh trinh nay do 1a xay
dwng mét con dwong di dén vi tru bang nhitng phwong tién co
thé tai s dung, va tr dé con chau cla ching ta sé& co thé xay
dwng twong lai. Chung téi sé thwc hién tirng bwdc mét, bdi viéc
dét chay giai doan nham tién bwédc nhanh hon chi 1a mét ao
twdng. Cham ma chic, ma chac thi sé nhanh.”



Bd&i Bezos dang “xay dwng con dwdng cho twong lai”, nén téi tin
rang anh &y ciing st dung nhi*rng chu ky tang trwéng va mwdi bdn
nguyén ly tadng trwéng tai Blue Origin gibng nhw dbi véi Amazon
nham hién thwc héa gidc mo du hanh vi tru. Anh &y dang thir
nghiém, thiét 1ap, tdng tdc va m& réng quy mé. Tdi nhan thdy muoi
bdn nguyén ly tdng trwdng ciing dwoc ap dung cho Blue Origin nhw
sau:

14 NGUYEN LY TANG TRUONG CUA ANDERSON (AP DUNG
CHO BLUE ORIGIN MOT CACH LINH PONG)

Th& nghiém

1. Khich 1é tinh than “that bai thanh céng” — Blue Origin bt
dau bang cach th&r nghiém & quy md nhé dé biét dwoc nhirtng gi sé
mang lai hiéu qua tét nhat (kham pha vi tru kha la tén kém, ngay ca
dbi voi Bezos).

2. Panh cwoc vao nhirng y twéng I&n — Du hanh vi try rd
rang la mét y twdng I&n.

3. Thwe hanh sang tao va déi mé&i nang dong — Ho phai phat
minh va sang tao ra nhirng diéu chwa dwoc biét dén trong Ilinh vuc
du hanh v tru.

Thiét 1ap

4. Am anh vé khach hang - Khach hang Ia hanh khach, nhirng
bén thi ba trong twong lai va la chau chat cia chung ta.

5. Ap dung tw duy dai han — Ho tao ra nhitng cach sébng maoi
cho hang tram nam sau.

6. Thau hiéu banh da cua ban than — Blue Origin ra d&i vao
nam 2000 va ho da tich dwoc lwe da khi hoc hdi, phat trién va mé



réng kinh doanh dé tao ra cac phwong tién cé thé tai st dung cho
cong cudc du hanh v tru.

Tang téc

7. Thuc day quyét dinh siéu toc — Cac quyét dinh duwoc thuc
hién nhanh nhat c6 thé nhung déng thoi phai kém theo sy than
trong. Linh vat cta Blue Origin 1a ria b&i nhitng quyét dinh mao
hiém (sbng va chét) phai gibng nhw chd rua trong cau chuyén Rua
va Thd: Cham thi chac, ma chac thi nhanh.

8. Thwc hién don gian héa van dé — Blue Origin dang né luc
lam viéc dé khéng chi dwa cac nha du hanh ma tham chi ca nhirng
nguwoi binh thuwéng nhét 1&n v try.

9. Gia toc thoi gian nh& céng nghé — Cong nghé tién tién
khéng ngrng duoc sang tao va phat trién dé giup viéc du hanh vi
try tr& nén phd bién va nhanh chéng.

10. Tang cwéng quyén s& hiru — Du hanh vii try da dwoc sé
hiru tw nhan va khéng phu thudéc vao cac chuwong trinh cua chinh
pha.

M¢& rébng quy mo

11. Duy tri van héa nén tang — M6t nén van hoéa tap trung vao
kham pha v tru nghia la tdn tai modt muc tiéu chung can dat dwoc.

12. Cha trong nhirng tiéu chuan cao — Chi c6 nhirng the tét
nhat va xuat sdc nhat méi dwa chung ta vao vii tru méot cach an
toan.

13. Po lwdng cac van dé, xem xét nhirng gi da dwoec do
lwdng, va tin twédng trwc giac cua minh — Moi th&r phai dwgc do
lwdng, thtr nghiém, dinh lwong va tai tao dé ddm bao yéu té an toan.



Nhwng khi trwc giac ciia ban mau thuan voi div liéu, hay xem xét va
kiém nghiém lai mét lan niva.

14. Luén giir virng tinh than cda Ngay dau tién — Tai Blue
Origin, ngay nado cling la Ngay dau tién. Niém tin chinh la mét kiéu
tw duy dong vai trd vé cung quan trong gitp ching ta tiép can khéng
gian va try.

RUI RO LON NHAT LA Gi?

Amazon tiép thém nhién liéu cho wéc mo va dam mé 1én hon
clia Bezos. Va thuc té, cé 18 Amazon chinh 1a banh da cla ca nhan
Bezos. Amazon l1a buéc dém vivng chac dé tham vong kham pha
khéng gian vii tru dwoc hién thwe héa, va khi cat canh, no sé co
dwoc mét lwc da lon.

Chinh diéu nay giup téi khang dinh rdng nhitng chu ky ting
trudng va mudi bén nguyén ly tang truéng (kham phéa béi Anderson)
dong vai tro tién quyét trong céng cudc phat trién Amazon, va ca
Blue Origin, hodc c6 thé dwoc ap dung véi hau hét moi doanh
nghiép, moi t6 chirc, & bat ky noi ndo.

Téi tin rang tw duy va tdm thé sdn sang tinh toan rdi ro dé thiét
lap va phat trién Amazon chinh la mot hé qua cia niém dam mé ma
Bezos danh cho khéng gian vii try, ciia khodng thdi gian ma anh &y
giup d& 6ng minh tai trang trai va to mét tri tué sang tao dwgc hinh
thanh va phat trién ngay tt khi con nhé.

Khi ban tuadn theo nhitng chu ky tang trwdng va muoi bdn
nguyén ly tdng trwdng nay, chac chan ban ciing c6 thé tang truwéng
doanh nghiép cia minh nhuw Amazon.

Vang, mang con nguwdi 1én khéng gian vii tru tiém an rat nhiéu rai
ro. Tang trwdng doanh nghiép ciing chira dwng rii ro. Cudc sbng



ludn tdn tai rui ro.
Nhwng c6 mot cau hdi dat ra la: Phai chang rdi ro I&n nhéat chinh
la khéng chap nhan bat ky rui ro nao?

**k%

O cubi bd phim Apollo 13, Chi huy Jim Lovell da noi:

“Déi khi t6i bat gdp minh ngwdc 18n nhin Mat trang, hoi twéng lai
nhirng dbi thay ctia van ménh trong chuyén du hanh dai ngay cla
chung téi, va suy ngdm vé hang ngan con nguoi da nd lyc l1am viéc
dé dwa ba chung téi tré vé nha.

T6i nhin Ién Mat trang va ty hdi ‘Khi nao chung ta sé quay trd lai
do, va do sé la ai?’.”



THU GUI CO PONG NAM 2018 VOI
NHUNG NGUYEN LY TANG TRUONG
CUA ANDERSON

GCPi t&i cac vi chd s& hiru c¢d phan cla ching téi:
Subt hai mwoi ndm qua, da cd mét sé thi méi la va dang cha y
xay ra.
Hay cung nhin lai nhirng con sb sau day:

1999 3%

2000 3%

2001 6%

2002 17%
2003 22%
2004 25%
2005 28%
2006 28%
2007 29%
2008 30%
2009 31%
2010 34%
2011 38%
2012 42%
2013 46%




2014 49%
2015 51%
2016 54%
2017 56%
2018 58%

Céc chi sb6 phan tram trén day mod ta ty 1& tbng doanh thu ban
hang trén Amazon clia cac bén ban hang th(r ba, chi yéu la cac
doanh nghiép vira va nhd, trai ngwoc véi doanh sb ban hang cla
gian hang ban 1& cla chinh Amazon. Doanh sé cta bén th( ba da
tang ttr 3% lén 58%. Néi thang ra thi:

Cac bén ban hang th&r ba dang danh bai gian hang ban Ié cla
chinh chung t6i. Ha do van!

Va d6 ciing 1a dang xét trén mét thang tiéu chuan cao bdi hoat
dong kinh doanh cta bén th nhat da tdng trwdng manh mé trong
giai doan do, tr 1,6 ty d6-la nam 1999 lén 117 ty doé-la trong nam
vira qua. Téc dé tang trwdng hang ndm cuta gian hang ban I& cla
chinh Amazon trong khoang th&i gian dé la 25%. Nhwng trong cung
thei diém dé, doanh sb clia bén thir ba da tang tw 0,1 ty do-la 1én
160 ty do-la, tbc do tang trwdng hang ndm 1a 52%. D& cung cap mét
tiéu chudn khach quan, thi tdng doanh thu hang hoéa trén eBay trong
giai doan do6 da tang trwdng voi ty 1€ gbp la 20%, twr 2,8 ty do-la 1én
95 ty do-la.

Tai sao cac nha ban hang déc lap lai ban tét hon trén Amazon
so vOi trén eBay? Va tai sao cac nha ban hang doc 1ap co thé tang
trwdng nhanh hon nhiéu so v&i gian hang cia chinh Amazon?



Khéng c6 mét cau trd 1&i duy nhat cho cau héi nay, nhwng chung toi
biét mdt phan cuc ky quan trong cda cau tra 1oi:

Chung t6i da giup nhirng nha ban hang doc lap canh tranh véi
chinh gian hang ban I& cta chung t6i bang cach dau tw va cung cp
cho ho nhitng céng cu ban chay nhat ma ching téi cé thé
twong twong va xay dwng (Nguyén ly #12: Chu trong nhiing tiéu
chuén cao). C6 kha nhiéu céng cu nhw thé, bao gdbm cac cong cu
gilp ngudi ban quan ly hang tén kho, xt ly thanh toan, theo d&i van
chuyén, tao bdo cdo va ban hang xuyén bién gidi, cung nhirng céng
cu ma chung tdi van dang né lwc phat minh ra hang nam. Nhwng hai
chuwong trinh déng vai trd quan trong bac nhat dé I1a Fulfilment by
Amazon va Prime membership. K&t hop lai, hai chwong trinh nay
gitp cai thién dang ké trai nghiém cua khach hang (Nguyén ly #4:
Am anh vé khach hang) khi mua hang tlr nhirng bén ban hang doc
lap. V&i thanh céng cla hai chwong trinh hién da duwoc thiét [ap rét
tét nay, hau hét moi nguwdi ngay nay sé khé danh gia dwoc ding
merc hai chwong trinh nay cép tién dén mirc nao vao thoi diém
chung dwoc ra méat. Chang téi da dau tw vao ca hai chwong trinh
do sau rat nhiéu tranh luan néi bd va vé&i mét rai ro tai chinh
dang ké (Nguyén ly #2: Panh cuoc vao nhiing y tuéng I6m). Ching
t6i budc phai tiép tuc dau tw rat nhiéu béi chang t6i khéng ngirng thir
nghiém cac phép I18p va nhirtng y twdng méi. Chung tdi khéng thé
tién lwong mot cach chac chan rang nhivng chwong trinh dé cudi
cung sé ra sao, chir dwng noi dén viéc cé dat dwoc thanh cbng hay
khéng, nhung tat ca chiung déu duwoc thuc day bdi truc giac va trai
tim, va dwoc nudi dwéng bang sw lac quan.

Trwc giac, tri t6 mo va sirc manh cua sw lan man



Ngay tr nhirng ngay dau tién ciia Amazon, ching téi biét rang
minh can thiét lap mét nén van héa (Nguyén ly #11: Duy tri van
héa nén tang) ctia nhixng ngudi xay dwng — nhirng ngudi co tri td
mo va wa kham pha. Ho thich sang tao. Ngay ca khi néu ho Ia
nhirng chuyén gia, thi ho déu “twoi méi” voi tri 6¢c ciia mot ngudi
mé&i bat ddu. Ho nhin nhan cach chang téi tién hanh moi thir theo
dung nhw bé ndi ctia no. Tinh than cda ngwdi xay dwng gilp ching
t6i tiép can nhirng co hdi Ién, nhitng co' hdi khé nhan véi mét niém
tin khiém tén rang thanh céng cé thé dén théng qua phép l&p: sang
tao, khdi chay, tai tao, tai kh&i chay, bat dau lai, got rira, 13p lai... hét
lan nay dén 1an khac. Ho hiéu rdng con dwéng dan dén thanh
cong khéng phai la con dworng thang (Nguyén Iy #1: Khich 1é tinh
than “that bai thanh cong”).

Déi khi (thwe té 1a hau nhw ludn ludn) trong kinh doanh, ban biét
minh dang di dau va khi ban biét dwoc diéu do, ban sé c6 thé
dat dwore thanh qua (Nguyén ly #6: Thau hiéu banh da cia ban
than). Hay dat ra mét ké hoach va thuc hién. Nguwoc lai, lan man
trong kinh doanh sé khdng mang lai hiéu qua... nhwng sy lan man
cling khédng phai ngau nhién. Ma né dwoc chi dwérng dan 16i — bdi
linh cdm, sw quyét tam, truc giac, tri td6 mo va dwoc tiép thém sirc
manh b&i mét niém tin manh liét rang chién loi phdm danh cho
khach hang 1a du I&n, rang nd xirng dang dé ta rdi loan mét chat,
chéch huwéng mét chat nham tim dwdng dén véi né. Lan man 1a mét
dbi trong thiét yéu cta tinh hiéu qua. Ban can st dung ca hai.
Nhirng kham pha ngoai c¢c& — nhitng kham pha phi tuyén tinh —
thwdng doi héi sw lan man nhw vay.



Hang triéu khach hang cla AWS, bao gdm cac céng ty khoi
nghiép cho dén cac doanh nghiép I&n, cac té chirc chinh phd cho
dén cac t6 chire phi lgi nhuan, mdi nguwdi déu mudn xay dwng cac
gidi phap tét hon cho ngwdi dung cudi ctia ho. Chang t6i danh nhiéu
thdi gian dé suy nghi xem cac té chirc d6 mong mudn diéu gi va
nhirng nguoi thude cac td chire &y — cac 1ap trinh vién, cac quan ly
lap trinh, cac quan ly hoat ddng, CIO, giam déc ky thuat sb, giam
déc an ninh théng tin,... — mong mudn diéu gi.

Phan I&n nhitng gi chiang téi xay dwng tai AWS dwa trén viéc
I&dng nghe khach hang. Viéc héi khach hang muén gi, 1ang nghe cau
trd 11 mot cach ti mi va vach ra mot ké hoach dé dap rng moét cach
chu dao va nhanh chéng 1a vé cung quan trong (Téc dé l1a mét yéu
té rat quan trong trong kinh doanh!) (Nguyén ly #7: Thuc day
quyét dinh siéu téc). Khdng modt doanh nghiép nao co thé phat trién
thinh vwong ma khéng cé ndi am anh vé khach hang. Nhwng chi yéu
td d6 théi cling chwa du. Nhirng ddng lwc dich chuyén dinh tang
trudng 1&n nhat sé 14 nhivng thr ma khach hang khoéng biét dén dé
dwa ra yéu cau. Chung ta cé nhiém vu thay méat khach hang phat
minh ra nhirng thir d6. Chung ta can phai cham dwoc dén tri twéng
twong ndi tai ciia chinh ching ta vé nhirng diéu cé thé.

Ban thdn AWS la mét vi du. Khéng mot nguwdi nao doi héi co
AWS. Khong ai ca. Nhwng hoa ra sw that 1a thé gi¢i da san sang va
khao khat mét dich vu nhuw AWS nhwng lai khéng biét chinh xac diéu
do. Chung téi cé linh tinh (Nguyén ly #3: Thuc hanh sang tao va
dbi méi ndng déng), cung tri t& mod, chap nhan nhirng rdi ro tai chinh
can thiét, va bat tay vao xay dwng — tai nghién ctru, th&r nghiém, va
lap di 1ap lai vo sb lan trong qua trinh thwe hién.



Trong AWS, md hinh d6 ciing dwoc 18p di 18p lai nhiéu Ian.
Chéng han nhw, ching téi phat minh ra DynamoDB, mét co s& div
liéu co gia trj cha chét, c6 kha nang mé rong cao, do tré thap, hién
dang dwoc sir dung béi hang ngan khach hang cia AWS. Va & khia
canh lang nghe khach hang mét cach can than, chung téi nghe dwoc
rang cac coéng ty cdm thay bj han ché b&i cac tuy chon co s& di liéu
thwong mai cia ho va khéng hai 1bng véi cac nha cung cip co sé&
dir liéu cda ho trong nhiéu thap nién — cac dich vu nay déu dat d9,
mang tinh ddc quyén, c6 cac diéu khodn cap phép va phat vi pham
qué khat khe. Chung téi da phai danh mét vai nam dé xay dwng bd
may dir liéu co s& riéng cua chung t6i, Amazon Aurora, mét dich vu
twong thich v&i MySQL va PostgreSQL dwoc quan ly hoan toan véi
dd bén va tinh san cé twong dwong hoac tét hon cac céng cu
thwong mai, nhwng v&i chi phi chi bang mét phan muei. Chang toi
khéng may ngac nhién khi ching mang lai hiéu qua rat cao.

Nhwng ching t6i cling kha lac quan vé co s& dir liéu chuyén
nganh danh cho khdi lwong céng viéc chuyén biét. Trong hai muoi
dén ba mwoi ndm qua, cac cong ty da diéu hanh hau hét khdi lwong
céng viéc clia ho bang cach st dung co s& di liéu quan hé. Tinh
dai chung cla cac co s& dir liéu quan hé gitra cac nha phat trién da
khién céng nghé nay dwoc chon ngay cé khi né khéng ly twéng.
Puoc cho 1a gan nhw téi wu, kich thudc tép dir liéu thwéng di nhd
va do tré truy van chap nhan dwoc thwong di lau dé ban cé thé lam
cho né hoat ddng. Nhwng ngay nay, nhiéu &ng dung cé kha nang
lwu trlr mot lwong div liéu rat Ion — dén hang terabyte va petabyte?0.
Va nhirng doi hdi véi cac rng dung da thay dbi. Cac &ng dung hién
dai dang thic day nhu ciu vé do tré thap, x& ly thoi gian thuc va kha
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nang x& ly hang triéu yéu cdu méi gidy. Khdng chi cac key—value
store nhw DynamoDB, ma ca cac co s& dir liéu bd nh& trong nhw
Amazon ElastiCache, cac co s& dir liéu chubi thdi gian nhw Amazon
Timestream, va cac gidi phap danh cho sb cai k& toan nhw Amazon
Quantum Ledger Database — déu la cong cu phu hgp danh cho cdng
viéc phu hop giup tiét kiém chi phi va dwa san pham cuaa ban tiép
can thj trwéng nhanh hon (Nguyén ly #9: Gia téc thoi gian nho
céng nghé).

20 1 terabyte twong duong véi 1.000 gigabyte, 1 petabyte tuong
dwong voi 1.000.000 gigabyte.

Chung ti cling dang nd lyc hét strc gilp cac cdng ty khai thac
Iinh viwe hoc may. Chung tdi da nghién cteu linh vwe nay réat lau roi
(Nguyén ly #5: Ap dung tw duy dai han), va ciing nhv nhirng s tién
bd quan trong khéac, nhirng né lwc ban dau trong viéc cho ra 16 cac
céng cu hoc may ndi bd déu vap phai kha nhiéu that bai. Chung toi
phai tén kha nhiéu nam lan man — th&r nghiém, I3p di 13p lai, va sang
loc, cling nhw dé cé dwoc nhirng hiéu biét vé cuing gia tri tr phia cac
khach hang — ma&i co thé tim thdy SageMaker, mét dich vu méi duoc
ra mat mudi tdm thang trudc. SageMaker loai bd sy nang né, phirc
tap va cac phong doan tir méi bwdc cia quy trinh hoc may — dan
chu hoa Al. Ngay nay, hang ngan khach hang dang xay dwng cac
mo hinh hoc may trén AWS v&i SageMaker. Chung t6i tiép tuc tang
cuwdng dich vu, bao gébm viéc gia tang cac kha ndng hoc tang cwdng
(reinforcement learning) m&i. Hoc tang cwdong cé mét dwdng cong
hoc tap déc va nhiéu phan bién chuyén, phan I&n da dwa né ra khai
tdm voi cla tat ca, trr cac td chirc ki thuat va nhirng té chirc cé
nguodn tai tro doi dao, it nhéat 14 cho dén hién tai. Khéng mét té chirc
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nao cé thé thuc hién dwoc diéu nay néu khéng cé van hoa to mo va
san sang thay mat cho khach hang th&r nghiém nhirng th(r hoan toan
m&i. Déng thoi khach hang ciing dang cd nhirng phan héi déi voi
viéc ldng nghe va thlr nghiém lan man trong khi 1ay khach hang lam
trung tdm cda chung t6i — AWS hién la mét dich vu cé mirc hoat
ddong hang nadm 1a 30 ty dé-la va dang phat trién rat nhanh.

Twédng twong ra nhirng diéu khong thé

Hién tai, Amazon van la mét nhan vat nhd trong lang ban 1é toan
cau. Trén thi trwéng ban 18, ching t6i chi chiém ty 1& phan tram réat
thap; trong khi do, co6 rat nhiéu éng Ion ban 1& & tat ca nhirng qubc
gia ma chung téi hoat ddng. Va ly do chi yéu clia viéc do 1a béi 90%
doanh sb cua thi trwdng ban 1& van thudc hinh thirc ban hang ngoai
tuyén, tai cac clra hang truyén thdng. Trong nhiéu nam qua, ching
t6i da nghién ctru vé cach thirc phuc vu khach hang tai cac clra
hang truyén théng, va chung téi nhan thay truwdc tién ching téi can
phai phat minh ra th& gi do6 that sy lam vui Idbng khach hang tai cac
ctra hang nay. V&i Amazon Go, ching téi da cé6 mot tdm nhin rd
rang. Loai bd diéu t6i t&é nhéat ctiia hoat dong ban 1& truyén thdng: xép
hang ch& thanh toan. Khéng ai thich xép hang ché doi ca. Thay vao
do, chung téi hinh dung vé mét ctra hang, noi ban cé thé bwéc vao,
chon sa&n phdm minh mong mudn, va r&i khéi.

Pé 1am dwoc diéu dé6 1a rat kho. Rat kho vé mét k§ thuat. N6 doi
hdi rat nhiéu nd lwc cda hang trdm nha khoa hoc va ky sw may tinh
16i lac, tan tam bac nhat trén khap thé gi¢i. Chung t6i da phai thiét ké
va xay dwng cac camera va ké trung bay ddc quyén cua riéng minh,
dong thoi phat minh ra cac thuat toan thj giac vi tinh mai, bao gém
kha nang ghép cac hinh anh lai vé&i nhau tr hang tram may quay. Va



chung t6i da thwc hién diéu dé theo tiéu chuan tét nhat cha codng
nghé dén ndi né chi hoat ddng ngam, hoan toan vé hinh (Nguyén
ly #8: Thuc hién don gidn héa van dé). Va phan thuwdng ching toi
nhan dwoc la nhirng phan héi ttr khach hang, nhirng nguwdi da mé ta
trdi nghiém mua sdm tai Amazon Go bang twr “ky diéu”. Tinh dén
thei diém hién tai, chung t6i da c6 mwdi clra hang tai Chicago, San
Francisco va Seattle, va chang toi rat hao hirng véi twong lai.

Thét bai ciing can dwo'e nhan réng

Khi céng ty phat trién, moi thtr déu phai dwoc mé réng quy mé,
ké ca quy md cla nhirng thtr nghiém that bai. Néu quy mé cuda
nhirng that bai khéng gia tdng, ban s& khéng thé cé dwoc nhivng
phat minh & mét quy mdé cé thé that sw dich chuyén dinh tang
trwdng. Néu Amazon thinh thodng cé nhirng that bai hang ty do-la
thi chung toi ciing 1a dang thtr nghiém v&i quy mé phu hop véi tam
voc hién tai cua cong ty.

Téat nhién, chang téi sé khong thue hién nhivng thdr nghiém nhuw
vay mdt cach ung dung, ngao man. Chang téi sé lam hét sirc dé
chung tr& thanh nhirng vu dat cwoc chac an, nhwng khdng phai vu
dat cwoc chac an nao cudi cung cling thdng. Kiéu chap nhan rai ro
quy mé I&n nay 1a mét phan trong dich vu ma ching t6i, véi tw cach
mot céng ty I&n, cé thé cung clp cho khach hang ctia minh va cho
toan xa hoi. Mét tin tdt cho cac vi chl s& hiru cé phan d6 la mot vu
thdng cuoc 1én co thé bu dap chi phi cho rat nhiéu vj thua cuorc.

Viéc phat trién Fire phone va Echo dwoc bat dau gan nhw cing
mot lic. Khi Fire phone that bai, chung téi da cé thé tan dung nhivng
bai hoc dat gia (cling nhw céc Iap trinh vién), déng thdi tdng cwdng
nd lwc xay dwng Echo va Alexa. TAm nhin di v&i Echo va Alexa



dwoc truyén cdm hirng bdi chiéc may tinh Star Trek. Ngoai ra, y
twdng nay cling xuat phat tv hai pham tri khac ma chung t6i cb
gang xay dwng va th& nghiém trong nhiéu ndm: hoc may va dién
toan dam may. Tl nhirng ngay dau tién tai Amazon, hoc may da la
mot phan rat quan trong trong nhirng d& xuat sdn pham cla chuing
t6i, va AWS da mang lai cho chung toi vij tri dan dau vé kha nang
cda dién toan dam may. Sau nhiéu ndm phat trién, Echo da ra mat
cdng chung vao nam 2014, dwoc ho tro boi Alexa — mét tro ly do
cua dam may AWS.

Khéng mét khach hang ndo doi hdi chung tdi cung cap Echo.
Pay chac chan la mét 1an th® nghiém “lan man” clGa chang t6i.
Nghién ctru thi trwdong cling khéng coé vai tro gi trong viéc nay. Béi
vao thoi diém nam 2013, néu ban tién gan dén mot khach hang va
hdi “Ban ¢c6 mudn déat trong nha bép ctia minh mét vat hinh tru mau
den, c6 kich c& bang mét hii Pringles, ludn hoat déng, dé ban co thé
trd chuyén, héi nhirng cau héi va con co thé bat dén hay mé nhac
cho ban khéng?” thi t6i dam chéac rang khach hang dé sé nhin ban
mot cach dé chirng va dap “Khéng, cam on”.

Ké tlr thé hé Echo dau tién cho dén nay, khach hang da tiéu thu
hon 100 triéu thiét bi hd tro Alexa. Nam ngoai, ching t6i da nang
cap kha nang hiéu rdé cac yéu cau va tra |&i cau hoi cla Alexa Ién
hon 20%, ddng th&i bd sung hang ty dir liéu thye tién dé giap no tré
thanh mét tro Iy hiéu biét hon bao gid hét. Cac lap trinh vién da
nhan déi sb lwong ky nang cua Alexa Ién dén hon 80.000; va so véi
nam 2017, thi khach hang da néi chuyén véi Alexa nhiéu hon hang
chuc ty 1an vao ndm 2018. Sé lwong thiét bj dwoc tich hop véi Alexa
da tang hon hai lan vao nam 2018. Hién tai, c6 hon 150 san phdm



khac nhau duoc tich hop voi Alexa, tir tai nghe va PC cho dén cac
thiét bj 6 td va thiét bj danh cho ngéi nha théng minh. Chac chan la
sé con nhiéu hon nival

M6t diéu nira trwdc khi két thuc. Nhw t6i da ndi trong 14 thw gl
cb déng dau tién vao khoang hon hai muwoi nam truwéc, trong tam
cta chang toi 1a tuyén dung va gilr chan nhirng nhan vién da nang
va tai nang, nhirng ngu¢i tw duy nhw chu sé& hiru (Nguyén ly #10:
Tang cuwong quyén sé hivu). D& dat dwoc diéu do, chung téi phai
dau tw vao nhan vién, va cung véi rat nhiéu ther khac nirva tai
Amazon. Chang t6i khéng chi st dung nhirng phan tich don thuan
ma con dwa vao ca truc giac (Nguyén ly #13: Po ludong céc van dé,
xem xét nhirng gi da dwoc do lwong, va tin twdng truec giac cua
minh), ddng thdi ludn tan tdm tim ra con dwong tién 1én phia truéc.

Nam ngoai, chung téi da tang murc lwong tbi thiéu cla coéng ty
lén 15 dé-la/gid dbi véi nhivng nhan vién toan thdi gian, ban thoi
gian, tam thoi, va thoi vu trén toan nwéc My. Murc tang lwvong nay da
mang lai lgi ich cho hon 250.000 nhan vién cia Amazon, cling nhw
hon 100.000 nhan vién thoi vu lam viéc tai cac trang web cua
Amazon trén toan qudc vao ky nghi vira réi. Ching toi tin chac rang
diéu nay sé co lgi cho doanh nghiép, khi chung toi dau tw vao nhan
vién ctia minh. Nhwng d6 khéng phai la diéu thic day quyét dinh.
Chang t6i da ludn cung cdp mét mire lwong canh tranh. Nhung
chung t6i quyét dinh da dén luc phai dan dau — dwa ra mic lvong
vuot xa khd nang canh tranh. Ching t6i da thwe hién diéu do bdi do
c6 vé la mot diéu rat dang dan.

Hién tai, ching t6i thach thirc tt cd nhirng dbi thi ban I1& hang
dau (Ban biét ban 1a ai ma!) c6 thé cung cip nhirng loi ich va mic



lwong ti thiéu 15 db-la/gio cho nhan vién nhw Amazon. Hay lam di!
Tét hon 14, hay tdng mdre lwong 1&én 16 dé-la va thach thae lai ching
t6i. D6 la mot kiéu canh tranh ¢6 loi cho tat cd moi ngudi.

R4t nhiéu chwong trinh khac nira ma chung t6i da gidi thiéu dén
ddi ngll nhan vién cla minh chi yéu xuét phat ti trai tim. Trwdc day
t6i da dé cap dén chwong trinh Lwa chon Nghé nghiép hé tro 95%
hoc phi cho nhan vién c6 dwoc mét chirng chi hodc van bang trong
bat ky Iinh virc nao ma ho mong muédn, 1am nén tadng cho cac céng
sw cla chung téi c6 dwoc sy nghiép ma ho mo wéc, cho du sy
nghiép 4y sé& cubn ho khdi Amazon. Hién tai, c6 hon 16.000 nhan
vién da tan dung chwong trinh nay, va con s nay dang tiép tuc gia
tang. Twong tw nhw vay, chuwong trinh Ky ndng Nghé nghiép cua
chung t6i dao tao cac hoc vién nhirng ky nang quan trong khi lam
viéc — chang han nhw viét so yéu ly lich, cach giao tiép hiéu qua, va
nhirng kién thirc co ban vé may tinh. Thang 10 nam ngoai, dé tiép
ndi nhirng cam két nay, ching t6i da ky vao chuwong trinh Cam két
v&i nguodi lao dong My?' clia tdng théng va tuyén bd rang ching toi
s€ nang cao ky nang cho khoang 50.000 ngw&i lao déng My thdng
qua cac chwong trinh dao tao déi méi cua chung toi.

21 Pledge to America’'s Workers la mdt chuong trinh hé tro lao
déng ra doi dudi thoi Téng théng Donald Trump.

Chung téi khédng hé gi¢i han khoan dau tw vao nhan vién hién
tai, tham chi ca trong twong lai. Pé dao tao luc lwong lao dong cho
twong lai, ching téi da thé chap 50 triéu dé-la, bao gdm ca chuwong
trinh mé&i dwoc cdng bé mang tén Amazon Future Engineer dé hé
tro gido duc STEM va CS trén toan quéc cho hoc sinh tiéu hoc,
trung hoc va dai hoc, dac biét tap trung vao viéc thu hut nhiéu nr
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sinh va nhom thiéu sé vao cac nganh nghé nay. Chung t6i ciing tiép
tuc tan dung nhirng tai ndng dang kinh ngac ctia cac cwu chién binh
cla chung ta. Chung téi dang trong hanh trinh né lwc dat dwgc mire
thé chap du dé thué 25.000 cwu binh va cac vo chdng quan nhan
vao nam 2021. Va théng qua chwong trinh Amazon Technical
Veterans Apprenticeship (chwong trinh Hoc viéc cia Amazon danh
cho cac cwu binh kj thuat), chang téi cung cap cho cac cwu binh sy
dao tao tai ché trong céac linh vwc nhw dién toan dam may.

Xin gt 161 cdm on sau sac dén khach hang vi da tao co hdi cho
chung tdi phuc vu cac ban, déng thdi khéng ngirng thach thire dé
chung téi Iam tét hon nira. Cdm on cac vi chi sé hiru ¢d phan vi sy
hé tr khdng ngirng clia cac vi, cdm on toan thé nhan vién céng ty
trén toan thé gi&i vi cac ban luén nd lwc lam viéc cham chi va gilr
virng tinh than tién phong. Toan bd cac d6i nhém tai Amazon déu
ludn ludn /dng nghe khach hang va lang thang tim kiém nhirng diéu
tét dep danh cho khach hang!

Nhuw thwéng 18, tdi dinh kém Thw g&i ¢6 déng ndm 1997. Hay
gilr virng tinh than cta Ngay dau tién (Nguyén ly #14: Luén gid
viPng tinh than cua Ngay dau tién).

Than ai,

/ky tén/ JEFFREY P. BEZOS

Jeffrey P. Bezos

Nha sang lap & CEO

Amazon.com, Inc.



NHO’NG THUAT NGO’ BU'OC SU’
DUNG PHO BIEN TAI AMAZON

1-Click Shopping — Mua sam vé&i mét cu nhap chuét: Mot
phwong thirc mua sam tai Amazon da dwoc cap bang sang ché vao
nam 1998 cho phép khach hang thanh toan théng qua cac chi tiét
thanh toan dwoc lwu trlr trén cac may chd cia Amazon. Do do,
khach hang cla Amazon cé thé mua san phadm chi bang mét cu
nhap chudt. Amazon da nhan dwoc bang sang ché cho quy trinh nay
vao nam 1999.

yeukindlevietnam.com

Amazon as The World’s Most Customer-Centric Company —
Amazon la céng ty dirng dau thé gi&i trong viéc lay khach hang
lam trung tam: Bezos lién tuc st dung cum tlr nay, nhan manh rang
Amazon lay khach hang lam tdm diém. DPiéu nay dwoc kiém ching
trong hd so SEC 10-K cta ho.

Amazon Fresh: Dich vu ap dung cho cac mat hang tap hoa
(khoang 500.000 mat hang thudc cac chung loai khac nhau) da
duwoc thr nghiém & Seattle trong ndm ndm, sau d6 cling dwoc trién
khai dén cac thanh phd khac.

Amazon Lockers: La cac ki-6t tw phuc vu an toan, noi ban co6
thé nhan cac kién hang clia Amazon.com tai mét thoi diém va dia
diém thuan tién cho ban.



Amazon Marketplace: Nam 2001, nén tdng nay cho phép cac
bén thtr ba hién thi sdn pham cla ho trén cung trang v&i cac san
phdm cta Amazon, cho phép ho tiép can truc tiép véi khach hang
cua Amazon. Mc phi trung binh 1a 15%.

Amazon Web Services (AWS): La mét nén tang dich vu dam
may an toan, cung cap kha nang tinh toan cao, lwu trir co s& div
liéu, phan phdi ndi dung va cac chirc nang khac dé giup doanh
nghiép m& réng quy md va phat trién.

American Customer Satisfaction Index (ACSI) — Chi s6 Hai long
cta Khach hang My: Do lwdng suw hai I1dng cltia khach hang dbi voi
mot loat cac san phdm va dich vu trén khdp nuéc My. Pay cling
dwoc coi la mot chi sb kinh té va dwoc ra mat vao nam 1994 bdi cac
nha nghién ctru thudc Trung tdm Nghién ctru Chéat lwong Québc gia
tai Dai hoc Michigan.

Amazon Auctions: La mét trong nhivng sang kién I&n trong nam
1999 clia Amazon, dwoc cho la ra mat dé canh tranh v&i eBay. No
da that bai va dan dén zShops, sau nay tré thanh Marketplace.

Capital Efficient Business Model — M& hinh kinh doanh vén hiéu
quéa: Puoc thdo luan trong Thw giri cd ddng ndm 1999, Amazon cd
doanh thu 2 ty dé-la hang nam, chi yéu cau it hon 600 triéu dé-la
hang ton kho va tai san cb dinh, chi st dung 62 triéu dé-la tién mat
hoat déng tich Iy trong nhirng nam trwéc. Chu ky nay co lgi cho
coéng ty dé tiép tuc phat trién.

Career Choice — Lwa chon nghé nghiép: Amazon trd 95% hoc
phi cho nhan vién cda minh tham gia cac khéa hoc & cac linh vuc
ma ho c6 nhu cau.



Chaotic Storage — Lwu trir hén loan: Cac mat hang dwoc lwu
trv trén bat ky k& ndo con tréng. Piéu nay co nghia 1a mét thung lwu
trir c6 thé cé nam vat pham hoan toan khac nhau dwoc lwu trir canh
nhau. Theo w&c tinh, trong cing mét khéng gian, Amazon cé thé luu
trir nhiéu hon 25% hang tén kho so véi cac kho truyén théng.

Contacts Per Order — Nhirng lién lac trén méi don hang: La
mot trong nhirng bién phap quan trong nhat dé do lwdng s hai long
cua khach hang, tinh xem c6 bao nhiéu lién hé dwgc thwc hién trén
méi khach hang, méi don hang.

Customer Experience Pillars — Tru c6t Trai nghiém Khach
hang: Amazon c6 niém tin chac chan rang khach hang sé luén
mudn mét mic gia thip, véi nhiéu sy lwa chon va phai giao hang
nhanh chong. Va diéu nay sé khéng thay dbi theo thoi gian.

Distribution Center — Trung tdm phan phéi: Ban dau Ia mét
kho trung tdm va kho hang tén. Céac trung tdm phan phdi & Seattle
va Delaware 1a nhirng trung tdm dau tién dwoc khai trvong vao nam
1997 va sé tién phong trong mang lwdi phan phbi.

Fulfillment by Amazon (FBA): Amazon cé mét trong nhirng
mang lwdi hoan thién don hang tién tién nhét trén thé gidi. V&i FBA,
cac nha cung cap c6 thé lwu tri sdn phdm trong cac trung tam dich
vu ciia Amazon. Amazon lwa chon, dong goi, van chuyén va cung
cap dich vu khach hang cho cac san pham nay. FBA giup doanh
nghiép mé réng quy mé va tiép can nhiéu khach hang hon. Nguoi
ban trung binh phai tra 15% cho dich vu nay.

Fulfillment Center (FC) Network: Nha cung cép van chuyén
hang héa dén mét trung tdm hoan thién don hang va Amazon sé
van chuyén nhirng sadn phdm nay t&i tay khach hang. Quéan ly hang



ton kho 1a mot van dé phd bién dbi véi nhiéu clra hang truc tuyén,
nhwng nd 1a mét thanh phan thiét yéu dé nudi dwdng tréi nghiém
khach hang tét nhat co thé.

Global Selling Program — Chwong trinh ban hang toan cau:
Theo Bezos, chwong trinh nay da gia tang hon 50% trong nam
2017, cho phép cac doanh nghiép vira va nhd ban san pham vuot
bién gi¢i qudc gia (danh cho ngwdi ban trén Marketplace cé thé ban
& céac qudc gia khac).

Historical Purchase Data — Dir liéu lich sir mua hang: D liéu
nay dong vai tro la mot phwong trinh ma Amazon s&r dung khi duwa
ra quyét dinh mua hang. N6 xem xét tan suat mét san phdm duoc
mua dé do lwdng va dw bao nhu ciu cda khach hang.

Information Snacking — Tiéu thu théng tin: Trong Thw g&i cb
ddng nam 2007, Bezos thao luan vé cach con ngudi cung phat trién
v&i cac cbng cu cua ho. Cong nghé méi da dwa chung ta dén mot
thé gigi tiéu thu théng tin theo bit trong khoang th&i gian ngén hon.

Instant Order Update — Cap nhat don hang lién tuc: Day la
mot tinh nang cla Amazon.com, nhic nhé ban d& mua mét mat
hang cu thé nao do, phong trir treéng hop ban vé tinh mua cung
mot the hai lan.

Leave Share — Chia sé ngay nghi: M6t chwong trinh cua céng
ty cho phép nhan vién cia Amazon chia sé th&i gian nghi c6 lwvong
v&i vo/chéng minh hodc dbi tac trong nwéc néu chi lao ddng cla
vo/chdng clia ho khéng cho nghi phép c6 lwong.

Look Inside the Book — Poc thir sach: Mot dich vu dwoc bd
sung tr ndm 2000, nh& dé khach hang cé thé xem hinh anh dé phan



gidi cao cua bia trwéc va bia sau, cling nhv mét vai trang cia mot
cubn sach ma ho mubn mua.

Personalization — Ca nhan héa: Tim hiéu nhitng gi khach hang
thich va tim cach cai thién Amazon.com dé phuc vu nhirng sé& thich
nay.

Price Elasticity — D co gian vé gia: Bezos di ngwoc lai vdi toan
hoc bang cach ha gia mac du trén thwe t& Amazon c6 thé tang gia.
Amazon cé du dir lieu vé do co gian sao cho nguwdi ta nhan thé'y
rang viéc gidm gia da dan dén sy gia tdng cac don vi hang hoéa
dwoc ban theo mot ty 1& nhat dinh.

Ramp Back — Tai hoa nhap: Cac ba me lam viéc tai Amazon
dwoc cip thém quyén kiém soat thdi gian tréd lai lam viéc cta minh
sau giai doan thai san.

Resist Proxies — Chéng lai sw Gy thac: Theo Bezos, trong qua
trinh phat trién, cac cong ty sé déi mat v&i nguy co phai quan ly sw
Gy thac, trich dan cac quy trinh. Theo d6, sy Gy thac rat co thé sé bj
s dung nhu la mét két qua, thay vi 1a mét phwong tién. Bezos chi
ra rang cong ty phai s& hiru quy trinh chir khédng phai bat ky yéu tb
nao khac xung quanh quy trinh.

Search Inside the Book — Xem néi dung bén trong cudn
sach: Nguoi dung duwoc phép xem qua mét sb trang ky thuat sb
trong cudn sach dé quyét dinh xem cé mubén mua cudn sach dé hay
khéng.

Search Suggestions — Go'i y tim kiém: Duwoc bd sung vao kha
nang tim kiém ciia Amazon vao nam 2006, ngudi dung cé thé nhap
mot sb chir cai dau va céng cu tim kiém sé ngay lap tirc dwa ra
nhirng dé xuét co lién quan dén tir hodc thuat ngir do.



Self-Service Nature of Platforms — Ban chat tw phuc vu cua
cac nén tang: Bezos nhan manh rang diéu nay sé thuc day sy doi
m&i, vi ngay cé& nhirng gatekeeper tbt nhat cling co thé can trd sw
tién bd, dac biét néu chung xuat hién dwéi dang nhitng y twéng
duwong nhw khdng thé thye hién dwoc. Fulfillment by Amazon (FBA)
la mét vi du vé nén tang tw phuc vu.

Seller Flex: Ra mét lan dau tai An D6 nham kiém tra kha nang
Amazon c6 thé dap wng mang lwéi Fulfillment Center vé&i nhu cau
khach hang va hau can tai dia phwong. Trong mang Iuwéi cla
Amazon c6 mét sb muc nha kho clia ngwdi ban dia phwong, cung
cap co s& ha tAng hoat ddng va cac quy trinh van hanh. Pén nam
2015, c6 tbng cdng hai muwoi 1am co s& chirc ndng tai mwoi thanh
phé.

Service-Oriented Architecture (SOA): Puoc coi 1a khbi xay
dwng chinh cla cac céng nghé Amazon, SOA da duwoc trién khai
trong cong ty twr lau trwde khi né tré thanh moét tr thong dung. Cac
cbng nghé cua Amazon duwgc trién khai nhw cac dich vy va duwoc
phép phat trién theo téc d6 riéng.

Skills-Forward — Pay manh cac ky niang: Theo Bezos, diéu
nay doi hdi phai xac dinh cac ky nang c6 san trong mét té chirc va
suy nghi vé cach chang cé thé dwoc ap dung thém. Tuy nhién,
Bezos canh bao rang day khéng phai 1a mét chién lwgc tbt néu dirng
riéng 1& vi cac k¥ ndng hién cé cudi cung co thé trd nén 16i thoi.

Super Saver Shipping — Van chuyén siéu tiét kiém: Giao
hang mién phi quanh ndm cho cac don hang trén 25 do-la bat dau
vao nam 2001.



Transportation Hubs — Cac trung tam van chuyén: Amazon
xem xét cac trung tdm van chuyén c6 san tai cac dia diém nhét dinh
khi quyét dinh mé& Fulfillment Center, d& dat t&i viéc van chuyén san
pham/giao hang nhanh nhat, hiéu qua nhét.

Weblab: Nén tadng thl nghiém néi bd ciia Amazon, duoc st
dung dé danh gia san pham, trang web va cac cai tién khac.

Working Backwards: Theo Bezos, diéu nay doi hdi phai xac
dinh nhu cau cta khach hang, sau dé phat trién cac kj nang, nang
lwc m&i dé dap ng cac nhu cau va yéu cau. Pay sé Ia mot chién
lwoc két hop véi gidi phap Skills-Forward.

zShops: Phién ban thanh céng cda Auctions, cho phép béat c
ai, tr cac ca nhan dén cac codng ty, thanh lap mot clra hang truc
tuyén.
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