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Khich hing 13 Thuong dé

Cach day vai hom, trén mot trang bao mang c6
mot bai tht vivaéi nhan @& “Bén ‘ming’, chio ‘chiri,
pho xép hang van dat khach”. La nguoi Viét Nam, dic
biét 1a & Ha Néi, c6 18 cac ban cling khong qua xala
vdi nhirng hang 4n kiéu nay. Thirc &n & ddy rat ngon
nhung dich vu khach hang thi duong nhu hoan toan
nguoc lai, néu khong mudén néi la khong hé ton tai
khai niém nay tai day. Tuy nhién, néu nghi ban c6
thé bo qua dich vu khach hang ma chi tap trung vao
san pham dé phat trién cong ty thi that sai lam hay
n6i ding hon, ban da khong hiéu duoc ban chit cua
dich vu khach hang.

Ai chic ciing biét ciu ndi néi tiéng “Khach hang
1a Thuong dé”, tuy nhién, khi phuc vu cac “thuong
dé”, chting ta phuc vu bang su so hii, ninh bo hay
cing nhic déu khong mang lai hiéu qua. D6 1a diéu
khong nén ma ciing khong thé duy trilau dai. Khach
hang nén dugc phuc vu bang cai tAm cua nguoi nhan

vién, nhirng ngum coi ho nhu g&@l%hg%%pé&p\% O

mot gbe do nhat dinh, cic quan an duoc noéi dén &



trén da vo tinh lam duoc diéu d6 khi tao nén hinh
anh mdt nguoi chi quan nhu nhitng nguoi ba, nguoi
me, thuong mang moé con chu khi con chiu mic 13i.
Tuy khong phai tit ca nhung chic chan khong it
khach hang khi dén day sé& lién tuong vé nhirng nguoi
phu nir quy gi4 nhét trong cudc doi minh.

Trong cubén 9=10, tac gia da dé cap dén 14 cong
ty nhu vay. Ho coi khach hang nhu nguoi than cua
minh d phuc vy mét chan thanh, do @6 ho da dat
duoc thanh céng bén vitng va tro thanh nhirng cong
ty dich vu vi dai. Bi quyét nim & 9 yéu té: tap trung
chién luoc, thyce thi hoan hao, nim bt s6 phan, mdi
quan hé dva trén 1ong tin, sy hdo phéng, dau tu vao
thanh cong cia nhan vién, khiém tén, khai thac
thuong hiéu dé dan dit sy thoa man cua khach hang,
d6i méi va phat trién, ma ban s& duoc biét dén trong
cudn sach nay. Ngoai ra, du nhitng cong ty niy déu
hoat dong trong cac linh vyc hoan toan khéic nhau,
nhu ban 1¢ (Ukrop’s Super Markets), d6 &n nhanh
(Chick-fil-A), @6i bong chay (St. Paul Saints), hang
khong (Midwest Express Airlines), bao hiém
(USAA), du lich (Special Expeditions), khach san
(Bergstrom Hotels), cho thueﬁ%@ﬂ#ﬁﬁﬁ }?s aléﬁ;%

A-Car), ban dém qua dién thoai (Dial-A attres



nhung ho déu 4p dung nhirng yéu t6 “ky diéu” nay
vao cac hoat @ong kinh doanh ctia minh. Do d6, bat
ky ca nhan hay 16 chirc nao ciing c6 thé tim duoc
hinh mau ctia minh trong dé.

Xin tran trong gi6i thiéu cung ban doc.

Thang 7 nam 2013

CONGTY CO PHAN SACH ALPHA
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1. Duy tri thanh cong trong cong
ty dich
vu

Mot khach hang vira méi phuc héi sau ca phiu
thuat dau gbi dang chong gay tap ténh budc di trong
mot khu mua sim dé tim mua qua Glang sinh. Khi vi
khach hoi vé mén qua minh can, hau hét nhan vién &
céc cira hang tai day déu chicho va d4p lai 10i 6ng
khong may hao himg, “O dang kia, thua 6ng”. Thé
nhung, vikhach nay lai c6 mot trai nghiém hoan toan
khéc biét khi @én mua héng tai Container Store. Sau
khi biét duoc san pham ma vi khach muén mua, nhan
vién ban hang dap lai l6i 6ng mot cach lich sy, “Po
ong can van ¢ trong kho, xin ong cho mot chut, t6i sé
lay n6 cho 6ng ngay bay gio”. Trude khi nhan vién
ban hang nay quay tr¢ lai, hai nhan vién khac da
xuét hién va vui vé tiép chuyén vai vikhach.

Mot khach hang khéac cua Container Store sau

khi mua sém rét nhidu db tai cHHIRHEEHIENHEEREN



con cia minh ra khu dd xe dé vé nha. Ba dat tai hang
xudng dat dé dua cac con vao trong xe va voi vang
14i xe roi di nhung quén khong mang theo d6. Ba
quay lai chivai phuat sau dé6 nhung tai hang da
“khong canh ma bay”. Ba tro lai cira hang véi hy
vong mong manh rang ai d6 c6 thé nhit dugc va tra
lai chiing cho ba. Nhung tiéc thay, cira hang khong
nhan duoc thong tin vé bat cir truong hop nhit dugc
dd ndo ca. James Castleberry, nhan vién ban hang
lac @6, van nhé vikhach hang no va dé nghi ba liét ké
lai nhimg mén d6 da mua. Sau d6, anh bat dau gom
nhirng mén dé tuong ty va trao cho ngudi phy nir ma
khoéng tinh bit cir ddng phi nao ddng thoi ciing
khong quén noi véi ba, “Hy vong ngay h6m nay s&
may min hon véi ba!” Va thyce sy, @6 da 1a mot ngay
may min véi vikhach kia ké tir gidy phut d6.

Amy Carovillano, phé giam déc phu trach kiém
ké va phan phéi ciia Container Store, dang doi 1én
chuyén bay t6i Houston. Amy chot chti y dén mot
nguoi phu nir dang néi chuyén gip gap véi cac nhan
vién dich vy hanh khéch tai san bay. Nhirng céi lic
diu cho thiy ngudi phuy nit kia c6 vé dd khong nhan

duoc phan hoi nhu mong m}léﬂttysgﬁfﬁm&%g 3030

rang da rat that vong khi roi quay.



C6 bit ddu nhin quanh nhu thé dang tim kiém ai
d6. Lac @6, c¢6 khoang hon 100 ngudi dang dung
trong khu vuc chobay. Varéi co da lach qua khoang
hon 50 nguoi dé tién dén gan Amy. C6 hoi liéu cé phai
Amy chuén bibay t6i Houston khong. Khi Amy tra
161 dang vay, nguoi phu nit d@ nhd Amy gitip minh
mot viée. Chong cd da bay téi Houston trong chuyén
bay trude va dang bi ket tai quay cho thué xe. Anh
quén vi 6 nha va khong thé thué xe néu khéng mang
bang 14i. Nguoi phy nit da dén san bay véi hy vong ai
d6 trong phi hanh doan s& gitip ¢6 mang chiéc vi dén
Houston cho chong minh trong chuyén bay ngay sau
d6. Nhung khong ai san long gitp da.

Amy vui vé nhin 161 nhung cling khéng khoi ban
khoan: “Tai sao chilai chon t6i?” Ngudi phu nir tra 1oi
d6 12 vi Amy dang mic chiéc 40 ddng phuc cua
Container Store. C6 nghi ngay Amy la nhan vién ¢
d6. Nguoi phu nir ciing cho biét thém minh 12 khach
hang trung thanh cia Container Store va nhéan thay
tat ca cac nhan vién ¢ cira hang déu rat lich thiép
ciing nhu ludn sin sang giap dd nguoi khac. Amy da
gap chdng cua nguoi phu nit ndy va trao cho anh

chiéc vikhi co dap chuyén ba}é&gyﬁﬁ}ﬂﬁﬁg}kach vh



Container Store 12 mét trong nhirng chudi cira
hang ban l¢ thanh cong nhat nude My boi doi ngii
nhan vién ¢ day luon vui vé gitp dd khach hang giai
quyét nhitng van dé ho gap phai — va nhét 1a ho ludn
tu tin va ty nguyén lam viéc nay. Container Store
cung cap cac san pham luu trir va sip xép — cac loai
hop, chai, binh, gi dé dd, cic loai méc treo, gia sach,
tai dung quan 4o, ti ngin kéo va hon 120.000 san
pham da dang. Cong ty 12 don viban 1¢ 16n nhit cung
cap cac mat hang @6 dung c6 ban quyén cia hé thong
dung cu luu trit elfa® va ké @ @6 Skandia tai My mic
du trén thyc té, day khong phai 1a mot chudi cira
hang 16n khi chi ¢6 19 cira hang tinh dén cudi nim
1997. Tur khi thanh 14p vao ndm 1978 chivéi hai
nhan vién, cong ty da dat duoc ty 1€ tang truong
doanh thu trung binh hang nam la 25% ma khong
vuéng bat cir mot khoan no nao. 2/3 ty 1¢ ting truong
doanh thu dén tir cac cira hang hién tai, 1/3 con lai
dén tir mot hoic hai ctra hang méi mo hang niam.
Garrett Boone, Kip Tindell, Sharon Tindell va John
Mullen, cac c6 ddng, déu tich cyce tham gia diéu hanh
cong ty ngay nay va tir chdi cac dé nghitir cac nha
dAu tu bén ngoai, @ nghi mua lai hoic phat hanh ¢
phiéu ra cong ching. Mg r@ngtﬁ%ﬁ}{ li/]?gﬁlggalgﬁ% %ic‘r
14 gidc mo cua ho, thay vao @6 la'’khat khao tao lap



mot cra hang ban 1¢ hoan hao ma ¢ @6 doi ngii nhan
vién cung nhau lam viéc nghiém tic, nhiét tinh va
sang tao. Garrett Boone tirng no6i: “Chtng toi la mot
cong ty hiéu ro rang cong viéc ciia minh 13 gitp ds
khach hang. Chiing t6i ludn sin long kiém chung lién
tuc nhitng gi ching t6i da va dang 1am dong thoi cau
thilam t6t hon nira.”

Container Store da thu hat dugc doi ngli nhan
vién xuit sic, nhitng ngudi chia sé cac gi tri tap
trung vao khach hang cung véi ban 1anh dao cong ty.
V6i d6i ngil nhan vién hung manh gdm hon 1.500
ngudi, phong cach diéu hanh lay gi4 trilam cét 16
cua Container Store 1a mot thach thie khon luong
ddi véi nhirng ké mudn bét chude theo. Cong ty tuan
tha nguyén tic ban hang doc d4o véi nhirng san
pham chét luong nhét va kién nhin doi dé tim duoc
ding nhan vién, ding dia diém dit cra hang va dang
nha cung cap. Elizabeth Barret, pho giam ddc hoat
dﬁng cua cOng ty thira nhan: “Nguoi ta vin nhé dén
t6i vi tdi tirng sin sang dé tréng gian hang trong vong
6 tuan lién chi dé tim dugc dting ngudi toi can.”

Khéat khao kiém tim sy hogp, @ﬂm@ﬁg{g{ﬁvn

danh d6i bang ca tién bac 1dn nguon Iyc. Cac nhan



vién mudn lam viéc trong mot cong ty ma ¢ d6 sy vu
4 cua ho duoc ton vinh, con khach hang say sua
mua sam trong céc cira hang. Mot vibo truéong da
chia sé rang gia dinh 6ng da dua 6ng t6i Container
Store vao dip sinh nhat 6ng. Ca hoi truong da vo tay
tan thuéng. Nhirng gia tri ma cong ty mang lai nho
cac hoat dong tuyét voi cia minh duge phan anh
thong qua thong diép tir mot nhan vién ban thoi gian
sép nghiviéc, mdt hoc sinh 16p 9 va mot khach hang
trung thanh.

Kip than mén,

T61 la nhan vién ban thot gian lam viée tai chi
nhanh cva hang ¢ Virginia. Toi lam viéc toan thoi
gian cho CNN. Khi duroc tuyén dung vao thdng Sau
ndm ngodi, t6i c6 mong muén hoc héi kinh nghiém
dé mé cong ty. Nhung nhing gi t6i hoc diroe con
quan trong hon nhiéu. Té6i biét dirgc thé nao la dich
vu khach hang. Khéa dao tao chuyén sau cho
nhiing nhan vién ban thoi gian nhu chiing téi ciing
thdt khac biét. Cac nhan vién dao tao that tuyét voi.
Jane Dunnington la mét trong nhirng quadn lij xuat

sdac nhat ma to6i da tirng cé coﬁ?%é‘mbﬁ\l}?gr%m.vn

trong suot sy nghiép. C6 dy c6 khd nang truyén dat



thong tin hap dan va luén céng bang. Chris Hix va

Lori Stuardi da né lirc hét minh dé gitup toi nam bt
théng tin va luén tran day nhiét huyét khi tham gia
khoa dao tao.

T6i yéu thich va s& nhé mai bau khong khi day
gan két ciia toan bo nhan vién tai cira hang. Nhitng
dy 4n truyén hinh dang chiém gin hét thoi gian cia
t6i. T6i khong con cach nao khac ngoai viéc phai tir
bo cong viéc ban thoi gian nay.

T61 roi di véi mot thai dé khat khe va cau thi
hon nira trong nganh dich vu khach hang cua mét
céng ty véi nhiéu bi quyét kinh doanh, mét té chire
v6i hang triéu dé-la doanh thu méi thang, ciung véi
cam gidac dwoc coi trong va danh gid cao. Néu
truyén hinh khéng phdi la niem dam mé cua téi, t6i
rdt mong cé co hgi tré thanh nhan vién toan thoi
gian tai day.

Cam on cac ngai da tao nén mét moi truong
tich cuc va tran day nhiét huyét cho chiing toi, toi
hy vong minh sé mang theo thai d¢ doé téi bat cir not

nao ma toi dat chan téi. https://thuviensach.vn



Than gurt quy cong ty Container Store,

Cuoi thang Tuw vira qua, chdu cé ghé cira hang
cua cong ty dé mua mét vai do dung déng géi. Chau
can chiing dé van chuyén mé hinh khoa hoc lop 9
cua chau dén Tucson, Arizona dé tham gia Hgi cho
Khoa hoc va Ky thudt Quéc té vao dau thang Nam.
Chau da tim kiém rat nhiéu noi dé mua nhitng thir do
nay va cuoi cung, chau da tim thay chung tai
Container Store nho c6 Amy Robertson, mgt nhan
vién cua cira hang. Ngay khi chau héi, cé dy da dica
cho chau thir chau can dé boc cong trinh khoa hoc
qua khé. Cb dy khong chi gitip chdu cé dioc loai goi
boc phut hoCam on cdc ngai da tao nén mgt moi
trwong tich cyc va tran day nhiét huyét cho chiing
to1, t6i hy vong minh sé mang theo thai dé dé téi bat
cir noi nao ma toi dat chan toi.

Than guri quy cong ty Container Store,

Cuoi thang Tuw vira qua, chdu cé ghé cira hang
cua céng ty dé mua mét vai do dung déng géi. Chau
can chiing dé vian chuyén mé hinh khoa hoc l6p 9

cua chau dén Tucson, Amzonqzlgﬁgl; é‘ﬁm
Khoa hoc va Ky thudt Quoc té vao dau thang Nam.



Chau da tim kiém rdt nhiéu noi dé mua nhitng thir do
nay va cuoi cung, chdu da tim thdy chiing tai
Container Store nho c6 Amy Robertson, mét nhan
vién cua cira hang. Ngay khi chdu héi, c6 dy da duwa
cho chdu thir chdu can dé boc céng trinh khoa hoc
qud khé. Cé ay khéng chi gitip chdu c6 dwoc logi géi
boc phit hop ma con danh thém hai gio dé giﬁp chau
boc lai san pham ngay trong cira hang C6 ay mang
ra ca bing keo, kéo, tuéc novit va glup chau dong
goi, trong khi chdu cé thé sé phai mdt vai ngay méi
hoan thanh dwoc viéc dob.

M©b hinh khoa hoc cia chdu da diroc chuyén dén
Tucson nguyén ven va dep dé. Tai hoi cho khoa hoc,
chau da gianh giai Ba thé gici vé linh viec vi sinh.
Chdu muon gii loi cam on chan thanh téi c6 Amy
Robertson va tdt cd cac nhan vién cia Container
Store da gitip do chau vao ngay thir Nam, 25 thang
Tu dé. Long biét on ciia chau thdit khé dién ta bang
loi.

Than gurt quy cong ty Container Store,
Téi dang viét nhirng dong nay dé bay té s cam

kich cua minh téi c6 Chris Grefﬁtdggﬁﬁm{é%%ﬁﬁ%

nhan vién cua quy céng ty. Vao ngay 11 thang Chin



ndm 1996, tbi da tro chuyén véi cé dy trong 40 phiit
va nhdn dwoc nhirng loi huéng dan ciing nhw déng
vién tir cb dy khi toi chdt vat lap ghép mé hinh hé
thong tau dién ngam. Ngay hom sau, tbi dén cira
hang dé dich than cam on ¢ dy béi toi thue sy da ¢
trong tinh trang vé cting tién thodi lirong nan.
Chinh cé dy da giup dé téi rdt nhiéu. T6i hy vong la
thur nay sé dirge lieu cting hé socd nhan cia cé dy tai
cong ty.

NGHIEN CUU THANH CONG BEN VUNG

Container Store 1a mot cong ty kha phét trién
va chuyén sau trong linh vuc dich vy dong thoi van
dang tiép tuc cai thién quy trinh hoat dong, hiéu suat
tai chinh luon vuot trdi, loi tire cho nhan vién dbi
dao. Sy ting truong khong 1am lu mo tinh than 1am
viéc day nhiét huyét cua nhan vién, thanh cong
khong 1am giam dao dirc nghé nghiép, nhirng 16i tin
dwong khong 1am cham lai nhitng nd lyc vuon 1én.
Cong ty nay cung véi 13 cong ty dich vu khac ma t6i
nghién ciru trong cudn sach nay 1a dai dién cho
nhirng thanh cong bén virng. Cac cong ty trong pham
vi nghién ctru cua t6i rat da daﬁ@pé"/’ hfng cong ty,

dia phuong dén céc cong ty toan cau. Mic du hoat



dong trong nhirng linh vuc kinh doanh khac nhau,
nhung ho déu tao ra gia tri cho khach hang thong qua
viée cung cap dich vy chd trong dén hiéu suat st dung
ngudn nhan lyc. Tat ca cac cong ty nay déu rat thanh
cong du duoc danh gia theo tiéu chi ndo. Tinh dén
nim 1999, tudi doi trung binh ciia nhitng céng ty nay
1a 31 nam.

Cudn sach nay ra doi nhim x4c dinh, mo tava
minh hoa nhiing yéu t6 sdu xa quyét dinh thanh cong
bén viing cua cac cong ty trong nganh dich vu. RS
rang viéc tao dung mot cong ty dich vu va van hanh
n6 thanh céng 1a mot nhiém vy khong hé don gian.
Tuy nhién, nhiém vu duy tri duoc thanh cong do6 lau
dai va bén virng con kho khin hon gap boi. Dich vu
gan lién vai két qua hoat dong va nhirng thach thire
trong viéc duy tri nhiét huyét cua nhitng ngudi tao ra
két qua do, cac cam két, ky ning va kién thirc qua
thoi gian — dac biét khi t6 chie ngay cang 16n manh
va phire tap hon — déu khién nhiéu ngudi nan 1ong
thodi chi. Khi moi nguoi cang khat khao tao ra gia tri
cho khéch hang, thi thach thirc d6 cang 1én hon.
Cudn sach nay chira dung nhirng bai hoc rat ré rang

vé thanh cong bén virng ma l%ﬁgélg/ﬁ%g}}gh%%hw

dau cung cap cho chiing ta. Xet vé bé ngoai (gom cac



yéu t6 nhu linh vyc kinh doanh, quy mé, va cau
tric), cac cong ty nay déu khac nhau, nhung bén
trong, ho gidng nhau dén bat ngo khi cting s¢ hiru
nhirng dong lyc thic day thanh cong lién tiép.

Nhitng cong ty duoc lwa chon 1am mau nghién
ciru cuing phai trai qua mot s6 bai kiém tra. Tiéu chi
xem xét dau tién 12 loi nhuén va danh tiéng ddi voi
khach hang qua thoi gian. T 6i cling lva chon nhitng
cong ty thudc cac nganh nghé kinh doanh khéc nhau
va c6 quy mo khac nhau. Nhirng cong ty mang dén
cho doc gia nhitng tinh huéng nghién ctru méi meé
ciing 1a mot tiéu chi rat quan trong.

Viéc lya chon nhitng cong ty dich vu lay doi ngii
nhan sy lam trung tam la hanh dong c6 muc dich cua
chiing t6i. Boi nhitng cong ty dich vu chd trong dén
viéc st dung nhan vién s& mang lai m6 hinh thanh
coéng bén virng nhat. Néu moét mé hinh c6 thé phu
hop véi nhirng céng ty phat trién phy thuge hoan
toan vao hanh dong, sy sang tao va cam két ciia nhan
vién, thi trong mot chirng muc nhét dinh, ching ta
c6 thé khang dinh né s& phtt hop véi moi cong ty
khAc. Sau cung, tit ca cong tﬁﬂﬁﬂg%&@(}%ﬂég&ﬁ},}ﬁu

néu ching tao ra gia tri cho khach hang thong qua



két qua hoat dong cua minh.

T6i da dén thim mot trong nhirng cong ty duoc
chon 1dm mau, phong van c4c nha quan 1y cap cao va
cap trung ciing nhu cac nhan vién tryc tiép cung cap
dich vy. T6i ciing thyc hién rat nhiéu cac cudc phong
van qua dién thoai — khoang hon 250 ngudi tir 14
cong ty. Ngoai ra, toi cling quan sat va truc tiép trai
nghiém dich vu tai nhirng cong ty tiéu biéu nay, thu
thap tai liéu tir ho va tién hanh nghién ctru vé quan Iy
dich vu. Chuyén mon quan 1y va marketing dich vu
cua t6i 12 nén tang quan trong cho bai nghién ciru
nay, du 4n tham vong nhit ma t6i ting tién hanh.

Ban doc s& biét dén cac cong ty miu duoc nhic

dén trong cubn sach nay ¢ Bang 1-1. Ngoai Container
Store, con co:

https://thuviensach.vn






Cangty Twsd | Oehwyeobén | Dok | Quymé | S5 | Qupbo | Thim | Naing
thuiirifu | hogidgng | shinvidn | s0bly | nén' | mdmed
ad I huba

diirg
Enverprist ol | Stiouls MO | G b wa b 3660 | CQucqgn | 35000 | Tumdn | & Ll
Adar
Wdwes!Expess | CakCraek, | Hanghbdng ¥ | Gufegn | 2 | Tum | 1|
hirlnes. W
Whiler S0A Holard, M1 | Sansdl iy thdtvin 18 | Quicgia T | Tunhén 15 1
Py
Speci Expediins | Nen Yo, | Du i hamiln 9| Qeid | W | Tuma | 1w | W
Ky
SPadSans | S0Pu UN | Bingchiychaptn § Bgpuong| 0 | Tuwdn | 8 5
ko
UwopsSuper | Richrond | Bénlé thye phim (tlnged) | Blaptuang | 500 | Tumda | B0 il
Markals VA
Usan Sananlio, | Dichvgbiondm i | TA5 | Qe | A0 | Tuwdn | T | M
T chinh

- TE o 67 b dup: 17 i cul ném 1547
b M1 38 chngty mdsd thay ] 6 hok e 3 0 ong ehdng ding 2 s gt el i, AT i 8 ném s ebng y o

vl el g

« Bergstrom Hotels, ti5 @54 BecRa¢h




san cung cip dich vu toan bo thude ving Pong Bic
Winconsin: Khach san Paper a Valley, Pioneer Inn
va Valley Inn. Nhirng khach san nay da xay dung
dugce mdi quan hé tét dep véi doi ngii nhan vién,
khach hang va cong déng ciia minh nho sy chu d4o
dén tung chi tiét, sy nhay bén va “cai tam” tot dep.
Nam 1996, cong ty da dugc trao tang giai thuéng
Cong ty Dich vu cia nam thugc ving Wisconsin.

* The Charles Schwab Corporation, mot
cong ty dAu tu va méi gisi chung khoan da tré thanh
diém dén tin cdy cua cAc nha dau tu. Schwab luén
tran day ning luong dé khong ngung d6i méi, di dau
trong tng dung cong nghé, ting truong va thu vé loi
nhuan lén.

o Chick-fil-A, mot trong nhitng chudi nha
hang b4an d6 An nhanh t5t nhét thé gioi véi cam két
chic chin vé chit luong thue pham, dich vu chim soc
khéach hang, hoat dong cira hang va tinh than lam
viéc cua d6i ngli nhan vién. Cac nhan vién cua Chick-
fil-A dugc thuéng thirc bira trwa mién phi — trong
nha dn danh cho nhan vién tai hdi s¢ ¢ Atlanta.

https://thuviensach.vn
¢ Customer Research Inc., cong ty nghién



ctru va phat trién thj truong da c6 nhirng thanh tyu
vuot bac va lot vao nhém 500 doanh nghiép tiéu
biéu thude Fortune 500 nho doi ngii nhan vién cung
cap dich vy, nhitng d6i méi thiét thyc, ning luc va nd
lyc phat trién khong ngirng. Customer Research da
gianh dugc giai thuong Chit luong qudce gia Malcolm
Baldrige nim 1996.

* Dana Commercial Credit, mot cong ty
con thudc quyén sé hiru gian tiép cua tap doan Dana
chuyén cung cip dich vu cho thué tai chinh, mot
cong ty nhat quan, chat luong va sang tao. Nbi tiéng
vi biét dau tu vao thanh c6ng cia nhin vién, Dana
Commercial Credit d3 nhan dugc giai thuong Chat
luong qubc gia Malcolm Baldrige nim 1996 dong
thoi ciing duoc trao ting giai thuong Chat lvong hang
dau Michigan nim 1995.

 Dial-A-Mattress, mot cong ty ban dém qua
dién thoai 24 gio/ngdy, 7 ngay/tuin va giao hang
ngay khi khach dat hang trong vong hai gio. Trong
nhiéu nim lién, bt ctr ai séng ¢ thanh phé New York
déu biét dén khau hié¢u quang c4o cia cong ty ndy:
“Hay goi téi tong dai 1-800- Mﬂpé;;ﬂﬁﬁﬁé&%i%

tién”. Nha sang lap cong ty, chu tich kiém CEO



Napoleon Barragan, c6 1& la nguoi dam mé va dat
nhiéu niém tin nhat vao sirc manh marketing cua
tong dai mien phi 1-800.

+ Enterprise Rent-A-Car, cong ty cho thué
xe hoi c6 tée do ting truong nhanh nhat & My da thu
hut duoce nhirng nhan vién tai nang, c6 kha nang kinh
doanh va trao quyén van hanh kinh doanh tai cac
ctra hang chi nhanh cho ho. Trong nhirg nam gin
day, Enterprise cling la cong ty hang dau tai My
tuyén dung céc sinh vién méi tét nghiép dai hoc.

e Midwest Express Airlines, ra doi nim
1984 vala “con cung” cua tip doan Kimberly-Clark.
Gio day, Midwest Express 1a mot cong ty dai ching
doc lap véi niém ty hao 1 “don vi cung cap dich vu
hang khong chét luong nhat”. Trong ban khao sét
nim 1997 cua Zagat vé 60 hiang hang khong lén nhat
thé gidi xét trén cac tiéu chi vé mirc d6 thoai mai,
chét luong dich vu, gio gide va @6 an, Midwest
Express giir vi tri hang d4u tai My va 1a hang hang
khong duy nhét cua My thuoe nhém 10 hang hang
khong c6 chit lugng toan cau.

https://thuviensach.vn
e Miller SQA, mét chi nhanh phat trién rat



thanh cong cua Herman Miller, &3 tu cai t6 hoat
dong san xuat va tiép thingi that vin phong bang
c4ch tap trung vao quy trinh san xuét thay vi san
pham cudi. Miller SQA hoat dong dting nhu phuong
cham trong tén goi ciia n6 — SQA — “Pon gian
(Simple), Nhanh gon (Quick) va Gia thanh hop Iy
(Affordable)”.

* Special Expeditions, cong ty du lich vi moi
truong st dung tau nho va xudng cao su Zodiac dé
gitip hanh kh4ch tham hiém nhitng ving dit c6
phong canh hung vi, thién nhién hoang da va nhirng
dia hat véi nén viin héa so khai trén thé gioi. Khach
du lich 1a nhitng nguoi tham gia tich cuc trong cudc
chinh phat do d6i ngii nhirng nguoi yéu thién nhién
din duong. Cong ty lot vao nhdém 10 hang cung cip
dich vu du lich bién trén thé gi¢i vao niim 1996 trong
khudn khé giai thuéng Hang du lich hip dan do doc
giai cua tap chi Condé Nast Traveller binh chon.

« St. Paul Saints, d6i bong chay nghiép du tai
Saint Paul Minnesota luoén chay vé trong moi tran
d4u tai sin nha va c6 mot danh sach cho cia khoang

hon 1.000 ngudi muén mua Vﬁt‘fﬁ’é’ MR RORE A,
Hoat dong véi phuong cham “Vui la chinh”, Saints da




cung cap gia tri mang tinh giai tri cao cho céc gia
dinh va nhan dugc nhiéu tinh cam yéu mén cua cong
dong.

» Ukrop’s Super Markets, mot chudi siéu thi
thudc quyén so hiru gia dinh tai Richmond, Virginia,
da gianh dwoc 37,6% thi phan trén thi truong rau qua
dia phwong vao nim 1997 — mot con s vo ciing dang
kinh ngac. Chudi siéu thi nay ciing 1a don vi di dau
trong linh vyc cung cip d6 4n lién, mot nha tién
phong vé chién lugc marketing dya trén nén tang cac
mbi quan hé, mot doanh nghiép ning dong va hao
phéng. Ukrop da nd lyc khong ngirng dé gay dung
niém tin bén virng véi khach hang, d6i tac va cong
dong.

e USAA c0 try so tai San Antonio, Texas, mot
cong ty bao hiém va cung cip cac dich vu tai chinh
da dang, chi1 yéu phuc vu c4c thanh vién cua quin
doi Hoa Ky cung gia dinh ho thong qua tong dai dién
thoai mién phi, thu dién tir va fax. Viée dau tuw manh
tay vao cong nghé, hé théng phan hdi khach hang,
dao tao nhan vién va cai thién chit luong moi truong

lam viéc da dong gop manh mﬁt‘ﬁk’é’ %mm%}pgn
cua cong ty va giit dugc 97% khach hang gan bo 1au



dai véi cong ty. USAA duoc vinh danh trong cubn
sach 100 Céng ty hang dau khong thé be 16 doi voi
nguwot tim viéc tai M3.

14 cong ty ké trén chinh 13 “linh hon” cia cuén
sach cac ban dang cam trén tay. Nhirng bai hoc duoc
rat ra tir nhitng cong ty nay khong chi huéng dan va
truyén cam hung cho chiing ta ma con khich 1é
chiing ta hinh dung va khéng ngirng dat ra nhirng
cau hoi vé chinh coéng viée kinh doanh caa minh.
bay thuc sy 1a nhitng cong ty dich vu tuyét voi, la
minh chirng cho triét Iy khong bao gio 18i thoi rang
con duong din dén thanh cong bén virng ludn doi hoi
su két hop tai tinh cua ning luc, tai lanh dao song
hanh cung cai tam cua ban 1anh dao doanh nghiép.

BA THACH THUC TRONG QUA TRINH
DUY TRi THANH CONG CUA NGANH DICH
\4Y

Ba thach thuc cy thé trong qua trinh duy tri thanh
cong cua cac cong ty dich vu tip trung vao nhirng
doanh nghiep c6 kha nang tao ra gia tri cho khach
hang chi yéu thong qua dich 1Bg. ﬁm%e}gh%g

cong ty dich vu cang c6 ngudn nhan e 16n, thi




nhirng thach thirc nay s& cang tré nén kho khan hon
béi ho:

« Vira hoat dong hiéu qua vira tang treéng nhanh
chong

« Hoat dong hiéu qua du c6 canh tranh vé gia

« Gitr vitng tinh than ciu tién va nd lyc lam viée
khong ngirng nghi nhu ngay mdéi gia nhép thi truong
va khi con 1a mét cong ty nho

Pi¢u hanh hi¢u qua mau thuin véi ting
truong nhanh

Can bing gitra nhu cau ting truong véi nhirng
doi hoi vé quan Iy van hanh 1a mét trong nhiing
thach thue kho khin nhit ma cic nha quan Iy phai
ddéi mat. Vao dau nhirng nim 1990, CompUSA, cong
ty phét trién thj truong may vi tinh, 1d mot cong ty
ban 1é c6 téc Ao ting truong nhanh nhét tai My. Tuy
nhién, dén nim 1994, sy ton tai cua cong ty bide doa
do kha nang quan 1y tai chinh yéu kém, hoat dong
budn ban vo ky luat, co ciu tomkpgcmﬁgb@ﬁggéﬁ vn
Tébc @6 tang truéng nhanh chong vuot ra khoi hé



théng va quy mo ha tang nho bé cuia cong ty. Jim
Halpin — nguoi da kip “ham” lai con tau tang truong
vuot qué tée do cho phép cua cong ty lac d6 — da 1én
dé thay thé vi CEO dwong nhiém. Ban quan Iy cp cao
ciing gan nhu bi “thay m4u” hoan toan. Cong ty tap
trung tai co cau hé théng trao doi budn ban, cai to
viéc didu hanh cac ctra hang va cung cé bang can déi
ké toan. Chisau d6 CompUSA méi nghi dén viéc tiép
tuc mo rong quy mo. CompUSA da tré thanh mot
cong ty huing manh dudi thoi Halpin va bai hoc vé
ting truong vuot ngoai tam kiém soét van con duoc
nhic d&n trong phong hop cia ban gidam déc cho dén
ngay nay.

Trong nhitng giai doan phat trién “néng”, viéc
tuan tha theo c4c tiéu chuan hoat dong ban dau tro
thanh van dé dang lo ngai. Cac cong ty ting truong
nhanh duong nhu “thoang” hon trong viéc lya chon,
dinh huéng va dao tao déi ngii cac nha quan ly cling
nhu nhan vién méi cua ho. Duy tri hleu qua moi
twong tac noi bo trong cong ty, cung cd thm nhin, van
hoéa cong ty ddng thoi cung cip dich vu chit luong
cao mot cach nhat quan 1a nhirng yéu t6 thiét yéu dé

dat dwoc thanh cong nhung la )mtb Lﬂggl&{({/hm

tham vong phét trién “than toc uong c



khoéng cho phép nhirng 4ap luc cua téc d6 ting truong
1am suy giam hiéu qua chét luong dich vy luén doi hoi
cac cong ty phai c6 do6i ngii 1anh dao trinh do cao
cung véi nhirng nd lue, kha ning tuan tha va cam két
hon nita cua toan thé nhan vién trong cong ty.

Mot chién luge di tuyét voi dén dau ciing can
phai dugc thyc thi méi ré hiéu qua. Néu khong, nd
chila mét hinh thirc quang cao “dem mé treo miéng
meo” cho cac ddi thu canh tranh bét chude, lam tét
hon nita va théng linh thi truong. Nhirng cong ty dich
vu chi c6 thé tao ra gia trithong qua hoat dong thuc
tién. Trong d6, “Chét luong san pham” 13 ham s6 cua
hiéu qua hoat dong va hiéu qua hoat dong lai la ham
sb cia ning luc va dong luc cua nguoi thyce hién. Khi
ting truong 1am suy yéu nhirng gi4 tri ¢ vai tro thic
day ning luc va tao dong lyc phan dau cho nhan
vién, thi hiéu qua hoat dong sé bi anh huéng.

ValuJet la mot hang hang khong tang truéng
nhanh va thu vé nhiéu loi nhuan nhung da ngap sau
trong réc réi voi tham hoa tai nan may bay xay ra
ngdy 11 thang 5 ndm 1996 cua chuyén bay 592 tai
Florida Everglades va lam 1 1%@&;%&1}@5&%& v

Tham hoa d3 khién loi nhuén cua cong ty da tung



“hét bac” ndy cham day. Buong long kiém so4t, thué
ngoai viéc bao dudng va dao tao nhung khong giam
sat chét luong ciing v6i mot nén viin hda cong ty suy
ddi do thiéu quan tAm, chd trong t6i nhirng muc tiéu
phi tai chinh 12 nhirng nguyén nhan dan dén that bai
cua ValuJet. Sdu ngdy sau vy tai nan, cting véi nd luc
nham duy tri hoat dong 6n dinh cua hang trong thoi
gian FAA (Federal Aviation Administration — Cuc
Hang khong Hoa Ky) tién hanh tham dinh, ValuJet
da cit giam tir 320 chuyén xuéng con khoang mot
ntra. Hang cling budc phai hoan tra 4 triéu do6-la cho
c4c khach hang phai mién cudng sir dung dich vu bay
khéng nhu mong muén hozc nhitng ngudi bi huy
chuyén bay. Ngay 17 thang Sau nim 1996, ValuJet
tro thanh hang hang khong 1on nhat bi FAA dinh chi
hoat dong. Ba thang sau, hiang dwoc cap phép hoat
dong trolai, tuy nhién, lai khong thé thu vé loi nhuan.
Nim 1997, ValuJet déi tén thanh Air Tran Airlines
sau mot thuong vu mua ban, sap nhap.

Cac cong ty dich vu thu lgi nhuan nho “ban 1oi
hira” ciia minh. Hanh khach di may bay khong c6
kién thue co ban vé ky thuat dé danh gia ning lyc cua

phi hanh doan cling nhu kha ng O ; i
v kha nipehal done cun gh

co. Tat canhirng gi ho c6 thé a dat niem tin vao



hang hang khong ho da lira chon. Co sé cho niém tin
d6 1a nhirng trai nghiém truée d6 cuing véi danh tiéng
cua cong ty. Niém tin cua khach hang 13 tai san quy
gia nhat d6i vai bat cir cong ty dich vu ndo dé ton tai
duoc trén thuong trueong khéc liét. Néu cac cong ty
dich vu c6 thé duy tri duoc chit lvong dich vu vuot
troi cua minh thi do sé& 1a nhirng buée dém viing chic
gitp ho xay du’ng su tin nhiém v&i khach hang Kha
ning cung c6 niém tin voi khéch hang khong nam ¢
néi dung 10i hra ma nam ¢ cach thire thyc hién. Panh
mat niém tin d6 ddng nghia véi viée danh mat tét ca.
D6 1a nhirng gi da xdy ra voi ValuJet. ValuJet da
tirng thu vé 20,7 triéu d6-1a loi nhuan vao nim 1994
— nim dau tién cong ty di vao hoat dong. Trong khi
Southwest Airlines phai mat 8 nim dé kiém duoc
khoan loi nhuéin tuwong dwong. Tuy nhién, Southwest
Airlines lai tro thanh hang hang khong c6 “phong
d¢” 6n dinh nhat nuée My va noi tiéng vi g1a tri, d6 tin
cdy, su an toan ciing nhu sy thoai mai va niém vui
ma ho mang lai cho khach hang.

Pi¢u hanh hi¢u qua mau thuin véi gia
thanh

_https://thuviensach.vn
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cac dich vu canh tranh 1 tic nhan dan dén viéc nhiéu
nha quan 1y lam dung gia ca va bién n6 tro thanh mot
cong cu marketing. Trong khi rat nhiéu khach hang
yéu thich moét thuong hiéu nao d6 bai su vira van va
cam giac thoai mai khi mic chiéc quan méi hay
phong céch rat riéng cua mot chiée xe hoi (bo qua
yéu td gia ca), thilai c6 rat nhiéu nha quan ly “coi
ning” yéu td vat chat. Miac du rat nhiéu nha quan Iy
mudn dich vu minh cung cip khac biét so véi cac dbi
thu canh tranh nho chét lugng tét thay vi gid thanh
thap, thi cling khong it nguoi van lya chon cach thire
giam gia thanh do cach thie thye hién nhanh chong
va kha nang dé tiép can thi truong muc tiéu.

Mot trong nhirng sai lam 16n nhiat ma cac nha
quan Iy thuong hay méc phai la cho rang khach hang
coi gi4 triva gi4 ca nhu nhau. Nhung ho da nham. Gi4
cala mot phan cua gia tri va khong tuong duong véi
gia tri. P6i véi khach hang, gia trila nhitng loi ich ho
nhan duoc thong qua viée sir dung san pham, dich vu.
Chiing bao gdm ca phan vt chét (gia thanh) va phan
phi vat chit (nhw nhan vién cung cip dich vu thiéu
hiéu biét, noi cung cép dich vu ¢ xa hay gio gidc hoat

dong khong thuan tién, dudngrq%%gm%)% Agﬁl\]m

trong trang thai ban, v.v...).



Gia ca chi don thuan 12 tién, trong khi gi4 tri bao
gom toan bo trai nghiém c6 ¥ nghia. Nhirng cong ty
hy sinh cac trai nghiém c6 y nghia @6 cua khach
hang d@é doi lay chi phi thip hon s& thién vé phuong
thirc giam gia thanh va theo d6 sélam giam thay vi
gia ting gi4 tri cho khach hang. Bé chuan bi cho cude
chay dua vé gi4, cac cong ty vién thong dia phuong
da tién hanh giam bién ché hang nghln nhan vién
gitra nhung niAm 1990. Viée sa thai ndy xuét phat tur
nhu cau ngay cang tdng cua khach hang muon me
thém duong day dién thoai va fax. Nhu cau gia ting
trong khi niing lyc giam khién dich vy cung cap
khong duoc dam bao, khach hang phan nan nhiéu
hon va chinh quyén vao cudc. Vi dy, nim 1996, Uy
ban Dich vu cong thanh phé New York d3 yéu cau
NYNEX hoan tra 50 triéu do-la cho 5 triéu khach
hang do dich vu sira chira lip dit cham tré; Uy ban
Dich vu cong Wisconsin da ghi nhan mét vu kién dan
su chong lai Ameritech vi cung cip dich vu cham
chap va thiéu tin cy, ngoai ra, chinh quyén Idaho
ciing da xu phat hanh chinh déi vé6i US Wes vi cham
tré trong qua trinh sira chira mang dién thoai gip su
c6 va dang bi ngung hoat dong. Bing viéc danh déng
gia tri va gi4 c4, nhirng nha lanh}hdao/ / “&v‘.’é‘ﬁs%%ﬂ%/ Ly
nay da chon sai duong di.



Dé @6i pho v6i mue do canh tranh ngay cang gay
git, cac cong ty can phai ting cuong chét luong dich
vu thay vilam suy yéu né. Khi cudc canh tranh vé
gia trén thi truong bung no thi chat luong dich vu
cang tro nén quan trong dé duy tri thanh cong bén
virng. Boi néu khong cé wu thé vé chit luong, néu
khong thé mang lai nhitng trai nghiém t6t hon cho
khach hang, cac cong ty sé kho long tru viing trén thj
truong khi cac déi thu canh tranh khong ngirng cit
giam gia thanh.

Tinh thin ciu thi phat trién mau thuin
voi sy 16n manh cia doanh nghiép

Duy tri nén vin héa doanh nghiép biét tém vinh
su sang tao, tim toi va tién bo khong ngirng sé& gap
phai thach thirc khi cong ty phat trién va truong
thanh. M6t doanh nghiép méi con non tré va co quy
md nho thuong sé ¢6 nhiéu co hdi sang tao va ddi méi
hon so véi mot doanh nghiép da truong thanh va co
quy mé tim cd, boi 1& cac doanh nghiép nhoé van dang
nuoi dudng gide mo tré thanh mot doanh nghiép 16n
va khong khoi thap thom lo sg minh s& thét bai.

o https://thuviensach.vn
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thuong dau tu cdng stre cua minh va sin sang chip
nhan rui ro trong qua trinh tim kiém sy d6i méi. Ho
nd lyc tim toi nhitng cach thire tét hon dé cung cap
dich vu ddng thoi 1én tiéng khi phat hién ra cong ty
dang “lam duong lac 16i”. Tuy nhién, tAm huyét dy lai
dan bi huy hoai khi cong ty ngdy mét phat trién, bo
sung ngudn nhan lyc, mé rong thém chi nhanh, cing
c6 thém h¢ thong va chuan hda cac chinh sach hoat
dong. C4c quy tic duoc hinh thanh va 4p dung dong
thoi “soan chd” ciia moi truong 1lam viée thoai mai,
noi cac nhan vién twong tac ca nhan va giao luu than
mat trong toan cong ty. Sy viky thay thé tinh than
dong doi. Viée trao ddi thong tin bang viin ban thay
vi gip mat tryc tiép. Hoat dong gidm sat cua cac cap
thay thé cho nhirng chuyén viéng thim bat ngo cua
lanh dao. Strc manh cua udc mo, cua tinh than 1am
viéc c6 thé phai nhoa khi cong ty ngdy mot thanh
cong v4i quy mo 16n hon, phire tap hon, phu rong hon
va quan liéu hon.

Héu hét moi vitri cong viée trong mot cong ty
dich vu déu doi hoi nhirng nd lyc ty nguyén cua nhan
vién, hay d6 chénh léch giira nhiét huyét va kha ning
dong gop t6i da cua mot ca nhﬁ&;cég qjygf&@gr{/ﬁﬁa

¢

ban than véi mire d6 tdi thiéu co thé chap nhan duoc.



b6 chénh léch nay dao dong tuy thuoc vao tirng ca
nhan. Trao quyén cho nhén vién ciing phai 1a hoat
dong mang tinh tu nguyén tir phia cong ty; nhan vién
cung cap dich vu c6 quyén quyét dinh thir mét diéu
méi mé, mao hiém gitp dd khach hang c6 yéu cau bat
thuong va khé giai quyét, hay c6 thé ty dit minh vao
vitrilanh dao dé giai quyét van dé cua cong ty hay
khong. Mot trong nhitng khac biét gitra cac cong ty
dich vu noi bat Vé nhfrng cong ty trung binh @6 la tai
nhung cong ty néi bat, cac nhan vién ty nguyén dong
g6p cho cong viéc vai mire d6 cao hon. Tham quyen
c4 nhin — sy sang tao va nd lyc cia cac nhan vién bi
mai mot khi doanh nghiép d6 16n manh dan, mé rong
quy md, tro nén phire tap va cé su thay doi trong bo
may lanh dao; trong khi d6, thanh c6ng bén virng lai
ludn doi hoi sy d6i méi va tién bo khong ngirng.

Holiday Inn 1a mét cong ty cach tan va day
nhiét huyét thué méi thanh lap. Nha sang lap
Kemmons Wilson ¢6 tim nhin vé mét hé thong
khéch san sach s&, thoai mai va tiét kiém nham phuc
vu cho cac gia dinh st dung 6 t6 di du lich. Vao
nhitng ndm 1960, Holiday Inn la cong ty héng déu
trén thi truong dich vu nha haﬂﬁ lél}ﬁﬁ ancn
DPén nhirng nim 1980, danh tleng va su hung t



cua chudi khach san nay bit ddu di xuéng. Thi truong
thay ddi — nhirng khai niém vé dich vy khach san
mang tinh phan héa nhiéu hon, ty 1¢ chiét khau gia
cao hon, khach hang muc tiéu hang dau cua ho
khong con la cac ho gia dinh ma la giéi doanh nhan —
va Holiday din danh mat thé thuong phong. Ciing tir
day, cong ty da cé sy d6i méi mang tinh chién luoc
xoay quanh nhirng kh4i niém méi nhu phét trién
phong dich vu hang sang, Embassy Suite va tham gia
vao linh vuc kinh doanh song bac thay vi tip trung
vao dich vu cbt 16i.

Holiday Inn dwoc x4y dung theo m6 hinh nhét
quén va khac biét véi hé thong cac khach san con lai
cua tap doan. Rét nhiéu tdoa nha cua Holiday Inn
xubng cap va hu hong nhanh chéng. Nhirng hinh anh
khong may dep d& nay cia Holiday Inn anh huong
tiéu cuyc dén khach hang va lan rong dén mirc ban
quan tri budc phai loai bé thwong hiéu Holiday ra
khoi chudi bat dong san cao cap Crowne Plaza. Pén
nim 1997, tuy cham tré nhung Holiday Inn da tién
hanh x4y dyng va d6i mai cac tda nha xudng cap cua
cong ty voi mot quang cdo 4n tuong trén truyén hinh

miéu ta sinh dong hinh anh céﬁﬁﬂ%ﬁj}%b@é&%ﬁ@%@ﬁl 5

cam cua xich pha hiy phong ngu va sau do tan trang



lai hoan toan méi. Théng qua d6, Holiday Inn muén
truyén tai thong diép rang cong ty dang sé hiru nhiéu
khach san da xudng cip va khong nging tim kiém co
hoi gay dung lai niém tin noi khach hang vé mot
thuong higu néi tiéng dang bi “mot con sau lam rau
ndi canh”. Va tinh trang nay rat pho bién boi cong ty
ngdy cang phat trién va mé rong thi tim nhin cia
nguoi sang 1ap va nhué khi cua doanh nghiép ngay
mot phai nhoa.

Caba mau thuin trén déu tiém 4n rat nhiéu hiém
hoa c6 thé dong thoi lam suy yéu cong ty. Néu chién
luoc khong tot thi hiéu qua hoat dong sé kém va
nguoc lai. Hai yéu t6 ndy ciing 1a hai bién s trong
phuong trinh thé hién chét luong diéu hanh doanh
nghiép. Mot chién lugc yéu kém kim ham va han ché
cam két cua cac nha cung cip dich vu muén thyc thi
chién lugc d6. That khoé cho cac nhan vién phai to ra
hao hirng véi nhirng chién lvoc ma c6 kha ning khién
khach hang khong hung thu. Nguoc lai, qua trinh
cung cap dich vu thiéu hiéu qua lai 1am giam gi4 tri
cua chién lugc du né hip din dén miy. Khach hang
khoéng thé tan huéng loi ich tron ven ma nhirng chién

luoc niy mang lai néu nguoi ¢ 13 gth(E\CJEXlé‘ Jam,,
§ 1én [uoc lal

viéc khong tét. Cudi cung, loi thé cua ¢



khong thé mang lai két qua nhu mong doi.

DUY TRi THANH CONG TRONG
NGANH DICH VU

Qua thoi gian, viée duy tri duoc cam két cong
hién, tinh than cau thi va ning luc 1am viéc cua doi
ngli nhan vién trong cac cong ty dich vu la mot
nhiém vy ngay cang ning né nhit 1a tai cac cong ty c6
thay d6i vé co céu t6 chue. Chit lwong cua nhitng san
pham dugc tao ra tir may moéc khong phu thude vao
hoat dong, su sang tao va cam két cua mot vai ca
nhan riéng 1¢ ma thay vao d6 la hang tram hay hang
nghin nguoi so véi cic san pham tha cdng. Cac dich
vu dugc cung cap truc tiép cho khach hang nhu
nganh ban 1¢, linh vyec gido duc, y té, giao thong van
tai, v.v... khong thé thiéu nhan vién dich vy. Khach
hang c6 thé s& khong bao gio quay tré lai mét cira
hang néu nhan vién phuc vu ¢ d6 thiéu nhiét tinh hay
tho 18. Hoac bénh nhén s& tim dén mot phong kham
khéac khi gdp mot ¢6 y ta cau kinh.

Nam 1983, Royal Dutch Shell da thuc hién
nghién ctru vé thaAm nién cua %?pg(?ﬁﬂb\}?é]i’é‘éﬁﬁr\%l

thj truong. Nghién ciru nham xac dinh ro nhirng yéu



t6 dan dén thanh cong cua cac doanh nghiép c6 tham
nién hon Shell, mot cong ty ton tai duoc gin 100 nim
tinh dén thoi diém do6. Nghién ctru tp trung vao 27
cong ty tai Bic My, chau Au, va Nhat Ban véi thAm
nién tir 100 dén 700 nim. Két qua ciia nghién ctu
duoc trinh bay trong cudn sach xuat ban nim 1997,
The Living company (tam dich: Cong ty hoat dong).
TAc gia cua cudn sach, Arie de Geus, da dwa ra mot
quan diém manh mé khi lap luan rang hau hét cac
cong ty déu khong dat duoc hiéu suat nhu mong doi
va chua thyc sy khai théc triét dé tiém ning cua
minh. Trong mét bai b4o trinh bay vé nhirng phat
hién nay, de Geus da viét:

Ty 1é cac doanh nghiép ph4 san c6 vé cao bét
thuong. Va hiém c6 t6 chirc ndo nhu c4c nha tho,
quan doi hay truong dai hoc lai dat dén ky luc d6. Tai
sao lai c6 qua nhiéu cong ty chét yéu dén vay? Rét
nhiéu bang chirng cho thiy nhirng cong ty nay sup dé
vi cac hoat dong, chinh sach cua ho qua phu thuéc
vao 16i tu duy sdo mon va ly thuyét kinh té hoc. Hay
noi cach khéc, cac cong ty nay thit bai vi nguoi quan
ly da qua tap trung vao san xuit hang héa va dich vu

ma quén mét yéu t6 con ngumm]fb%ghﬁl}\;%% ggﬁl wn

nhirng van dé vé dét dai, lao dong va von ma xem



nhe mot thye té 13 lao dong ¢ day chinh 1 ngudn
nhén luc.

CAc cong ty khong thé bi pha san nhanh chong
dén vay. T6i da duoc truyén cam hirng nghién ciru va
viét nén cudn sach nay dé hoc hoi, dic két va chia sé
nhirng bai hoc vé kha ning duy tri thanh céng cia
cac cong ty dich vu l6n. Bt chip nhirng kho khiin ma
thoi gian, tée do ting truéng va thanh co6ng mang lai,
mét s6 cong ty dich vy van phat trién rat thinh
vuong. Charles Schwab, Enterprise Rent-A-Car va
Chick-fil-A &3 1am duoc viéc nay bang cach nao? C6
thé thiy nhirng cong ty nay so hiru nhiéu diém chung
ciing nhu nét riéng nhat dinh tao nén nét dic thu cua
mdi doanh nghiép. T 6i da c6 gang x4c dinh va tim
hiéu nhirng diém tya thanh cong cua cic cong ty dich
vu, nhirng cong ty da biét dua cac dic thu vao kinh
doanh mét cach khéo 1éo. Két qua c6 duoc tir nghién
ciru chuyén sau vé cac cong ty dich vu ndi tiéng nay
ciing 1a khdm pha thi vi nhat trong sy nghiép nghién
ciru cua t6i tinh dén thoi diém hién tai: Nhirng yéu té
quyét dinh thanh céng bén viing trong cdc céng ty
dich vu sir dung nhiéu nhan lyc déu giong nhau dit &
bat cir nganh nghé kinh doanh nao, /Egep_}lﬁ ﬁg)&g\};in

1nh doanh sieu thi

ving cta 14 cong ty nai tiéng, tu



toi dich vy hang khong, tir san xuat noi that d&n cac
doi bong chay, déu kha twong dong.

T6i khong can phai dwa ra qua nhiéu hinh mau
vé nhirng m6 hinh thanh céng cua cac cong ty dich
vu khic nhau; néu mot cong ty mang lai gia tri cho
khach hang thong qua hiéu suat cua viée sir dung lao
dong cung cép dich vu truc tiép t6i khach hang, thi
Biéu 1-1 da du chuyén tai thong diép cua toi. Biéu 1-1
minh hoa chinh x4c va toan dién vé tirng cong ty ma
toi nghién ciru — mot cong ty cung cip dich vu toan
ciu da dat dwgc thanh cong bén ving.

MJi chuong sé trinh bay mét phan trong mo
hinh thanh céng bén virng. Biéu 1-1 1a bire tranh téng
thé cuia cudn sach. Do khong c6 16i tit nao dé trién
khai m6 hinh thanh c6ng bén virng nén ciing khong
¢6 16i tit nao dé hiéu duoc nd. Poc gia nén doc tuan
tu tirng chuong béi ndi dung churong sau lién quan
mat thiét dén chuong trude. Trong qua trinh nghién
ciry, t6i da phat hién ra 9 yéu t6 thic day anh huong
truc tiép dén mue d6 thanh céng bén virng. Yéu té
thtic day trong tAm 14 1anh dao cong ty dva trén nén

tang gia tri. Pay 1a yéu t6 khoi M%é}}tﬁﬁ@igﬁséébhé\ﬁ?n

lai. Miii tén in ddm trong hinh mo ta nhirng méi quan



hé co ban, miii tén nét dit vé tir vong tron ngoai vao
chi mdi quan hé qua lai gitra c4c yéu t6 ddn dén thanh
coéng, mdi yéu t6 thanh cong trong mé hinh lai bd
sung cho céc yéu t6 khac.

https://thuviensach.vn



Biéu 1-1. Nhiing y&u t& quyét dinh thanh cong bén viing
clia cac céng ty dich vu

Chiit luigng
dich vu
vugt troi

Kiém sodt
thanh qué

Tép trung

Hoat déng
vdi quy mo
nhé

.

chién lugc
| Sy

T’ hao phéng
Lanh dao

dua trén Xdy dung
nén tang thuang hiéu

gia tri
l Déu tuvio

SR S— thanh céng
Nhiing méi h:"’m

quan hé dua| TRR R

trén niém tin| *,




Cudn sach chira dung c4c thong tin vé tim quan
trong vuot troi cua cic yéu td gia tri con nguoi trong
viée x4y dung mot cong ty dich vu phét trién bén
virng. Nhirng cong ty dich vy lén xay dung van hoa
cong dong hét stirc nhan vin (t6 chire va cac ddi tac)
nham phuc vu khach hang va c4c cong dong bén
ngoai. Moi nguoi bao gom khach hang, nhan vién,
nha cung cip, nha dau tu, cic thanh phé, cic quéc
gia déu duoc huong loi nho sy ton tai cua céc t6 chire
16n nay. Nhirng gi4 tri mang tinh t chirc manh mé s&
khuyén khich nhan vién nd lyc 1am viéc @é kham pha
hét noi lyc ciing nhu tiém ning cia ban than vai tu
c4ch c4 nhan va thanh vién cua mot cong ddng dong
gdp vao qua trinh tao ra nhitng gia tri thic day su
phét trién noi bo hoic bén ngoai cong ty. Cong ty
tiép tuc duy tri hoat dong va phat trién hon 1a mot
thanh cong boi né ludn cing tran nhya sng.

Drew Nieporent, 6ng chu cua mot nha hang,
chua tirng gap thit bai ké tir khi khaoi nghiép kinh
doanh nha hang ldn du tién ndm 1985. Pén nim
1997, ong da va dang van hanh 7 nha hang — 5 nha

l}éng & New Yorkz 16 San’FraH&bs&?/ty]%\}i gnls%{}fjr%
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Ong gianh dugc gan nhu tat ca cac giai thuong lon



trong linh vuc kinh doanh nha hang. Xét trén moi
tiéu chi, Drew da dat dwoc thanh c6ng trong mot
nganh kinh doanh diy khé khin va bién dong.
Nieporent da hiéu duoc Vai tro trong tam cua nghé
thuat 1anh dao dya trén nén tang gia tri trong qua
trinh phat trién doanh nghiép bén ving. Ong cho
biét: “Kinh doanh nha hang ciing giéng nhu chim
séc nhitng dra tré. Ching can sy quan tAm dic biét.
Va chinh anh, véi tu cach mot ngudi cha, 1a nguoi
mang dén cho ching céc gia tri ciing nhu ky luat véi
hy vong ching sé 1on 1én khoe manh.”

Cudn sach nay chira dung nhirng bai hoc tir cac
cong ty dich vu da 16n manh theo phuong cham nhu
thé. Ching mang lai cho chiing ta v6 van nhiing diéu
b6 ich Iy th va rat dang hoc hoi.

https://thuviensach.vn



2. Gid tri duy tri thanh céng bén
ving

Mike Rabbitt, mot phi c6ng cia hang Midwest
Express, da c¢6 kinh nghiém bay cho mét vai hang
hang khong khéc truéce khi gia nhap Midwest. Anh
da ké cho t6i nghe cau chuyén vé phan ng cua céc
con anh, nhitng dua tré dang trong d6 tudi vithanh
nién, khi b6 chiing quyét dinh tré thanh co truong
cua Midwest Express.

CAc con t6i da sir dung dich vu cta nhiéu hang
hang khong khac nhau. Bon tré ltic nao ciing hiéu ky.
Con trai t6i ra ddng mot anh chang va tim hiéu va
khong ngirng hoi, “Midwest Express 1a hang nao ha
b6?” T6i da dé chting dwgc trai nghiém mot chuyén
bay cia Midwest Express va thang bé sau d6 da thét
1én rang, “That tuyét bd a”. Ching v6 cung thich tha
va diéu d6 khién t6i hai 1ong. Midwest Express da
gianh duoc thién cam cua bon tré ngay trong chuyén

bay dau tién, viéc ma t6i ludon ol dé tao ra
yaa VI r%?p u?/t%%%ens%c



Midwest Express di dan gianh duoc trai tim cua
nhiéu hanh khach ky tinh. Nir tiép vién hang khong,
Beverly Donaldson, nhé lai cdu chuyén vé mot su ¢
trong con bo hoi mia déng khi mot chuyén bay tir
Netwark khong thé ha canh & Milwaukee. Mot hanh
khéich da 16n tiéng tuyén b day khong phai van dé
do thoi tiét. “Nhirng hanh khach khac da nghe 1oi
phan nan cia vi hanh khach no, va khéng ngan ngai
1én tiéng bao vé Midwest Express. Ho da khong dé vi
khach d6 lam kho t6i. Nhitng hanh khach trung
thanh da ‘giai ctru’ t6i”.

Midwest Express da chiém tron duoc niém tin,
su tin nhiém va long trung thanh cua hanh khach
bang ning lyc va sy quan tAm ciia minh. Khi mot
hanh khach muén chic chan chi ctin cung ciia minh
van duoc tham gia chuyén bay, nhan vién Michael
Desmond phy trach khu vue béc do da tim dén chiée
ciii ¢6 chia ché cua vikhach no trong khu vuc hanh
ly va nang chiéc cfii d6 1én dé vikhach c6 thé thay
chti ctin qua ctra s6. Mot hanh khach khac bi tré
chuyén bay va dang doi chuyén ké tiép can thay ta
cho dta con nho da duoc mot nhan vién cua Midwest
Express chay lai chiéc xe tai c %&a % S L[; 3 ho

h jch}}\%/hu %&cag/?lﬁ
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cua Midwest Express da danh hon 3 tiéng dé tan tinh
chim s6¢ mot hanh khach nho tudi khong c6 nguoi
16n di kém trén mot chuyén bay. C6 coi viéc chim
soc dira tré 12 bén phan cua minh. “T6i nhan dugc
mot cudc goi tir cha c6 bé véi loi cam on vi da tro
thanh ‘nguoi ban tuyét voi nhat’ ciia con gai 6ng
trong su6t hanh trinh bay.” Midwest Express ting
1am that lac mot chiée va li cua hanh khach trong khi
anh ta c6 mot cudc hop vo cling quan trong vao ngay
hom sau. Mot nhan vién cham s6c khach hang da tro
vé nha dé liy bo comple ciia minh va mang dén
khéach san cho vihanh khach no. B6 trang phuc dugc
giri @én phong cua vikhach véi 16i nhin: “T6i thiy
chiing ta c6 cuing c& ngudi. T6i do4n gid nay tat ca
c4c ctra hang chic déu da dong cwra, anh hay dung

1”

tam b trang phuc cua t6i vay!

Tai sao cic nhan vién niy lai mudn gitp do
khach hang cia minh mét cach than tinh dén vay?
Midwest Express va 13 cong ty dich vy dién hinh
duoc dé cap trong cudn sach nay sir dung sirc manh
cua phuong cham 1anh dao dya trén gia tri dé duy tri
thanh cong. Ban lanh dao céng ty hiéu ro doi ngil

nhan Vién phai lién tuc dwa ra
et

dinh mdi ngay, nhitng quyét di ucmg



truc tiép hoic gian tiép t6i khach hang cua ho, nhirng
quyét dinh c6 kha ning cing c6 nhung ciing c6 thé
1am suy yéu danh tiéng cua cong ty. Lam thé nao dé
huéng din d6i ngii nhan vién dua ra quyét dinh dut
khoat trong khoang thoi gian chi dugc tinh bang gidy
khi @6i dién tryc tiép hoic gian tiép véi khach hang
qua dién thoai? Pay 1a mot cau héi quan trong d6i véi
moi cong ty cung cip dich vy. Tat nhién, Midwest
Express ciing ¢ nhitng quy tic riéng, nhung khong
phai quy tic vé viée cho mot hanh khach khac muon
b¢ db cia minh. Midwest Express dd mang lai 4n
tuong khéc biét so véi cac d6i thi va bién no thanh
mot cong ty dic biét thu hit dwoc nhitng nhan vién
xuét sic, cam két 1am viéc 1au dai, duy tri sy hoa hop
va khong ngirng d6i méi nho mot tap gié trico tam
anh huong va minh bach bao gom chét luong dich vy
hoan hao, thai do ton trong 1an nhau va ton trong
hanh khach di kém v6i sy chan thanh va chinh truec.

Nhirng gia trj cot 16i nay duoc Timothy
Hoeksema, chu tich kiém giam d6c diéu hanh cua
Midwest Express khoi xuéong. Hoeksema ciing van
dung phuong cham lanh dao dva trén gia trivao cong
viéc cuia minh tai hang hang k“ﬁBgﬁivai%%% toa

anh dong,

nhirng gia tri @6 thong qua 1oi noi va



truyén ba chting trong toan cong ty, cing c6 ching
trong moi buéc ngoit quan trong trén hanh trinh
phat trién. Gi4 tri ctia cac nha lanh dao cap cao ciing
gidp xay dung mét doi ngli nhan vién c6 chung gia tri
tir cac phi cong, tiép vién, dai dién dich vu khach
hang, quan ly kho bai, nhan vién dit vé cho dén
nhén vién van chuyén hanh Iy.

Mic di xuét than, hoan canh va muac d6 trai
nghiém hoan toan khéac biét, nhung cac nhan vién
cua Midwest Express déu so hiru cac gi4 tri chung.
Ho bi hap dan boi cong ty minh dang lam viéc va
chinh ban than ho ciing c6 strc hp din véi cong ty
nho sy twong xung vé gia tri. Mot khi ho bét tay vao
viéc, nhirng gia tri d6 sé khong ngirng duoc cing cé.
Hé thdng gia tri chinh 13 vii khi bi mat cia Midwest
Express.

GIA TRI: KHO BAU CUA CONG TY

Kho bau cia mot cong ty bao gom nhirng gi?
Thuec té, gia tri ddi véi mot cong ty chang khac nao
dong tién d6i vai cac ngan hang. Gia tri phan anh
nhirng gi nhé} lanh dao va toérhlﬁ}ésq)(}tﬂgﬁéﬁgéﬁﬁ%g.
Chung c6 thé laly tuong, nguyén ly, triét 1y trong



tam cua doanh nghiép. Chang dugc béo vé va duy tri.
Ching phan 4nh linh hén va gia tri c6t 16i cia doanh
nghiép.

Khong hiru hinh nhe 100 d6-la hay nhiing thoi
vang, gia trila vo hinh. Tuy nhién, nhirng thu vo
hinh 4y lai 14 c4c yéu t6 x4y dung nén sy ton tai va
phét trién truong ton cua cong ty. Sirc manh va tinh
than cua ching lan toa va bao trim toan cong ty &
moi cap do va hién dién trong moi quyét dinh ciing
nhu hanh vi ctia cong ty. Nhirng gia tri “vang” cua
Midwest Express la hinh anh mét nhan vién cho
hanh khach thay chii ché cung cua ba ta an toan dudi
chan cau béc d&, mot nhan vién khac sin 1ong cho
mot hanh khach xa la muon trang phuc trong lc cap
bach hay mét nhan vién tréng chirng mét hanh
khéach nhi trén chuyén bay cua minh.

Khi nhitng gia trj ciia ban quan tri cap cao va
nhén vién cang twong dong thi gia tri cua cong ty
cang c6 tim anh huéng dén qua trinh soi duong, chi
16i va thic diy su phat trién. Kouzes va Posner da
lap luan chat ché nhu sau:

A https://thyviensach.vn
Nhirng gia tri ca nhan, tip thé va to chire khi hoa



quyén va dong diéu v6i nhau s& tao ra ngudn ning
luong vo6 bién. Thai do cam két, sy nhiét thanh va
dong luc déu duoc ting cudong va cing cb: Moi ngudi
déu c6 1y do dé quan tAm téi cong viée ciia minh.
Nhitng gi tri chung chinh 1a néi luc khich 1é cac ca
nhan hanh dong doc 1ap dong thoi cling c6 thé twong
tro 1an nhau khi can.

Nhitng cong ty trong cudn sach nay hét stc
ning dong, doc ddo va ludn tran day nang luong
trong cac hoat dong kinh doanh. Nht 14 ho luén dam
bao tinh nhat quan ciing nhu kha ning duy tri sy tap
trung cao do trong moi hoat dong. Nhirng gia triro
rang cua to chtre da tham thiu vao hé thong gia tri
cua tirng nhan vién nham dam bao tinh 6n dinh va
thanh cong bén virng cua cic cong ty tiéu biéu nay.
Nhu nha sang 1ap kiém chu tich cua hang hang khong
Southwest Airlines tirng viét:

T6i da ching kién nhiéu chién luge hip dan cua
c4c doanh nghiép c6 chiéu huéng suy yéu khi cong
ty truong thanh va I6n manh hon. R6 rang viéc anh
quan ly mot c6ng ty trigia 25 ti d6-la hoan toan khac

so v6i viée didu hanh mét congﬁ 59@{?&}5}%@ Jﬁl\e;,H
do6-la. Anh c6 thé thay déi chlenifuoc hanh dong



nhung khong thé thay déi nhitng nguyén ly dang sau
nhirng chién luoc d6.

Diang sau nhirng chién luroc va cac hoat dong
thuong ngay 1a gi tri c6t 16i va linh hon cua cong ty.
Céc chién lugc va chién thuat c6 thay doi thi hé thong
gia tri — linh hon cta cong ty — van phai bat bién. Va
tir nhitng gi tri nay, chiing ta dic két duoc nhirng
yéu td quyét dinh thanh cong nhu dwgce trinh bay
trong Hinh 2-1. Nhirng chién luoc dan dén thanh
cong, nhimg quyét dinh mang tinh xoay chuyén tinh
thé trong thoi ky khung hoang, nhir ng khoan dau tu
kéch x11, nhirng cam ket phat trién tiém nang con
ngudi va lan téa sirc séng cho cong dong — tat ca déu
bat ngudn tir nhirng gia tri cét 16i 16 rang va mang
tinh khich 1é cao. Kha nang lanh dao dva trén gia tri
gitup cong ty dat duoc tinh toan ven trong sy da dang
(theo nhu ngon ngir cua John Gardner). Trong bai
phét biéu tai 18 tot nghiép cua Dai hoc Stanford,
Gardner cho hay: “Muyc tiéu cua cac ban khong phai
14 c6 ging dat dén sy toan ven duoc danh ddi bang su
da dang can thiét, thay vao d6 hiy nuoi dudng ca
hai.”

. . . _https://thuviensach.vn
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Nhirng cong ty dién hinh trong cudn sach nay
nam giir 7 gia tri c6t 16i bao gdm: sy wu ta, sy doi mai,
thai @6 vui vé, doan két, ton trong, sy chinh tryc va
loi ich x4 hoi. Chting c6 méi quan hé qua lai va nhét
quén dé dinh nghia mét nén vin hoa cé thé ho bién
mot cong ty trén gidy to thanh mot tap thé véi nhirg
thanh tyu lén lao trén thyc té. Hinh 2-1 1a mét bang
gia tri c6t 16i ma khong c6 duong ké phan dinh nao
gitra cac gia trinay boi chiing hoa quyén véi nhau tao
nén mot bire tranh ¢6 cuing noi dung cho du dwoc
nhin tir nhiéu gbc do khac nhau.

Nhirng gia tri trong burc tranh nay da tao raloi
ich cho tit ca cac bén tham gia — khach hang, nhan
vién, nha cung cép, ddi tac, cong dong, qudc gia.
Khach hang, nhan vién va cac bén tham gia khac
khong phai 12 c4c thyc thé riéng biét ma déu hoa
quyén va dong diéu trong mot hé thong tong thé.

Su vu ta

Mic du cac cong ty tiéu h%ﬁbéﬂﬂﬂ&ﬁéﬁ%bn

ndy déu tao ra loi nhuan rat Ién, nhung ban than loi



nhu4n khong phai 13 gia tri mang tinh quyét dinh,
thay vao d6, n6 giéng nhu mot két qua. Tuy nhién,
viéc theo dudi chat luong dich vy wu t lai 1a mot gia
trimang tinh quyét dinh. Nhitng cong ty nay hiém
khi sir dung tir tot. Boi tot thoila khong du. Niém ty
hao khi dat duoc thanh tyu xuét phat tir nhirng nd luc
vuon téi sy hoan hao.

https://thuviensach.vn



GIA TRl COT LOI

Su wu i

Se i moi

THAI B0 VUI VE

Su ton trong
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Thanh céng bén virng trong kinh doanh bét
nguodn tir viée khong ngirng doi hoi ban than phai dat
dén nhirng tiéu chuan cao hon va vuot troi hon céc
d6i thu khac. CAc tiéu chi “chip nhan duoc” dbi véi
phan Ién cac cong ty thuong chi ¢ “dudi mic tidu
chuin” @i véi cac cong ty tidu biéu dwoc dé cap dén
trong cubn sach nay. San pham ciia Chick-fil-A mot
khi duoc tung ra thj treong phai c6 hwong vivuot troi
hon hin so véi cc san pham cua d6i thi canh tranh.
Nim 1997, sau hai nim tién hanh tinh ché, kiém tra,
thtr nghiém, Chick-fil-A d3 hoan thanh viéc kiém
dinh d6i véi mén banh ga nuéng.

Sau d6, san pham da ban rat chay tai 15 cta
hang dugc chon lya ngau nhién trén thi truong, tuy
nhién, lai khong hé vuot xa c4c san pham cua cac dbi
tha canh tranh trong c4c bai kiém tra huong vi. Dan
Cathy, pho gidm d6c diéu hanh cua Chick-fil-A cho
hay, “Moi quyét dinh vé viéc lva chon mén #n dé dua
vao thyc don c6 thé nang tim thuong hiéu cua ching
to6i nhung ciing c6 thé 1am suy yéuno”.

Midwest Express da chi %%y}gﬂ%}\w

vu do dn cho hanh khéich trén cac chuyén bay so véi



nhiéu @i thi canh tranh. Cong ty nay ndi tiéng véi
nhirng bita dn thinh soan dugc bay bién trén dia su
kém do dung bang bac va khiin #n bang vai lanh,
ruou hoic sim panh duoc cung cip mién phi. Mén
banh quy s6-c6-la hao hang dwoc nuéng ngay trén
may bay. Tim Hokesema chia s¢, “Vao nhirng nam
1990, khi cac hang hang khong khic phai chat vat dé
duy tri hoat dong, thi ching t6i da c6 thé tiét kiém
duoc hang triéu d6-la néu cit giam luong thire #n
cung cap cho cac hanh khach, nhung chiing t6i
khong muén danh mat danh tiéng minh da gy dung
duoc”. Khoang tir nim 1990 dén nim 1994, trong
thoi ky khung hoang tbi té nhét lich s nganh hang
khong, chicoé Midwest Express va Southwest
Airlines 12 hai hang hang khong van thu vé loi nhuan
déu dan mdi nam.

Chit luong dich vy wu t d3 tro thanh gia tri tot
dep ma Peter Drucker dic rat duge. Chinh 6ng da
viét vé 7 trai nghiém 1am thay d6i cuoc doi minh. Mot
trong nhirng trai nghiém d6 lién quan dén Phidias,
mot nha diéu khic nguoi Hy Lap:

Toi da doc dwoc mot cdu ghyy onidn i hicy,

duoc y nghia thuc su cua tir wu tu. Do la cau chuyén



vé ngudi tho diéu khéc vi dai nhat trong lich st Hy
Lap c6 dai, Phidias. Vao khoang nim 440 TCN,
Phidias duoc giao nhiém vu tac cac birc tugng ma
ngdy nay nguoi ta van thiy trén ndc dén tho
Parthenon tai thu d6 Athens. Chting duoc danh gia la
nhirng tic pham diéu khic vi dai nhat cia vin hda
truyén théng phuong T4y, tuy nhién, khi Phidias
xuat trinh bang théng ké chi phi cho c4c birc tugng
trén, nguoi quan 1y ngan sach cua chinh quyén
Athens thoi d6 @2 tir chéi tra dng tién. Hin ndi véi
ong rang, “Nhirng birc twong nay nam trén néc dén
tho thude ngon ddi cao nhit Athens. Moi nguoi chicod
thé nhin thay phin mit trudc cua cac bire tuong
nhung anh lai doi chting t6i tra tién cho ca birc tugng
— ca phan phia sau ma khong ai nhin thay.”

Yéu céu vé chat luong dich vu wu t tao ra gia tri
kinh té, va chinh ban than n6 ciing c6 gia trivi da
gitip niAng cao tinh than cta con ngudi dong thoi lam
birng sang niém han hoan cua mdi c4 nhan khi dat
duoc nhitng thanh tyu nhéit dinh. Sy vu th that dang
gia tham chi néu chi c6 Chtia méi nhin thay né va dé
moi la ¥ nghia thuc su.

- . https://thuviensach.vn
Su doi méi



Su d6i méi va sy vu ti c6 méi lién hé chat ché
khong thé tach roi. P6i moi — thay do6i mot thyc thé ¢
trang thai hién tai thAnh mot thyc thé tién bo hon — 1a
cong cu hang dau dan dén sy hoan hao. Nhitng cong
ty dich vu l1én ludn di dau trong d6i méi. Ho ling
nghe sy thoi thiic tir trong noi bo t6 chure thay vi
chay theo dong thai cua cac d6i thu. Ho lya chon vi
tri ciia nguoi sang tao thay vilam ké bt chuée.

Gary Hoover, mdt doanh nhan da sang lap 3
cong ty d6i mai (BookStop, Hoover’s Handbooks va
TravelFest), khang dinh khach hang lu6n c6 dugc
diéu ho mudn. Vin dé chila ai s& mang diéu d6 dén
cho ho va khi nao ma théi. Mét trong nhitng cach ma
cac cong ty dich vu vu ta da duy tri duoc thanh cong
d6 1a ludn tim toi cac phwong thire méi dé tao ra gia
tri cho khach hang. Trong mét thong diép giri qua
video dén doi ngli nhan vién cua Charles Schwab,
nha sang 1ap kiém chu tich cong ty Charles “Chuck”
Schwab d n6i vé cong ty, vé nhirng diéu ma 6ng hy
vong s& duoc viét lai trong cac cudn sach lich sir: dau
tién, cong ty 6ng khuyén khich moi cong dan My dau
tu va lam chu cong ty; thir hai, moét cong ty nho cod

kha néng bién d6i ca phd Wall Rﬁ% [\/Pﬁﬁﬂ%% I Ipg

thay déi mang tinh d6t pha trong cach thie dau



lam viéc véi cac ddi tac va nha dau tu. Tinh than d6i
mdi la triét 1y ton gido sau sac cua Charles Schwab.

Tién phong trong d6i méi ciing 1a triét Iy shu xa
cua Customer Research Inn. Hay xem nhirng cach
biéu dat gia trian chira trong nhitng 161 nhan xét sau:

« “Chting t6i da c6 gang dan dau thi truong va
tiép can khach hang, khong chi dé cung cip nhirng
dich vu khach hang cin ma con @& dan dit ho”. — Jeff
Pope, nha dong sang lap.

« “Anh phai luén biét ty 1am méi. Trung thanh
v6i dich vu ¢6t 16i ma minh cung cap, nhan nai va
khong ngirng kiém tim nhirng co héi méi.” — Judy
Corson, nha dong sang lap.

« “Chiing t6i thanh c6ng béi chiing t6i chva bao
gio thoa man. Trong mdi giai doan phat trién cong
ty, chting t6i ludn trin tro 1am thé nao dé 1am tét hon
nira. Van héa doanh nghiép tai cong ty chiing t6i
khong ngirng phat trién va dugc cing c6 bén viing
hon.” - Daniel Kodal, Phé giam ddc diéu hanh.

https: //thuwensach vn
« “Sy 61 moi khong ngirng da #n sdu vao nén



vin hoa cia chiing t6i  moi cip d6. Bit dau tir ban
1anh dao, nhung néu khong c6 ban 1anh dao, ching
10i cling sé lam vay.” — Lisa Gudding, quan ly tai
chinh.

CAc nha cung cip dich vu thanh céng luén theo
dudi sy d6i méi ¢ hai cap d6: d6i méi mang tinh chién
luge va déi mai hoat dong. P6i méi mang tinh chién
luoc 13 thye hién mét cach dting din trong khi déi
mdoi mang tinh hoat @ong 1a thuc hién mét cach hiéu
qua véi hidu sudt cao nhat. Thanh cong cua Miller
SQA trude tién 1a do tinh than cau thi, luon sin long
d6i méi nganh cong nghiép san xuit noi that vin
phong @3 ton tai tir 1Au. Thay vi tap trung san xuat ra
céc san pham tét hon, bén dep hon, cong ty da phat
trién mot hé thong van chuyén, giao nhan san pham
dang tin cay véi gia ca phai chang t6i khach hang chi
trong vai ngdy thay vivai tuan. Bix Norman, nguoi
da dan dat Miller SQA trudce khi tré thanh Giam déc
Truyén thong cua Herman Miller nim 1998 cho
hay, “Cong nghiép dich vu 12 mot nganh dé thit bai.
Chiing t6i bat ddu d6i méi nganh cong nghiép nay.
Vi nhirng gi da lam, chiing t6i tu nha phai lam gap

10 lin nhu thé. Chiing toi tap trung yae quyrinh,

thay vi san pham”.



Trong tAm tiép can hoan toan mai cua Miller
SQA chinh 12 phdn mém ddc nhét cho phép nhan
vién ban hang s dung may tinh xach tay dé thao téc
toan bo cac buéc ban hang mot cach nhanh chong va
hiéu qua tir viée xem catalog san pham cho dén viée
gitp khach hang thao tac, lva chon va bé tri noi thét
nhu mong mudn dong thoi giri don dat hang di. Gary
Van Spronsen, chu tich cia Miller SQA cho biét,
“Vé6i chiéec may tinh xach tay nho bé niy, anh nim
quyén ning cia toan cong ty”.

Thai d6 vui vé

Loi nhuan chila mét phan trong phuong trinh
thanh c6ng; trong khi d6, nang cao tinh than cua
nhén vién, tan dung phat trién hét tiém ning cua ho,
thira nhan cac thanh tyu ma ho dat duoc ciing 1a mot
yéu t6 gitip cong ty vuon téi thanh cong. Thanh cong
veé tai chlnh nhung lai duoc danh déi bang chat luong
cudc séng cua khach hang, cua nhan vién va cac co
dong thi d6 1a thu thanh cong gia dbi va sdo rong.
Céc cong ty dich vy thanh cong bén virng ludn giir
duge cam két va thé hién tinh nhat quan trong viéc
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phuc vy khéch hang, tir d6 mang lai cho khach hang
sy théa man va sy vui vé khi sir dung san pham hoic
dich vu.

Nhirng cong ty dién hinh trong cuén sach nay
déu thi vinhu thé. Ho tuyén chon nhirng nhan vién
6 gia tri cad nhan phu hop vdi gié tricua cong ty vi
thé, d6i ngii nhan vién duoc 1am viée trong moi
truong c6 sy twong tAc manh mé ca vé gid tri chung
14n gi4 tri riéng. Ho khong phai d6i mat véi nhirng
xung d6t vé cac nguyén tic ing xir trong cong ty,
hay chip nhén nhirng tiéu chuan kép danh cho 6ng
chi va nhan vién, ho khéng budc phai lam nhirng
diéu tam thuong khi chinh ban than ho luén tin vao
nhirng diéu hoan hao. Thay vao d6, ho ty hao vé viée
cong ty quan tam dén chit luvong dich vu vu viét, dén
thanh cong ciing nhu danh tiéng cua cong ty d6i voi
khach hang va cong dong. Ho say mé, miét mai phat
trién ban than trong moi truong vin hoa cong ty véi
nhirng thanh tyu tiém ning 1én lao. Ho thich tha véi
viéc tré thanh mot phﬁn cua mot t6 chire dic biét,
mot don vi thanh cong, da, dang va s& 16n manh hon
nita; ho thich cam giac duwoc gin két va cam gice
minh la nhimg ngusi chu thu’crﬁ?ps://th uviensach.vn



Trong mot chirng myc nao d6, tinh nhan van
trong hé thong gia tri cua cac cong ty dich vulén
chinh 1a nhirng thir da gidp cong ty tré nén 16n manh.

Khi duoc héi vé1ly do ma cac nhan vién muén
duoc lam viéc tai Custom Research Inc., pho giam
déc diéu hanh cong ty cho hay, “Chét luong dich vu
ma chiing t6i cung cap 1a niém ty hao 1én lao cua
cong ty”. Eileen Taylor, ph6 phong nhan sy cép cao
cua cong ty bé sung thém:

Két qua d6 c6 duoc nho sy dong sire, dong long
cua toan thé cong ty. Ching t6i cam thay thoai mai
v6i cach cong ty phuc vu khach hang cling nhu dai
ngo danh cho nhan vién. M6i nhan vién 1a mot bo
mit cua cong ty va c¢6 anh huong thuc sy téi hinh anh
cong ty. Piéu d6 khién moi thanh vién trong cong ty
déu cam thiy c6 trach nhiém va tAm thé cua nguoi
1am chu. Ching t6i thay vui vé va khong ngai ngan
thé hién diéu do.

MJ3i ndm mot 1an, cac nhan vién cua Custom
Reaserch lai mang tht cung dén cong ty nhan “Ngay

cho tht cung”. S& c6 mot buéirm'ég_ ;}gﬁ{}ﬁéﬁ%ﬁ%{l}l
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duoc giai thuong. Mua dong hang nam, cong ty cling
t6 chire thi ddu golf ngay tai toa nha cia cong ty. Mdi
phong ban l1ap thanh mét doéi dong thoi chuan bi mot
16 golf véi cac chudng ngai vat khac nhau. “Ngay cua
nhirng tin tét 1anh” dién ra vao tha Nam tuan thir ba
hang thang. Cac van phong thuge khu bo bong va
Tay déu duoc két ndi qua dién thoai, moi nguoi cling
nhau chia sé moi tin vui cua cong ty, cia ca nhan va
nhan duoc phan thudng. Carolyn MacLeod, nhan
vién phong nghién ctru cho biét, “That kho dé c6 thé
chuyén viée sang mot cong ty khéc vi toi biét chac
minh sé& thit vong véi noi lam viée méi.”

Sau hai ndm ving béng, nim 1993, gii bong
chay chuyén nghiép da tro lai St. Paul Minnesota.
Mike Veeck 1a nguoi da mang giai ddu ndy tro lai véi
vai tro 12 dong s¢ hitu kiém chua tich cua doi St. Paul
Saints. Veeck la con trai cua Bill Veeck, vichu tich
qué cb cua doi bong Hall of Fame véi tai ning
marketing tinh té, tha viva khong kém phan sang
tao. Niém vui tai nhirng san bong 1a diéu ma Mike
Veeck da duoc trai nghiém tir khi con rat nho.

Gia tri cot 16i cua doi St. B Saintsizn w18,
chinh” — da khoi dong cho cac chién lugc marketing



cangin han 13n dai han cua d6i. Khau hi¢u nay duoc
viét trén noc cua khu ghé danh cho van dong vién va
huén luyén vién. Dy 1a diém dic biét cua doi bong
nho nay, doi bong ludén “chay vé” méilan t6 chirc
trén san nha va thu vé loi nhuan khong nhé tir nim
dau tién thanh lap. Mike Veeck ty nhu: “Nhirng san
choi bong chay da tré thanh nhitng khu vyc ving
tiéng cuoi tir khi ndo vay? B6 t6i da timg day t6i ring:
‘Hay lam bét cir diéu gi c6 thé mang lai tiéng cuoi cho
con va nhirng nguoi con yéu thuong’. Xa hoi nay qua
thiéu ving tiéng cuoi; va mdi tran dau cua Saints gop
phan mang lai cho cong dong 3 tiéng rudi tran day
niém vui va sy phin khich.”

Tai cac tran d4u trén san nha cua Saints, mot doi
doéng vai tro nguoi hAm mo tién vao san. Mot chiée
may dit ¢ cong trude s& théi bong bong vé phia khan
gia. Mike Veeck cho biét: “Cé ngudi hoi t6i, “tai sao
anh lai dat chiéc may théi bong bong ¢16i vao? * Khi
nguoi ta dat cau hai tai sao, do 1a tin hiéu dang mung
cho thiy ho quan tAm dén viéc 1am cua ching ta va
chiing ta dang lam mot diéu gi d6 c6 gia tri”.

Linh vat cia doila mot c%#égl//tM]gﬁ%gﬁ{lgn

nude udng va béng mai téi cho trong tai gitra cac hiép



cua tran ddu v6i nhirng bo trang phuc khac nhau. ba
6 1an “chii lon nay” duoc vinh dy mang nhan cudi téi
chd c6 dau, chti ré trong mot dam cudi duoc to chie
ngay trén san bong trudc khi tran dau dién ra.

CAc sy kién ciing duoc to chirc xen ké giira cac
hiép d4u, vi du mét tran diu sumo, mot ngudi hAm
mo tré kéo chiéc banh sandwich khong 16 quanh sén,
mot nguoi hAm mo khac gap nguoi, cham tran dé
tung cti danh bong, xoay tron 30 gidy rdi chay vé
khu vyc th ba, sau d6 chay tré lai — néu ho dung
virng va khong nga nhao vi hoa mit chong mit.
Trong hiép thir ba, trong tai s& buéc ra san trong
chiéc 40 choang dai va tung c4c hop nho ngii coc cua
hang General Mill vé phia ngudi hAm mg¢. Trong hiép
thir bay, mot d6i nhan vién phu trach san sé tha
nhirng goi dau phong duwoc mot don vidia phuong tai
tro xudng khan dai.

Mot d6i ngli nhan vién giap khan gia thu gian cb
trong lic thuong thue tran ddu hodc khan gia c6 thé
tranh thu cit toc trén chiée ghé chuyén dung phia
sau ma khong lo bi ngat quang tran dau. Céc cau thu

¢6 man ky luu niém trén san tﬁﬁﬁgﬁ%%@ﬁsa ch.vn



MJbi mot tran ddu déu lién quan dén mot chu @
khéc nhau. Vi dy, vao dém Jerry Garcia ndm 1997,
c4c cau thu mic nhirng trang phuc mau sic, hé théng
loa ngoai phat nhac ciia ban nhac Grateful Dead; dé
t6 chure tran dau theo phong cach Jerry Garcia, sin
bong duge trang tri bang dén led, khan gia dugc
khuyén khich #n mic phtt hop véi chuong trinh.

Phuyc vu khach hang tin tAm, mang dén cho ho
niém vui va sy hai long 1a mot viéc dang lam. Mang
dén niém vui cho khan gia cua St. Paul Saints ciing 12
mang dén niém vui cho d6i ngii nhan vién ¢ day.
Peter Orme, nguyén Gidm déc Ban hang va Tiép thi
giai thich:

Chting t6i dugc truyén cam hing dé 1am nhing
viéc minh muén, duge thir sie ¢ nhiéu vitri nhu ban
vé, quang c4o va cac hoat dong khac khi tran dau
dién ra. Moi quyét dinh trén déu 12 cua tap thé.
Ching t6i cung xay dung chinh sach nay va co
chung cam nhén vé vi thé 1am chu thyc sy. Néu cé ai
chitrich ching t6i, hay c6 khan gia nao khong hai
long, t6i xin nhan 16i d6 vé minh.

. https://thuviensach.vn

Jody Beaulieu, Giam doc Quan hé cong ching



chia sé, “Chuting t6i déu yéu cong viéc ciia minh va
cho khan gia yéu quy cua chdng t6i thay dieu do.
Chiing t6i 1a @i bong dat khan gia 1én hang dau”.

Tinh thin dong déi

Kip Tindel, chu tich cua The Container Store
tirng ndi “Lam viéc nhom la mot trong nhirng trai
nghiém tuyét voi nhit trong doi”. Mdi c4 nhan phai
cting hop tac dé tan dyng moi ngudn lyc nhim theo
dudi myc dich chung — gi4 tri c6t 16i cua cac cong ty
méu va cach thire quan trong nhit ma ho 4p dung dé
lam phong pht thém chét luong doi séng va moi
treong lam viée ctia nhan vién.

Tré thanh thanh vién trong d6i, duoc kiém
chung, trai nghiém thir thach va chién thing, chinh 1a
nhirng diéu da tao ra sy khac biét trong doi song cua
nhén vién, tir 6 thic day ¥ chi va tinh than 1am viéc
cua ho giéng nhu tinh than thi dau thé thao. Tinh
than doan két, tinh than déng d6i trong 1am viéc
nhém gitp nang cao tinh than cua doi ngfi nhan vién
va tiép thém ning luong cho ngay lam viéc tiép theo,
nhu nhirng nhan xét ¢ dwéi dayys. /jthuviensach.vn



« “Moi nguoi lam viée hing say, d6 1a nd luc cua
toan doi, tir truong nhém dén cac thanh vién,” -
Mary Ellen Scieszinki, nhan vién phuc vu phong cua
Pioneer Inn.

« “Chiing t6i ludn dong vién nhau, lu6n sin sang
gitip d5 khi cac thanh vién khac trong doi can,” —
Jeanne Wichterman, pho giam déc cp cao kiém
truong nhom White Team ctua Custom Research
Inc.

« “Vao nhitng ngay 1am viéc day cing thang, thi
chiing ta can nhét chinh 13 tinh than déng d6i, khi cac
dong nghiép ludn sin sang gitip,” — Densie
Dembosky, dai dién dich vu khach hang cia Midwest
Express.

« “T'6i cam thay minh 1a mét phan cua d6i. Piéu
nay rat quan trong. Nhiéu ngudi thuong c6 cam giac
ho 12 ngudi ngoai cude, ké ngoai dao. Ho cam thiy
minh ching khéc ndo mot con s6,” — Jim Blackwell,
giam dbc diéu hanh chudi ban l¢ Ukrop’s.

Nhirng cong ty ndy da bisppahihindeinkéh
tro thanh gia tri nhu thé nao? Ho da lam duoc viée do



bang cach tuyén dung nhirng nhan vién c6 kha ning
1am viéc theo nhém, bang cach thiét lap moé hinh
nh6m tir ban quan 1y cp cao; bang cach thiét 1ap
nhirng tiéu chuan cao vé hiéu qua lam viée cua doi
ngii nhan vién c6 tinh than 1am viéc dong doi; bang
cAch t6n vinh nhirng nd lyc va thanh tuyu dat duoc
cua ca nhdém va giam thiéu téi da hién tuong “cac
ngdi sao, ich ky va viky” trong nhém va bang cach
tao cho nhan vién cam gi4c ho 1a mét phan thyc sy
cua cong ty thong qua viéc chia sé thong tin, nhirng
bubi hop mit than mat va luan chuyén vitri cong
viéc.

CAc nhan vién méi cua trung tAm phan phdi san
pham tai Container Store danh ngay thir bay trong
chuong trinh dinh huéng dé quan sat qué trinh phan
phéi san pham véi tu cach cac nhan vién trong cira
hang. Trong vong mot nim, modi nhin vién phan
phdi san pham lai danh mot ngay 1am viéc tai cira
hang, tir viéc dd hang, thu ngan va tiép thi san pham
cho khach hang. Nguoc lai, cac nhan vién cua hang
ciing danh thoi gian 1am viée tai trung tAm phan phéi
san pham. Mike Hoover, Giam déc diéu hanh trung

tam cho biet: https://thuviensach.vn



Chting t6i coi viée giao hang diing hen 13 yéu té
tién quyét din dén thanh cdng cua trung tAm. Trung
tam s¢ hitu mot do6i ngti khoang 17 nguoi luén c6 mat
ltc 5 gio sang tai cra hang dé do hang tir xe tai va xép
1én gia trudce gio mo cira vao lac 9 gio sang. Cira hang
phai sach s&, chin chu khi mé ctra va néu 14i xe dén
muén 30 phit, moi viéc khong thé hoan hao duge.
Cac ctra hang cling 1a khach hang cua ching t6i va
chiing t6i d6i xur v6i doi ngfi nhan vién ¢ day nhu
cach ho déi xur véi khach hang vay.

Trén cic birc twong tai tru so Container Store
treo rat nhiéu anh va tén cua cic nhan vién ¢ céc cira
cua hang, va ngugc lai. Amy Carovillano, phé giam
déc quan 1y kho quy va phan phéi cho hay: “Trach
nhiém va vinh quang l4 ‘tai san’ chung trong van hoa
cong ty ching toi. D6 14 nd luc va sé hiru cua toan
thé cong ty”.

Su ton trong

Su ton trong ciing 1a mot gia tri c6t 16i cua cac
cong ty trong cuon séch nély Ton trong khach hang,

nhan vién, nha cung cap, déi tﬁﬁ QQHELﬁﬂ%é’cﬂ vise

gitip cac cong ty phat trién vuot tr01 hon nira.



Cac cong ty dich vu 16n canh tranh nhau ¢ cach
ho thé hién su ton trong. Xét vé bé néi, sy ton trong
c6 vé1a mot yéu t6 so dang va qua mo nhat dé c6 thé
tao thanh loi thé canh tranh. Tuy nhién, né lai c6 sirc
anh huong v6 cting manh mé. Sy ton trong khach
hang s€ ton lén gia tri cac vy giao dich gitta khach
hang va nha cung cap dich vu. N6 tiép thém tinh cam
yéu mén, quy trong ciia khach hang vao quy trinh
kinh doanh twong lai dong thoi dé cao céc gia tri ct
16i.

Duya trén kinh nghiém nhiéu nim nghién ciru
chét luong dich vy, t6i da nd luc nim bat nhanh
chéng nhirng 16i phan nan phé bién nhat cia khach
hang vé chat luong dich vu. T6i diic két chting thanh
10 nhoém nhu trong bang 2-1 va thyc sy cam thiy ngd
ngang trude muic do thiéu ton trong khach hang cua
mot bo phan cac nha cung cap dich vy. Tir nhém dau
tién “Nhirng 16i n6i déi thue sy” (lira déi khach hang)
dén nhém tht 10 “Nhirng vu tién nham ché” (bo
quén khach hang). M&i nhom déu lién quan dén thai
do thiéu ton trong cua nha cung cap dich vy déi voi
khéach hang. Thyc té, chinhitng cong ty coi sy ton

trong v6i khach hang 1a mot PH&B&‘}}{%’&%&&% .A’R/n

cua dich vu ma ho cung cap mai cung co dugc chat



luong dich vu ma ho mang t6i khach hang.

Mot trong nhirng gia tri ¢t 16i duoc Ritz-
Carlton truyén tai dén cdc nhan vién trong ngay dau
tién nhéan viéc d6 13, “Ching ta la nhitng quy 6ng,
quy ba dang phuc vy nhitng quy 6ng, quy ba khac.”
D6 1a mot tuyén bd vé gia tri co stre lan toa lon lao boi
n6 dé cao hoat dong cung cap dich vu. Tai chudi
khéach san cua Ritz-Carlton, d6i ngii nhan vién khuan
véc, 14i xe, phyuc vu phong, nhan vién téng dai, cong
nhén bao tri, bao dudng va nhan sy b phan tién sanh
déu duoc trai nghiém nhirng diéu ma nhan vién & cac
cong ty khac khoéng c6 duoc, do 1a cam giac dwoc ton
trong.

Bing 2-1. Khiéu nai chung ciaa cac khach
hang sir dung dich vu

1. Nhitng loi néi doi thire sie. Su dbi tra

va thiéu minh bach, vi dy, nhan vién

cung cap dich vy ban c4c dich vu khong

can thiét hoic chu y didng mirc gia thap

hon dé thu hiat khach he‘m&g_}}){wgﬁgaté] vn
khong phai vay.



2. Bdo dgng doé. Nhan vién cung cap dich
vu nghi khach hang 1 nhirng ké ngdc va
khong chan that, tir @6 déi xur véi ho
thiéu ton trong.

3. Phd vé lot hira. Cac nhan vién dich vu
khong cung cap dich vu nhu cam két,
thiéu quan tam, nhiéu sai sot.

4. T61 chi lam viée ¢ day. Nhirng nhan
vién khong c6 quyén han, kha ning giai
quyét nhirng khé khin co ban ctua khach
hang ciing nhuy mong muén phét trién
ban than tai cong ty.

5. Ngan ngam cho doi. Hang dai khach
hang ngan ngam cho doi do khu vue
thanh toan hoéc quay phuc vu dong cira.

6. Ché dj tw dong. Nhirng méi quan hé
giao tiép qua may mdc, thiét bi, thiéu
cam x1c cua con ngudi, khong giao tiép
bang mat, v.v...
https://thuviensach.vn



7. Am tham chju dyng. Cac nhan vién
khéng muén giao tiép, trao ddi voi
khach hang, nhitng nguoi dang rit lo
ling vé cach thue giai quyét van dé.

8. bung hdi t6i. Cac nhan vién khong cod
thién y gitap do khach hang giai quyét
nhirng yéu cau ngoai 1é.

9. ben sang nhung khéng ai ¢ nha.
Nhirng nhin vién khong thé tra 1oi
nhitng cau hoi thong thuong cua khach
hang.

10. Uu tién nham ché. Cac nhan vién néi
chuyén hoac lam viée riéng trong khi
khach hang phai cho dgi. Nhitng nhan
vién tir chéi gitip @5 khach hang vi hét ca
lam viéc hoac dang trong gio giai lao.

Su ton trong 12 mot gi tri cét 161, n6 bao ham sy
tin tudéng, su nhay bén va kha nang lang nghe —

nhirng dic diém ma USAA va St. Paul Saints déu s¢
hiru. USAA duoc thanh lap nafiRe 25 b¥{eserhan



quén d6i, nhirng nguoi @ khong thé bao hiém xe hoi
cho minh do cac cong ty bao hiém déu cho rang viéc
bao hiém cho cac s§ quan quan d6i 1a mot viéc lam
rat rui ro. Ho t6 chire gip mat tai khach san San
Antonio vao ngay 20 thang 6 nim 1922 va théng
nhit sang 1ap mot t6 chire v6i cam két ciing nhau chia
sé nhitng rui ro tai chinh. 25 sy quan nay déu khong
hiéu 16 vé bao hiém xe hoi, khéng c6 vén va ciing
khoéng c6 van phong. Thé nhung, ho lai s¢ hitu niém
tin sit &4 vao ¥ tuéng chung va su tin tuong 1an nhau.
Ho khong thé tuéng tuong rang “hiép hoi” cia minh
(tén gbc 12 Hiép hoi xe hoi quan doi Hoa Ky) cubi
cting, lai 1a t6 chire d4p tng duwoc nhu ciu vé tai chinh
va bao hiém cho hon ba triéu nguoi.

USAA da thu hit, khich 1€ va giit chan duoc cac
nhan vién vu t bang nhirng chinh sach va dich vu
dac biét cho nhan vién dé tir d6 xay dung duoc doi
ngfi nhan vién tinh té, biét ling nghe va trung thanh.
Nguoc lai USAA ciing “trung thanh” véi chinh nhan
vién cua minh vi vy, ho chua bao gio phai sa thai
hang loat nhan vién. Tt @6, cdc nhan vién lai trung
thanh véi khach hang. Wilson Bill Cooney, ph6 giam
ddc diéu hanh bo phan Bao hiéim 6%1/71@%%5%%%1%”

anh theo

vong ctia USAA goi day 1a “su trung t



chudi”. Ong cho biét:

Néu anh khong quan tAm dén nhan vién, ho
khong thé quan tAm dén khach hang. Ching t6i cung
cap cho nhan vién tit ca nhirng gi ho can dé ho luon
vui vé va toan tAm toan ¥ véi cong viée. Néu khong,
vé 1au dai, ho khong thé khién khach hang hai long.
Chting t6i phai dam mé coéng viéc va yéu mén khach
hang. Néu khong, c6 1 ching t6i da chon sai duong
huong kinh doanh. Cac thanh vién cua hiép hoi dang
céng hién sirc minh cho dit nuéce, va chting t6i muén
phuc vu ho. Ching t6i lu6n nghiém ttc, va luon tu
nhu, ‘Piéu gi c6 thé anh huong dén thanh vién cua
hiép hoi’.

Trong ky nguyén khi cac doi bong chay chuyén
nghiép hang 16n lién tyc bi chitrich vi thiéu ton trong
nguoi ham mo, thi St. Paul Saints, mot doi bong nho
ban chuyén da “day” cho cac d6i bong 1ém bai hoc vé
thai do ton trong nguoi ham mé (nhirng nguoi mua vé
vao xem ho). Nhirng gi Mike Veeck hoc dugce tir cha
me minh da dinh r6 dwong huong cua anh trong su
nghiép kinh doanh bong chay. Anh chia sé:

https://thuviensach.vn,
T6ila con trai cua mét dién gia. Ong dién thuyét



mién ph1 khoang 300 lan mdi nim cho moi nhém d6i
twong. Ong van thuong cam on ho vi dd dén nghe 6ng
no6i. Cho du d6 1a mot nhém 25 nguoi hay hang tram
ngudi, thi ho van 12 nhirng khan gia dang kinh cua
ong. Tai sao cac ban lai khong cho minh co hoi duoc
tro chuyén véi ho?

Me t6i 12 nit nhan vién truyén thong dau tién cua
Ice Capades. T6i quan sat bd me va nhan ra ¥ nghia
d6i vai cac khan gia khi nhirng ngudi nay thay ho
xuat hién trude cong chiing. Me t6i tirng n6i “Con
khong thé gia vo duoc dau, con phai thue sy 1am
duoc”.

Nhiéu nguoi so sanh b6 t6i véi P.T. Barnum,
nhung viéc d6 ludn khién 6ng tire gian. P.T tin rang
ludn c6 nhitng ké khong ra gi ngoai kia, nhung b6 t6i
thi nguoc lai, v6i 6ng, moi nguoi ching bao giola
“nhirng ké khong ra gi”. Con nguoi du khon ngoan dé
biét ai dang that 1ong v6i minh. Nguoi ta cb thé cam
nhan duoc sy nhiét tinh va hao phéng cua bé toi.

Saints @3 mang dén gia tri giai tri, lan toa khap

cac gia dinh. Giavé va cac Ch’rﬂ%&khﬁﬁ\ﬁgﬁé’/&%ﬂ\%
mtrc thip nhét c6 thé. Nim 1997, gia cho hang ghé



phé thong 14 4 d6-la/ghé, ghé trén khan dai c6 mai
che 12 5 d6-la va ghé dat trude 12 7 d6-la. Phi dd xe 1a
3 d6-la. Trong 5 mua dau tién, Saints khong hé ting
muc gi4 vu dai ndy. Khi duoc hoi vé diéu khién 6ng
tu hao nhét, Mike Veeck tra 1oi: “Viéc duy tri mie
gia uu dai trong sudt 5 nim lién cho thiy chiing t6i
da thyc hién dtng cam két v6i nguoi hAm mé, nhirng
nguoi hiém khi bo 15 c4c tran dau cua ching toi. Toi
ciing tirng nghi dén viéc ting gi4, nhung viéc 1am d6
la khong nén”.

San Midway, san bong chay riéng cua Saints
duoc trang tri bang nhirng tim bich hoa. Tho ca ciing
xuét hién trong chwong trinh tran dau. Saints 1a doi
bong chay dau tién cé trang chir ndi trong tran dau.
Ban quan Iy thu vé tai cra quay san van dong va ngoi
okhan dai dé ling nghe phan héi tir khan gia. Cau lac
bé thue hién khao sat thuong nién vé phan tng cua
khan gia va ¢c6 mot hom thu goép y hinh chi lon ngod
nghinh dat ngay tai san bong.

Do cac tran d4u cua Saints thuong xuyén chay
vé, nén thitruong cua St. Paul muon xay dung mot

sén van dong moi cho doi. Ve%gé}/{hg\ﬁ@ﬁgggﬂ%
nh

khao st dé tham khao ¥ kién cua nguoi ham mo.



giai thich, “Thi truéng thanh phé muén x4y dung cho
chiing t6i mot san van dong méi. Thé nhung, khan
gia phan d4i ¥ kién nay, véi 2.500 phiéu chong, va
200 phiéu ung ho rat khiém tén. Ho néi véi toi,
‘Mike, anh d4 néi véi chting t6i rang cac anh s& choi
bong & san van dong nay va chiing t6i tin diéu d6.’
Nguoi hAm mo phan d6i viée x4y dung san van dong
méi vi thé chiing t6i tir bo ¥ tuong nay.”

Su chinh truc

Téap doan Charles Schwab dit ra muc ti€u trong
tam d6 1 “cung cip cho khach hang cac dich vu tai
chinh hitu ich nhat va tuan tha cac chuidn muc dao
dirc toan cau”. Dana Commercial Credit &3 cung cap
cho méi nhin vién trong ngay lam viéc dau tién mot
tam thiép c6 ghi 10 diéu “Nén va Khong nén”. Tiép
theo, ho déu phal trai qua cudc tranh luan kéo dai 3
tleng vé cac diéu rian nay va vé gia tri cuia cong ty.
Charles Schwab, Dana Commercial Credit va 12
cong ty khac duoc nhic dén trong cuén sach nay
canh tranh véi cac d6i thu bang sy chinh truc, mot
loai vii khi v cling sic bén. Cac cong ty nay déu coi

sy chan that va cong bang 1a CRRS /‘}‘Eﬂ%\q& :P.pvy]a

ciing 1 cach t6t nhét @é canh tranh véi cac doi thu.



Sy chinh truc véi cac ¢é ddng s& thu hit duoc niém
tin va sy ung ho tir ho. Trong cic linh vue nhu méi
gidi chirng khoan va cho thué tai chinh, nhirng
nganh vén chiu sy danh gia khit khe vé mat dao duc,
thi sy minh bach va céng bang dwgc ching minh c6
thé tro thanh loi thé canh tranh vé cling quy gia d6i
v6i hau hét cac t6 chire.

Khéach hang kho c6 thé danh gia dwoc chat lugng
dich vu néu ho chua thanh toan phi. Puong nhién, ho
khong thé thir “dich vu” nhu thir bé quan 4o hay 14i
thu chiée xe hoi. Tréi lai, khach hang phai tra tién
“mua” dich vu truée khi thuc sy duoc trai nghiém.
Khach hang phai tin tuéng mot cong ty nao do sé
tuan thu cam két ma ho da dvara.

C6 mét s6 dich vu dic tht ma khach hang kho
c6 thé dua ra danh gia toan dién ngay ca khi duoc
truc tiép sir dung dich vy, vi thé, niém tin cang dong
mot vai tro quan trong hon. Nhitng loai hinh dich vu
gidéng nhu chiéc “hop den” ndy thuong mang tinh ky
thuat va khach hang kho c6 thé thiy truc tiép. Su
chinh tryc dong vai tro quan trong déi véi nganh

dich vy n6i chung va thim chigon quan izang ho,

v6i cac nganh dich vy “hop den” nay béi khach hang



¢b nguy co bitén thuong cao hon.

Cac dich vu tai chinh va cho thué 1a nhirng vi du
vé nganh dich vu “hop den”. Nam 1990, chu tich
kiém CEO cua Dana Commercial Credit, Ed Shultz,
da dua ra mét s6 quyét dinh quan trong bién cong ty
thanh don vi dau nganh va gianh duoc giai thuong
Baldridge. M6t trong nhitng quyét dinh d6 1a chi giao
dich v¢i cac cong ty lam an nghiém tdc va coi tiéu
chi dao dire 1a chuin muc hang dau. Shultz chia sé,
“Chiing t6i @3 quyét dinh sé& chi giao dich véi cac dbi
tac cao cip. Ching t6i khong bao gio bét tay voi
nhirng cong ty chi ‘hira hao, n6i suéng’, nhitng cong
ty khong thé cung cap dich vu va chat luong tot
nhét.”

Mot quyét dinh quan trong khic nira 12 thing
cap cho c4c nhan vién trong ngi bo cong ty, nhirng
nguoi thé hién ning lyc 1am viée tét nhit va 1a tim
guong vé chuan muc dao dirc dva trén cac thong 1¢
vanguyén tic tng xir trong cong ty. Shultz giai
thich: “Néu ngay mai t6i ra di, thi ngudi c6 thé thu
xép 6n théa moi viée, biét cach ing xtr hop tinh hop

Iy va c6 trach nhiém s& xtirng qﬂfb%%ﬁb@‘éﬂgg prgeu

quan tri cap cao thay t6i. P4 1a su tin nhiém ma to1



ludén muén thiy ¢ doi ngii nhan vién cua minh. Loai
bo nhitng ké ham lgi ra khoi cong ty 1a mét trong
nhirng quyét dinh sang subt nhit cua t6i.” Pho giam
déc didu hanh kiém CFO, Rod Filcek, cho biét thém,
“Nganh cong nghiép cho thué chua bao gio ¢6 duoc
danh tiéng ding nghia thyc sy, thé nhung chinh vin
héa va danh tiéng cia ching t6i 4 mang dén cho
chiting t6i co hoi hiém c6. Chiing t6i tao dung dugc
niém tin véi khach hang, nhitng diéu ma ho chua
tung duoc trai nghiém trude day”.

Téc do tang truong vuot bac cua Charles
Schwab 1a két qua tryc tiép c6 dugce tir gia tri cot 16i
cua cong ty trong viéc cung cip mot san choi cong
bang cho c4c nha dau tu. Tam nhin cia Charles
Schwab da tao dyng nén mét cong ty chirmg khoan
luon dirng vé phia khach hang, bao vé ho khoi cac
hoat dong moi gioi kiém 10i va céc khoan dau tu 6 at
ruiro cao. Cong ty da gianh dugce sy tin nhiém tur
hang nghin nha dau tu va niém tin da tré thanh vii
khi marketing s6 mét cua Charles Schwab. Mark
Thompson, phé giam déc dao tao khach hang cho
hay: “Thién chi cua chtng tdi danh cho cac nha diu

tu chinh 14 trong tAm trong pl}%{%%g/ﬁha{}?ewg%ﬁrﬁl

cuacongty.”



Khac véi thong 1¢ trong nganh, Schwab khong
hé cung cap hoa hong ban hang cho nhan vién. Cac
dai dién ban hang sé duoc thudéng dua trén danh gia
vé kha ning 1am viéc va loi ich ma nhan vién d6 c6
thé mang lai. Sy hap dan cua viéc buén ban cac cong
cu dau tu nham huong chénh léch hay nhirng khoan
hoa héng duong nhu chwa hé ton tai trong cong ty.
Ké to4n truéng ciia Schwab, 6ng Eric Salz chia s¢,
“T6i c6 cam giac minh dang thyc su giap da ai do.

T 61 khong c6 cam giac nay khi la m¢t nha moi gioi
v6i nhitng khoan hoa héng hau hinh. Gio t6i 6 thé
n6i véi khach hang cua minh ring t6i 1a mot nguoi
huéng dan. Khila mot nguoi huéng dan, anh sé khong
c6 cam gidc minh can phai bAn mét san pham nao
do.”

Tuong ty, mang ludi rong khip cac nha tu van
tai chinh hop tac véi Schwab trén toan nude My déu
nhan duoc mot khoan hé tro chi phi thay vi tién hoa
hdéng. Viéc tat ca cac nhan vién cung cap dich vu cia
Schwab déu khong duge nhan hoa hong dé tranh xay
ra mau thufn vé loi ich 12 mot nguyén Iy hoat dong co
ban cua cong ty.

.. . https://thuviensach.vn
Loi ich xa héi



Gia tritién quyét cua Container Store @b la:
“Hay lam day ti tién cua nguoi khac va roi tién sé
vao day thi anh.” “Nguoi khac” o day 1a bat cir ai co
lién hé véi cong ty hoac chiu anh huéng boi cac hoat
dong cua cong ty. Phuong cham “hay cho di nhiéu
hon nira” gitip cong ty “cé quyén” tin tuong vao kha
ning 1am giau cho c4c c6 dong khong chivéloi ich
kinh té ma con vi nhitng loi ich v6 hinh khéc.

Tao ra loi nhuan kinh té chila myc tiéu rat nho
cua Container Store, Special Expeditions, Ukrop’s
va cac cong ty tiéu biéu khac. Nhitng cong ty nay coi
viéc tao ra gia tri cho xa hoi la mét trong nhirng vu
tién hang dau. Loi ich x4 hoi ¢ day khong chi gbi gon
trong hoat dong cung cép hang héa va dich vu phuc
vu cong dong ma con 1a cac cohdi viee 1am hay
nhirng cong cy can thiét dé tao loi nhuan. Ban chét
cua loi ich xa hoi bao ham célgi ich tai chinh va phi
tai chinh (nhu kién thire), 1oi ich @6 khong gisi han
v6i mot don vihay t6 chire nho 1é nao, thay vi do6 1a
toan thé cong dong xa hoi rong lém. Tom lai, loi ich
x4 hoi dong nghia vdi chia sé loi ich khong gidi han ¢
loi ich tai chinh va khéng giéi han 6 quy mé6 don vi

hay to chue. https://thuviensach.vn



Mic dil c4c cong ty van thuong hay tham gia cac
hoat dong tir thién va nhirng chuong trinh hé trg cong
dong, nhung xem viéc mang lai loi ich cho xa hoi 1a
“ly do ton tai” thi that ky la. Viéc tao ra loi ich cho
cong ddng phai 1a mot phan trong sit ménh cia cong
ty; 12 gi4 tri c6t 161, 1a kim chinam va dong luc cho
moi hoat dong ing xir thuong ngay cua to chue.

Mot trong nhirng phat hién quan trong nhat cia
nghién cru nay s& dugce trinh bay trong chwong 11:
Thanh c6ng khong chila két qua lién quan dén loi ich
kinh té ma con & qua trinh tao ra nhirng loi ich kinh
té d6. Coi trong viéc mang lai loi ich cho cong dong 1a
mot trong nhirng 1y do gitip cic cong ty trong cuén
sach ndy dat dugc nhirng thanh cong vuot troi vé loi
nhuan.

Special Expeditions la cong ty c6 hoat dong vi
moi truong rat tich cye. Cong ty cung cap loai hinh
“du lich trach nhiém”, d4u tu thoi gian va tién bac
cting nhiéu ngudn lyc khac cho cong cude bao vé moi
truong — va doi khi con dau tu stra chira — nhirng dia
diém ma khach du lich cua cong ty mudn ghé thim.

Cong ty khich 1¢ khach héng Cﬁﬁﬂ?]/ﬂhﬁ\l;fém%hvn

nhirng du kh4ch hiéu biét vé nhirng van dé moi



truong, khong phai bang hinh thire tuyén truyén ma
bang cach d¢ ho truc tiép trai nghiém sy ky thi cua
thién nhién trén toan thé gisi va dé hanh khach hiéu
hon vé cach thire thuc hién cong tac gin giit va bao
ton ching. Nha sang lap, cha so hiru, kiém giam déc
diéu hanh Sven-Olof Lindblad giai thich:

Trudc hét, chiing t6i lué6n muén khién cic du
khéch ciia minh cam thiy trin tro vé thé gigi ma ho
dang song va tiép dén 16i kéo ho cting tham gia giai
quyét nhirng van d&& moi truong tai cac dia diém nay.
Thé gi¢i dang dan “chét di”, vi vay hay chung tay dé
bao vé no6 trong kha nang cuia ban. Cong ty ching t6i
cling c6 quy tai tro riéng. Chting t6i mudn xay dung
mot san choi dé moi nguoi hiéu biét thém vé nhiing
van dé ndy. Néu anh gitp ai d6 nhan ra duoc vé dep
va su ky diéu cua thién nhién, ho s& “ty nhién” nay
sinh mong muén dwgc gop ste bao ton noi do.

Cam két bao vé médi truong cua Special
Expeditions anh huéng manh mé dén tinh than va
dong luc thic day doi ngii nhan vién, tré thanh niém
tu hao cua ho trong cong ty. Dy ciing 1a yéu té
chinh gitip cong ty chiéu méo Vl,ﬂl%lgr Ahandoingi cac

nha tu nhién hoc, nha lich st hoc va cac chuyeén gia



vin héa nhim huéng din cac doan tham hiém. Nhu
Peter Butz, ph6 giam déc hoat dong cong ty, tung
no6i: “Viée chang t6i tham gia bao vé moi truong da
tré thanh mot sir ménh chung ctia moi nhan vién
cong ty. Viéc lam nay da khich 1& va thoi thace doi
ngti nhan vién cua ching t6i khong ngai kho, ngai
khé. Va trén hét, ho 1am viéc 36 mét cach tu
nguyén.”

Cam két cua Ukrop’s 12 cai thién manh dat qué
hwong Richmond, Virginia, ciing giéng nhu cam két
bao vé moi truong cua Special Expeditions. Ukrop’s
di dau trong cong cudc phat trién kinh té tai
Richmond, hd tro tai chinh cho céc t6 chte tir thién
va dau tu cai thién chét luong doi séng cac ho dan.
Chinh sach dong cira cac siéu thivao ngay Chu nhat
cua Ukrop’s dé toan thé nhan vién c6 thé ¢ bén gia
dinh khién cong ty ton that khong it tién cia vala co
hoi béo bo cho cac ddi thu canh tranh nhay vao gianh
giat thi phan. Thé nhung, viéc chay theo loi nhuan
khong phai 12 linh hon va tAm huyét cia cong ty.
Nhu Bob Ukrop, chi tich kiém gidm déc diéu hanh
cong ty tirng noi: “Ching t6i tan huong nhitng Vlec

minh lam duoc, khong phai vi tfﬁ% mﬁlu\(/]i ot é:C%oy'g



Giéng nhu cac coéng ty dién hinh khac, Ukrop’s
nhanh nhay trong viéc xac dinh va nim bit cac co
hoi mang lai loi ich cho cong dong va cong ty. Cong
ty da thué c4c nhan vat ky curu va nhirng nguoi da vé
huu 1am ¢é van danh dy trong lac déi ngii nhan vién
tré tudi c6 nhidu nguoi van con di hoc. Nim 1997,
Ukrop’s dé ting 500.000 d6-la cho truong Cao ding
Cong @ong J. Sargeant Reynolds tai dia phwong dé
thanh lap vién Culinary giang day cho sinh vién (bao
gdm ca nhitng nhAn vién tiém ning va nhitng nhan
vién dang 1am viéc cho cong ty) vé nghé thuat va
khoa hoc 4m thuc. Cac khach hang cua Ukrop’s ¢6
thé dua ra tén mot quy tir thién nhat dinh va cong ty
s& trich phan trim doanh thu cua cong ty tir khach
hang d6 va chuyén dén quy tir thién duogce chidinh
thong qua chuong trinh “M6én qua vang”. Tinh dén
thoi diém viét cubn sach nay, Ukrop’s da quyén gop
dugce 7 triéu do-la cho hon 5.000 té chirc. Debbye
Mahan, quan Iy nhin lyc cho trung tAm hd tro cua
Ukrop’s cho hay, “Jim va Booby (James Ukrop, chu
tich cong ty va la anh trai cua Bob Ukrop) thuc sy
mong mudn xay dung duoc mot cong dong ngay cang
t6t dep hon nita. Ho rit chan thanh va khong hé bi
tién bac diéu khién. Ho da lénﬂ:[%t Sn}}% u Ytia%csth m
ling. Ho thue sy mubn cude séng nay T nenac%?%'&@p
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hon.” Bob Ukrop ciing cho biét, “Khi chiing t6i gitp
dd cong ddng, cong dong ciing sé gitip lai ching t6i va
d6 1a cAch ching t6i phat trién.”

Xuyén sudt cuén sach 12 hang loat c4c gia tri cot
16i ma nhirng cong ty cung cap dich vy dién hinh 4p
dung. Nhirng gia trindy déu nhit quan giita cac cong
ty noéi trén. Nhirng gia tri vé chit luong dich vy vu ta,
d6i méi, niém vui, doan két, sy ton trong, tinh chinh
truc valoi ich vi cong déng chinh 14 nhirng yéu t6 nén
tang dan dit thanh cong cua ho. Nhiing Iy tuéng cbt
161, bat bién, nhirng nguyén tic va triét ly da dinh
hinh nén tAm huyét va linh hon cua nhitng cong ty
nang dong nay.

Chuong 4 sé trinh bay vé déng gop cua mot
chién lugc tap trung dé duy tri thanh céng bén virng.
Tuy nhién, mét chién luoc tap trung van chua da boi
mét t6 chire con phai phy thude vao nhiéu nguon
nhan lyc dé thue hién chién luge @6 va mang lai loi
ich cho khach hang. Duy tri cung cép dich vu c6 chat
luong ciing phu thudc vao gi tri cua cac té chue thyc
sy mudn din dit va tao cam hirng cho nhan vién. Va

lam thé nao dé mot t6 chire cérq[g%c Mhingeid éﬁl\q,p‘?

Cau traloi do la tir cac nha lanh dao, nhirng nguoi



xem viéc xay dyng va truyén ba gia tri trong noi bo
16 chire cua minh 1a trach nhiém wu tién hang dau.

https://thuviensach.vn



3. Lanh dao bzing gid tri

Craig Hall &3 dya vao chuan tic cong viée, ky
ning va danh gia d6i v6i 1op tré vithanh nién va
trong d¢ tudi dau 20 dé phéat trién cong ty ciia minh.
Hall 1a nguoi diéu hanh chudi nha hang Chick-fil-A
tai Bryan va College Station, Texas; 80% nhan vién
cua 6ng lam viéc ban thoi gian khi van ngdi trén ghé
nha truong. Hai nha quéan 1y cua hai cira hang trong
chudi nha hang cua 6ng déu méi ngoai 20 tudi. Mic
du tudi doi con rét tré nhung ho da din dit cac nha
hang cua Hall 1am #n rat phat dat. Chick-fil-A dam
bao véi khach hang chat luong thire &n tuyét hao tai
moi nha hang cua Hall @dng thoi cung cip dich vu tét
hon nhiéu cac nha hang dat do khac véi khong khi
thoai mai, cach bai tri va 6 dung sang trong, chét
luong.

Hall 12 ngudi thay ky tinh va khit khe ngay tir
khau phong van tuyén chon nhan vién. Ong tim kiem
diém chung giita muc ti€u cua minh va cac rng vién

tiém ning. Néu mot nguoi mu%ﬁgﬁ{ﬂ@ﬁd@ﬁ%@é#\?ﬁl

tién mua chiéc xe hoi dit tién, thi nhu Hall giai thich,



néu anh ta c6 thé tuan thu theo “Quy tic vang” va tro
thanh nhan vat vo gia trong doi ngii nhan vién cua
ong thi viéc anh ta mua dugc chiée xe hoi khong hé
khé. Ong ciing cé ging danh 2 tiéng dé tro chuyén va
trao d6i v6i nhan vién méi ngay sau khi ho dwgc
tuyén dung, 6ng khich 18 @ ho tu tin hon va cam két
lam viéc 1au dai hon vé6i cong ty: “T6inoéi vai ho
dirng bao gio pha hury gia tri cuia chinh ban than, méi
mot ca nhan déu c6 thé tao ra diéu khac biét. Té6i
mudn ho c6 thé phat huy hét tai ning va ning lyc cua
minh.”

Hall lu6n hanh dong di kém 16i n6i. Néu nhin
thay mot chiée ban can lau don, 6ng s& 1am viée do
ngay lap tirc. Néu thay khach hang dang can duogc
phuc vy, 6ng s& lam ngay. Hall lu6n lam guong cho
doi ngfi nhan vién: “T6i c6 thé dimg day ca ngdy va
thuyét giang vé viéc chiing t6i phai cung cap dich vu
vu t cho khach hang ra sao ma khéng can phai dong
tay. Piéu @6 ching dem lai loi ich gi. T6i muén mdi
nhan vién cua t6i khi tré vé nha va ndi: ‘Me biét
khong, hom nay 6ng chu va con cuing lau don ban
day!”.

< ... https://thuviensach.vn
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LAY GIA TRI LAM NEN TANG PHAT
TRIEN.

Nhirng nha lanh dao liy gi4 trilam nén tang luén
biét cAch truyén tai c4c gia tri cua minh dén toan thé
c6ng ty. Ho lanh dao khf)ng phai béng ménh 1énh hay
triét ly s4o rong ma bang hang loat cac gia tri cot 16i
thyc té — diéu ma cong ty da, dang va mong mudn
thé hién t6t hon nira. Khi nhung gia tri nay cang an
su vao cac gia tri riéng ctia moéi nhan vién, ching s&
tré thanh kim chi nam gitp ho ra quyét dinh dting
d4n va tao dong luc cho ho phat trién ban than.

Nhitng nha lanh dao thanh c6ng khi sir dung gia
trilam nén tang phat trién luon biét cach huy dong
moi ngudn lyc tinh than, cam xtc cia nhan vién, diéu
mang lai cho ho loi thé so véi cac ddi thu khac. Ho
hiéu rang thyc té, tiém ning ciia nhan vién c6 thé con
vuot xa sy thé hién cua ho trong céng viée. Sy tuong
xirng v¢é gia tri c6t 16i cua nhan vién va cong ty s&
cung cip nang luong duy tri hoat dong cua cong ty.
Ho lam viéc khéng don thuin chivi “miéng com
manh 40”, ma con vi niém dam mé, tAm huyét va

nhiét huyet cua ban than. https://thuviensach.vn



Khi tim hiéu vé nhirng nha 1anh dao nay, t6i din
phat hién ra hang loat vai tro trong yéu ma ho da
thyc hién va c6 gang 4p dung chiing vao t6 chire cia
minh. Cac nha 1anh dao ciing thuc hién nhiéu vai tro
trong yéu khac, nhung trong phan niy, chiing ta s&
chi tap trung vao gia tri ma ho da ap dung nhu
nguyén Iy nén tang dé lanh dao cong ty dat dén thanh
cong.

Lam ro wéc mo

CA4c nha lanh dao coi gi4 trila nén tang ludn x4c
dinh rd “Iy do ton tai” cia cong ty. Ho tién hanh khao
sat cac nguyén vong, khat khao coban nhit cia cong
ty va tim cach ly giai tai sao nhitng diéu d6 lai quan
trong. “Ly do ton tai” — wdc mo cua cong ty chinh 1a
qué trinh thyc hién céc gia tri c6t 16i cua cong ty mot
céch chién lugc. Miller SQA 13 minh chiing hiing hon
cho uée mo d6i méi quy trinh san xuét va phan phéi
noi that viin phong cia Bix Norman, né ciing phan
anh sy thiéu kién nhan cua 6ng v6i 16i san xuat
truyén théng c6 phan 18i thoi trong nganh cong
nghiép ndy. Norman giai thich: “Khong thé duy tri
tinh trang nay dwoc nita. Vi hﬁg@%ﬁglgg{%ﬁt

ca cac khau tir nha cung cap, nha san xuat, nha phan



phéi téi khach hang s& tiém 4n v6 van rui ro. Chu
trinh nay mat khoang 8 dén 10 tuan. Néu thé, viéc
mua sim noi that vin phong sé tré thanh mot diéu
phién toai. Vé co ban, ching tdi can mot phuong
phép tiép can hoan toan méi véi mong mudn bién
viéc mua sim do6 ding vin phong cua khach hang tro
thanh niém vui.”

Norman wa phé cach, déi dau véi nhirng g6 bo
¢6 hi, 6ng 1a nha vo dich trong déi mai, mot nguoi
ludn giir niém tin ding d4n rang ai cling c6 thé timra
con duong dat duoc nhirng diéu thuce sy c6 gia tri. Voi
strc manh cua chi 1én, mot kha niing ton tai ki diéu ¢
Herman Miller, ‘ké ngoai dao’ Norman da bién Miller
SQA thanh mét t6 chtre nim giir niém tin cia khong
it nguoi. Pé1am duoc diéu nay, Norman da day cong
tuyén dung c4c nha quan Iy tai ning, nhirng nguoi
cting chia sé¢ bau nhiét huyét va khao khat thay doi.
Bing 16i an dy, Norman ciing truyén dat thong diép
toi khach hang ring Miller SQA khong chi don thuan
12 mot cong ty cung cap noi that vin phong nhanh
chong, thuén tién ma co ban con la mot khéi niém,
mot chu trinh hoan toan méi. Norman cam két thuc

hién khat khao cua minh, mC)th bﬁ%&(\}@%&l%
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dé dau tu vao cong nghg, cai t6 toan bo hé thong. Ong
tao ra mot moi truwong doi hoi nhung tich cuc va co
tinh x4y dyng cao. Ong ciing doc rat nhiéu tai liéu va
khong ngirng khuyén khich nhan vién dé xuéng céc
¥ tuong méi. Trén hét, Norman da thyc sy thanh
cong khi khéo 1éo dan dit moi nguoi theo dudi sy
nghiép chung cling 6ng.

Gary Van Spronsen da nam bit dugc diém cét
16i trong tai nang lanh dao cia Norman. Van
Spronsen khoi nghiép tai Miller SQA nam 1992 véi
vai tro phé giam ddc san pham va dich vu dong thoi
dugc thang chac lam quan Iy trudéng nam 1997 va
giam déc diéu hanh nim 1998, khi Norman tré
thanh Gidm d6c Truyén thong cia Herman Miller.
Van Spronsen tirng néi: “T'6i dén dé hd trg Bix trong
coéng cudc chinh phuc gide mo cua dng. Bix cd ¥
twong hoan toan ding dan, 6ng da ‘16i kéo’ duoc moi
nguoi tham gia vao con duong 6ng da chon va dang
di dong thoi thyc sy tao cohdi cho ho dugce thuc hién
udc mo cua minh.”

Pinh nghia thanh céng cia té chic

o . https://thuviensach.vn
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khong ngirng truyén tai cac thong diép vé ¥ nghia cia
thanh c6ng bang ngdn tir va hanh dong. Ho khong
chihién hiru héa vdc mo iy (chiing ta dang di dau, tai
sao chiing ta lai di @én d6), ma con x4y dung nhirng
chisb dé theo doi tién trinh ciia minh trén hanh trinh
chinh phuc thanh céng (chiing ta biét minh da di
duogc bao nhiéu ching dwong bing cach nao). Pé duy
tri thanh cong, chiing ta khong thé bo qua viée két
hop moét wéc mo day nhiét huyét va mot dinh nghia
thanh cong luén duoc cing cé khong ngirng.

Phuong phap co ban dé danh gi4 thanh cong cua
Special Expeditions la su hai long cia du khach.
Khich 1é¢ du khach tham gia vao cac chuyén phiéu
luu va dé ho tiép xtic véi thién nhién 13 mo wéc va
nguyén vong cia cong ty. Cac nhén vién van hanh va
c4c nhan vién huéng dan déu hiéu va tin tuong vao
wde mo d6 va vao dinh nghia vé mét chuyén di thanh
coéng. Ho biét minh can phai lam gi va thoai mai bat
tay thyc hién cong viéc.

Bud Lehnhausen 1a huéng din vién cua Special
Expeditions. Anh chiu trdch nhiém v¢ lich trinh hang

ngay cho hanh khach, lam Viéﬁtﬁﬁ&:‘iﬁ%ﬂéﬁiﬁw@ﬂ?
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Lehnhausen nhé anh @ phai goi dién vé tru sé cong
ty dé yéu cau chi din duy nhat mét lan. D6 1a vao
nam 1993, khi ca doan dang trong ngay thi ba cua
cudc hanh trinh hai tuin nguoc dong Amazon. Khi
khong thé di xa hon duoc nira do luu luong nuée sdng
qué thap, Lehnhausen va cac dong nghiép van khong
nao ning va nghi ngay dén viéc tiép tuc chuyén di
bang cich xudi dong va dirng lai ¢ mot s6 dia diém ho
da bo 15 vi khong cb thoi gian trong nhitng chuyén di
trude. Lehnhausen da lién lac véi lanh dao cong ty,
Sven-Olof Lindblad va nhan duoc chi thi hay lam tat
canhitng gi anh c6 thé va duing ban tAm dén chi phi.
Cac hanh khach c6 thé lya chon roi khoi tau va bat
chuyén bay vé nha véi toan bo chi phi dwge hoan tra
hoic tiép tuc cude hanh trinh khi tau quay xudi
dong. 7 ngudi trong s6 8o hanh khach quyét dinh vé
nha; nhitng hanh khach con lai tiép tuc dong hanh
cting doan dén tham nhirng khu vyc khac nhau trong
dét lién va ddi 1an duoc trai nghiém viée di chuyén
bang xe tai. Khi tau dirng lai ¥ Manaus, noi dang trinh
chiéu nhac kich Flamenco, Special Expeditions da
khong ngan ngai mua vé cho cac hanh khach. Trong
hai tuan sau d6, Special Expeditions d2 lap lai nhitng
chuyén di twong ty v6i nhom %lﬁu %i)]llﬁvién Dai hoc
oda
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hop chuyén di trén séng va tham hiém trén dat lién
thay vi hity chuyén phiéu luu va vé nha véi sb tién
bdi hoan tron gbi. Vi nhdém khach hang 1an hai nay,
Special Expeditions da c6 thoi gian 1ap ké hoach va
thué han nha hat kich tai Manaus. “Moi nguoi tham
gla chuyén di déu rat thich thd,” Lehnhausen nhé lai.

“Pay 1a nhirng chuyén di tron ven va c6 ¥ nghia nhit
v6i t6i nho chinh thach thic tir viée phai xoay
chuyén tinh hinh mét cAch khon ngoan dé mang lai
chuyén di thyc sy ¢6 ¥ nghia véi hanh khach. Tét ca
doi ngii nhan vién trén tau déu cam thiy minh da dat
duoc mot thanh tyu nao d6.”

Vi Special Expeditions va c4c cong ty dién
hinh khéc, phuong phép tinh toan thanh céng 1a nén
tang d¢é bién uéc mo cia cong ty tro thanh sy that. Va
khi c4c tinh hudng nay sinh nhu dé thir thach va
kiém chirng cam két cuia nhan vién déi véi cong ty, vi
dy, tinh huéng phai phuc vy khach hang that t6t
khong mang dén chi phi phét sinh, thi khi d6 st
manh cua véc mo cang duge cing cé manh mé hon
nita. Nhitng nha lanh dao ly gi trilam nén tang sé
danh gia muc do tién trién cia minh mét cach truc

tiép bang thuéc do cac gia tri lﬁRBsdﬁ%Béﬁelﬁ%a chvn



Lam gwong cho nhan vién

CAc nha lanh dao ldy gi4 trilam nén tang c6 thé
x4ac dinh wéc mo va dinh nghia thanh céng ctia cong
ty thong qua cach ung xtr cua ho. Ho thé hién nhiing
gia tri @6 séng dong qua cach ung x1r, hanh dong cua
ban than, du 16n hay nho déu 16t ta duogc cac gi tri
6t 16i cua cong ty. Nhitng nha 1anh dao nay c6 thé
cing c¢6 thém hinh miu ma ho dang x4y dung thong
qua ngdn tir. Tuy nhién, 16i n6i néu khong song hanh
cting hanh dong con té hai hon ca sy thiéu sét, n6 co
thé pha huy niém tin cia khach hang.

CAc nha 1anh dao lay gia trilam nén tang 1a
nhirng nguoi “cam can nay myc” dich thyc. Ho cong
hién khong it thoi gian va cong strc dé truyén tai
nhitng gia tri tét dep d6 trong cong ty. Ho luon két
ndi chit ché véi nhau. Ho khéng s dung dén ban ghi
nh¢ gido diéu, khong can dén nhirng ngin ti bao mat
6 vin phong. Ho khong can phai nguoi khac 1am thay
cong viée caa minh. Thong qua nhitng bubi khao sét
truc tiép tai noi 1am viéce, nhirng budi hop vé vai tro
lanh dao, nhirng budi dai hoi va dién dan céng ty,
nhirng gio giang day trong cécm% lﬂ%t@,ﬂ
nhirng nha lanh dao iy tré nén thyc té va dang tin



hon trong mat nhan vién cia minh. Nhu Kouzes va
Posner tirng viét:

Lanh dao 1a nhirng nguoi di dau. Ho 1 tAm guong
va 12 hinh mau x4y dyng niém tin twéng, cam két 1lam
viéc va stc cong hién cia nhan vién thong qua nhitng
hanh dong don gian, thuong nhat nhung c6 kha nang
tao dong lyc thic diy va su tién bo manh mé. Cac nha
lanh dao xay dyng hinh miu bang chinh ban than ho
cung vdi su tan tam trong cong viéc.

Garrett Boone, CEO cua Container Store, 1a mot
“tdm guong” sdng cho c4c nha lanh dao tai ba cua
nhirng cong ty danh tiéng ma ching t6i dé cap dén
trong cudn sach ndy. Uu tién hang dau cia Boone 13
giit mbi quan hé tét dep v6i moi nhan vién ciua minh.
Ong giai thich:

T6i nhéan thay sy hién dién cua minh tai cong ty
¢ vai tro rat quan trong. Khi téi mot ctra hang, toi
danh cangdy ¢ d6 dé cung dung bira véi nhan vién va
thao luan moi van dé. T6i dén day khong phai vaéi
muc dich kiém tra cira hing ma dé tro chuyén cting

moi nguoi. https://thuviensach.vn



Hang thang, Boone gui thu viét tay t6i cac cira
hang, cong nhan va danh gia cao nhitng thanh tyu
ma cic nhan vién & d6 da dat duoc, dong thoi cung cb
céc gia trj cia cong ty. Ong ciing chuyén tiép nhirng
bire thu phan hoi cua khach hang tai tru so kém theo
tin nhén cua c4 nhan 6ng.

Nha 1anh dao khong thé dan dit nguoi khac néu
chua gianh dwoc niém tin noi ho. Niém tin chinh la
thu cong cu ddy uy quyén cia cac nha lanh dao. Vi
cong cu nay, nha lanh dao c6 thé xay duyng mét cong
dong truong ton va luon dat duoc thanh tyu dang ké;
néu khong, chang c6 nha 1anh dao nao c6 kha ning
x4y dung duoc mot té chire virng manh hay ton tai
lau dai. Bang viéc bién ban than thanh minh chimng
sdng cho cac gi4 tri cua cong ty, nha 1anh dao c6 thé
gianh dugc niém tin can thiét dé 1anh dao cong ty
thanh cong Nhu Peter Drucker ting v1et trong mot
bai luan siu sic cua minh: “Yéu cau cudi ciing dé
1anh dao hiéu qua d6 1a gianh duoc sy tin twong, bing
khong s& chang c6 ai nghe theo anh. Hay néi cach
khéc, dinh nghia duy nhét cho hai tir 1anh dao’, d6 1a
phai c6 ké tin va nghe theo”.

https://thuviengach.vn
Khi duoc hoivély do Container Store dat duoc



thanh cong vuot troi den the, cac nhan vién ¢ day
déu c6 cau tra loi huéng @én vai tro cua niém tin
trong lanh dao dva trén nén tang gia tri:

« “Thanh cdng khong khién ban 1anh dao cua
chting t6i thay doi, ca cong ty van giit duge niém tin
sat d4 cia minh.”

« “Kip va Garrett ciing nhiét huyét nhu ching
toivay.”

« “T'6i tin twong & cong ty. Toi chua tirng thay
ban lanh dao lira déi bat cit ai, va dwong nhién, ho

ciing s& khong lam thé véi t6i.”

Ae 9

« “Kip va Garret ching bao gio thay doi.

« “Nhirng nha 1anh dao cua chiing t6i n6i duoc
valam duogc.”

Xay dung vai tro lanh dao

Mot vai tro rat quan trong cia cac nha lanh dao
lay gia trilam trong d6 1a xay dttpg v phightrich.oac



pham chit lanh dao cia nhitng c4 nhan khac trong td
chtrc cua minh. Lanh dao khong chila nhiém vu cua
ban quan tri cap cao. Trong cac cong ty cung cip
dich vu tap trung vao ngudn nhan luc, thi vai tro
1anh dao dugc khuyén khich tai thoi diém nhan vién
cung cap dich vu t6i khach hang déng vai tro rat
quan trong.

“Nha quan Iy c4p trung” xuét hién nhu 1a mot
thuét ngit trong kinh doanh. Tuy nhién, ddi véi cac
cong ty cung cap dich vy vu ta, thi diém khac biét
nam 6 chinh “cac nha lanh dao cip trung” nay,
nhirng nguoi dua pham chét cia nha 1anh dao vao
trach nhiém cua minh trong qua trinh duy tri thanh
cong. Vai tro 1anh dao néu chixuét phat tir cip quan
1y cao nhét cia mot t6 chire sé khong thé duy tri duoc
nhirng gi4 tri cét 16i can thiét dé dat dén thanh cong
bén virng.

Cong viéc trong nganh dich vy vén yéu cau rat
cao, gay cing thing mét moéi va ciing khong kém
phan nham chén vi tinh chat lap di lip lai. Nhan vién
dich vu tryc tiép luén (Gtrong trang thai sin sang

phuc vy khéac hang gidng nhu ﬁﬂ(‘gglﬁfﬁ vign.dapg gﬁ“

dén luot minh 1én san khau. Ho tham chi khong c6



thoi gian dé nghi ngoi, giai tri hay dé lay lai binh tinh
sau khi phuc vu mét khach hang khoé tinh. Va budi
biéu dién dién ra khong ngirng nghi trong mot thoi
gian, vivay c4c dién vién luén phai ¢ trang thai sin
sang dui c6 phai ra san khau hay khong. CAc dao dién
gitt vai tro cua nguoi lanh dao, ho phai lién tuc huéng
dan, chibao va khich 1¢ dién vién. Nhirng nha 1anh
dao lay gi4 trilam nén tang phai thé hién duoc vai tro
1anh dao tai thoi diém cung cép dich vu bang cach st
dung dting nhan vién va huéng dan ho phéat huy hét
nang lyc 1anh dao cua ban than.

Viéc lya chon “nha quan 1y cip trung” con quan
trong hon céc quyét dinh lya chon cac quan 1y cip
cao khac. Nguoi phu trach céac cira hang, khach san,
van phong chi nhanh, nha hang, tau, nha ga, i ngii
b4n hang va céc dia diém cung cap dich vy khac 1a
nguoi quyét dinh chét luong dich vu duge cung cap
toi khach hang. Dé nu6i dudng va phét huy vai tro
1anh dao dya trén nén tang gia tri trong mot cong ty,
ban lanh dao c4n phai x4c dinh va thing cép cho cac
rng vién c6 thé phat trién va nudi dudng nhirng gia
tri c6t 16i cua cong ty cling nhu nhitng nguoi thé hién

dugc t6 chit 1anh dao trong qlﬁ%brél}}ﬁiﬁ%}%éé}d}]\%c
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cong ty khich 18 va dé dat cAc nhan vien dap ung



duoc ca hai diéu kién trén sé mang lai bén loi ich sau.
Thir nhit, ho ¢6 cohéi phat huy hon nita kha ning
lanh dao khi vai tro cta ho trong cong ty duoc nang
cao hon. Tht hai, ho s& c6 nhiéu co héi gitip cong ty
phat trién hon ¢ vitri méi. Thi ba, cAc nhan vién
khéc trong cong ty sé hoc hoi tim guong cia nhirng
dong nghiép da dugc thing tién trong cong ty. Thir
tw, va ciing 12 1oi ich quan trong nhét, nhirng nha
1anh dao lay gi4 trilam gbc s&1a hinh mau cho doi
ngfi nhan vién noi theo. Viée thing cip cho céc ung
vién c6 tiém ning 1anh dao va biét 1ay gi tri c6t 16i
cua cong ty 1am nén tang ciing tro thanh dong luc dé
nguoi khac 1am theo va c6 thé tré thanh nha lanh dao
tuong lai.

Nhirng cong ty dién hinh dugc gidi thiéu trong
cudn sach nay trung thanh véi chinh sach nang
ngach cho dsi ngti nhan vién noi bo trong cong ty.
C6 ba yéu t6 an sau chinh sach nay va mdi yéu té déu
¢ vai tro x4y dung va phat trién kha niing lanh dao
dva trén gia tri. Viéc nang ngach cho cac nhan vién
trong cong ty thé hién sy ghi nhan cho nhitng déng
g6p va nd lyc khong nging cua ho trong qué trinh

phat trién cong ty. Cac céngA t%ﬁB%‘é%h%%ff@r?saeﬁéhW

da ap dung mot cong thire vo cung don gian nhung



ciing khong kém phan hiéu qua: tuyén dung nhitng
nhan vién ¢6 chung cac gié trivoi cong ty, nang
ngach cho ho dya trén hi¢u suit 1am viéc ciing nhu
tiém ning lanh dao. Poi lic, cic cong ty ndy ciing
thué cac nha quan 1y bén ngoai cho nhirng vi tri
chuyén biét nhung truong hop nay hiém xay ra. Pa
¢ rat nhiéu bai viét vé viée cac cong ty can “thay
méu” va dé 1a con duong tét nhat véi nhiéu cong ty.
Tuy nhién, bai nghién ciru nay lai cho thiy c4c cong
ty dich vu uy tin thuong ty “nudi dudng” nhirng nha
1anh dao cua minh. Phat trién c4c nha lanh dao tir noi
b¢ 12 mot cach dé truyén tai xuyén sudt nhitng gia tri
¢6t 161 von 1a chia khoa thanh cong cua cong ty.

Thiing cap cho nhitng nguoi xirng dang dam
nhiém vitrilanh dao da 1a mot bai toan kho, nhung
huéng dan ho nhiéu hon vé k§ niing lanh dao lai cang
kho hon. Gido su Noel Tichy da danh hon 25 ndm dé
nghién ciru sy khéc biét glua nhitng cong ty cung cap
dich vu cao cép va cac cong ty thuong. Ong tin rang
nhirng nguoi 1anh dao da va dang dan dit cong ty
trong mdi chang duong phat trién chinh 12 yéu té
quyét dinh cia nhitng céng ty thanh danh. Tichy da

VIEt: https://thuviensach.vn



Néu thanh c6ng lau dai doi hoi cac cong ty phai
s6 hitu nhiéu nha 1anh dao ¢ nhiéu cip d6 khac nhau
hon céc ddi thu canh tranh thi viée chibao, huéng
dan va phat trién c4c c4 nhan khac lai 1a mot nhu cau
mang tinh chién luge d6i véi cac nha quan 1y cép cao.
CAc nha 1anh dao khong chi don thuan phai gy dung
mét t6 chire gdm nhirng ngudi ham hoc hoi ma d6
con phai 1a mot t6 chire biét huéng dan va chia sé -
mot trong nhirng yéu cau tién quyét dé xay dung doi
ngfi 1anh dao hung manh. Ho can tao ra méi truong
ma ¢ d6, nhirng nha lanh dao phai biét truyén tai, lan
toa cAc gid tri dén nhirng ngudi xung quanh, gitp moi
nguoi phat huy duoc tiém niing lanh dao trong chinh
con nguoi minh.

Dan Cathy, phé giam déc diéu hanh cua Chick-
fil-A da danh ca ngay dé tro chuyén, trao déi va
huéng dan cac quan 1y cira hang va nhan vién méi
trong ngay lam viéc dau tién cua ho vé tim nhin va
gia tri cua cong ty. Cathy van tién hanh hoat dong
nay khoang 6, 7 1in mdi nam, bit dau tir 8 gio sang va
két thiic vao khoang 10 gio tdi tai Atlanta. Nhirng
nguoi tham gia c6 co hoi duoc tim hiéu vé lich s,

truyén théng va gid tri cia cong TR EROng,

phai trong phong dao tao. Thay vao cung



hanh trinh téi nhiéu dia diém khac nhau ca ngay hém
d6 trén mot chuyén xe nho. Sudt cac chang duong
gitra méi diém dirng, Cathy giir vai tro “huéng dan
vién” ké cho moi nhan vién c4c cAu chuyén vé cong
ty. Nhirng diém dirng chan bao gom Dwaft House
(nha hang dau tién cua Truett Cathy), Southlake
Mall Chick-fil-A, Clayton Fixture (nha cung trng
quay giao dich cuia Chick-fil-A), ProSource (nha
phan phdi c4c san pham cho Chick-fil-A) va tru so
chinh cua cong ty. Khi tré vé tru so sau cuge hanh
trinh, nhirng nhan vién méi déu c6 chung 4n tuong
rat sdu sic vé chuyén di va sé khong bao gio quén
nhirng trai nghiém ly tha d6. Sau d6, ho ghé tham
nha Dan Cathy va thuong thire bira t6i da duoc chuan
bi san.

Chick-fil-A da lya chon k¥ c4c diéu hanh vién
cho khoang hon 80 nha hang ctua cong ty va cac nha
hang méi mo hang nam. Céng ty da danh 5-6%
doanh thu mdi nim dé lya chon nhirng ngudi c6 ning
lyc nhat trong khoang 9.000 ho so ing tuyén hang
nim. Cho dén bay gio, cong ty van dau tu vao dao
tao va huéng dan cho d6i ngfi nhin vién méi tir ngay
dau tién ho dat chan vao céngﬁ[%%gq({}] ﬁ% &ﬂvn
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phéat huy va lan toa cac gia tri cua cong ty. Chinh vi
thé, t6i mudn tan lyc giir gin va phat huy nhirng gi
cong ty da dat duoc va thue sy khong mudn giao pho
viée thue hién Ngay Tam nhin va Gia tri (Vision and
Values Day) cho bt cir ai.”

Khing dinh gia tri trong thoi diém khé
khan

Céc nha lanh dao coi gia trila nén tang sir dung
chinh gia tri cua ban than dé chéo 1ai dua cong ty
vuot qua cac giai doan khé khiin. Ho nhic nhé céc
thanh vién khac trong cong ty va c6 lac la ca ban
than ho vé sirc manh chi dwong cua nhirng gia tri ¢t
16i trong cOng ty.

Nhiéu nha lanh dao cap cao khi duoc phong van
da khong ngan ngai chia sé viéc ho da din dit cong ty
vuot qua khing hoang, nhiéu bién c6 va khong it
nhirng thoi diém mang tinh quyét dinh véi sy thanh
bai cuia cong ty nhu thé nao. Trong mdi hoan canh,
ho déu lay gi4 tri cét 16i cua cong ty 1am kim chi nam
hanh dong. Robert Tillman, chi tich hoi ddng quan
tri, giam dbc kiém CEO cua I_%g LOmpaRL ies.Ing,

da st dung 16i dién dat hét sirc thong minh de minh



hoa cho diéu ndy, “Céc cong ty giéng nhu nhirng tdi
tra ma do dam dic cua ching chi dugc kiém chimg
khi nhing vao nuéce s6i.” Cac nha lanh dao dva trén
gi4 tri @3 khang dinh nhitng gia tri thuc cia minh
thong qua viéc huy dong duoc nhitng sitc manh can
thiét cho cong ty trong nhirng giai doan kho khin.

Nim 1987, Special Expeditions van con 1a mot
cong ty non tré véi ngudn von nghéo nan. Con tau
Polaris ciia hang da gap truc trac ky thuat ngay trong
chuyén di khai truong, ddm vao tru cau bé tong va dé
lai mot vét hong 1on ¢ mili tau. Ba thang sau, con tau
cap cang My va bilyc luong an ninh duong bién lap
bién ban do khong dam bao an toan vé phong chay
chira chay. Sau d6, con tau bi hu hong niang trong
mot tran bao bién. Nam d6, cong ty da thiét hai 2,2
triéu d6-la va khong c6 kha nang chi tra cac hoa don.
Thé nhung, trong nhirng nim thang khé khin nay,
nguoi ta cang ghi nhan cong lao cua nha sang lap
cong ty, Sven-Olof Lindblad, khi 6ng da nd lyc tim
cach bién Special Expeditions thanh mét cong ty
“dic biét”, dtng nhu cai tén cua n6 bang viée khich 1¢
d6i ngil nhan vién, huéng dan vién, cac nha cung cp

bao gdbm ca nhirng cong nhénikﬂ%&? /ﬂhag] gg%h.vn
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bang cau noi, “Khi ndo cé tién tra tdi ciing duoc”
ciing nhu khich 1€ khach hang cua minh (va moét vai
ngudi trong s6 ho da gitip dd cong ty vé mit tai chinh
bang nhirng khoan cho vay tin dung).

Nhirng gi4 tri cét 16i vé tinh than doan két, su
ton trong va tinh chinh truc da “tac” nén mot cau
chuyén dugc Lindblad chia sé:

Thoi gian @, t6i hoc hoi dugc rat nhiéu diéu vé
dirc tinh kién cuong, bén bi ciia d6i ngfi nhan vién va
caniém tin yéu siu sic cia khach hang trong thoi
diém khé khin tuong chirng khong thé guong day
dugc. Cudi ciing, t6i hiéu ra rang tinh than doan két
cua doi ngii nhan vién tan tAm va day tai ning ma toi
dang c6 v6 cung quan trong. Cha t6i, Lars-Eric
Lindblad (dwoc biét dén nhu ngudi tién phong cho
linh vyc du lich tham hiém) 12 mét nguoi dan 6ng
tuyét voi nhat. Téi hoe duoce bai hoc tir “nim 1987
dinh ménh” d6 rang t6i phai xay dung, cing c6 va
phét trién hon nira d6i ngii nhan vién hiing manh
quanh minh.

T6i ciing hoc duoc nhidu Néﬁ&?/mgmvn
that tham chi ngay ca khi n6 mang lai bat loi. Khoan



no cia ching toi rat 1on va khong c6 kha ning chi tra
vao lic d6. Nhung chting t6i thang thin néi sy that
cho cac nha cho vay tin dung vé nhitng kho khin ltic
do, giai thich vé van dé ciia minh, bay t6 mong mudn
nhan dugc sy gitp dd dé xay dung ké hoach vuc day
cong ty va duy tri hoat dong. Moi nguoi déu hop tac
v6i toi. Su that 1 cong cu bi coi nhe nhit nhung lai 1a
vii khi loi hai nhét.

Gia tri cling da gitp Dana Commercial Credit
vuot qua nhirng giai doan khung hoéng. Vao nam
1991, cdng ty phai déi mat véi bude ngoat quan
trong. Cong viéc kinh doanh xuéng déc, tinh than
cua nhin vién sa stt. Ban 1anh dao cip cao cia cong
ty da mo budi hop kin lién tuc trong ba ngay dé danh
gia tinh hinh va dwa ra phuong huéng hanh dong. bo
12 mot budi gap g& day xtc dong, moi nguoi cling thao
luan vé nhitng gia tri c6t 16i cua cong ty. Michael
Gannon, pho giam déc kiém quan Iy nhém san pham
giao dich, Dealer Product Group, goi nhé lai mot
thoi, “Chuing t6i chi c6 14 nguoi ngdi trong cin
phong nay va khong thé thong nhat duoc hudng di
cho cong ty”. Cong ty da tir bo co céu cung céap dich
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luyén nhim ting cuong dio tao cho nhan vién, trién
khai qué trinh xay dung ké hoach chién luoc va tap
trung cai thién chat lugng dich vu.

Gidng nhu Special Expeditions, Dana
Commercial Credit da dan dit cong ty vuot qua khé
khin bang chinh nhirng gi4 tri cia minh. Chu tich
kiém CEO, Ed Shultz, khong thé ndo quén khoang
thoi gian d6, ndm 1991:

Chiing t6i nhan ra tim quan trong cua cac giatri
6t 161, thyc hién ké hoach c6 chlen lugc, tap trung
vao thé manh cua cong ty va nd luc cung cb chat
luong dich vu. Chang t6i da trai qua 2 nam rong ra
theo dubi con duong do.

2 nim sau d6, moi thir chuyén bién theo chiéu
huéng tich cue. Chiing t6i bat dau gt hai duoc thanh
cong tir ké hoach chién lugc cuia minh, tir nhirng sang
kién cai thién chat lvong dich vu va tir sy tham gia
cbng hién thue sy cua doi ngfi nhan vién. Anh s&
ching thé thanh céng cho dén khi anh xay dung dugc
cho minh mét ké hoach cé tinh chién luoc, va day 1a
mot chang duong dai day chongigaiyihuviensach.vn



T4t ca cac cong ty déu phai trai qua moi giai
doan thu thach trong suét ching duong hinh thanh
va phat trién. “Lira thir vang, gian nan thu sire.” Pay
14 nhitng diéu ma Special Expeditions, Dana
Commerecial Credit va hau hét c4c cong ty trong
cudn sach nay déu trai qua. Gi4 trithyc su s& duoc
boc 16 khi cong ty dwong dau véi kho khin. Van dé
cang nan giai, gi4 tri cot 16i cang thé hién sirc manh
va tim quan trong cua no.

Khoéng ngi quén trén chién thing

CAc nha lanh dao ldy gi4 trilam nén tang khong
chi ap dung gi4 tri cét 16i trong thoi ky khoé khin,
khung hoang ma con trong thoi “binh”. Gia trivé
chat lwong vuot troi va khong ngirng d6i méi khong
cho phép cong ty c6 quyén nghingoi. Trach nhiém
quan trong nhat ciia ban 1anh dao 14 ludn duy tri
cong ty ¢ trang thai “tinh tao”, khong ngirng vuon
1én, ludn tim cach tang cuong tinh canh tranh hon
nira. Xét vé bé néi, tat ca déu c6 vé nim trong long
ban tay, nhung nhirng ngudi ding dau luon lo ngai su
ty man sé bao trum cong ty, vi vay luén tim cach

khuiy dong dé nhan vién khong Snamauentrén, |
chién thing”. ' '



Tim Hoeksema cua Midwest Express da lam
dugc diéu nay bang cach trién khai y tuong vé mot
chuong trinh mang tén “N§ lyc déi méi 16n nim
1996.” Cong ty goi sang kién nay 1a CHIP, duoc dat
tén theo loai banh quy s6-c6-la ma hang hang khéng
da nuong tryc tiép trén may bay dé phuc vy hanh
khéch, va 4 nguyén 1y gin lién véi gia tri c6t 16i cua
cong ty:

+ Khach hang la trong tam (C — Customer focus)

« Ty 1é nhan vién tham gia dong dao (H — Highly
involved employees)

« Ra quyét dinh dya trén co sé thong tin hop ly
(I - Information-based decision making)

« Cai thién quy trinh cung cép dich vu (P —
Process improvement)

Sang kién CHIP lién quan dén 7 muc tiéu cu thé
cho phép Midwest Express hién thyc héa tim nhin
cua minh, tat ca nhung muc tiéu nay déu dvatrén 4

nguyén ly CHIP. Piéu dang nwmmé}%m%
thién toan dién trén d6 1a cong ty da 4p dung hét sirc



thanh cong theo tiéu chuin danh gia cua sé dong.
Tuy nhién d6i véi Tim Hoeksema, nhu the 1a chua
du:

Dong luc cho sang kién nay cua t6i xuat phat tir
chinh cam nhén cua ban than riang ching t6i dang dé
minh roi vao trang thai ty man. Mic du ching t6i da
git hai duoc nhiéu thanh c6ng va nhan dwgce nhiéu 1oi
khen ngoi, nhung t6i som nhén thay diéu nay khién
kha niing d6i méi va khat khao vuon 1én cua ching
t6i c6 xu hudng giam stt. Sang kién nay doi hoi
chuing t6i phai ¢6 nhirng quy trinh hoat dong, hé
théng theo d&i danh gia hiéu qua hon. Chiing t6i phai
khién moi nguoi tham gia déng goép nhiéu hon, sang
tao hon. P4 1a viéc can 1am dé gitp chiing t6i khong
ngu quén trén chién thing.

T nhitng ngay dau khoi nghiép day ray kho
khin cua mot doanh nghiép cho thué xe hoi tai St.
Louis nim 1957, dén diu nhitng nim 1960,
Enterprise Rent-A-Car di phét trién thanh mot cong
ty 1o6n manh dva trén phuong cham don gian nhung
c6 tim anh huong vo cfmg manh mé cua nha sang lap,
Jack Taylor “Hay @i xir tot Y]m\hgﬁgm% ac
ddi tc, va roi loi nhuan sé ty san sinh.” Con trai cua



Jack Taylor, Andy, da dam nhiém vitri CEO cua
cong ty vao nim 1991, nhan thay cong ty can tap
trung hon nita vao sy hai long cia khach hang. Cong
ty dang phat trién nhanh chong véi két qua kinh
doanh d4ng mo uéc, bé ngoai chiang c6 gi bat 6n. Tuy
nhién, Andy nhan thiy gi tri c6t 16i cia cong ty
dang bi de doa, va da dé xuit thay d6i cuc dién bing
cach trao quyén giai quyét van dé cho cac quanly
cira hang chi nhanh. Nhirng quan Iy nay da tién hanh
“boc tach” hé thong cho thué xe hién tai thanh cac
phin, sau d6, lip rap ching véi nhau, cai thién ching
va goi d6 1a: chu trinh dich vu. Ho cling ap dung mot
hé théng danh gia mirc d6 hai long cua khach hang va
diém s6 danh gi4 ndy da tro thanh mot yéu t quan
trong dé quyét dinh viéc thing cip cia nhan vién
quan ly kia. Andy Taylor giai thich:

Vin dé khong don thuan 13 viée giai quyét kho
khiin; boi khi nhét tri vé mot kho khin nao d6, nb
chic chin s& duoc giai quyét triét dé. Van dé ¢t 16i
nam & chd chiing ta phai khién moi nguoi hiéu duge
ban chit cua tirng kho khiin. Ching t6i c6 két qua
kinh doanh kha thi, diéu nay khong c6 vé gi bat
thuong, nhung chting toi dangqqggé@htﬁw%}@&#%n
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duoc vu tién.

Mot vi du nita 1a Charles Schwab. Thyec té, cong
ty ludn van dong, boi sy d6i méi va d6i méi khong
nging da tré thanh hoat dong huyét mach cua cong
ty. David Pottruck, ngudi dugc thing cip 1én vitri
dong CEO d4 chia sé vé viéc khudy dong cong ty nhu
sau:

Thanh c6ng khién mot doanh nghiép tré nén
ngao man. Con t6i la mot ké da nghi. Chang t6i
khong c6 ban quyén, khong cé bang sang ché hay
nhirng cong thirc bi mat. T6i ¢ gang tao cam giac
canh tranh — rang ching t6i van dang ¢ trong tinh
thé khong an toan. Pa c lac t6i nghi dén cong nghe,
nhung cong ngh¢ phéat trién qua nhanh, va rbi nhing
loi thé d6 ciing nhanh chong tan theo. Vi thé, ching
t6i quyét dinh sir dung thuong hiéu va nhirng con
nguoi tai nang cua minh lam vii khi canh tranh. Xay
dung mot doanh nghiép khong bao gio biét tw man di
lién vé6i viée danh rat it thoi gian dé ton vinh thanh
c6ng cua minh. Chiing t6i ludén gip nhau trong cac
cudc hop véi cau hoi quen thudce, “chting ta can lam

gl tiép theo”. Chiing t6i danh 1 Qtﬁsl}gﬂ{}\ﬁgﬁg
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quan Iy khoan ngén sach nay hét sirc can than.
Khich 1¢ tinh thin nhén vién

Cac nha lIanh dao céng ty da biét cach khich 1¢
tinh than doi ngu nhan vién bang cachlam guong cho
ho, thé hién c4c gia tri cua cong ty mot cach song
dong, thdi hon chiing vao tap gia tri cia mdi thanh
vién. “Khich 1¢ nhan vién” ciing 1a mot viée lam cét
yéu ma Kouzes va Posner da tim thiy & cac nha lanh
dao khi ho phat huy hét pham chat tét dep cua minh.
Bing sy quan tAm va khich 1¢, cAc nha lanh dao gitp
nhan vién cua minh phan chan hon, tiép thém cho ho
ning luong 1am viée, thi ma qua thoi gian 6 thé hao
mon, suy giam.

MJi gia tri cét 16i trong 7 gi tri ¢t 16i & Hinh 2-
1 c6 thé khich 18 tinh than cua déi ngii nhan vién boi
chting mang dén cho ho cam giac “minh da dat duoc
thanh tyu nao d6”, hop tac, ton trong, c6 dinh huéng
va dau tu vao nhin vién. Cong viée sé tro nén kho
khin gip boi néu khong c6 nhirng pham chat nay va
nguoc lai. Mot khi cong viéc khong giﬁp canhan

phat trién, thiéu ving tinh thﬁﬂt’{%% mﬁu(‘;%ﬁglagﬂ%
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coéng. Nhirng cong ty dich vu ludén bam dubi loi
nhuén chi ¢6 thé 1a nhitng cong ty tam thuong néu
van du may mén song sot trén thi truong, boi 16 hanh
trinh duy tri thanh cong trong nganh dich vu doi hoi
c4c nha lanh dao phai luén biét cach khich 1¢ tinh
than nhan vién ngoai myc tiéu kinh doanh va loi
nhuén.

Napoleon Barragan, nha sang lap kiém giam déc
diéu hanh cua Dial-A-Mattress. da khich 1é nhan
vién ciia minh tham gia va d6ng goép nhiéu hon cho
cong ty. “Nap da khién chtng t6i tro thanh mét phan
khong thé thiéu déi véi cong viée kinh doanh cua
coéng ty”, Maureen Renneberg, tro 1y gidim déc ban
hang cua Dial-A-Mattress cho biét. “Ching toi 1a mot
mit xich trong cong ty, t6i timg chang bao gio quan
tam va biét duoc chuyén gi dang dién ra ¢ nhitng bo
phan khac khi con 1am viée ¢ cac cong ty trude,
nhung & day, moi chuyén nguoc lai.” Joe Vicens, pho
giam ddc diéu hanh va quan 1y ban hang toan nuéc
MY, bb sung: “Nap da chia sé véi ca cong ty tim nhin
cua minh, va didu @6 1am ching t6i thiy v6 cung hao
hirng”. Jennifer Grassano, tu van vién d6 dung dém,

nhan dinh: “Nap d6i xir véi tatrﬁ? caﬁéﬂh@%&ggﬁ%ng

cong ty nhu nhau. T4t ca moi nguoi déu cé tieng noi



bat ké vitri cua minh trong cong ty 1 gi, va ong dy
lu6n lang nghe va tiép nhan nhirng 16i khuyén cua
hQ.”

Mike Veeck lai dong vién tinh than nhan vién
cua minh bing cach tao diéu kién cho ho thé hién
nang lyc cia ban than. Nam 1997, 6ng ky phé duyét
cho phép Ila Borders, mot nit cau tha tham gia doi
bong va dé nghi quan 1y doi bong cho ¢6 gai ndy mot
co hoi. Binh luan vién cua St. Paul Saints, Don
Wardlow 13 mét ngudi khiém thi. Wardlow 1a mot
cyu van dong vién bong chay tai ning va hiéu biét,
néu chi nghe binh luan qua s6ng radio, khong ai c6
thé biét duoc Wardlow thuc chat 12 mot nguoi khiém
thi va ban than anh khong thé xem dugc tran ddu ma
chinh minh binh luan. Mike Veeck giai thich vé di¢u
ndy rang, “T6i thué anh iy khong phai vi sy thuong
hai ma vi t6i thay dwoc nghiluc phi thuong, vuot qua
nhirng rao can va dinh kién trong con ngudi anh.”

Ukrop’s lai khuyén khich hon 5.000 nhan vién
cua minh tri 4n khach hang bang c4ch cam on ho
theo cach riéng, thAn mat va gan giii. Trong ngay

sinh nhat cua ho, tit ca cac nhﬁp[ﬁg%nﬁg\%gﬁgg&gw

cua cong ty déu duoc nghilam va nhan duoc mot tim



thiép chic mung sinh nhat c6 chit ky cua James va
Bob Ukrop. Pi kém véi tim thigp 1a to séc trigia 50
do6-la. Moi nguoi déu rat cam dong: “T 6i thich to séc,
nhung con thiy thich tha véi tim thiép kia hon
nhiéu.” Cong ty ciing giri qua dén cic dam cudi cia
nhan vién va cho con céai ciia ho. Cac nhan vién ban
thoi gian ¢ thé trich 100 d6-la mdi quy tir tién lrong
cua ho dé giri vao quy hoc dai hoc va cong ty s& giap
ho quéan ly s6 tién do.

DUY TRi THANH CONG BANG CACH
DUY TRI NGUOI LANH PAO

Van hanh phuong cham 1anh dao dya trén nén
tang giat ri s& rat kho thyc hién néu lién tyc thay d6i
nha 1anh dao. Nhirng cong ty duoc dé cap dén trong
cuén sich nay duy tri ban quan 1y cip cao cua ho
mét cach 6n dinh, va day la yéu té trong tam gbdp
phan vao thanh cong bén Vung cua cong ty. Truyén
b4 céc gia tri trong toan thé cong ty ciing 1a mot quy
trinh doi hoi sy ¢6 gang hét minh. Gi4 trinhan vin
hét sirc mong manh boi n6 ddi hoi niém tin vao t6
chtre. Cc nha lanh dao cin c6 thoi gian dé gianh

dugc sy tin tuong tir moi nguoj y; 3£Ting cAn i glan

dé cung cé nhirng gia tri nhu chat lvong dich vy vuot



troi, niém vui, sy chinh trye. Ho ciing can thoi gian
dé cang c6 ban than minh véi vai tro 1anh dao nhu
dugc trinh bay trong chuong nay. Lanh dao liy nén
tang gia trilam trong tam la mot hanh trinh dai va
lién tuc.

Bang 3-1 ghi nhan thong tin vé tinh 6n dinh
trong viée duy tri nha lanh dao tai cac cong ty dién
hinh. Chi c6 3 trong s6 14 cong ty da ting thay ddi
CEO mot lan trong ca chang duong phat trién. Phan
16n cac cong ty nay déu duy tri nhirng CEO ban dau
cho tdi thoi diém t6i viét cuén sach nay.

https://thuviensach.vn



Bang 3-1. Vaitro lanh dao on dinh
trong céc cdng ty dién hinh

Congty NAm 56 tang CEQ trong
hdinghiép ich sl pht trién
cla cong ty
Bergstrom Holels 1976 2
The Charles Schwab Corporation 1971 x
Chick-i-A, Inc 1946 i
Container Store 1978 1
Custom Research nc. 1974 2
Dana Commerciel Credit 1980 1

https://thuviensach.vn



Dial-A-Mattress 1976 i

Enterprise Rent-A-Car 1957 2
Midwest Express Airlines 1984 1
Miller SQA 1982 3
Special Expeditions 1979 1
St. Paul Saints 1992 1
Ukrop's Super Markets 1937 3
USAA 1922 g

a- Tétcd cdc du lidu tinh dén thang Tam, 1998
b- Bergstrom Hotels chi ¢ mdt CEO, Richard Bergstrom, cho dén khi dugc
ban cho Montclair Investors nam 1998.

¢- Bao gdm ca ddng CEQ dugc bd nhiém David Potiruck cling véi Charles
Schwab nam 1997.

d- Custom Research Inc. cling dugc d&n dat bdi Judith Corson va Jeff Pope tif
ngay thanh lap.

g- Bao gém c giam dfc diéu hanh cla nhiing cong ty tién nhiém, Tradex va
Phoenix Design, Dwight Hoover.

f-  USAA ban dau s dung chiic danh CEQ nam 1991, TU ném 1992, 8 ngudi
cling tham gia trong ban lanh dao ¢&p cao du6i cc chic danh 12 quén Iy
trudng, cha tich hodc CEQ.



N#m 1997, David Pottruck dugc dé bat 1am
CEO cuia Charles Schwab, dong chtrc vivéi nha sang
1ap cOng ty, Charles Schwab va ciing 1a CEO duy
nhat cho dén thoi diém d6. Charles Schwab van giit
chire vu chu tich. Pottruck vao céngty nam 1984,
dén nim 1988, 6ng giir chire vu chi tich bo phan moi
gidi, nim 1994, 6ng la chu tich va giam déc van
hanh, kiém thanh vién héi ddng quan tri cua tap
doan. Trong lich st phét trién, Enterprise Rent-A-
Car c6 hai CEO, nha sang lap cong ty Jack Taylor va
con trai Andy Taylor. Bix Norman khai nghiép
trong vai tro giim ddc chi nhanh Phoenix Designs
(sau duoc d6i tén thanh Miller SQA) nim 1989.
Ukrop’s da hinh thanh va phat trién dugc 60 nim,
dudi sy diéu hanh cia James va Bob Ukrop, déu la
céc con trai cua nha sang lap. Tat ca cac CEO trong
lich sir phat trién cua USAA déu 14 c4c si quan quéin
doi vé huu. Tuéng Robert Herres tra thanh cha tich
kiém CEO cua cong ty vao nim 1993, thay thé tuéng
Robert McDermott da vé huu sau khi lanh dao cong
ty tir nam 1968.

Bergstrom Hotels khéng%ébﬂxﬁéﬂ@ﬁ(}h

dao ma con thay ddi ca chu s¢ hiru. Thang 1 nam



1998, John va Richard (Dick) Bergstrom, chu s¢ hiru
cua Bergstrom Corporation, da ban Paper Valley
Hotel, Pioneer Inn va Valley Inn (Bergstrom
Hotels) cho Montclair Hotel Investors. Bergstrom
Hotels duoc lya chon nghién ctru nhu mét trong sé
nhirng cong ty dién hinh trude khi giao dich nay dién
ra. John va Dick Bergstrom da mat vai nim dé can
nhic xem liéu nhirng gi4 tri c6t 16i cua cong ty c6 du
manh mé& va cic 6ng cha méi nay c6 thé van hanh
cong ty hay khong. Bergstrom Hotel Company ma
toi nghién ciru trude khi cé sy thay d6i vé nguoi so
hiru 12 mot cong ty tuyét voi. Trién vong phat trién
cong ty voi kha ning duy tri chit luong dich vy 1a réat
16m boi cong ty biét cach phat trién 16p quan 1y cap
trung va lién tuc 4p dung nhiéu chién luoc phéat trién
tién tién.

Cau chuyén cua Bergstrom la mét bai hoc dang
nhé. John Bergstrom ban xe hoi, con Dick lam viéc
trong ngan hang. Nhung ho da gap nhau va cung hop
tAc mé mot cau lac bo @ém duoce céi tao tir mot buu
dién cti ndm 1974 . Mot ndm sau, ho mé mét cau lac
b6 dém khéc va van hanh 2cau lac bo trong khi van

duy tri c6ng viéc hién tai cua l’ﬁlh[%% Al%h
tal een

anh em da mua lai Valley Inn 1scons1n



trong mot thuong vu ban pha gia. Hai nam tiép sau
d6, ho mua lai khach san Pioneer Inn va Marina tai
Oshkosh. Anh em nha Bergstrom sau d6 da phat
trién nhirng bat dong san nay thanh céng ty kinh
doanh sinh 16i. Ho ban 2 cau lac bo dém va tip trung
kinh doanh khach san. Dick va John cting nhé lai
quang thoi gian khi méi khoi nghiép kinh doanh dich
vu khéch san, “Liic dau chiing t6i rat khan hiém
khach hang va khong thu dugc lgi nhuan. Chang t6i
1am moi viée va cé ging tim cach “bat” cac bat dong
san nay sinh 16i.” Dick nhd lai: “Chung t6i phai lam
viée cat lyce vao ngay thir Sau va thi Bay dé kiém
duoc 2.000 d@6-la mdi thang tir cAu lac bo dém,
nhung khi kinh doanh khach san, véi chirng 4y cong
viée, anh ciing c6 thé kiém dugc 10.000 d6-la mdi
thang néu di dtng huéng”.

N#m 1981, anh em nha Bergstrom da quyét
dinh xay dung Paper Valley Hotel tai trung tam
Appleton, dugc khai treong vao thang Sdu nam
1992. Paper Valley Hotel ciing da hoat dong rét
thanh cong sau khi Bergstrom phai dwong dau véi
mot cude khung hoang tai chinh nghiém trong. Dy
tinh chiphai tiéu tén 10 triéu ﬂgf}gﬁlﬁ{}%;{sé#ﬁ%c

tri¢u do-la.

té viéc phuc héi da ngén cua ho 13, Dick



Bergstrom nhé rat ro quing thoi gian nay: “That
khung khiép! Cong viéc kinh doanh tir khi khoi dau
da vo cung thuén loi, nhung cudi ciing ching t6i da
phai tiéu ton qua nhiéu. Vi thiéu kinh nghiém trong
linh vuc kinh doanh khach san, nén ching t6i da
khong luong hét duge moi van dé. That may man, céc
ngan hang da khéng quay lung lai véi ching t6i va
van song hanh cluing chiing t6i vuot qua giai doan
kho khian.” Nam 1985 va ndm 1993, Paper Valley
Hotel da bd sung thém 100 phong, mé rong tdi sirc
chtra hién tai la 400 phong phuc vu khach. Trong
do, Paper Valley 1a khach san 16n nhét trong ba
khéach san va d&n nim 1997 né 1a khach san duy nhat
tai Wisconsin duoc ching nhan Bén Kim Cuong AAA
cho ca chét luong phong 6c va cac hoat dong khanh
tiét.

Trong qué trinh diéu hanh cac khach san cia
minh, anh em nha Bergstrom ciing tién hanh x4y
dung thém nganh dich vu vé xe hoi tai Wisconsin vai
22 thuong vu mua ban xe hoi ndm 1998. Hai anh em
nhan thiy viéc kinh doanh xe hoi thu duoc nhiéu loi
nhuén hon véi rui ro it hon nganh kinh doanh khach

san. Dick Bergstrom giai thlclht‘t‘g‘srm}%&%ggﬁ}%

khach san, anh sé ¢6 nhitng khoan no cé



nhién trong dich vu xe hoi, anh ¢6 thé quan Iy hang
ton kho ting/giam tiy theo muc cau.” “Chtng toi da
kinh qua hai nganh kinh doanh mang lai l¢i nhuan va
déu yéu thich ca hai, tuy nhién, chting t6i da quyét
dinh danh thoi gian va cong sirc vao nganh it rui ro
hon. P6 12 mét quyét dinh mang tinh kinh doanh”.

Ngoai can nhic vé loi nhuan trong kinh doanh,
¢6 18 hai anh em Bergstrom vén sé tiép tuc sé hiru
khéch san néu ho khong thé tim dwgc nhirng nguoi
chu s¢ hitu méi c6 chung chi huéng va nén tang gia
tri. Hai anh em ho da khong chi du tu vén vao cac
khach san, ma con dau tu ca tAm huyét va cong suc
cta minh. Dick, véi vai tro chinh 1a diéu hanh khach
san, dén thim tirng khach san méi ngay. John ciing 1a
vikhach viéng thim thuong xuyén. Ho nhic dén céc
chuyén viéng tham d6 nhu nhitng cude dao choi. Ho
thuong xuyén gui thu viét tay t6i nhan vién, cong
nhan nhirng d6ng gop cua ho déi véi cong ty. Ho cho
vay khong tinh 13i déi véi nhirng nhan vién dang gap
kho khin vé tai chinh va dam bao cac nhan vién khi
4m dau déu duoc chiam séc y té chu d4o. Hai anh em
nha Bergstrom da van hanh céng ty véi nguyén ly

A 7

“nhan vién 14 wu tién hang déy’, voj ,{ggg{%&%&%}?
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quan tAm dén d6i ngii nhan vién'cua mi 1cac



nhén vién ciing s& quan tdm dén khach hang. Va tim
kiém dtng khach hang minh mong doi cling 1a mot
méu chét trong kinh doanh, nhu Dick Bergstrom giai
thich:

Khong phii ai chiing toi cling sdn 10ng ban lai
khéch san néu ho khong thuc sy quan tAm t6i khach
san va cic nhan vién cua chung t6i. Pay la “nha” cua
chiing t6i. Ban bé chiing t6i déu ¢ day. DAy ciing
chinh 14 noi ma céc thé hé gia dinh t6i d4 sinh séng
150 ndm qua. Tai Montclair Hotel Investors, ching
toi tim thiy mot cong ty nho nhung c6 sirc tré minh
manh mé&. Ban lanh dao mdi, c6 nét riéng va la nhirng
nguoi chan thanh, khong qua pho truong. T6i da dua
ra yéu cau Montclair Investors giit lai tit ca cAc nhan
vién cua ching t6i, va diéu d6 da khong conla van
dé dang quan ngai. Ho da cam két ngay tir dau rang,
“Chting t6i mudn giir lai tit ca nhan vién cua 6ng va
khong bo sung bét cr nhan sy mai nao”.

CUNG CO CAC GIA TRI
Gia trila nhirng thi v6 hinh. Cac nha lanh dao

khong thé cam nim gia tri trélh@éﬁm}}ﬁbhgg&h{?n

cac nhan vién mdi cua ho trong budi dao tao dinh



huéng. Thir dang tran trong nhat déi véi mot cong ty,
thtr can duoc bao vé hon hét thay chinh 13 thir ma ta
khong nhin thay duge. Vily do nay, cic nha lanh dao
thuong nghi ra cic cong cu trg giang dé gitp nhirng
gi4 tri c6t 16i d6 tro nén hiru hinh hon. Nhirng cong
cu tro gitp nay dic biét hiru ich d6i voéi doi ngii nhan
vién mdéi trong qua trinh gia nhap céng ty.

Cam két tuan theo nhiing gi4 tri cong ty cling 1a
mot phuong phap tiép can phé bién. Nim 1988, 10
niam sau khi Container Store mo cira hing dau tién,
chu tich kiém nha déng sang 1ap Kip Tindell chuan bi
c6 bai phat biéu trude cac nhan vién cua cira hang
méi tai Houston trude gio khai truong. Qua nhidu
nim, Tindell da bién nhirng gi4 tri ciia cong ty thuc
sy tro thanh kim chi nam hoat dong cho toan thé
coéng ty nhung nhan dip ndy 6ng méi viét ra. Tindell
khong thuc sy ¢6 ¥ dinh viét mot bai thong c4o chinh
théng vé gid tri cua cong ty, dng chi mong muédn cac
nhén vién méi hiéu dwge nén tang cua cong ty va su
khac biét cua Container Store vdi nhirng ctra hang
ban 1é khac. Nhirng 16i 1& cua Tindell d2 tré nén ni
tiéng va duoc coila “nguyén Iy nén tang”cua cong ty
dong thoi chiing dong mot Vaiﬁtﬁg Sqm%gﬁ)%tgﬁgﬁ .

tro thanh

viéc hinh thanh nén diéu 1¢ cua cong ty,

al



hoc cho nhéan vién va cung c6 niém tin cua ho vao
congty.

Mbi nhan vién trong céng ty duoc ky vong
khong chibiét va thyce hién cic nguyén 1y nén tang
ma con biét chia sé va lan téa nhirng gia tri d6 téi cac
dong nghiép. Cac nha quan ly ciing vay, vai tro co
ban nhat ciia ho 12 ndm virng tat ca moi nguyén Iy
trén. Vi dy, vai trd quan trong nhét cua Barbara
Anderson trong cong ty 1a gitp dd bao tén vin hoa
cong ty. Cb cho biét: “Mot trong nhirng trach nhiém
16n lao nhat cua tdi 1a truyén tai duoc 6 nguyén 1y téi
nhan vién trong cac cira hang cia cong ty va dam
bao moi nguoi déu hiéu rdé chiing dong thoi quan sét
viéc moi ngudi thue hanh nhitng nguyén ly d6.”
Anderson ciing cho biét thém: “T 6i tin mot cong ty
c6 thé van 1on manh dong thoi van duy tri duoc
nhirng gié tricta nod. Va chiing t6i da tim duoc 1.500
nhan vién cung chia sé nhitng gia tri cia minh.”

Mic dii cac nguyén Iy nén tang duoc viét trong
sach huéng dan danh cho nhan vién, nhung
Anderson va mét s6 nguoi khac chi yéu huéng dan

va truyén dat cho cac nhﬁn Vlﬁﬂﬁiszmg}%mggﬁwa

nhitng cau chuyén truyén miéng, nhirng buoi tap



huén va thye hanh mau. M6t trong sau nguyén 1y 1a
“Hay mang dén cho khach hang sy ngac nhién bang
viée gitp d& tan tinh”. Mot cAu chuyén ké rin day vé
nguyén ly nay mang tén: “Nguoi dan 6ng trén sa
mac”. Mot ngudi dan 6ng miéc ket trén sa mac, bi cai
noéng thiéu @6t va con khat hanh ha, anh ta khong thé
n6i duoc va gan nhu chicon 1a cai xac khd. Piéu anh
ta can nhat Iic nay 1a mot chit nuée. Tuy nhién,
nguyén ly cua cau chuyén nay khong phaila “hay
mang nuéc dén cho nguoi dan 6ng kia” ma 1 1am sao
dé thyec su gitip @5 dugc anh ta trong ltc kho khin
nhit. Barbara Anderson ciing ké lai cAu chuyén
trong mot budi hoc dinh huéng, “Nguoi dan 6ng dang
thye sy bi c4i nong sa mac thiéu d6t va anh ta khong
thé kéu goi su gitip dd!” “Cac ban s& sir dung moi kha
ning dé gitip 4o nguoi dan 6ng d6 bang cach nao
ngoai viéc mang cho anh ta nuée udng? Cac ban c6
thé 1am diéu gi khac dé thuc su gitip d& duoc anh ta?”

Nhirng nguyén Iy co ban cung cap cic huéng din
thuong dugc cho 14 ¢6 trong sé tay chinh sach hang
niam cua cac doanh nghiép nhung thue té thi khong,
vastre manh mang tinh thic day lai vuot qua pham vi

dé cap cua s6 tay chinh sach. Iﬁ@)l Vt?é Wn
tai mot trong céc ctra hang cua Container Store gial



thich: “Cac nguyén ly nén tang cua chiing t6i déu rat
rd rang va ciing hét ste linh hoat, chting t6i khong
c6 mot cudn sé tay ghi chép timicéc quy trinh,
nhung c6 mot triét Iy minh bach va cu thé. Nhirng
nguyén 1y d6 cho phép chiing t6i c6 nhiéu co hoi va
kha ning dé 1am nhirng viéc can thiét. Va tdi rat thich
nhirng nguyén 1y ndy.” Melani Meyer, mot dong
nghiép, chia s¢ thém: “Chung ta s¢ lam gi trong tinh
hubng nay? Chiing t6i s& quay tré lai v6i nhirng gi ma
cacnguyénly chira.”

Nhirng cong ty tiéu biéu duoc nhic dén trong
cudn sach nay da hé théng hoa cac gia tri cia minh
va thyc hién ching theo nhiéu cach. Tap doan
Charles Schwab van xuit ban dinh ky s6 tay gia triva
tam nhin ciia cong ty ciing nhu truyén tai ching téi
moi nhin vién ciia minh. Ukrop’s phat cho méi nhin
vién mot tim thiép trén d6 in dong chir thé hién tam
nhin, sir ménh va nhiing gia tri chung ctua cong ty.
Ukrop’s ciing trao ting huy hiéu Nha vé dich vé kha
ning phat huy gia tri cong ty cho cac nhan vién xing
dang — day 12 mot hudng tiép can rat hiru ich trong
mot cong ty dic biét, phu thude phan 16n vao doi ngii

nhén vién tré tudi, vira hoc Vt"ﬁ‘ﬁgg?/ﬁ%}%’}?%aég.vn

Mattress, 10i tuyén bé vé tim nhin cia cong ty duroc



dan trén cac birc tuong khap toa nha. “Nha ban 1¢
qua dién thoai dau tién va tét nhat toan cau, chuyén
cung cap dém cao cap va dich vu dang cip qudc té toi
khach hang”.

Con duong cia Miller SQA

Miller SQA cung c6 gia tri cia minh thong qua
viéc xay dung toa nha vira c6 chic nang van phong
vira la nha may tai Holland, Michigan. Khai truong
va0 nim 1995, tda nha nay biéu trung cho céc gi4 tri
¢6t 161 cua cong ty nhu sy doi méi, niém vui, tinh
than doan két va sy ton trong. Mot 16i di ngap tran
4nh sang vaéi khung ctra s6 trén cao duoc goila “Con
duong” ndi khu vue san xuat va khu vye vin phong,
qua d6 khuyén khich viéc giao luu giira cac nhan
vién van phong va cac cong nhan trong nha xudng.
Cay cdi, dén duong va anh sang ty nhién tir nhirng 6
kinh tran da khién “Con duong” trong cong ty tro
nén that hon. Cdc nhén vién ra vao cong ty trén
“Con duong” nay. Cac cong nhan ¢ ca hai bén canh
toa nha déu dung chung khu vé sinh lién ké.

Tdanhi cod rat it tuong ngﬂ{bgalm{ﬁngﬂggm%

tAm thé chit bao gom mot sin bong ré cho nhan vién



va gia dinh sir dung. Véi 66 6 kinh d6n sang tu nhién,
c4c nhan vién c6 thé tin huéng mot ngdy nang dep
ngay trong khi lam viéc. Khu vyc san xuét ltic nao
cling gon gang va duoc sap xép hop 1y nhat. Khong
khi thoang dang tran ngip khong gian toa nha. Sanh,
hanh lang, 16i di phu, goc, hc tuong déu duoc trang
tri bang c4c birc cham khic gd véi nhirng hinh thu
dong vat khac nhau biéu tuong cho sy vui vé, hai
hude va mudn mau cia lyc lvong lao dong trong
cong ty. Mdi nhan vién déu c6 mot goc thu gian
riéng. Bén ngoai toa nha la ca khong gian ty nhién
v6i nhiéu loai cay trong ban dia va nhitng trang c6
xanh mué6t. Nhirng hd nude nhé ty nhién duy tri
khong gian sinh ton hoang da. Miller SQA da danh
duogc giai thuong vé Kién tric cua tuan bao Business
Week nim 1997 cho thanh céng trong viéc chuyén
d6i muc tiéu kinh doanh thanh nhiing giai phap kién
trac. Toa nha dugc tuyén duong vi tan dyng &nh
sang thién nhién va tao ra khu vyc giao luu gira cac
nhan vién trong ciing mot cong ty.

Gumby® va Container Store

Container Store c6 mot li a/yt}@{vmmw
nhan vt hoat hinh ¢6 tén goi la umby Gumby®



duoc 1am bang gd, cao khoang 2m, “chao khach” ¢16i
vao tru sé cong ty cho dén Gumby® cao 15¢m lam
bang cao su dit trén ban lam viéc hay quay thanh
toan, biéu tuong cho tinh than 1am viéc dong doi va
su linh hoat. Khi cac nhan vién nghe dwgc cum tur:
“Chiing ta phai giéng nhu Gumby®”, thi ho hiéu
ngay rang ho phai lam duoc hét thay moi diéu cin
thiét &é phuc vu khach hang, gitip @5 ddng nghiép
hay hoan thanh nhiém vy. Gumby® la mot 1an séng
quét sach thai dj lam viéc dirng dung: “D6 khong
phai 12 phan sy cua t6i.” Phong hoi thao 16n nhit tai
hoi s¢ cong ty duoc goila “Phong Gumby®”. Béi nd
duoc thiét ké va s dung linh hoat cho nhiéu muc
dich khac nhau va cfing 1 cin phong linh hoat nhat
trong toa nha.

Cac nha tu vin cia Dial-A-Mattress

Dial-A-Mattress coi doi ngli nhan vién ban hang
14 nhitng chuyén gia tu van dém giwong ngu dé cing
¢6 nén tang chién luoc va tinh chinh tryc cia cong ty.
Thuat ngit nay 13 mot 16i nhic nhé cac nhan vién ban
hang cua cong ty va khach hang. M6t cong ty vé6i
khao khat bién viéc ban dém Wﬁmm%gggﬁléﬁ

sinh dong s& lam tét viée huéng dan khach hang va



gitip ho dua ra nhirng lwa chon tét nhét.

Dial-A-Mattress, cung vdi mot b phan cac cong
ty tiéu biéu trong cudn sach nay déu sir dung nhirng
ngdn ngir hét stre cu thé va dé hiéu nham cung cb cac
gia tri va nhirng chién lugc cia minh. Nhiing tir hay
cum tir hAm nghia mét gi4 tri nhéat dinh nao do,
thuong duoc sir dung rong rai trong noi bo va hiém
khi duoc sir dung bén ngoai cong ty, mang tinh tuong
hinh rit cao. Viéc sir dung ngon tir rd rang trong toan
cong ty s& gitp doi ngii nhan vién thiy dwoc diém
khac biét ro rét gitra cong ty minh véi cac cong ty
khéc va gitip viéc truyén tai va quang ba gia tricua
cong ty tro nén dé dang hon.

Céc nhan vién cua Special Expeditions khong
dung tir “hai du” (cruise). Ho dung ttr “cudc vien

AP

chinh” (expedition) hay “hanh trinh vuot bién
(voyage) dé nhan manh tinh chit dich vy ma ho cung
cap vira co gia tri gido duc, gia tritrai nghiém, gia tri
tham gia va dong gop ciing nhu thé hién sy ton trong
cua ho d6i vdi cac dia diém duoc viéng tham trong
sudt hanh trinh.

o https://thuviensach.yn
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dé twong trung cho vai tro quan trong nhét cua ban
quan trila hd tro nhan vién cua minh va ciing tuong
trung cho tinh than doan két cua cong ty. Cam két
d6i méi khong ngirng cua cong ty duoc phan 4nh qua
ngdn tir nhu giagi phdp mua sam (solution shopping),
trung tam am thuee Iy tuéng (meal ideal center),
dich vy ty phuc vu (service self-service).

Tai Container Store, cAc nhan vién ban thoi
gian 12 nhitng nguoi dn dinh thoi gian. Nhitng nhan
vién nay sé&lam viéc vao thoi diém cira hang ban ron
nhit. Cum tir “nhirng nguoi 4n dinh thoi gian” 14 cach
cong ty thé hién ky vong vao kha ning 1am viéc tuyét
voi ctia doi ngli nhan vién, danh sy ton trong cho ho
va coi ho nhu nhirng thanh vién dich thuc cua cong
ty.

Cac cong ty dich vu phu thudc vao hiéu qua hoat
dong nhan vién phai duy tri dugc sitc manh cua viée
1anh dao lay gi4 trilam nén tang. Bé moi nhan vién
trong qué trinh phat trién van luén duy tri duoc hiéu
suit lam viéc cao nhét véi nhitng cong viée lap di lap
lai v6 cting nham chén, bat chap hang van di thu

canh tranh 1a mot nhiém vu ql}ﬁt@w{#ﬁ}v‘fgﬁ Q’éﬁ‘{m
cong ty. Nhiéu doanh nghiép khong bao gio c6 thé



cung cip dugc nhirng dich vy cao cap ding nghia; ho
hoat dong rat tét ltic dau nhung qua thoi gian, mire d6
hiéu qua giam dan. Tuy nhién, vin c6 mét bo phan
c4c cong ty cb kha ning duy tri viéc cung cap dich vu
chét luong cao va van c6 thé cai thién hon nira. Piém
chung cua nhitng cong ty nay chinh la tap gia trivo
cting manh mé& thAm nhap vao nhirng gi4 tri ct 16
ctia mdi nhAn vién va doi ngii c4c nha lanh dao day
quyén lyc, nhirg nguoi da huéng din, 1am méau va
nudi dudng nhitng gia tri d6. Lanh dao dva trén gia
tri gitip duy tri nd luc ctia moi c4 nhan, gitp ho dat
duoc thanh tyu riéng cho ban than va thanh tyu
chung cho tap thé, tir 46 dat nén méng cho 8 yéu th
dan dén thanh c6ng sé& duoc thao luan trong nhirng
phan tiép theo cia cubn sach ndy.

https://thuviensach.vn



4. Tap trung chién lugc

Napoleon Barragan da khoi dyng Dial-A-
Mattress nam 1976 nhu mét nganh kinh doanh phu
bén canh nganh chinh cua minh, mét cira hang noi
that nho tai quan Queens, thanh phé New York. Pén
nim 1998, Dial-A-Mattress da thu vé hon 70 triéu
d6-la doanh thu hang nam va ctra hang tai quan
Queens tré thanh mot ky we.

Barragan da nhép cu vao thanh phé New York
niam 1968 tir Ecuador vé&i vo va con cling vén ven 10
d6-la trong tai. Ong da ting 1am gi4o vién &
Colombia va tirng diéu hanh mét ngdi truong tai 6
nhung 6 New York, 6ng lai khong c¢6 chirng chi hanh
nghé day hoc. Vén tiéng Anh nghéo nan cfing 1a mot
bét loi cua 6ng. Ong da lam viéc trong cac nha may
nho mot vai nim va sau d6, dén nim 1973, 6ng bit
d4u 1am nhan vién ban hang trong mét cira hang néi
that va nhanh chéng tré thanh gidm déc ban hang.
Nim sau d6, 6ng mo cira hang noi thit riéng tai mot

khu vye thu hit rat nhiéu nguginhapicy iy Tay Rap
Nha va B Pao Nha. Do T4y Ban Nha [a tiéng me dé



cua Barragan va ban than 6ng cling 1a mot nguoi
nhap cu nén 6ng cam thay rat thoai mai va vuivé
thanh 14p mot cira hang trong mét cong dong da van
hoa.

Barragan da tang thém dugc thu nhap song 6ng
lai thay budn long vi khong thé thu hit duoc khach
hang & cac quin khac hay phuc vu nhitng vikhach
mudn mua hang ngoai giv cira hang mé ctra. Y tuong
vé ctra hang Dial-A-Mattress cua Barragan da dugc
nhen nhom vao thang 9 ndm 1976 khi 6ng phat hién
ra mot mau quang c4o nho trén to New York Post
cho Dial-A-Steak, mot cong ty giao bit tét An lién tan
nha chitrong khoang 40 phut. Barragan nghi day la
mot ¥ tuong tuyét voi va chitrong mot vai ngay, ong
ding quang c4o dém c6 thé duoc dat hang qua dién
thoai va giao hang toi tan noi khach hélng sinh séng
Cong ty cling cung cap dich vy van chuyé ¢n mién phi
nhing tam dém cii cho khach hang. Va r6i dién thoai
bit dau d6 chudng lién tuc, mot kiéu cong viée kinh
doanh méi ra doi.

Néam théng trdi qua, Barragan tiép tuc doi méi

chién luorc cua minh bang cac}hﬁbg. T doidnat Eﬁ%
dai mién phi (1-800-MATTRES*); qua d6 khach



hang c6 thé dat hang 24 gio/ngdy, 7 ngay/tuan va
hang s& duoc giao trong ngdy (trong vong 2 gio dong
hé néu can). Thong qua hé thong nhirng nha phan
phéi ity quyén, thi phan cua cong ty da mé rong thi
truong sang khu vue bo bién phia Pong bao gom
New England, Maryland va Florida. Dial-A-Mattress
ciing dang mo céc phong trung bay lién két véi cac
nha ban 1¢ khac dé phuc vu khach hang muén kiém
tra san pham truée khi mua. Pén nim 1998, hé thong
c4c nha ban l¢ Dial-A-Mattress da phat trién thanh
hon 20 cdng ty trén toan quéc. Ngoai viée cung cip
khong gian trung bay, cac nha ban 1é nay cling quang
co ca sb dién thoai tong dai 1-800 cua Dial-A-
Mattress. Dial-A-Mattress thuc hién giao dich, céc
nha ban Ié trong khu vyc sé lam nhiém vu giao hang
va lap dit cho khach. Loi nhuan hai bén cting huéng.
Barragan hién dang mo rong hé thong ban 1é cua
minh ra nuée ngoai.

Dial-A-Mattress 1a mot cong ty nang dong, luén
tim cach doi mai va cai thién cong viéc kinh doanh.
Tuy nhién, “bat bién” méi 1a chién luge co ban gitp

khéach hang d& dang mua duoc nhirng san phim vén

nodi tiéng khé mua. Hau hét khﬁﬁbélﬁ%%%%&b@ﬁ‘g
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ho dé tro thanh “con moi” cho nhitng nha ban 1é véi
chiéu bai gian lan trong ban hang. Barragan da xay
dung mét doanh nghiép véi mirc quay vong hang ton
kho 60 1an nim, trong khi murc trung binh toan
nganh 13 10 lan/nim. Bi quyét thanh cong ciia 6ng
chinh 14 chti trong dén dao dirc ban hang thong qua
viée ddo tao, tap huan cho nhan vién vé ky ning
chim s6c khach hang va bang viée tao diéu kién
thuan loi nhat cho khach hang mua sim san pham bét
ké ngay hay dém qua tong dai dién thoai mién phi,
bang viéc giao hang tin nha theo mong mudn cua
khéach hang va bing viée d cao sy hailong cua
khéach hang véi 30 ngay sir dung mién phi san pham.
Poi khi Dial-A-Mattress chuyén hai tim ném téi
khach hang cting lac dé khach hang c6 thé lya chon
mot trong hai. 30% khach hang mdéi cua cong ty la
do khach hang da sir dung va hai long véi dich vu cua
cong ty gidi thiéu.

Chuyén gia tu van dém Lousie Siracusano nhéin
xét: “Cac khach hang ngac nhién khi ho ¢6 thé nhan
duoc hang ngay trong ngay va riang ching toi da
thyuc sy c6 miat ¢ dﬁy dé giap da ho thay vi don thuin

moi tién cua ho. Rat nhiéu ngui%){Jt g %@i% gg&v\?h

cudi nhao rang ho chua tirng bao gio mua dem qua



dién thoai ca.” Napoleon Barragan ciing cho biét
thém: “Mua mot chiéc dém khong phai 1a mot trai
nghiém hap dan, né chila mét cong viée binh thuong,
tham chi vit vanh. Néu anh cé thé khién cong viéc
d6 tro nén dé dang hon cho khach hang, néu anh c6
thé cung cép cho ho nhirng gi ho muén, theo cach ho
muén va vao thoi diém ho muédn, anh c6 thé lam kinh
doanh.”

Dial-A-Mattress &4 minh hoa cho yéu té duy tri
thanh céng dugc tim thiy ¢ cic cong ty dién hinh:
tap trung chién lugc. Mot khi Napoleon Barragan
cam nhan duoc sirc manh cua marketing qua dién
thoai gitip viéc mua sim nhirng tim dém tré nén dé
dang hon va thoa man khach hang hon, 6ng sé& can
man theo dudi con duong nay va bién no thanh mot
st ménh 16 rang va dy thoi thidc. Ong van tiép tuc
d6i maéi va trau chuét thém chién luoc cua minh
thong qua nhirng thay déi nhu bé sung thém phong
trung by cho khach hang muén mua san pham tryc
tiép, tuy nhién, 6ng khong di qua xa khoi y tuong
nong cbt 1a dam bao viée mua sim dém cua khach
hang tré nén d& dang va thoai mai. Nguyén tic tién
quyét ma Barragan hoc dugc tr ‘ /\/t%bvlg%lgcﬂlg%

nha ban 1¢ d6 12 “dia diém”. Sau khi xem xong mau



quang cao cua Dial-A-Mattress va trai nghiém véi
viéec mua sim dém qua dién thoai, Barragan da hoc
dugc mot bai hoc day ¥ nghia: Vitri khong conla van
dé nan giai khi khach hang goi téi tong dai 1-800.

Céc cong ty tiéu biéu dinh nghia cong viéc kinh
doanh cua ho bang nhirng thuat ngir hét sire rd rang
ma khong kém phan 4n tuong. Ho biét minh muén
tao ra gié tri cho khach hang theo cach nao va tan
tam theo dudi khai niém co ban niy trong moi linh
vuc kinh doanh. Ho khong di chéch hudng khoi
chién lugc trong tAm cua minh, chién lugc x4c dinh
“ly do ton tai” cua cong ty. Nhirng cong ty ndy biét
ho muén 1am va khong muén 1am gi. Ho ning dong,
tién bo, nhung su ning dong va tién bo d6 huéng vao
chét luong dich vu ma ho cung cip nhu mét s ménh
trong yéu. Ho c6 sy kién dinh trong muc dich kinh
doanh va hiém khi bi nhitng diéu gy xao nhing lam
chéch huéng.

KIEN DPINH VOI MUC PICH KINH
DOANH

Chikhi nhimg cong ty tiéybieunax hudnglqitv

mot tap gia trird rang, ho cling sé huéng loi tir mot



chién lvgc minh bach. Theo nghia thye, chién luge
bat ngudn tir gia triva ciing duoc duy tri béi gié tri.
Liéu Dial-A-Mattress c6 thé kinh doanh thanh céng
theo cach ban hang qua dién thoai néu khong c6 su
dan dit cua cac gia tri nhu sy ton trong va tinh chinh
true; liéu cong ty cd chap nhéan thi sire v6i ¥ tuong
méi nay néu khong c6 niém dam mé va sy déi mai
cua Barragan. Méi quan hé then chét gira nhirng gia
tri c6t 16, chién lugc va hoat dong dich vu duoc mo
phong trong Biéu 4-1. Phan dé m¢ trong céc vong
tron thé hién sy tuong tac 1dn nhau gitra gia tri, chlen
luge, va hoat d6ng dich vu; ching 1an luot cung ¢
thém céc gia tri. Chuong nay s& thao luan hai vong
chién luoc va chuong 5 s& thao luan vong hoat dong
dich vu.

https://thuviensach.vn



Biéu 4-1, Nhiing mdi lién két chién luac

ThuGng xuyén
thay déi

Lién tyc thay ddi
Hiém khi thay déi

Bét bién




Thanh céng bén ving cia cac cong ty dich vu
doi hoi mot chién luoc cdt 16i khich 1¢ tinh than doi
ngii nhan vién va bién tiém niing thanh nhirng hanh
dong thiét thue. Chién luge cbt 16i nay chinh 1a dinh
nghia kinh doanh va hiém khi thay doi néu khong
mudn noéi 1a bat di bat dich. Chién luge phu hd tro
chién lugc ¢t 16i 13 mot hé thdng tich hop nhiéu
chién lugc nho gitip bién mét ¥ tuéng co ban (chién
luge ¢bt 16i) thanh dich vu hay dich vu két hop véi
céc san pham hiru hinh dwoc giéi thiéu ra thi truong.
Nhirng chién lvoc nhoé tao thanh mét hé théng céc
hoat dong va dai dién chung cho thiét ké cdu tric
kinh doanh. Sy thay d6i trong kién tric kinh doanh
dién ra thuong xuyén khi cong ty bo sung hay giam
bét cac hoat dong dé trién khai chién lugc cét 16i mot
cach hiéu qua hon.

Hoat dong dich vu thé hién viéc trién khai nhirng
chién lvgc nhé cia mdi ca nhan. Nhitng thay doi vé
hoat dong lién tyc dién ra & cac cong ty ndi tiéng boi
nhirng nha lanh dao cip cao va cp trung ludn dit ra
thach thuc cho cong ty va tim kiém sy tién bo.

Collins va Porras da di dén kéﬁhb‘%‘.l/ﬁ; ighgg(rgf@ﬁlg

ty vuot troi luon c¢6 kha nang dac biét dé quan Iy ca



sy lién tuc 1an sy thay d6i. Piéu nay chic chin ding
v6i nhirng cong ty dién hinh ma t6i nhic téi ¢ day.
Nhirng gia tri cia ho khong thé bilay chuyén va
nhirng chién luoc ¢t 16i ludn rd rang, manh mé va 6n
dinh. M3t khéc, nhitng chién lrgce phu va nd luc cung
cap dich vy ludn ¢ trong trang thai bién doi dé dap
g yéu cau cua gié tri vé chét luong vu ta va sy doi
méi khong nging.

Chién lugc cét 16i

Xét vé bé ngoai, nhirng chién lugc cbt 16 cua céac
cong ty dién hinh c6 vé khac nhau. Nhirng phén tich
sau hon s& cho thay ho c6 nhiéu diém chung. Thir
nhit, nhirng chién lugc ¢t 16i ciia cac cong ty ndy
tap trung phuc vu nhu cdu cia mét thi truong nhat
dinh thay vi tdp trung vao mét san pham nhat dinh
théa man nhu cau dé. Bang viée xac dinh hoat dong
kinh doanh ctia minh ldy nhu cau cua khich hang
1am nén tang thay vi cach thire thoa man nhirng nhu
cau d6 (diéu khach hang muén), cac cong ty dich vu
dién hinh c6 ca mét chang dwong gian khé phia trude
dang d6n doi ho. Nhirng chién luoc phy luén thay d6i
dé thich rng véi nhirng nhu Cﬁh‘t@b’? mmeﬁg%ﬁﬂ?vn,

khach hang, nhung s ménh ding sau (chién Iuge cot



16i) thi khong hé thay dbi.

Xac dinh hoat dong kinh doanh trén goc dé thi
truong thay vi san pham khong phai 1a mét ¥ tuong
méi. Theodore Levitt d dé xuat ¥ tuong nay lan dau
va0 nim 1960 trong mot bai bdo, “Phwong phép tiép
thi thién can”. Levitt da lap luan rang viéc kinh doanh
duong sit thyce chat chinh 13 kinh doanh vén tai. Va
san pham chinh 12 nhirng chuyén tau chuyén cho
hanh khach, van tai la mot nhu cau. San pham thay
d6i, nhu ciu s& bj anh huéng theo.

Mot Iy do chung khién c4c cong ty can phai x4c
dinh lai hoat dong kinh doanh cta minh d6 la dinh
nghia ban dau vé kinh doanh cua ho it nhiéu qué cht
trong vao san pham. T4p doan Charles Schwab 1a
mot vi du dién hinh. N3am 1995, cong ty da thay doi
chién lugc ¢t 16i ton tai sut 20 niam tir “cung cp
dich vu méi gi¢i chuin myc va hitu dung nhét tai My
cho c4c nha du tu” dén “cung cap dich vy tai chinh
chuin myc va hitu dung nhét thé gii cho khach
hang”. Mt phan trong dinh nghia kinh doanh ban
dau ctia Schwab 1a tap trung vao nhu cau (hiru dung

va chuan mye), mot phan lai tip trung vag san phim

(“dich vy méi giéi”). Piéu nay gay anh huong dén tam



nhin cua Chuck Schwab khi ng muén khuyén khich
va thtic diy doi ngii nhan vién tré thanh nhirng nha
dau tu thong qua viée cung cap dich vu mét cach hidu
qua va chuan mye. Piéu da thay déi1a pham vi kinh
doanh — mé réng tir moi gidi téi cac dich vu tai chinh,
mo rong thém dich vu tu van, va tir thi truong My dén
thi truong thé gioi. Mot s6 doc gia c6 thé cho ring
tham chi “céc dich vy tai chinh” nim ngoai tam véi
cua mot cong ty nhu Charles Schwab, bsi néu thé, ho
da “tap trung qua nhiéu” vao san pham. Tuy nhién,
diéu nay khong dting. Dé mot chién luge ¢t 16i cung
cap mot huéng di tap trung, viée xac dinh pham vi 1a
rat can thiét. Piém mau chét 12 phan biét nhiing
mong mudn cé thé thay d6i dugc va nhirng nhu ciu
bat bién. O muc d6 tong quat ndo d6, mot san pham
s& tro thanh nhu cau. Mong muén cia cac nha dau tu
vé c4c cong cu tai chinh thay doi, nhung ho van tiép
tuc can dén céc dich vu tai chinh.

Thu hai, nhitng cong ty dién hinh tap trung vao
phuc vu cdc thi trwong chira dicge dap iing day di.
Khoéng c6 ngoai 18, nhirng cong ty nay dang lam diéu
gl d6 can thiét. Ho tim thay su khoi dau tai cac thi

truong d6 va xay dung thanh %%ﬁ?ﬁ'tg”%%mﬁh

bang viéc cung cap cho khach hang nhirng thir cé gia



trima ho chua tirng nhan dugce truée day. Tap doan
Charles Schwab d tao co hoi cho cac nha dau tu,
nhirng nguoi biét rd loai ¢6 phiéu ma minh muén mua
hay muén ban, dugc thyce hién giao dich ma khong
phai tra toan bo tién hoa hong cho dich vy tu van ma
ho khong sir dung dén. Enterprise Rent-A-Car tap
trung phuc vy nguoi dan dia phuong, nhitng nguoi
tam thoi chua c6 xe hoi hoic xe hoi dang khong thé
str dung duoc dong thoi xay dung mot nganh kinh
doanh tai “thi truong thay thé”. Trong khi Hertz,
Avis va National Car Rental tip trung vao cac san
bay dé Iya chon khach hang muc tiéu, thi Enterprise
lai nhim dén d6i twong khach hang ma dbi vai ho, xe
hoi van con 1a mot thu tai san “xa xi” va ling 1& x4y
dung mot ham d6i xe cho thué 16n manh hon bat ky
cong ty cho thué xe hoi nao khac. USAA tip trung
vao mot nhom thi truong ma cac nha bao hiém xe hoi
khéng mong muén — sy quan quan déi, nhirng nguoi
thuong xuyén phai di chuyén. Khoi nghiép véi vai tro
12 nha bao hiém xe hoi, USAA d3 phét trién thanh
mot nha cung cap dich vu tai chinh Iy tuéng cho thi
truong quan doi va ngay nay dang phuc vu hon 3
triéu khach hang.

https://thuvjensach.yn
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thi truong duoc lya chon véi phong cach phuc vy vu
viet. Mot 1y do coban dé cac cong ty nay duy tri
dugc thanh cong bén virng cho dén bay gio d6 1a chat
luong vu tt ma cac khach hang cong nhan ddi véi
dich vu ho cung cip ra thi truong. Ho khong chihoan
thanh nhitng viéc can 1am ma ho con thue hién chiing
mot cach xuit sic — day 1a dau hiéu tét boi thanh
cong kho tranh dugc viée hip din nhirng ngudi khac
bét chude theo. D6 dn cua Chick-fil-A ludn 1a lua
chon hip dan trong hang muc d6 &n nhanh, thuong
duoc d4anh gia cao hon it nhat mot diém so véi cac ddi
thu canh tranh trong cac bai kiém tra danh gia trén
thang diém 5. Twong tu, Ukrop’s chua bao gio phai
dwong dau véi nhiéu déi thu canh tranh hon thé ¢ thi
truong Richmond, tuy nhién, cong ty van dimg viing
cho dén thoi diém nay va chiém linh duoc thi truong
v6i cae san pham, dich vu khach hang vuot troi hon
rat nhiéu so véi cac ddi thu canh tranh. Thanh cong
cua Container Store da khuyén khich nhiéu nha ban
1¢ khac tham gia vao thitruong chuyén sau vé cac
san pham tich trir va t6 chire. Khong it cong ty nhu
thé cudi cting d3 that bai boi Container Store khong
phai 1 mot cong ty dé bit chuée va danh bai. Vi dy,
hau hét cac nha ban 1é nay déﬂﬁ%@}ﬁnsﬁn l(‘)n%1 oac
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théng mo-dun, cac thanh phan d6 luvu trit boi nhirng
cong viéc nay doi hoi phai c6 doi ngli nhan vién ban
hang duoc ddo tao hét sirc bai ban. Container Store
b4n 2/3 dong san pham trong hé thong d6 luu trix
nhan hiéu elfa® tai My. Nhu chu tich Kip Tindell
tirng tuyén bé: “Goc tuong cua ching t6i ding dé bay
ban nhitng san pham khé mua nhét”.

Viéc sin 1ong thach thire nhirng 16i tiép can
truyén théng s& mé ra con duong cho viée cung cép
nhirng dich vu vuot tréi. RS rang, that kho c6 thé
vuot qua cac d6i thu khac néu chi cham chim lam
theo nhirng cach thirc truyén théng ¢ hiru. Co hoi
thuong nam ¢ bén ngoai gi¢i han 16i mon truyén
théng. Midwest Express 1a mot hing hang khong c6
thanh cong vuot troi boi ho déi xur véi hanh khach ¢
hang ph6 thong nhu hanh khich ¢ khoang hang sang.
Khong c6 hanh khach nao phai ngoi hang ghé giira
boi ho khong lap dit chiing trén may bay. Nhirng
chiéc ghé ciing rong hon kiéu ghé thong thuong, 1am
bang da va rat thoai méi; chiing trong giéng nhu
nhitng chiéc ghé ¢ khoang hang nhit. Phi hanh doan
phuc vu bita in tron gbi véi dia An bang st sang
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Ngoai ra, con c6 ruou va sim panh cung véi banh
quy sd-co-la duoc nuéng nong hdi ngay trén may
bay. Pic biét, cac tiép vién ltic ndo ciing than thién.
Midwest Express da dang khi phat trién theo chién
luoc ¢t 16i cua minh “dich vu hang khong t6t nhat”,
va két quala cong ty da gianh duoc loi thé canh tranh
nho tinh khac biét so véi cac déi thi. Trong mot nén
cong nghiép dich vu ma nhiéu céng ty cung cap dich
vu nhu cung c4p san pham, thi Midwest Express noi
1én 1a mét nguoi choi trung thanh véi y nghia cua tur
dich vu.

Th tu, tdp trung vao chién liroc cot 161 gitp
cong ty tréo nén vuot troi hon trong mit khach hang.
Tép trung chién luoc gin lién véi viée thiét 1ap c6
muc dich cac ranh giéi mang tinh chién luoc va canh
tranh trong giéi han nhitng ranh gisi d6 nham dat
duoc hiéu qua téi da. Tuy it nhung chét lugng. Nhirng
cong ty nay da lya chon mot chién luge cét 16i va ho
theo dudi né véi niém hirng khoi vo tan. Pé 1am duoc
nhirng viée nay, ho ciing can c6 nhirng vu tién ro
rang trong viée thiét ké mot hé thong cac chién luge
phu ma d6i ngli nhan vién, nhitng nguoi thue hién
phai hiéu va nam r6 c4c chién ;hrt%% %E%Elé%hp\}}?l

dam bao mot hinh anh nhat quan cia cong ty trude



cic cb dong.

Su cam két trung thanh véi chién lugce c6t 16i cua
minh d3 nang tam cong ty vuot xa nhirng cong ty
khac nhu Michael Porter da lap luan rat thuyét phuc
trong mot bai bao thao luan vé ting truong bén viing.
Vi dy, trén thuc té hodc do quan niém cho ring viéc
phuc vu mot nhém khach hang va loai trir nhirng
nhom khéch hang khac c6 thé kim him muc d6 ting
truong. Do d6, cac giam dbc diéu hanh khong nging
bi hap din béi viée mé rong chién luge biang cach mé
rong day chuyén san xuat, tim kiém céc phan khtc
thi truong mai, b sung linh vuc kinh doanh mdi.
That khong may, diéu nay thuong khién chién lugc
6t 161 tro nén mo nhat, nhu Porter giai thich:
“Nhirng nd lyc canh tranh theo mét vai cach ciing
ltc sé tao ra su rdi ram va lam suy giam dong luc
ciing nhu sy tap trung cua cic cong ty. Chién luge
dang tao ra sy danh d6i trong canh tranh. Ban chét
cua chién luoc chinh 1a chon ra nhirng thir minh s&
khong lam”.

Chién luoc ¢t 16i cua Custom Research 14 gitip
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thitruong. Cong ty da diéu Chll’lh mot loat quy trlnh
theo c4c yéu cau cu thé cia mdi khach hang va moi
linh vie nghién ciru. Nhu phé giam déc diéu hanh
Diane Kodal giai thich: “Chung t6i kinh doanh linh
hoat theo yéu cau va mong muén cia khach hang
dya trén mot nén tang chung. Boi khong c6 dy 4n
nao gidng nhau. Trung binh mdi nim ching t6i thuc
hién 450 du 4n khic nhau”. Nam 1998, Custom
Research da dua ra mot trong nhirng quyét dinh
quan trong nhat: chi thyc hién giao dich véi khach
hang 16n c6 nhu cau tién hanh nhiéu nghién ciru
trong mot ndm. Pé cung cap muc d6 dlCh vu theo yéu
cau khach hang ma cong ty mong mudn, viée tap
trung sy quan tam, cht ¥ cua nhan vién déi véi
khach hang, nhirng nguoi ma cong ty da, dang va sé
thiét 1ap cAc mdi quan hé sé thuc sy tronén co ¥
nghia. Quyét dinh nay ciing dong nghia véi viéc cong
ty s& mat di phan nira khach hang trong danh sach
cua minh. Tuy nhién, ban quan tri vin muén thyc
hién buée déi mai nay khi dem so sanh Custom
Research v4i mot cong ty quang cio. Cac cong ty
quang cao khong bao gio dang moét tin quang cao cho
duy nhit mot khach hang nén viéc Custom Research
phuc vy nhiéu khach hang nhuﬁ]e% nwthr&%um chi muon
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bay cilinglaly do Custom Research ngirng niu kéo
viéc kinh doanh cua céc cong ty nho hon.

Cac nhan vién da hoc duge cach tir chdi khach
hang. Va d6 1a mot quyét dinh ding dan. Ndm 1988,
doanh thu cua cong ty tir 138 khach hangla 10,9
triéu d6-la My; doanh thu ndm 1997 1a 26 triéu dé-la
My tir 80 khach hang. Muc d6 hiéu qua cua viée kinh
doanh chuyén sau hon véi nhém d6i twong khach
hang nho hon da 1am gia ting loi nhuian mot cach
dang ké. Nha ddng sang lap cong ty Jeff Pope cho
biét, “P6 1a mot quyét dinh tuyét voi, nhung chiing
t6i da c6 chut s hai khi dua ra quyét dinh nay vao
thoi diém d6.”

Enterprise Rent-A-Car cling minh hoa sirc manh
cua cam két thyc hién chién luoc ¢t 16i. Tap trung
vao thitruong cho thué xe hoi thay thé da giap
Enterprise phat trién mot hé théng chién lugc phu
duoc diéu chinh phit hop nham phuc vy qué trinh
phét trién cong ty. Khi Enterprise kinh doanh cho
thué xe hoi, ngudi ta c6 thé dat ra cau hoi, tai sao ho
khong cho thué nhirng chiéc xe hoi & c4c sin bay va
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doanh khac so véi viéc cho cac d6i tuong cin mot
phuong tién di chuyén thay thé thué xe. Thitruong
thay thé doi hoi phai c¢6 chién lugc marketing va hé
théng cung tng dich vu khéc biét. Nhu cau cua khach
hang luén thay d6i, nhu CEO cua Enterprise, Andy
Taylor giai thich:

Cong viéc kinh doanh cua chting t6i phirc tap
hon viéc cho thué xe tai cac san bay. Nhirng nguoi
thué xe ¢ san bay thuong da 1én ké hoach cho chuyén
di cia minh va da dat xe trude d6. Con khach hang
cua chiing t6i 12 nhirng nguoi thire day vao budi sang
va khong nghi xe minh lai vuéng vao mét vu tai nan
trén duong, khi d6 ho can thué xe cia ching toi.
Khach hang cta chiing t6i khong chilai xe riéng 1é
ma con c6 thé 1a mot phan xuong hay mot cong ty
bao hiém.

Viéc chuing t6i khong c6 mat ¢ cac san bay cling
1a mot vain dé. Khach hang yéu mén ching t6i va khi
ho di chuyén, ho muén str dung xe ciia ching toi,
nhung chiing t6i lai khong c6 mat ¢ d6. Nhung bu lai
chiing t6i dinh vi ¢ gan 100 san bay hang dau, va d6
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toi 1a tap trung vao thitruong trong thanh phé va
lam tot hon tat ca cac d6i thu canh tranh. Thiphan
cua chang t6i dang tang lén dang ke.

Péi voi Enterprise Rent-A-Car, mét trong
nhitng cong ty dich vu phéat trién nhanh nhit nuée
My, thi rd rang nguyén tic “it nhung chét lugng”
lu6on dang. Viéc cong ty tap trung vao thjtruong
thay thé da gitip 1am ré hon myc dich cua cong ty,
kinh nghiém va d6 tin nhiém trong nganh kinh
doanh cu thé di kem véi mot sy khoi ddu thuén loi.

Két hop cac chién lugc phu

Chién luoc cét 16i ciia Container Store ngay hom
nay van khong hé thay d6i so véi thoi diém cong ty
bit dau nim 1978. “Cai thién chat luong cudc song
cua khach hang bang viée tiét kiém thoi gian va
khoéng gian cho ho”. Tir ¥ tuéng nén tang nay,
Container Store da phat trién thanh mot trong
nhirng chudi ban 1é tt nhat Hoa Ky — mot cong ty
dugc khach hang, nhan vién, nha cung cép yéu mén
va ton trong dong thoi cling khong ngirng bi nhai
theo bdi cac ddi thu canh tranhty[g’)g:b%xdgpég%ﬁggc
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nay vo cting manh mé&. N6 nim bit dwgc nhu ciu co
ban, vé 1au dai ctia con ngudi: cat trir nhirng thir tai
san ma tai thoi diém hién tai, ho khong muén hoic
khong c6 diéu kién sir dung.

Y tuéng tiét kiém cho khach hang nhiéu thoi
gian va khong gian du hep cho cac dinh huéng mang
tinh chién luoc va du rong dé cho phép sy sang tao
khong ngirng. Pong so hiru kiém phé giam déc ban
hang Sharon Tindell ¢6 ¥ kién: “Anh sinh ra khong
phai da 1a mot nguoi c6 t6 chie hay vo td chire. T4t
ca do mdi truong, didu kién hinh thanh nén. Tinh té
chue duoc hinh thanh tir mot moéi truong c6 ren
luyén lién tuc. Vi du, mot sé nguoi c6 thé cét tat ca
c4c day thit lung cia ho trong mét chiée hop trong
khi nhirng nguoi khac c6 thé sip xép ching theo
phong cach hay mau sic. Tham chi sau 20 nim, van
con qué nhiéu thir @ kham pha cho du chiing ta tap
trung va cb ging dén dau.”

Dinh nghia vé kinh doanh cia Container Store
bao ham méi dic diém dwoc thao luan trong phan
cudi cung. N6 phan anh nhu cau thi truong chua
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cung cap. N6 lién két vai Iy tuong “Cai thién chét
luong cudc séng cua con nguoi”, mot hudng di dang
nhan dugc sy cam két va quyét tAm 1am theo cua doi
ngii nhan vién. Chién luoc ¢t 16i cua Container
Store that c6 tim anh huong — tuy nhién mét y tuéng
¢6 ste manh 16n lao van chua di. Nghia dia kinh
doanh 13 “nha” ciia nhitng cong ty thét bai, nhitng
cong ty chibiét dwa vao nhirng y twéng 16n lao don
thuan.

Doanh nghiép muén dat dwge va duy tri thanh
coéng d6 phai trién khai chién luge cét 16i thong qua
mot kién tric nghiép vu hiéu qua (nhirng chién luoc
phu) va viéc thyuc hién hoat déng dich vu d6 ciing
phai hiéu qua. Thiét ké kién trac nghiép vu la dé xuat
thi truong. Nguoc lai, d& xuét thi truong anh huong
truc tiép t6i tong san pham — trai nghiém cua khach
hang véi t6 hop dich vy, hang hda, chét luong dich vu
va céc thiét bi cua cong ty. Pé xuét thitruong 1a
nhitng gi ma céng ty sé mang dén cho thitruong,
tong san pham 14 trai nghiém st dung cua khach
hang. Biéu 4-2 minh hoa nhirng mdi lién h¢ nay.

https://thuviensach.vn
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van dé cua khach hang; chikhi y tuong d6 duoc
chuyén d6i thanh san pham va dich vy thuc té thino
méi c¢6 sirc manh thye sy. Chién luge gdm 2 phan
quan trong: mét ¥ tuéng can phai duge thyc hién va
mot hé thong cac hoat dong bién ¥ tuéng @6 thanh dé
xuat thi truong cé gia tri. Tich hop nhirng hoat dong
nay nhiam cung ¢ va bé sung cho cac hoat dong khac
12 diém méu chét. Loi thé canh tranh va thanh cong
bén virng bit ngudn tir toan bo hé thong hoat dong;
cac dbi thu canh tranh kho c6 thé bit chude duoc ca
mot hé théng hoat dong hon viée 1am theo nhirng
hoat dong riéng Ié. Thanh cong bén virng cua
Container Store va nhitng cong ty tiéu biéu ¢ day
khong chi xuét phat tir nhirng chién luoc cét 16i tap
trung ma con tir nhirng chién luoc phy tap trung.

Mot nha cung cap da hon mét lan ¢é ging thuyét
phuc Container Store van chuyén nhiing chiéc dén.
Cau traloila “Khong”. Containe Store khong di
chéch huéng khoi viée ban céc san pham vé luu triv
da dyng va cac san pham t6 chirc, sip xép duge ky
vong dap tng nhirng tiéu chi sau:

« Nhin thdu — ngudi sir dqﬂ%gl};’?}irﬂ]{ﬁgn%ﬁ%%@c

nhirng mén do ma ho tich trir bén trong



« Dé ldy — ngudi st dung c6 thé d& dang liy duoc
nhirng mén do ma ho cat

« Da ndng — ngudi sir dung c6 thé dung nhirng
san pham d6 tity theo nhu cau nhét dinh cia minh

Dé c6 duge nhitng san pham véi chit luong dap
rng duoc nhirng yéu cau bang chién lugc c6t 16i cua
minh, Container Store di chi dong tim kiém cac
cong ty san xuét theo nhirng dic ta yéu cau cua minh.
Vi dy khi khong hai 1ong véi chat luong nhirng chiéc
tai xach trén thj truong, Container Store da phéi hop
v6i mot nha san xuat tao ra mot san pham cap thi két
hop duoc nhirng tiéu chuan tét nhét cua moi loai tai
¢ trén thi treong. Khong ti vét, nhya vinyl day din,
mau mi dep hon, miii khau chic chin va can kim loai
dé tranh tdi bi vong xubng 1a mot s dic diém doi
méi. Cac nhan vién cua Container Store duoc thu
nhirng miu ti ndy ¢ nha. Ho ciling mua cac loai quin
40 day va mang nhirng chiéc tai nay dén chd 1am nhu
mot cach kiém tra do bén; tham chi ho con cb xé
duong may ndi trén thi. Vuot qua bai kiém tra nay va
mot s6 bai kiém tra khac, nhitrng chiée tai da duoc
bay ban tai cac cra hang va trﬂt‘fb@-‘?}ﬂﬂ\%ﬂé&&d\‘}ﬁ’c
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nhic lai nhiéu lin trong nhiéu nim qua ciing véi
nhirng san pham khac. Container Store khong phai
mot nha san xuat nhung cé vai tro diéu phéi cach
thtre san xuit san pham ciia minh — cach duy nhat ma
cong ty c6 thé mang nhirng san pham doc nhét vo nhi
t6i khach hang va glup ho giai quyét nhitng van dé vé
viée cit gitr, sap xépvatd chue. Viée cung tmg cac
san pham c6 kiém duyét vé chét luong va dugc diéu
chinh theo yéu cau cia khach hang 1a mét trong
nhirng chién luoc phu dugce tich hop nhiam hé tro viée
thyc hién chién luoc cét 16i.

Giai phap ma mot s6 san pham nhét dinh dua ra
khong phal I4c nao cling r6 rang Vaphong cach
sdng, yéu cau va so thich cua mdi khach hang déu
khac nhau. Vay nén, Container Store nhdn manh dén
viéc “ban giai phap” thé hién qua cach trung bay san
pham, dat bang chidin, bay tri san pham trong cira
hang, cuing véi doi ngii nhan vién ban hang dugc dao
tao bai ban dé giéi thiéu san pham va ban céc giai
phép dé xuit cho khach hang. Hang hda duoc sip
xép can than trong ting khu vye cb treo cotiéu dé
b6 diing bep, Bén rira, Thung réc, G1a-ke Po dung
phong tam, Gigt la vavan ph ﬁ%kl)T e san é%ﬁ‘%
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ctra hang boi ching c¢6 cong dung khac nhau, giai
quyét nhitng van dé khac nhau. Vi dy, mot chiée hop
dung 40 len ciing c6 thé dung dé dyng d6 dung vin
phong pham. M6t chiée thung dung rac ciing c6 thé
dung dé dung thie dn cho cho hoice dé dung @6 tai
ché. Cac bo @6 ding c6 thé duoc ban 1¢ hoic nguyén
bé. Vi dy, cac bac phu huynh dén cira hang dé mua d6
cho chuyén di ngoai muia hé ciia cac con c6 thé tim
thay bo d6 diing gom cac san pham lip ghép dé dung
trai. Khach hang c6 thé mua ca bo hoic c6 thé mualé
nhirng mén d6 nhit dinh trong bo nay.

Cac nhan vién ctra hang dugc huéng dan cach
x4c dinh duge san phim muc tiéu va tim ra giai phap
ding dan nhat. Ho phai hoc cach trinh bay vé cac
chtrc niing cua san pham, chi cho khach hang thay loi
ich cua chiing va tao ra mot bau khong khi day hao
hirng. Cac chuyén gia dao tao ban hang dugc phan
cong t6i nhirng cira hang chi nhanh dé dam bao cac
nhan vién ¢ d6 khong ngirng phat trién va cai thién
céac ky ning ciing nhu kién thirc vé chién luge “ban
giai phap”cua cong ty.

Nhiéu mit hang duoc trilmtlaé?? /m%g (gmm
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hang va khach hang ”sang tao” ra nhitng cach su
dung hoan toan khac biét theo tuéng tuong cua minh
déi véi san pham. Piéu nay hét sirc tht viddi véi ca
khach hang va nhan vién. Nhu Gidm dbc diéu hanh,
Garret Boone, giai thich:

Dich vu ban 1é gom mét phin cuong diéu dé gay
4n twong. Chiing t6i mudn tao ra mot bau khong khi
vui vé va thoai mai trong cira hang nho chinh nhan
vién cua cira hang, thong qua viéc giao luu véi nhau
va véi khach hang. Chiing t6i mudn c4c nhan vién
cua minh néi chuyén véi khach hang, gitp ho cam
nhan dugc bau khong khi vui vé va than thién. Ngon
tir giao tiép phai mach lac, dong dac. Nhanh chéng
gom san pham cho khach. Khong 1am bét ctr diéu gi
mo 4m dang sau cira hang khi viéc @6 hoan toan c6
thé thyc hién minh bach. Ctra hang phai hap dén,
nhung diéu quan trong hon ca 1 phii tao ra duoc cam
giac than mat.

~ Chién lugc béan giai phap chi hi¢u qua khi cac sin
pham cung cap giai phap da c6 sin trong kho. Tich
hop trong chién lugc cua Container Store 1a nghé

thuat phan phdi va quan ly haﬂgﬁ% ongkho,Migs vn
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gitip giam thiéu téi da tinh ton kho 1on.

Container Store da tim kiém nhirng dia diém c6
miat d6 dan sb 1on @é dat vitri cira hang. Cong ty tin
twong vao nhirng san pham hang hoa thay ngay duoc
tir bén ngoai cira hang thay vi phai buéc tan vao
trong dé trai nghiém. Dia diém thich hop nhét 1a d6i
dién trung tAm mua sim Galleria Mall tai Houston.
Ctra hang tan dung duoc loi thé lvong nguoi mua sim
tai trung tam thuong mai nay rat 16n. Hon 100.000
chiée xe hoi mdi ngay qua lai truée cia hiéu, va coa
hang s hiru 100m mat tién 6p kinh réat 16n. Vitri nay
nam giir thir ma dong so hiru kiém phoé giam dbc bat
dong san cua Container Store, John Mullen, goi 1a

A9

“hinh hoc duong pho”.

Viéc kinh doanh nhirng chiée hop, thuing, x6,
chéu, v.v... thoat nghe c6 vé don gian nhung no
ching hé don gian chiit ndo khi st ménh cua né 1a cai
thién chit luvong cudc séng cua khach hang bang cach
gitip ho tiét kiém thoi gian va khong gian. Container
Store da phat trién va tiép tuc d6i méi hé théng chién
Iugce phu c6 lién quan chit ché véi nhau, va tré thanh

thach thie @bi vai cac @bi thu ﬁﬁBg._ tanh &EQB}P\%
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tai 1anh dao xuit ching, mot chién luoc ¢t 16i rd
rang, mot hé théng tich hop céc chién luoc phy, va
cam két khong ngirng d6i méi trong moi hoat dong
cta minh, Container Store tré thanh mot @i thu
dang gom, mot cong ty dai dién cho sirc manh tap
trung chién luoc.

POI MOI MANG TINH CHIEN LUQC

Vira quan Iy thay ddi vira duy tri tinh lién tuc 1a
mot thach thirc day khé khin nhung rat can thiét ma
moi nha 1anh dao déu phai d6i mat. Trong khi viée
tap trung mang tinh chién luoc 13 mot yéu té duy tri
thanh cong, thi thai d6 ton sung va tu man lai la tha
pham giét chét thanh c6ng. Nhip d6 thay doi lién tuc
ting toc trong moi nganh, moi thi truong. Cac cong
nghé, cac san pham méi gia ting khong ngimg va
nhanh chéng hon bao gio hét. 55 nim ké tir ngay
chiée xe hoi dau tién duoc phat minh, ¥4 dan sé thé
gidi da c6 xe hoi trong khi dién thoai cin 35 nim va
TV can 26 nim. 16 nim sau khi may tinh c4 nhanra
doi, V4 dan sb thé gioi déu so hiru it nhat mot chiée
mady tinh va chi13 nim sau, diéu d6 xay ra véi dién

thoai di dong, Mot cong nghé ¢o khaninekég theg
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khéc véi tée do dang kinh ngac. Vi mach dién tir duoc
phat minh nim 1971, dan dén sy ra doi ciia cic san
pham tiéu dung “théng minh” nhu ATM, may tinh
bo tdi, may quay phim, dia nén, may tinh ca nhéan,
mady anh k§ thuat sé, 10 vi sdng, may nhan tin va dau
mady video. Vi chi phi cua c4c san pham nay giam
theo thoi gian, cong vai thiét ké doi mai, chiing da
nhanh chéng duoc truyén b4 trong cong dong. Mot
san pham chua tirng ton tai truée d6 xuat hién lan dau
trén thi truong nhy mot moén dd xa xiva chitrong vai
nim da tro thanh mot loai san pham thiét yéu.

CAc cong ty thanh cong da tim duoc diém giao
thoa giita cung va cau, giira san pham va cach thire
phuc vu thi truong muc tidu. Khi thi treong thay ddi,
céc cong ty ciing phai thay d6i. Thyc té, nhirng cong
ty kinh doanh hiéu qua nhat thuong dan dit thi
truong thay d6i; ho x4c dinh duoc co hoi ngay khi
chiing bat dau duoc nhen nhém, phat trién nhirng
ning lyc tir trong néi tai va xay dung chién luoc dé
dap tng nhu cau thi truong, ddng thoi ho ciing 4p
dung chién luoc marketing sang tao dé théi thic
khéach hang tiém nang sir dung dich vu caa minh.
biém chung néi troéi cua nhim, ﬁBQg/%JWn}%
lu6n di trude thoi dai, ddn dat ay viduoc



Thay vi la ké thu, tap trung chién lugc lai tro
thanh dong minh cia sy tién bo. Su tap trung mang
lai cho cong ty kha ning birt pha vé chét lugng dich
vu ho cung cip. N6 vach ra huéng di rd rang, diéu
phéi nguon lue, khich 1¢ nd lyc ¢ gang, bé sung niing
luong — tat ca nhirng yéu t6 dau vao nham dam bao
chat lugng dich vu cung cip hoan hao nhét. Dé dat
dén cép @6 vu t nhat khong thé thiéu di sy d6i mai,
boi sy wu t ludn 12 muc tiéu tién quyét. Nhirng thir
duoc coi la xuét chiing, hoan hao ngay hom nay c6
thé tro thanh thi rat ddi binh thuong vao ngly mai.

CAc cong ty dién hinh vira rat chuyén su trong
linh vuc cua minh vira ¢6 tu duy doanh nghiép nhay
bén. Ho biét diéu gi can phai duy tri va diéu gi can
thay déi. Ho 1a nhirng nguoi hét sic ning dong va
linh hoat nhung luén tap trung va bam sat chién lugc
cling nhu gia tri cét 16i cia minh. Nhung cong ty nay
d6i mai 6 ca mire @6 ly thuyét chién luge va muae do
thye tién hanh dong, khong chibd sung cac hoat
dong méi ma con cai thién viée trién khai hoat dong
hién tai. Khao khat tré thanh cong ty xuét sic nhét
trong linh vire minh lya chon da ngdm sau vao noi bo

cong ty va thdi thiac ho thay q%g.g,gjiﬁ?gfensach vn



Trong sudt ching duong hoat dong va phat trién
cong ty, mot s6 cong ty tiéu biéu da phai thay doi
chién luoc c6t 16i cua minh tai thoi diém quyét dinh
nao d6. Ca USAA va Charles Schwab déu da mé rong
chién luoc c6t 16i cua cua cong ty tir linh vye kinh
doanh bao hiém xe hoi va méi giéi chirng kho4n sang
cé4c dich vy tai chinh khéc. Miller SQA da thay di
chién lugc cét 16i sang kinh doanh néi thit vin
phong don gian véi gia ca hop 1y thay vi giit lai chién
luge cii cua cong ty — gia cd lai cac san pham d3 qua
stt dung. Enterprise Rent-A-Car khéi nghiép 1la mot
cong ty cho thué xe hoi dai han nam 1957 nhung mai
dén ndm 1963, Enterprise méi 4p dung hinh thirc
cho thué xe tam thoi. Tuy nhién, thay d6i o mtc do
gi4 tri c6t 16i 12 thay d6i khong thuong xuyén.

Pho bién hon nira 14 thay d6i mang tinh chién
luge ¢ mire d6 chién luge phu nham gitp cong ty mo
rong thi phan hozc diéu chinh phit hop véi thi hiéu
thay ddi cua khach hang. Ukrop’s 1a mét trong
nhirng chudi siéu thi ddu tién caa My nhan ra co hoi
kinh doanh tir viéc khach hang ngay cang khan hiém
thoi gian hon. Phy nir di 1am c6 it thoi gian dé di cho

va chuan bibira in cho gia di%mcéﬁtﬁﬁeigig%ﬂ%

pham da dé mat thi phan dang ké cho cac nha hang



vao nhirng nim 1980 va 1990. Nhiing bira dn voi
vang, vira an vira lam, thim chi dn ngay trén xe da
tré thanh mot phan trong 16i séng héi ha cua cac
khach hang trong xa hoi hién dai.

Dé d4p ung nhu cau nay, Ukrop’s da chuyén déi
trong tAm cuia minh tir cung cip hang hoa sang “mua
sdm giai phap” v6i trung tAm “Y tuong cho bita dn”
tai céc siéu thi cua minh, v6i mot loat lva chon nhu
thtre #n dugc ché bién sin, “Bira t6i danh cho hai
nguoi” va sé lwong ga ran duoc ban ra tir cac siéu thi
cua Ukrop’s con nhiéu hon ca luong hang ban ra cua
KFC. Pé d4p ung yéu cau vé chét luong va sy da dang
trong linh vuc @6 &n nhanh, Ukrop’s da xay dung
mot trung tAm ché bién thyc pham va day 1a mot
trong nhirng quyét dinh mang dam dau 4n siu sic.
Pua ra hang loat thuc don méi, caic mén an kém ciing
nhu c4dc moén trang miéng ngay tai khu bép trung tim
cua cong ty 1a mot phan trong nhirng nd lyc cia
Ukrop’s nham két hop vu thé vé chit luong va tiét
kiém thoi gian trong dé xuét thi truong cia cong ty.
Cong ty mo rong tién ich khi dwa ra thi truong rat
nhiéu dich vu tai chd bao gdm dich vy xu Iy anh trong

vong mot gio, giat kho, to chug tiec, /%Ek?i‘éﬁ agdn

hang va dich vy cung cap thuc pham goi mang veé.



Chinh viéc ndy tao nén diém dic biét cho ctra hang
bao gdbm mot chudi cung cap thuc pham qudc té véi
nhirng hop ddng ky két mang tim quéc gia, mot
trung tAm cung céap thte in cho vat nudi va mot
trung tam kiém nghiém thyc pham. Ngoai ra, cong ty
ciing ¢6 chinh sach ting cuong chiét khau cho khach
hang duva trén lich st mua sim cua ho tai cong ty.

Tiép thu @& déi méi

Mot thue té ton tai rat 1au ¢ nhiéu cong ty do 1a
ludn bat chuée dé gianh loi thé. Quyét tAm vuot troi
hon céc d6i thu, nhiéu cong ty thuong dau tu vao doi
méi san pham thay vi thyc sy dua ra nhitng dé xuat
mang tinh d6i méi. P6i mai thue s doi hoi phai ¢ su
tap trung duy nhit vao khach hang — thay vivao ap
luc canh tranh — diéu vén rat kho thuc hién khi cac
déi thu khong ngirng giam gia thanh, quang c4o ram
rd vé sy vuot troi ciia cac san pham, nhung mit khac
lai kéo thi truong di xuéng vi chéit lugng khong dam
bao. Tuy nhién chic6 khach hang méi thuce su goi ra
cac hudng di méi cho doanh nghiép nhim tao ra gia
tri phuc vu dich thyc cho chinh minh. That khong dé
mo ta nhirmg san pham vén Chﬁﬁﬁ&%@éﬁ%g@ﬁ%

c6 thé dap tmg duoc nhu cau cua minh; nhiéu khach



hang tham chi khong thé dién dat luu loat didu minh
mong mudn. Tuy nhién, ho c6 thé nhan xét vé nhirng
161 moi chao khién ho khong hai long. An trong
nhirng 16i nhan xét d6 1a 4m chi vé nhirng nhu cau
chua dugc d4p ung day du va nhirng mong uée con
trin tro. Dé tim ra nhitng ngu ¥ ndy nham chuyén doi
khai niém vé c4c san phim méi mot cich sang tao doi
hoi doanh nghiép phai biét ling nghe, tiép thu y kién
truc tiép tir khach hang va nhan vién phuc vu. Céc
cong ty can xay dung cho minh mét hé thong tiép
nhan thong tin phan héi tir thi truong ngoai nhing
budi khao st ngdu nhién.

Hé thong tiép nhan phan hdi nay sé glup cong ty
cap nhat dugc nhirng thong tin néng nhét vé dién
bién thi truong, gitp dinh huéng quy trinh ra quyét
dinh va 1a co s cho su sang tao. Hé thong tiép nhan
thong tin hiéu quéa hoat dong theo ca kénh chinh
théng va phi chinh théng, d6i thoai véi khach hang,
str dung nhirng dir liéu thé hién tinh xu huéng dé tim
ra mo hinh thay d6i, truyén b cac thong tin lién
quan téi tit ca cac nhan vién, chi dong théo luan va
ung dung cac phat hién trén trong doi ngii nhan vién.

https }/lthuwensach vn
Tiép nhan phan héi 12 co s dé hoc hoi dé tir do



tao budc dém cho qua trinh d6i méi. Pi méi s& dién
ra d dang hon rat nhiéu khi d6i ngfi nhan vién lu6én
cap nhat thong tin vé khach hang, khong ngan ngai
thtr nghiém nhirng gi khac biét — tham chi, néu diéu
d6 canh tranh véi chinh nhirng @é xuit thi truong cua
cong ty — dong thoi cam két vuon t6i thanh cong lau
dai va bén virng cua t6 chic. Tap doan Charles
Schwab d3 chu dong nudi dudng sy d6i méi bang viée
khuyén khich c4c nha quan 1y ling nghe va tiép nhan
phan hdi tir khach hang that can trong va x4c dinh
muc d6 thit bai c6 thé chip nhan dwge nhu sau:

« Viéc @6 sé khong diy cong ty vao vong nguy hiém
« Can dua ra khuyén c4o thich hop vé kha ning thét
bai

« Néu thét bai, cong ty s& rit ra bai hoc hoic gia tri
nao

Nhirng that bai trong qua trinh d6i méi cia
Schwab trg thanh mot phan quan trong dé x4y dung
nén mot doanh nghiép virng manh. Schwab sur dung
rong ri cac phuong thire marketing truyén thong
nhu khéao sat khach hang va chi trong téi viée giao
tiép truc tiép vai ho dé ling nghe nhirng cAu noéi nhu:
“To6i biét di’éuAdc’) la khﬂéng thé ?&B@J.\/Fe%cs%hi’ o,
Ban quan 1y cap cao ctia Schwab da xuc tién rat nhiéu



cudc gip gb than mat vi khach hang. Cac chi nhanh
t6 chire nhitng budi thiét dai khach hang hang thang
va ban quan ly ctia Schwab quy tu d6i ngli nhan vién
tir cac thanh phd hang tuan dé ling nghe ¥ tuéng, dé

Xuét, goi ¥ va ca nhitng méi quan tAm cua ho.

Mot cong ty khong go bo trong cac quy
tic

Charles Schwab la mét cong ty khong chiu b()
minh trong nhirng quy tic; cong ty khong chi mudn
thtr thach minh véi nhirng diéu méi mé ma con hét
strc hao hing khi lam viée @6 — mot cong ty voi mot
trong tAm phat trién duy nhit, mét tham vong méinh
liét duy nhét va ludn biét cach ling nghe khach hang.
Sy d6i méi mang tinh chién luoc thé hién ¢ cép d6 cao
hon déu bat nguon tir nhirng dac tinh ndy cia cong
ty.

Cong ty da du cam dwoc tim anh huéng cua cude
bau ctr niim 1980 va lan dau tién tién hanh mé cira
cé4c phién giao dich suét dém dién ra bau cir. Két qua
lahon 15.000 phién giao dich da dugc thuc hién,
mot trong nhirng don bay glum&&tﬁ%g@ﬁ%@ﬁ §Hat

thi truong ciia cong ty. Pong giam ddc dicu hanh,



David Pottruck, hdi tuong:

Chiing t6i @3 mao hiém va nhan ra, chi bang mot
phép thir don gian, ring khach hang thyc sy muén
trové nha, an t6i va thanh thoi thyc hién cac giao
dich cho nhirng danh muc dau tu trong khong gian
riéng tu va thoai mai tai chinh t6 4m ciia minh. Va ké
tir @6, chiing t6i mé cira giao dich 24 /7.

Viéc kinh doanh quy tuong hé ctia Schwab phat
trién vuot troi nim 1992 sau khi cdng ty tung ra dich
vu OneSource, mot dich vu cho phép khach hang
mua 800 quy twong hd thong qua Schwab ma khong
t6n phi giao dich trong khi van c6 thé tong hop cac
tai khoan minh nim giit trong bdo c4o hang thang.
Truée khi OneSource xuét hién trén thitruong,
khach hang cua cac quy twong hd c6 thé lya chon
mua céc quy tuong hd khong mét phi tir nhirg nguén
tach biét nhau hoic mua cac quy tir Schwab va tra
tién hoa hong. Xuat phat tir nhu cau cua khach hang
mudn mua nhiéu quy khac nhau tir mot nguén duy
nhit ma khong mit phi, Schwab da thuyét phuc cac
cong ty dich vu quy tuong hd chi tra phi giao dich va
hinh thanh nén OneSource, H‘ﬂg@%@hg% v

doanh trigia 57 triéu d6-la tinh dén cu6i nam 1997.



Schwab 1a nguoi du tién khoi xuéng va 4p dung
thuong mai tryc tuyén trén thi truong chirng khoan
nim 1996. Thuc té, Schwab tao diéu kién cho khach
hang tiép can véi cac dich vu tai chinh theo cach ho
mong mudn — bang c4ch 1am viéc tryc tiép véi cac
nhan vién moi gidi tai van phong, thong qua dién
thoai hoac thuc hién giao dich qua Internet. Thong
qua trang web cua Schwab, c4c nha dau tu c6 thé dau
tu vao c6 phiéu, trai phiéu, quy tuong hd va hop doéng
quyén chon; ho ¢6 thé thao tac véi cac mo hinh phéan
bé tai san, truy van gia c¢6 phiéu niém yét va nhirng
thong tin tai khoan c4 nhan duoc cip nhat. Cac nha
dAu tu ¢ thé tiép can luong thong tin dang ké vé cac
cong ty, nhirng nganh cong nghiép va cac céng cu
dau tu cu thé. Thong qua trang web, Schwab dua ra
MarketBuzz, mot cong dién tir cho hon 80 nha cung
cap thong tin déng vai tro 1a bén thi ba va Mutual
Fund OneSource Online, dich vu cung cap dit liéu vé
hoat dong hién tai ciia hang trim quy tuong ho.

N#m 1998, Schwab d3 ghi nhan sé luong tai
khoan giao dich gap d6i so véi doi thu canh tranh
dang gom nhat tai thoi diém @6 1a PC Financial

Network. Thé hién vai tro di %(;}g%r?ﬁﬁ'h@ﬁg%(ﬂ \%en

tir, cong ty da khong ngan ngai



tién kéch x11 vao cong nghé thong tin (chiém tir 11
dén 14% doanh thu nhirng nim gan day) va canh
tranh véi cac cong ty loi nhuéin cao trén thi truong
nham phuc vy tét hon nhirng nhém déi twong khach
hang cu thé. Ban 1anh dao cap cao ctia Schwab tin
tuong hau hét cic nha dau tu sé cha dong sir dung
may tinh dé quan 1y c4c khoan dau tu ciia minh va
rang may tinh sé tré thanh céng cu dic lyc hd tro
cong viée dau tu gidng nhu ti vi da tro thanh phuong
tién quang cao hiru hiéu. Chuck Schwab cho hay,
“Chting t6i ludn tim toi nhitng phuong thire méi dé
rng dung cong nghé va tiép can khach hang. biéu dé
ciing c6 nghia 1a ctr 3, 4 niam, chting t6i lai d6i mai
hoan toan nhirng c6ng nghé ma minh dang sir dung.
Sy thay d6i vé chién lugc 16n nhit cho dén thoi diém
nay cua Schwab d6 14 chuyén dich co cau tir mot
cong ty moi gidi chimg khoan chiét khiu khong hé
cung cip dich vu tu van dau tu thinh moét nha cung
cap dich vy tai chinh — day cin trong va khong hé
vuéng phai bat cir van dé vé xung dot loi ich do viée
kinh doanh huéng hoa hong mang lai. Nghién ciru
khach hang cua Schwab nhirng nim 1970 va hau hét
nhitng ndm 1980 da chira mot bo phan dong dao cac
nha dau tu doc lap khong méyl;[ ich thd voi éfé%ﬁ}\)/lﬁéi
chi tra mot khoan tién cho nhirn Toi T van ma 0



khoéng can dén. Tuy nhién, dén cudi nhirng nam
1980, nghién ciru lai cho thay nhu cau va sy quan
tam dén dich vy tu van ngdy cang ting cao. Mong
muén chu dong lap sin ké hoach cho nhirng nim vé
huu, vé tinh 6n dinh vé 1au dai cua an sinh xa hoi, va
kha ning bi mic ket giira nhitng trach nhiém tai
chinh cho ca con céi va cha me, nhitng thé hé bung
né dan s — nhiéu nguoi trong sé ho 13 nhitng nha dau
tu con non nét trén thi truong c6 phiéu — ho can
nhirng 16i tu vin d4ng tin c4y hon. Schwab da nhanh
chéng nidm bit dugc co hoi trong thi truong mai ndi
ndy, tuy nhién mét bude di chién luge doi hoi thoi
gian va co tac dong chit ché téi cac quyét dinh cua
khich hang. Cong ty da thuc hién buée chuyén tiép
bang viéc chi trong dén qué trinh huéng dan, phan
tich thong tin cho khach hang thay vi dé xuat,
khuyén nghiloai c6 phiéu nén mua. CAc hoat dong
lién quan dén viéc cung cap dich vu tu van cua
Schwab bao gom:

« Danh sach lya chon quy twong hd cua Schwab,
mot danh sdch duge cung cap hang thang vé cac quy
tuong hd hang dau dva trén nhirng chi tiéu vé hoat

dong lau dai va c4c phiéu bao ﬁﬁBsq}fﬁ gfﬁgg@ﬂ .
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chte nghién ctru doc 1ap tién hanh.

« Nhirng mé hinh vé phan bé tai san dugc thao tc
trén may tinh dya trén muc tiéu cua cic nha dau tu,
mure d6 chip nhan rui ro va vong doi cua tai san.
Nhan su van phong chi nhanh lam viéc vé6i cdc nha
dau tu str dung cdc mo hinh nay.

Cong ty nudi dudng cac dong d6i méi ciia minh
bang “su hoang tuéng kinh nién”. David Pottruck
cho biét, “Chting t6i khong bao gio cam thay thoa
man. Nhirng cong ty khac trong nganh chua bao gio
d6i mat v6i nhiéu rui ro dén thé khi cic cong nghé
méi ra doi s& bop chét nhiing loi thé ¢ hitu. Ho phai
nghi dén viéc bt dau lai tir ddu. Con t6i, t6i khong
mudn bat dau lai tir con sé 0, t6i mudn danh cuoc voi
chinh minh. Néu céng viéc kinh doanh qua mang cua
chting t6i nuét chirng nhirng linh vyc kinh doanh
khéc, thi it nhit n6 vin 13 cia chiing t6i.” Tinh dén
thoi diém hién tai, cong ty va cac c6 ddng da thu vé
loi nhuan dang ké tir thir dwoce goi 1a “sy hoang tuong
kinh nién” @6. Tt khoang nim 1988 dén nim 1997,
gia tri c6 phiéu cua Schwab da ting hon 30 lan. Tang
truong tai san khach hang trung binh nam 1a 40% tu
nam 1993 dén ndm 1997. Cuéh{}%gﬁ/ Aﬁg\%ﬁgg&@%

ang.
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niam 1997, Schwab d4 ma 1,2 triéu tai khoan mdéi.
Hon 40% tong gia tri giao dich 1 tir kinh doanh tryc
tuyén. Chuck Schwab, ngudi da khei tao cong ty nim
1971 vé6i khoan vay chi100.000 d6-la da c6 gia tri
t6i hang tram triéu do-la ngay nay.

Tap trung chién lugc 12 mot yéu t6 dé duy tri
thanh cong. Nhirng cong ty duoc lya chon va phan
tich trong cudn sach nay khong chicé duoc loi ich tir
mot tap gia trird rang ma con tir mot chién luoc minh
bach va diy théi thic. Ho di x4c dinh rd cong viée
kinh doanh cua minh va mét hé théng cac hoat dong
dugce diéu chinh phu hop dé trién khai né — va day
chinh 12 ban chat cia tap trung chién luge. Nhirng
cong ty nay hét stre niing dong va déi méi, ludn tim
toi nhirng c4ch thirec méi dé nang cao gia tri nhirng dé
xuét thi truong cia minh va bo xa déi thu canh tranh.
Nhung sy niing dong va d6i mai d6 ciing duoc dicu
chinh lién tuc. Ho tap trung vao vige thyc hién chién
luoc cbt 16i ddng thoi dap ung cic nhu cau vé dlCh vu
ma khach hang mong muon. Ho hoan toan nim bat
duoc didu minh cin bao ton va diéu can thay doi.

https://thuviensach.vn



5. Dich vu hoan hao

Céc hanh khach buéc 1én tau Sea Lion (Hai su)
tai La Paz, Mexico, mét ra roi sau nhirng lan di
chuyén cting nhirng dy do4n vé hanh trinh kham pha
phia trude. Tau Sea Lion cua Special Expeditions ¢
stee chtra 70 hanh khéach trong 36 khoang. Con tau
du 16n @é thyce hién hanh trinh dai hoi va ciing da nho
dé tiép can nhirng dia diém ma tau 1én hon khong vao
duoc.

Cac hanh khach s& dwgc nhan dwge mot tim the
ghi tén minh khi tap hop tai phong chd chuan bi dung
bira t6i va sé mang tim thé nay trong sudt hanh trinh
dé dé dang giao tiép vai cac hanh khach khac ciing
nhu nhan vién trong doan. Bud Lehnhausen, vi
truong doan, gioi thigu vé minh va cac chuyén gia tu
nhién hoc di cuing doan ciing nhu thuyén truéng cua
tau Hai sir, Jill Russell. Ngay sau d6, vithuyén
truéng gioi thiéu ngan vé cac thuy thu doan. Mic du
da dan dat nhiéu chuyén thAm hiém viing bién

Cortez, nhung cac nhan vién “ﬁﬁ&%@]@%%\)’rﬁn

gitt duoc vé hdo hie, sy nhiét thanh va mong muén



dugc chia sé¢ bau vat cta ving bién ky vi ndy véi cac
hanh khach. Pay thuce su la mot tin hiéu tot. Va mot
bira t6i 4 dién ra trong vui vé ngay sau do.

Sang hom sau, doan dén thim mot hon dao
ngoai khoi La Paz, mot d6i xudng hoi gin may,
Zodiacs, dugc ding dé chuyén cho hanh khach ra
dao. Mot trong sb cac nha ty nhién hoc dan dit doan
1a William Lopez Forment, tién si sinh vat hoc va
ciing 13 mot nha gido day nhiét huyét. La mot cong
dan Mexico, Lopez Forment ldy 1am thich tht khi
duoc gidi thiéu vé dep tu nhién cua dat nude minh véi
c4c hanh khach ngdy hom d6. Huéng dan céc vi
khach tham nhirng vach da, va cr vai pht lai dung
lai dé giang giai vé nhirng tang d4 c6 hinh thu dac biét,
vé thye vat va vé doi sbng hoang da noi day, Lopez-
Forment khong chi chia s¢ kién thirc ma con truyén
sy hirng khoi dén hanh khach véi co hoi duge thoa
strc dam minh trong mén qua quy gia cia thién
nhién. Bit chot phat hién ra mét vién da mit méo,
ong khoe né véi moi nguoi nhu thé d6 1a “chiée ctip”
trong cudc thi bong bau duc vay, vdi giong n6éi hao
sang, ong no6i: “N6 that hoan hao, that tuyét!” Nhiing

hon dao hoang trong ving bléﬁﬁgzﬁgﬂw&@%ﬁm

hoang so, khong may noi duoc pha. Amt



duy nhét tir noi day 1a tiéng gi6, Am thanh cua ty
nhién va ctia song bién. That khong dé budn khi duoc
dam minh vao nhitng noi nhu thé nay.

Ca doan tr vé vitri tau Hai su neo dau dé in
trua va ctng thao luan vé dy dinh cho buéi chiéu véi
ba lya chon: leo bo 1én nhitng vach da bén bo bién;
dao bo hoic 1in bién. Lee Moll dan doan leo 1én
nhirng vach @4 bén bo bién vao chiéu hdm db. Moll
dAu quan cho Special Expeditions véi vai tro mot
nha ty nhién hoc vao nim 1989. Giéng nhu cac
chuyén gia tu nhién hoc khéc, c6 lam viée tu do. Co
chilam viéc tir 3 dén 5 thang mdi ndm cho Special
Expeditions dong thoi cling ky hop déng véi mot
cong ty khac. Moll ¢6 bang vé bao vé mdi truong va
1am viéc cho ca chinh phu tiéu bang va lién bang My
vé linh vye nay. Moll dan doan gdm 8 nguoi cude bod
1én cac vach da. Moll lién tyc dirng lai dé huéng sy
chti ¥ ciia moi ngudi vao nhitng tham thye vat subt
doc duong di. C6 vé nhu “bai tap thé lyc” nay that
khong hé don gian. Chéc chin mét vai ngudi trong sé
ho s& bi dau co vao ngay mai. Viéc leo vach da doi
hoi su tap trung cao do, mot bude chan bét can ¢ thé
khién ho truot nga. Khi ho leo ﬁf&ﬂ?%%ﬁﬁg% @%
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khon ta. Khong ai con hao hire khdm pha nhung chd
khéc nira — ke ca Moll, c6 din doan tro xudng, vé lai
noi tap két xudng hoi Zodiac trude khi man dém
budng xudng.

Trong phong cho truée bira téi dién ra nghi thue
“To ong két” mot ngay vira troi qua véi bai trinh bay
ngin gon cua cac chuyén gia ty nhién hoc vé nhung
trai nghiém cua ca nhoém trong ngay hom do6. Budi
“Téng két” gidng mot “budi biéu dién” — day 1a
khoang thoi gian & moi nguoi giao luu, hoc hoi, ting
cuong trao d6i va giao tiép giita cac chuyén gia ty
nhién hoc va hanh khach. Nhiéu hanh khach con su
dung “dao cu biéu dién”. Vi du, Lopez-Forment, da
md phong nhiéu san pham mang t1nh thuong mai
khéic nhau bang nhirng 14 xwong rong gai ma moi
nguoi thay sang nay khi di dao bo.

Vai ngay sau d6 la khoang thoi gian thi thach su
sang tao cua doi ngfi nhan vién vi tau gip bién dong
nén ho khong thé téi thim tat ca cac dao nhu da dinh.
CAc cudc hop vao sang sém giira truong doan, thuyén
truéng va cac nha ty nhién hoc da mang lai nhﬁ:ng
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Zodiac. Trong chuyén di quanh bo bién bang xudng,
hai 1an, Bud Lehnhausen da phai dirng lai dé vét rac
do hanh khach boé lai tr6i ndi trén mit nuwée. Cac
nhan vién cua Special Expeditions @3 nhdn manh
dén tim quan trong cua viée giit gin moi truong ma
ho dang kham pha dé dam bao khong gay ton hai dén
tham thue vat va doi séng sinh vat noi day. Hanh
dong nay cua Special Expeditions xing dang nhan
duoc mot diém cong va da dé lai 4n tuong kho phai
trong tam tri hanh khich ngay hom dé.

Tau Hdi sw no6i riéng va hé théng tau cua Special
Expeditions n6i chung rat thoai mai nhung khong
qué xa hoa. Khong c6 bé boi, tiée buffet ltc nira
dém, nhitng nh6m nhay hay cac man hai kich.
Special Expeditions muén huéng du khac dén véi
thién nhién ky thd, cting ho trai nghiém thé gi¢i mot
cach chan thyc va sdng dong nhit, mot cam gidce
tuyét voi hon bét et diéu gi. Poi ngii nhan vién trén
tau rat tran trong nhirng mén qua cua ty nhién va thé
hién diéu d6 bang ngdn tir va hanh dong. Viée chia sé
nhirng diém dén hap din va nguyén so nhat cting véi
nhirng chuyén gia ty nhién hoc, nhfrng nguoi da tao
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du khach ¢6 co hoi duoc tiép xtic va hoa minh vao
thién nhién va nhirng trai nghiém do6 it nhiéu sé thay
d6i cudc song ctia ho 6 mot khia canh nao do.

Trong khi nhiéu cong ty du lich khac chicung
cap nhirng chuyén di ngin ngay, thi Special
Expeditions lai chti trong cung cip nhirng hanh trinh
dai hoi, kéo dai hang tuan hoc 1au hon. Khich hang
da rat hai 1ong va cam kich trude nhirng gi ma
Special Expeditions mang dn cho ho. Cung cép dich
vu tap trung vao nhirng trai nghiém thuc, méilavay
nghia cho khach hang thuc su vuot ra ngoai pham vi
khu6n méu dich vy thong thuong. Cac nha cung cip
dich vu va du khach c6 co héi xich lai gan nhau hon;
ho khong con bingin cach boi nhirng chiée ban 1am
viéc hay nhitng quay tiép tAn. Ho ciing nhau khdm
ph4 thién nhién, cting thAm hiém trén chiéc xudng
Zodiac, cung nhau dung bita. Loai hinh dich vu nay
duoc Arnould va Tierrney goila dich vu mé rong,
gay dung tinh cam than thiét, gin b6 — va day ciing
12 loai hinh dich vu khé cung cip nhat. Cac nhan vién
phai thay ca tdc tryc lién tyc doan tham hiém. Ho
khong thé gia vo nhiét tinh boi nhat cir nhat déng cua
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dong tiép xtic véi khach hang va giy dung méi quan
hé bang hiru thay vi nhitng méi quan hé chi mang
tinh thuong mai.

Kha ning cung cap dich vu mé rong; gay dung
tinh cam than thiét, gin b6 véi khach hang trong
sudt hanh trinh nhiéu tuan chinh 13 yéu t6 then chét
dé duy tri thanh cong lién tiép cua cong ty. Cac ban
khao sat da phan nao 16t ta duoc sirc manh va tim
anh huong cua dich vu ma cdng ty cung cép. Pho
giam ddc c4p cao, Pamela Fingleton, da nhan xét vé
nhirng chia sé caa khach hang nhu sau:

» Anh doc cac bai khao sat tir khach hang va
nhan thiy ho déu rat thich thi vé nhiing trai nghiém
cua minh vé4i cong ty. Va cac nhan vién kiém nguoi
huéng dan trén tau giit vai tro quan trong. Hainh
khach vo ciing “bat ngd” trude sy nhiét tinh va vui
tinh cua thay thu doan. Ho cling nhan duoc sy quan
tam trong suét hanh trinh.

« T6i chua bao gio thiy khach hang phan nan vé
chi phi ciua cac chuyén di. Thay vao do, ching t6i
thuong nghe thay nhiing nhanﬁ(tﬁ;skmm QNWI
cho chuyén di kha cao, truéc khi khoi hanh ti kha



bin khoin liéu né c6 dang tién khong, nhung bay gio
t6i biét minh da ‘dau tu’ ding.”

Special Expeditions va nhitng cong ty tiéu biéu
khéc trong cudn sich nay déu chi trong vao chat
luong dich vu vuot troi ma ho cung cép. Ho khong chi
c6 nhitng chién luge ma con tap trung thyc hién
chting mét cach tét nhit ddng thoi chi trong cai thién
khong ngirng cac hoat dong hinh thanh nén dich vy;
lu6n nd luc ching té sy vuot troi ciia minh so véi cac
dbi thu.

Trong chuwong nay, ching ta s&¢ kham pha cac
huéng tiép can va phuong phap ma cac cong ty ap
dung dé cung cip dich vu chét luong thuong hang.
MGi chuong ké tiép sé 1am r6 hon nhiing yéu t6 duy
tri thanh c6ng, dong gdp vao viéc hinh thanh dich vu
ru ti. Nhirng yéu t6 duy tri thanh cdng mé phong
trong Bang 1-1 c6 tinh chét bé trg cho nhau. Viée
duy tri chit lvong dich vu vu ti mét cach 6n dinh
trong mdi lan cung cip dich vy khac nhau ciing bao
ham nhiéu yéu t6 quyét dinh. T6i xin danh phin con
lai ciia cudn sach dé noi vé chat luong vu th trong

nganh dich vu. https://thuviensach.vn



CANH TRANH PE GIANH NHAN TAI

Mot chién luoc tap trung — cho du n6 hay dén
méy — ciing van can duoc trién khai méi danh gia
duoc hiéu qua. Pé nhirng cong ty dién hinh c6 thé
trién khai duoc cac chién luge thanh cong, khong c6
gi quan trong hon viéc “chon mat gui vang” — tim
kiém diing ngudi dé cung cép dich vu. Déi véi nhirng
cong ty cung cap dich vy sir dung nhiéu lao dong thi
hiéu qua lam viéc cua nhirng nhan vién nay déng vai
tro quyét dinh téi chat luong dich vu. Thue té, cac
cong ty trong pham vi nghién ctru cua cudén sach nay
khong thé trién khai chién luge cua minh néu thiéu
d6i ngli nhan vién vu td. Nhitng cong ty nay khong
chi don thuan tuyén dung nhan vién, ma ho con canh
tranh nhau dé thu hiit nhan tai.

Tim dang ngudi dong nghia véi viée cac cong ty
phai x4c dinh dwgc nguoi @6 khong chicé kha ning
thanh cong, c6 kha ning thing tién va xay dung mot
sy nghiép tai cong ty ma con can so hitu nhiing gia
tri, phAm chit phu hop. Nhirng cong ty dién hinh tim
kiém c4c tng cir vién tiém ning véi nhirng xuat phat
dlém khac phau nhung qé chw&g%ﬂ&v%m@&'vn
chat, dic biét ching phai phu hgp vai gia tricia cong



ty. Mot khi gia tri cd nhan va gia tricua t6 chue
khong dong diéu thi gitra ho khong thé ton tai huéng
di chung cho du nhan vién d6 c¢6 tai nang dén dau.

Nhirng nhan xét sau ddy mé phong tam quan
trong cua sy twong dong vé gia tri:

« Chiing t6i tim kiém nhitng nguoi ma sy quan
tam déi v6i nguoi khac da tré thanh ‘ban chat’ cua
ho.” — Tamara McClelland, giam déc marketing dich
vu va thoa man khach hang cua Midwest Express
cho hay.

« “Poi ngili nhan vién cua chiing toi xuat than tur
nhitng hoan canh khac nhau. Chiing t6i khong nhat
thiét phai kiém tim nhitng nguoi di 1am vi “miéng
com manh 40”. Chiing t6i cin nhitng ngudi c6 dao
dirc nghé nghiép virng vang va c thién hudng gia
dinh phu hop v6i nganh kinh doanh theo mo hinh gia
dinh truyén théng. Chung t6i mudén tuyén dung
nhirng ngudi c6 mong muédn con céi ho cling vao lam
tai cong ty.” — Huie Woods, phé giam déc nhan su
cua Chick-fil-A.

https://thuviensach.vn
« “Chiing t6i tim kiém nhitng nguoi c6 niém yéu



thich va dam mé lam viéc tai cong ty.” — Jan
Elsesser, pho6 gidam d6c diéu hanh kinh doanh va
marketing cia Custom Research Inc.

« “Chting t6i bo thoi gian tim kiém nhirng nguoi
pht hop véinén van hoa cia cong ty.” — Natalie
Levy, kiém soat vién cua Container Store.

Kién nhin tuyén dung

Nhirng cong ty trong cudn sach nay thuc hién
quy trinh “kién nhan tuyén dung”. Ho coi nhiing
quyét dinh tuyén dung nhan sy 1a van dé then chét
trong su ton tai 1au dai ciia cong ty va cac img vién
dién hinh phai duoc cong nhan xing d4ang sau khi
vuot qua nhitng vong xét duyét cia nhiéu bén phong
van khac nhau, bao gom ca bé phan lam viée truc
tiép. Tiéu chuin danh cho ho rit cao. Midwest
Express da sir dung nhitng cau héi m¢ trong cac cuge
phong van dé tham do va tim hiéu cc gia tri cad nhan
cua ung vién bao gom:

» “Anh/chi c6 thé chia s¢ vé mot trai nghiém khi

anh/chi c6 gang hét minh ¢ g o/ngHed khih vn
khong?”



« “Hay chia s¢ khoanh khic anh/chi cam thiy ty
hao?”

« “Hay chia s¢ khoanh khic anh/chi thay minh
nén hanh dong theo cach khac?”

Theo sau nhitng dé nghi trén 1a nhitng cau hoi
dang nhu “Sau @6, chuyén gi da xay ra?” Nhing tng
vién vuot qua vong phong van nay sé tiép tuc trai qua
nhirng vong phong van khéc nita tap trung vao ky
ning 1am viéc. CAc nhan vién truc tiép cung cap dich
vu t6i khach hang ciing 13 nhan t6 anh huéng dén
quyét dinh c6 tuyén dung nhan vién d6 hay khong.
N#m 1998, cong ty da tuyén dung khoang 50 dén 60
nhén vién mdi thang tir khoang 800 ho so.

Custom Research tim kiém nhirng ing vién c6
tiém niing thing cip — it nhat hai bac — tir vitri ban
d4u khi ho dugc tuyén dung vao cong ty. Cac tng
vién vuot qua vong kiém tra chung ban dau sé budc
vao budi phong van ctia phong nhan sy va tiép tuc
véi cac bo phan dich vu riéng. Mbi thanh vién trong
t6 phong véan s& tap trung vao cac khia canh khac

nhau va dua ra nhitng cg?lu héiﬁ%gyﬂﬁg\){gﬁﬁzﬂ&wc

chuyén mon cta vitri can tuyén dyng va diém so cua



{rng vién sé& 12 téng diém cua cac cau hoi ndy. Sau do,
ca doi s& hop dé tién hanh mot cude phong van than
mat. Nhirng c4u hoi dién hinh trong mét cude phong
van ciia Custom Research bao gom:

« “Anh/chihay ké vé mot quyét dinh sang suét
cua minh — tinh huong va nhirng yéu t6 ma anh/chi
da can nhac.”

« “Hay ké vé& mot tinh hubéng khé khin trong
c6ng viéc ma anh/chi gip phai — va anh/chj da giai
quyét kho khin d6 nhu thé nao?”

« “Hay ké vé mot thanh tyu quan trong cua
anh/chi — tinh huéng d6 da dién ra nhu thé nao va
anh/chjdalam gi?”

Cac c4 nhan duoc lua chon tré thanh diéu hanh
vién tai cac nha hang cua Chick-fil-A khong phai la
nhan vién ma 13 ddi tac 1am viéc theo hop dong. Ho
s& phai dit coc 5.000 d6-la (khoan tién nay sé& duoc
hoan tra khi ho roi khoi cong ty) va cung chia sé loi
nhuan rong véi cong ty. Chick-fil-A dau tu mé rong
nha hang va dam bao cac nhanyidn dicybaskdty,
duoc huong mot khoan thu nhép toi thiéu 30.000



d6-la. Thoa thuan diéu hanh s& duoc thao luan chi
tiét trong chuong 8 1a mot giao kéo rat hap dan va
qua trinh lya chon dién ra vé cling nghiém ttc. T
9.000 ho so ung tuyén cho 80 dot tuyén dung méi
nim, Chick-fil-A tim kiém c4c tmg vién thuc su
mong mudn diéu hanh céng viéc kinh doanh cua
riéng minh trong nganh cong nghiép nha hang,
nhitng nguoi c6 mdi gin két voi manh dat noi nha
hang dit vi tri va nhirng nguoi c6 dao duc nghé
nghiép thé hién ¢ nhitng viéc ho da lam trude d6 va
nhirng ngudi s¢ hiru cac gia tri twong dong véi gia tri
cua cong ty. Bang cau héi tuyén dung 10 trang gom
nhirng chu & vé muc tiéu c4 nhan, muc tiéu cong
viéc, nhirng thanh tyu da dat duoc, noi mong mudn
1am viéc va cac thong tin vé gia dinh. Mot cude
phong van qua dién thoai dugc tién hanh véi nhirng
g vién trién vong truée khi chon ra sé it trong @6
dén tham dy phong vén tai tru s¢ cong ty. Ho phai
thyc hién nhiéu cudc phong van va kiém tra tai try so
cong ty. Cac ing vién di nim trong dién duoc cin
nhic s& thir 1am viée mot vai ngdy tai mot nha hang
cua Chick-fil-A dé trai nghiém thyc té. Chick-fil-A s&
tim hiéu k§ vé c4c ung vién thong qua 5 hoic 6
ngudn tham khao khac nhau, gﬁngﬂﬁ% tién hanh
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doan thir thach nay. Néu ing vién va céng ty van
quan tAm, mong mudn cong tac véi nhau thi cong ty
s& sip xép mot cude phong van lan tha hai tai tru so
va lan ndy s&é moi ca vo/chdng cua ing vién d6 (néu
c6) tham dy. Trong lan phong van thir hai ndy, ung
vién sé gap nhiéu nhoém nguoi khac nhau va trai qua
nhirng cudc phong van chuyén sau hon. Cong ty
danh gia mirc do cam két cua vo/chong ung vién dbi
vai cong viée ciia vo/chdng va vitri ma ho chap
thuén lam viée.

Khéng nhiéu cong ty 4p dung quy trinh sang loc
nhan vién nghiém thc va chat ché nhu quy trinh
tuyén chon nhan vién diéu hanh nha hang cua Chick-
fil-A. Hé théng nay da phat huy tinh hiéu qua tai moi
truong Chick-fil-A, mot cong ty c6 ty 1€ nhan vién
nghi viée hét stre khiém tén dé thu loi nhuén nhu
mong mudn tir viée dau tu cong sire va tAm huyét
vao viée diéu hanh cac cra hang riéng 1é. Ty 1é quan
Iy nha hang nghiviéc hang nam cua Chick-fil-A chi
tir 5-6%, day 1a mot con s cuc ky khiém tén trong
nganh cong nghiép nha hang, dac biét 1a nhirng nha
hang phuc vu @ #n nhanh. Ngoai ra, chién luoc cua

cong ty vé sy vuot troi trong cic sa Am VA %&c vu
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phai 1a nhitng nguoi wu th. Tim Tassopoulos, pho
giam déc phu trach diéu hanh chudi nha hang giai
thich:

Chung t6i c6 duge thanh céng nhu ngay nay
mot phan nho cac san pham vuot troi. Ching toi
khong ngung mang lai cho khach hang nhirng san
pham mdivacod huong vithom ngon hon nhung san
phim trude d6. Ngudn nhan lye chinh 14 1oi thé canh
tranh cua chiing t6i. Thanh c6ng cua ching t6i co
ban dya trén nén tang hé théng cac nha quan ly, diéu
hanh xuét sic. Ching ti thu hit cac nha quan Iy gioi
va ho lai thu hat duoc cac nhan vién vu t. Mot nha
hang chi tét khi thie An va dich vu tai d6 déu tét. Va
mot chudi nha hang s& tét khi hé thong cac nha hang
don 1¢ trong chudi déu tot.

Craig Hall, diéu hanh vién mot nha hang trong
chudi Chick-fil-A tai khu vue Bryan College, Texas
ciing cho biét thém tir khi gia nhap thi truong nam
1987 dén nay, cong ty da theo dudi nganh cong
nghiép ban 1¢ thyc pham duge 22 nim: “Hé thong
Chick-fil-A cho phép quan Iy nha hang tu van hanh
hoat dong cua nha hang ma mj :
quyén, chia sé¢ loi nhuan véi cam két bang mot khoan



dat coc 5.000 d6-la. Chick-fil-A dang m¢é ra canh
ctra cho rat nhiéu nguoi choi tiém ning so véi cac ddi
tha bao gom cac chudi cira hang &n nhanh 16n véi
khoan tién nhuong quyén kinh doanh cé thé1én dén
250 triéu do-la.

Quy tic thyc thi dau tién

Quy téc thye thi dau tién ¢ cdc cong ty dién hinh
14 tuyén dung c4c nhan vién vu ta & truc tiép trién
khai chién lugc cua cong ty. Danh tiéng cia Midwest
Express, Custom Research va Chick-fil-A 1a yéu t6
rat hap dan déi véi cac ing vién mudn tim kiém co
hoilam viéc trong moi truong tuyét voi. Va ho cling
khong ngirng tan dung triét dé loi thé nay dong thoi
gia sirc tim kiém c4c thi sinh xuét sic. Ho 1a nhitng
nha tiép thi nghé nghiép day nhiét huyét véi hang loat
c4c phuong phap nhu t6 chtre hoi cho viée 1am,
duong day nong xin viée, nhitng tuan thir viée kéo
dai 4-5 ngay, hoc bong cho cac truong dai hoc, cao
ding, thyc tap, nhan vién qua gisi thiéu. Ho duara
muc tiéu rat cao va khong ngirng tim kiém cho dén
khi gap dting nguoi. Ho dong tinh véi quan diém cua

3

chuyén gia tu van Ron Zemkerﬁwf Nﬂ‘?ﬁ%ﬁé&&‘%

d6i ngti nhan vién phuc vu khach hang cting giong



nhu viée tuyén chon dién vién cho va kich trén san
khau Broadway. Can dau tu thoi gian.

Diém 16i cudn cua cac cong ty dién hinh nay véi
vai tro 1a nha tuyén dung da khién c4c Gng vién
quyét tAm vao cong ty bang dugc. Nhirng 16i nhan
xét ctia bo phan quan 1y hé so ing vién cho vitri
nhan vién quan ly dat vé cia Midwest Express da
minh hoa cho diéu ndy. Sonya Wilborn néi: “T 6i nop
ho so rng tuyén da ba nim nay. T i muén lam viéc
cho Midwest Express — t6i thich nhirng chiéc banh
ngot ngao va nhirng chiéc ghé that thoai mai.” Carrie
Ehley b sung: “T 6i @2 nop don ing tuyén va biét
ring cong ty khong tuyén dung vao thoi gian d6, vay
nén t6i da danh thoi gian hoc hoi kinh nghiém tai
truong ddo tao du lich. Sau d@9, t6i tiép tuc nop hd so
vao cong ty va sém tré thanh nhan vién tai day.”
Con Debbie Kujawa chia sé: “Hai chidau cua t6i lam
viéc ¢ day. T6i cling rat mudn 1am viée cho Midwest
Express. T6i dd nop don nhiéu 1an va cubi ciing ciing
duoc goi phong van. T6i da rat hoi hop va thye su
thiy minh da tit may méan.”
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Dich vu ¢6 muc dich dap tng nhu cau cua khach
hang hodc tai san cia khach hang. Vi du, dich vu
phuc vu khach hang bao gom dich vu chim sbc y té
va gido duc, dich vu cho cac tai san cia khach hang
bao gdm sira chira san pham, giat kho. Hinh thuc thir
nhat doi hoi khach hang phai tryc tiép tham gia trong
sudt qua trinh cung cap dich vu. C4c nha cung cép
twong tac v6i khach hang, 6 thé 1a cit téc, phuc vu
dnudng, v.v...

Phuyc vu khach hang mét cach trye tiép 1a mot
cong viéc c6 tinh doi hoi cao va ap luc. Nhan vién
cung cap dich vy ludn phii tiic truc va thue hién dich
vu theo yéu cau cia khach hang cling nhu luon sin
sang tra 16i hang nghin cau hoi cia ho. Cac nha quan
Iy luon ky vong d6i ngli nhan vién cia minh phai
cung cip dich vu chuyén nghiép nhét ciing nhu thé
hién sy ton trong véi khach hang ngay ca khi cac
“thwong dé” khong hai long hay cu xir tho 15. Cac
nhan vién dich vu luén phai duy tri dugc mic o
niing luong doi dao trong sudt qua trinh phuc vu
khach hang cho du d6 14 1an thi 38 hay 138 trong
ngay. Mot trai nghiém c6 thé méi mé @6i véi khach

hang nhung lai 1a hoat dong thﬁl’t% %%R/%]ﬁsg@h%ﬁ

nhan vién dich vu.



Ngoai su ciing thing vé tam 1y khi luén phai ¢
trang thai tlic truc trong nhiéu gio déng ho, ho con
phai chiu thém ca sy cing thang mét moi vé thé chat.
Nhiéu nguoi phai ding lién tuc — nhu tiép vién hang
khong, nhan vién ban 1é trong cac ctra hang, nhan
vién tryc phong khach san. Pbi véi nhirng tran dau
trong nha, cic nhan vién bo phan tién sanh cua St.
Paul Saints di lam lic 8 gio 30 sang va hoan thanh
cong viée khi tran d4u két thiic vao khoang 11 gio
dém. Thyec té, ho lam song song hai c6ng viéc trong
ctung mot ngay. T 8 gio 30 sang dén 2 gio chiéu, ho
1am viéc tai ban véi quan 4o thuong phuc. Ho nghi
ngoi trong chéc lat trude khi tap hop lai lic 5 gio
chiéu trong nhirng chiéc 40 so mi dong phuc cua
Saints dé phuc vy tran d4u sip dién ra. “Piéu nay
thye sy khién chiing t6i thoai mai hon mét chit vao
buéi chiéu khi duoc thay doi trang phuc,” Jody
Beaulieu, giam dc quan hé cong dong cua Saints
chia sé. “Chuing t6i cling mét moi, chting t6i chila
nhitng nhan vién binh thuong. Nhung khi chuan bj
cho tran dau va thiy cac c¢6 dong vién ho reo ciing
nhu céc cau thu khoi dong, thi sy cudng nhiét va
hing khoi trong méi chiing t6i ciing tudn chay theo”.

https./[thuviensach.vi
Kha niing kiém soat va chongSIal su meét mo? ve



thé chat 1an tinh than 12 mot diéu cét yéu dé cung cap
nhirng dich vy hoan hao va 6n dinh nhét. Tap hop doi
ngii nhan vién dich vu trude gio giao ca la mét viée
1am can thiét va hiéu qua. Ciing nhu trong thé thao,
cac cudc hoi ¥ 1a co hoi cho moi thanh vién trong doi
dua ra ké hoach tan cong chép nhoang, cting nhau
cam két dat duge muc tiéu 1on hon, va thé hién su
dong tam hiép lyc véi chinh ddng d6i ciia minh. Viée
lam nay khong chi gitup ho dua ra dinh huéng ma con
14 don bay tao ning luong cho cac bude thir thach
tiép theo.

Cac cau thu dgi Patriots nhan phong
Kkhach san

Tiéng cudi ludn ngap tran trong cudc hoi y hang
sang cua cac nhan vién nhan vién don phong khach
san Paper Valley. Truéng nhém nhéan vién don
phong, Paula Walters, chu tri cac cudc hop than mat
nhu thé, danh gi4 lai s6 lwong tru tinh cho luot khach
tra phong va nhan phong, thao luan nhirng van dé cy
thé hay cac su kién cua khach san. Mot hom, céc cau
thu d6i New England Patriots cua giai Vo dich quéc
gia s& nhan phong tai khach Saﬁt@%‘?hH@%gﬁQQ&tW

d4u vao ngdy hom sau vai doi Green Bay Packers.



Sau khi huéng (g nhitng cau n6i bong dua va tra loi
thic mic, c6 Walters chuyén mot danh sach cong
viée can 1am tai cac phong va chia khéa cho méi
nhan vién tryc phong. Mdi ngudi sé don dep 14 dén
16 phong trong ca lam viéc cua minh.

15 phut trude khi Container Store mo cira vao 9
gio sang, toan b nhan vién s& tham gia nghi thirc hoi
¥ hang ngay bao gém bé phan thong tin, bé phan
phat trién ky niing, bo phan xay dung d¢i ngii va bo
phan muc tiéu chién luoc. Vao mot ngdy cubi thang
Ni#m, huin luyén vién ban hang cao cip, Elaine
Fuqua, da c6 ‘bai tap nho’ cho cac nhan vién cua
minh dé chuan bj cho chuong trinh vu dai danh cho
sinh vién. Mdi nhan vién c6 3 phat dé dién vao thong
tin vé hop dung cu cac san pham ma ho cho ring sinh
vién s& can cho cin phong ky ttc x4 cua minh. Sau
d6, cac nhan vién tan ra va quay tro vé véi két qua
nhu dinh sit, bing keo, day phoi, moc treo twong va
rat nhiéu san pham khac nira. Co Fuqua dayeéucau
cac nhén vién thao luan vély do visao c4c san pham
d6 lai thich hop va can thiét cho sinh vién ¢ ky tic
x4. Va sau d6 c6 ciing dé cap dén mot vai san pham bj

bo s6t. Cudi cling, c6 khuyén Eﬂb /ﬁm}\}?&r {Hl%c

tinh chia sé nhirng diéu ho da ugc vol n ung



nguoi dén mudn ngay hom do. Bai tap nay rat tich
cuc va moi ngudi déu thay thich tht va hao hing véi
n6. Quan ly cira hang, Diane Higgins, sau d6 thong
b4o vé doanh s6 ban hang ngay hom truée va thao
luan c4c muc tiéu vé doanh sb cho ngay hom d6 ciing
nhu muyc tiéu cua ca thang, “Chang t6i hoan toan tin
tuong vao viéc chia sé nhitng con sé niy. Anh khong
thé tham gia vao tro choi ma khong biét chuyén gl
dang xay ra. Day la nhung con nguoi da tao nén cac

con s6 cua ngay hém qua.” Container Store cfing c6
mot cude hop hoi y trude khi cra hang dong cira vao
mdi téi cho cac nhan vién khong thé tham dy hop
vao budi sang.

Khéi dong cho cac tran diu trén san nha

Héu hét céc giai dau trén sin nha cua St. Paul
Saints déu kéo dai tir 3 dén 6 ngdy. Ngay trude khi
dién ra tran ddu hoic budi sang dién ra tran ddu dau
tién, cac nhan vién bo phan tién sanh s& tap hop lai dé
ra soat khung thoi gian chi tiét trude cc tran dau
(xem Bang 5-1). Chuong trinh giai tri, khuyén mai, su
kién tir thién cong dong, cdc nha tai tro cho tran dau,

cac vikhach dic biét, vu dai Vﬁt g, /Ytﬂ J\ﬂgm W

boéng 1a nhitng chii dé duoc thao luan trong cac buoi



hoi y. Té chire cac sy kién thu hiat 6.329 khan gia d&én
cting mot dia diém cting mot thoi gian trong ca 6 buoi
t6i dién ra c4c tran diu lién tiép 1a mot nhiém vy
khong hé don gian va d& khién nguoi ta nga 1ong. Mot
tran ddu cua St. Paul Saints thyc chit gom nhiéu dich
vu khac nhau, bao gdbm ca dich vy cung cap d6 an va
do udng, san choi bong chay, cac chwong trinh giai
tri trén san giira c4c hiép dau, cung cip thong tin va
giai tri qua hé thong truyén thanh va phat séng trén
radio. CAc nhan vién cua Saints can luén ¢ tam thai
sin sang dé danh “qua bong nhiém vy” ndy giéng nhu
cac van dong vién trén san.

QUAN LY BANG CHUNG

Midwest Express da trién khai chién luoc cét 16i
“dich vu chiim séc hang khong tét nhat” thong qua
viéce thyc hién cac hoat dong thyc tién nhip nhang,
chu d4o. Khach hang dwoc trai nghiém moét dich vu it
hanh khéc biét voi nhitng gi ho trai nghiém khi su
dung c4c san pham hiru hinh nhy mét tuyp kem danh
rang, mot chiée dong hd deo tay hay mot chiée xe
hoi. Ho nhin thy va cham duoc vao c4c san pham

nay. Tinh chét vat 1y cua chﬁl}at(blgg /me%géﬁ%g

danh gia chang. Dich vu c6 tinh chat vo hinh song lai



c6 lién két v6i nhirng thi hiru hinh, va ddy chinh 1a
co hoi quan trong va dé ta danh gia duoc dich vu do.
Vi du dich vu van tai hang khong l1a v hinh — chdng
ta khong thé nhin thiy hay cham vao n6 — nhirng n6
lai gan v6i nhitng thir hitu hinh khac c6 thé “can do
dong d@ém dugc” nhu chiée ghé da thoai mai hay
nhirng chiéc banh quy ngot ngao, thom phirc.

https://thuviensach.vn



Béng 5-1: Lich trinh trudc trén dau cua St. Paul Saints

3:00

4:00

4:30

5:30

6.00

6.30
6.35

6:40

Danh séch dé xe cho Beb

Trao béng rén

M$ clia vao san

Kiém tra trang thiét bj va hé théng 4m thanh

Cac c4u thl ciia Saints chuyén danh sach cho Liz tai
quay thu vé

Cac dich vu cho ngudi ham md, luu niém va uu tién
Giai fri trudc tran dau - Filthy Rich

Chi dinh ngudi dan chd

Lép dét loa dai

M@ c8ng chinh - bat nhac PA

Ngudi dén chd dén knan gia va xé cudng vé

Cac em bé nhat béng vao sén

Loa dai trén s&n da san sang

Jill tép hop tét ca cac trai bong chudn bi cho tran ddu
Tuyén bd trudc trén déu

Jill bt nhip quéc ca va chao dén céo vi khach ném
bong danh dy

Jill thép tung cac vj khach dén ché ngéi danh dy
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6:50
6:52

6:53

6:56
7:.01

7.02
7:05

Gidi thiéu chi lon linh vat

Gidi thiu hai em bé nhdt bong la Josh Zeller
& Mark Sweeny

Gid thiéu vi khach danh bong danh dif: Joseph Marta

Ném bong dautién (1) Dai dién MN Brewing
(2) Dai dién City Pages

Trong tai va cac hudn luyén vién gép mét

Dgi [&nh cla hudn luyén vién cho dgi vao sén

Hét qudc ca (vai su hd tro cla mot ca s bat nhip)

Qudc ca - Tonic Sol Fa

Trén d4u bat dau




Khong c6 hiang hang khong nio c6 thé 1am tét
hon Midwest Express. Midwest Express str dung mot
loat nhirng yéu t6 vat Iy hiru hinh dé dam bao khach
hang c6 duoc trai nghiém tuyét voi nhét tai hing
hang khong cta minh tir viéc moi hanh khach dang
ky thong tin vé mot chuyén bay tranh thi doc bao
trong liic cho doi. Hanh khach 1én may bay sé& thay
nhirng hang ghé da doi sang trong nhu ¢ khoang hang
nhit mic di ho dang sir dung dich vu hang phé thong.
bay thue su 13 mot diém khac biét boi 6 khoang phé
thong cua nhirng hang hang khong khac, hanh khach
c6 thé phai ngoi chat choi mot hang ba ghé. Nhirng su
khAc biét d& nhan thay khac nira 1a dich vy d6 &n trén
may bay: duoc phuc vy trén nhiing chiéc dia st lich
su, nhirng tam 16t dia nén na, lo dyng mubi, tiéu xinh
xan va nhirng chiéc khiin #n nghé thuat. Thuc dn
ngon ciing ruou vang mién phi. Tham chi dé thu lai
nhirng chiéc khiin an khach hang d4 sir dung, céc tiép
vién hang khong ciing sir dung khay dé dung. Sau
bira trua, hanh khach tiép tuc duoc phuc vu bang loai
banh quy s6-c6-la ngot ngao duge nuwéng ngay trén
may bay va khach hang rat thich thi véi huong vilan

téa thom phtre ciia nhitng chiéﬁt}b%n/l?t%%?ggh vn

khong gian than thién va 4m cang.



Nhirng chiéc ghé da sang trong, nhirng bita in
lich sy va nhitng chiéc banh quy ngon tuyét 12 nhirng
dau méi quan trong mang tinh ddu 4n ma Midwest
Express thong qua d6 mudn thé hién sy quan tim
cua ho toi khach hang. Téng hiéu qua cua cac dau
mbi riéng 1¢ khong bao gio 16n bang két qua dat dwgc
khi chiing két hop lai véi nhau. Sy két hop ndy sé tao
nén an tuong d4ng nhé véi khach hang va tiép tuc
duoc cing cd bang sy than thién, ning lyc va kha
nang phan ing cua doi ngli nhan vién dich vu.
Carbone va Haeckel da dua ra hai loai @Gu méi nhu
sau. “Pau méi co hoc” 1a hinh anh, Am thanh, mui vi,
bé cuc va huong thom xuit phét tir ngudn gbe vat
chét. “Pau méi nhan hoc” 14 nhitng ddu méi xuat phat
tir ngudn gdc con ngudi. Sy bd tri hai hoa giira yéu to
cohoc va yéu té nhan hoc d3 t6 diém thém cho qua
trinh cung cap dich vu cia Midwest Express dong
thoi cling tao nén nét khac biét ctia hang hang khong
nay so vai cac d6i thi khac.

Nhirng anh huéng tét dep nay khong chim dirt
cung v6i nhirng chuyén bay. M6t trong nhirng nguoi
ban dng hanh cia Midwest Express trong chuong

trinh khach hang thuong xuyf?ﬂ%ﬁgg @;ﬁf}}gg&b}%

thé MasterCard. Nhirng khach hang gia chuong



trinh nay sé& dugc ting vé bay mién phi khi mua sim
v6i thé MasterCard cua Midwest Express. Midwest
Express gtri thiép cam on kém mét hop banh quy s6-
c6-la hang nam cho khach hang sir dung thé. Va hang
cling nhan dugce hang tram buc thu cam on tir khach
hang, m6t trong nhirng bire thu @6 ¢6 néi dung nhu
sau:

Than guri cong ty Midwest Express,

Gio day chung téi khéng can phdi theo méi
chuyén bay méi dwoc thiong thirc mén banh quy
ngon tuyét ciia quy cong ty. Tdat ca nhitng gi chiing
t6i can lam d6 la kiém tra hom thu. Chiing t6i van sé
sir dung dich vu cua quij cong ty béi khéng cé hang
hang khong nao tét hon Midwest. Chiing tbi danh
gia cao sy thoai mai va tien dung ma quy céng ty da
mang lai cho nhitng hanh khach nhu chiing toi.

Mt lan nita, cam on quy cong ty vé nhimg
chiéc banh ngot ngao.

Diy chinh 1a nhing bang chung thiét thuc vé

chat luong dich vy, va néu duqq?ﬁ%mtﬁﬁt/‘éﬁhké@iﬁl §ﬁat
can than, no sé c6 ¥ nghia 16n hon véi khong chi cac



khach hang ma con véi ca cac nha cung cap dich vu.
Quy trinh cung cap dich vy téi khach hang 1a mot
hoat dong v6 hinh. Truyén tai b tranh vé dich vy
thong qua nhirng bang chirng nay mét cach phit hop
s& huéng dan va khuyén khich dsi ngii nhan vién
thyc hién ngay cang t6t hon nira. Viéc Midwest
Express c6 thé duy tri mirc d6 dich vu vu viét cua
minh trong cac chuyén bay ma khong can dén sy hd
tro cua cac san pham hiru hinh 1a mot diéu khong thé.
Vai tro lanh dao liy gi4 trilam nén tang cua cong ty
manh mé& d&én mire dich vu ma hing cung cap trén céc
chuyén bay luén vuot troi hon cac déi thu 1a mét didu
d& hiéu. Khi hanh khach duoc ngdi trong khoang phé
thong nhung c6 chat luong nhu khoang hang nhat va
trai nghiém khong gian dich vu, viée d6 khong chicd
tac dong dén ho ma con tac dong dén chinh nhirng
ngudi phuc vu khach hang. Néu mot hiang hang
khong khong sir dung khay bung bé thi mét tiép vién
s& khong hoc duoc cach sir dung chiée khay d6 ding
céch khi thu khan an tir khach hang.

Enterprise Rent-A-Car cling minh hoa tac dong
kép cua viéc kiém soat, quan Iy cac bang chung co

chu dich déi véi céc khéch hﬁlﬂ%gél @Ee{}i%i}eﬁ%hgﬁc%

cap dich vy. Tai cac cong ty cho't



doi ngil nhan vién phyc vu khach hang tryc tiép luén
mac nhitng trang phuc thoai mai, don gian, nhung doi
ngii nhan vién cua Enterprise Rent-A-Car thi nguoc
lai. Nam giGi mic vest, 4o so mi dai tay, ca vat va
nhitng doi giay dwoc danh bong k§ cang. Nhan vién
nit mic vay va di tat dai. Ho tranh sir dung quéa nhiéu
do trang sire. Khach hang thuong rat ngac nhién
nhung lai v6 cung hai long v6i hinh anh chuyén
nghiép cua doi ngli nhan vién Enterprise Rent-A-
Car, nhirng nguoi don khach hang tai gara stra chira
cua hang hodc tai tru s¢ cong ty. Vé ngoai chuyén
nghiép ctua nhan vién da dé lai 4n tuong ban dau rat
sau sic cho nhirng khach hang khong may mén bi
hong xe ngay hom do.

Trang phuc ciia nhan vién tai Enterprise da anh
huéng truc tiép dén nhitng ngudi mic chting. Chinh
sach nay r6 rang da giap Enterprise thu hiut duge
nhirng ngudi ¢ trinh d6 cao dang, dai hoc vao lam tai
mot cong ty cho thué xe hoi — mét cong viéc ma ho
khoéng can phii c6 bang dai hoc. Quy dinh trang phuc
cong ty ciing giap hinh thanh nén tac phong va hanh
vitrong cong viéc cua nhan vién. Joanne Peratis-

Weber, phé giam déc khu Vu%R%l.l?ﬁﬁﬁ%%r%%ﬁ}\:/]%
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trang phuc cua cong ty ching toi 1a moét phan trong
chién luoc chuyén nghiép héa hinh anh cong ty.
Ching t6i tim kiém nhirng nguoi mong mudn phat
trién sy nghiép c4 nhan tai day thay vi don thuan 13
nhitng nguoi lam c6ng an lwong. Chang t6i cling phuc
vu ca khach hang c6 dia vi, vi thé nhitng trang phuc
lich su thé hién sy tinh té va thai @ lich sy v6i moi
khéch hang.” Dick Janicki, phé giam dbc kiém quan
ly truong cho biét thém: “Khi khoéc 1én minh nhirng
bo d6 lich sy, ho ciing s& cam thay ty tin hon vé ban
than.”

NHUNG HE THONG LINH HOAT

Mot gia dinh dén Valley Inn va diing ky nhan
phong. C6 con gai 4 tudi cua ho xach theo chiée 1ong
dung cha tho cung trén tay trong khi khach san lai
¢6 quy dinh khong mang theo thta nudi. Cha c6 bé
hoi nhan vién 1& tan vé quy dinh nay thi dwgc cho
hay: “Pé dam bao sy thoai mai cho tit ca quy khéch,
khach san ching t6i ¢6 quy dinh cac khach ding ky
& khach san khong mang theo tht cung. Tuy nhién,
chinh sach nay chi ap dung véi nguoi 16n, chir khéng

ap dung cho tre em. https://thuviensach.vn



Tai hiu hét cac khach san, gia dinh anh — va cha
tho — déu bi tir chdi ding ky nhan phong. Nhiéu doc
gia c6 thé cho rang diéu d6 1a dwong nhién béi con
tho c6 thé gdy 16n xon trong phong. Tuy nhién, dai
dién bo phan tién sanh da danh gia tinh hinh lac do6
va cho phép xur Iy tinh huéng mét céch linh hoat
hon, va day chinh 1a dic diém hon cua nganh dich vu
so v6i nganh san xuat hang hoa. Trong khi hau hét
hang hoa duoc san xuit truée khi c6 nguoi mua thi
dich vu dugc thye hién sau khi c6 nguoi “mua” nob.
Ciing giéng nhu nhitng budi trinh dién, c4c dich vu c6
miurc d6 linh hoat khac nhau. Khach san Valley Inn
da c6 nhitng diéu chinh trong d xuat dich vu cua
minh dé phuc vu mét gia dinh véi cht tho cung, va
diéu ndy, theo ban quan Iy khach san, c6 thé tao ra
mdi quan hé 1au dai hon giira khach hang va khach
san. Nhirng cong ty dich vu van hanh tét nhat luén
tim ra cac phuong 4n thay thé nham mang lai sy linh
hoat cho dich vu ma minh cung cap. Ho da lam dwoc
diéu nay nho nhirng gia tri manh mé va quy trinh
chinh sach hét sirc don gidn cting d6i ngfi nhan vién
dich vu duoc trao quyén, ludn sin sang va duoc
tuyén chon k¥ ludng di kém véi cac hé théng hd tro
cung cip dich vu mot cach linh hoat, Nhirng hé thong
linh hoat nay cho phép duoc cgél Sc'z]t %ﬁ%ﬁ%l‘ﬂ%m



véi yéu cau khach hang va kha néng tuy bién trong
hoan canh cu thé.

Pi¢u chinh d¢ cung cip dich vu theo
nguyén vong khach hang

CAc hé théng linh hoat s& cho phép cac cong ty
diéu chinh dich vu cua minh theo yéu cau cua khach
hang. Céc yéu té dich vu cin duoc chuin héa vi muc
dich an ninh, an toan, dam béao vé tai chinh, luat
phép hoic vi nhiing Iy do da duoc xac dinh; ngoai ra,
cong ty con cung cap pham vi lya chon rong lon
nham khuyén khich c4c nhan vién dich vu luon suy
nghi, trin tro vé viée diéu chinh quy trinh cung cip
dich vy téi khach hang. Hé thng thong tin 1a kho tri
thue dé cac nhan vién dich vy c6 thé tiép can nham
hd tro va diéu chinh viée cung cap dich vu mét cach
phu hop.

Hé théng hinh anh cua USAA, mét trong nhirng
hé théng virng manh nhét thé gisi, hién gdm hd so luu
trit dién t cong viéc cia hon 3 triéu thanh vién,
trong d6 c6 hop déng va thu tir. USAA da scan hon

ba triéu ho so trén vao hé théﬂﬁ&ﬁ@/m%%ﬁvn
Vao ngay tht Hai, ngdy ban ron nhat, cong ty nay c6



thé nhan dugc 30.000 thu. Thu duge chuyén dén
phong scan vao budi sang luén dugc sao luu vao hd
soluu trir dién tr cia mdi thanh vién gitra gio 1am
viéc budi chiéu. Nhing ho sonay c6 thé nhanh chong
duoc c4c nhan vién cung cip d1ch vutruy cap tai bat
cr cong thong tin ndo trong s6 11.700 cong luu trir
thong tin dang anh trén may tinh khi khach hang goi
toi dé dat cau hoi, bao hiém cho mot chiée xe hoi, hay
b6 sung tén ngudi 1ai xe vao dién bao hiém, thay d6i
dia chihozc bat ky yéu té ndo.

Mic du d6i twong khach hang quan déi cua
USAA c6 mat trén khap thé gioi va lién tuc phai di
chuyén, nhung viée diéu chinh c4c quy dinh va chinh
sach cho phu hop véi tirng d6i twong khach hang chi
12 mot van dé nho ddi véi cong ty. Ho ciing c6 quy
dinh khong dun day cong viée cho cac phong ban
khéc. Cong ty hoat dong theo co ché mét cira. “Chi
v6i mot cude dién thoai kéo dai 5 phit, ban va dai
dién cung cap dich vy ciia chting t6i da thao tac tat ca
nhing c6ng viéc ma trude day mat 55 bude, can huy
dong rat nhidu nguoi, trong hai tuan va tén rat nhiéu
tién bac,” Robert McDermott, cyu CEO cua USAA

chia s¢. Bang cach dau tu cho Hh g, g%l tu
dong hoa va hé théng thong tin nang ong%oncg tﬁgi



trang bi cho d6i ngii nhan vién tai nang nhirng kién
thtre chic chin dé c6 thé sir dung thanh thao cic quy
trinh va hé thong noi trén, USAA da thich tng hoan
hao véi nganh dich vy vén hét sac phire tap. USAA
cung cac thanh vién cia minh da thu dugc loi ich to
16m tir hé théng linh hoat néi trén.

Cfing giéng nhu USAA 4p dung cong ngh¢ thong
minh d diéu chinh dich vy, Miller SQA ciing lam
diéu twong tu v6i hé théng 1:1. Hé théng 1:1 cia
Miller SQA két hop mét catalog san phdm c6 tinh
canh tranh cung céc thong tin vé gia, kha ning thiét
ké hé théng vin phong va xir Iy don dat hang — tit ca
thong qua chiéc may tinh x4ach tay do dai dién ban
hang sir dung. Véi hé théng 1:1, Miller SQA d3 dua
kién thtre vao trong hé thong va huan luyén cac dai
dién ban hang s dung hé théng thay vi ¢ ging day
ho nhitng kién thirc bao la va khong ngirng thay doi.

Kha ning d6i méi ndi troi nhit cua hé thong 1:1
d6 1a phin mém tao hinh ba chiéu. Pai dién ban hang
va khach hang s& ngdi canh nhau va thiét ké noi that
vin phong theo mong mudn cua khach hang ¢ dinh

dang 3D, xoay anh luan Phlenh'ﬁ‘wﬁtﬁ\}f@ﬁg&ha\ﬂ%
c6 thé “thir d6” thong qua mét quy trinh lip di lap lai,



xem xét ¢ cac khung d¢ cao khéc nhau va c6 thé dich
chuyén d6 dac vao nhirng vitri trong. Khach hang
tré thanh mot phan trong do6i ngii thiét ke.

Khi khach hang va nhan vién ban hang ctung
nhét tri mot don hang, phan mém sé& chuyén tai hinh
anh dang 3D thanh danh s4ch cAc mén hoa can cung
cap cho khach hang va giri yéu cau dién tir t6i xuong
san xuat. Khach hang c6 thé lya chon thoi diém giao
hang: hai ngdy, hai tuan hozc hon hai tuan. C6
khoang 10% khach hang lya chon hinh thic giao
hang trong hai ngdy, 4p dung cho nhirng b6 san pham
hoan thién va bong soi.

Hé théng 1:1 da gitip cong ty giao tiép véi khach
hang bang chinh ngdn ngit ciia khach hang thong qua
nhitng hinh 4nh 3D, véi cac nha san xuat bang s6
luong san pham can san xuat, va véi cac nha lap dat
thong qua nhirng nguoi s& nhan dwoc tai liéu lap dat
d6 dac. “Hé théng 1:1 cua chting t6i 1a mot loai hinh
nghé thuat mai,” Chu tich Gary Van Spronsen cua
Miller SQA nhan dinh.

Cong nghé tién tién 1a méﬁﬁé&%’%gigﬁ’s‘é@?@%éu

chinh quy trinh cung cap dich vu theo yéu cau khach



hang tré nén dé dang hon. Ban than sy linh hoat ciing
1a mot thai do. Néu khach hang cia Ukrop chang
may quén sb séc 6 nha van c6 thé tiép tuc mua sam.
Giam dbc diéu hanh hoat dong chudi ctra hang ban 1¢
nay giai thich: “Chang t6i luon tin tuong khach hang,
khi ho quén mang séc thanh toén, chiing t6i van tao
diéu kién dé ho tiép tuc mua sim va thanh toan khi
tro vé nha. Viée 1am ndy gitip cing ¢ mbi quan hé
gitra chting t6i va khach hang.”

Khéch san Paper Valley Inn da tro thanh diém
dén 1y tuong cua hau hét cac doi bong tham gia giai
vo dich qudc gia nhu d6i Green Bay Packers, choi tai
san Lambeau Field, cach khach san gan 50km. Piém
hap dan & day chinh 1a viéc khach san cho phép cac
d6i bong & tai khach san chi phai tra tién cho mot
dém thay vi it nhat hai dm nhu c4c khach san khéc.
Thai d6 phuc vu linh hoat, chuyén nghiép di kem véi
chat lugng dich vu ndi troi cling nhu cach tiép thi chu
dong da gop phin xay dung nén moét doanh nghiép
tam c& nhu vay. Dick Bergstrom cho hay:

Viéc tiép don c4c doi bong thuoce Lién doan

bong bau duc québc gia 1a mot {raboahicm thiyidoi

v6i toan thé nhan vién khach san. Ho rat hung tha



véi viée phuc vy cac cau thu. Chiing t6i da dé lai 4n
tuong sau sic v6i ho nho nhitng bire thu ¢4 nhan tir
ban quan tri véi ndi dung: “Ching t6i la mot khach
san véi cung cap du cac dich vu da dugce cap chimg
nhan Bén kim cuong AAA ca vé chat luong phong
nghi va thiét tiéc. Chting t6i rat han hanh néu duoc
phuc vu doi bong cta quy viva chiing t6i s& nd luc
hét minh dé khién quy vihailong.”

Néam 1997, Dial-A-Mattress nhan duoc mot
cude goi tir Thuy Sy. Khach hang can gip 6 chiéc dém
chuyén téi London. Mic du Dial-A-Mattress chua
x4y dung hé théng phan phéi tai London, nhung
cong ty da nhanh chéng nhan 16i va van chuyén hang
bang duong hang khong va khong tinh phi van
chuyén. Pay 13 viéc 1am ma hau hét cac nha ban 1¢
trong cting linh vyec sé tir chdi giao dich.

Dial-A-Mattress cling giao hang tan nha cho
khéch hang c6 nhu cau. C6 dén 40% khach hang
mudn duge giao hang trong ngay. C6 khach hang
yéu cau chuyén hang trong vong 2 tiéng sau khi dat
mua — véi phu phi gia ting. C6 khach hang muén
nhan hang vao budi tdi hoac CHﬁbE“ﬁth&?éb@ﬁ%

c6 thé chon khung thoi gian van chuyén bon gio mot



khung. Napoleon Barragan da rat hao hing khi ké lai
ciu chuyén vé mot khach hang méi chuyén dén mot
cin ho con tréng tron & Chicago, ¢6 da thuc hién hai
cudc dién thoai: mot 1a @é dit mon swon tir mot nha
hang Trung Hoa va mot dé yéu cau mét chiéec dém
méi cho cin ho cia c6. Két quala chiée dém duoc
chuyén dén truée ca mén #n kia.

Phong phan phéi cua Dial-A-Mattress chiu
trach nhiém diéu phéi thong tin trong toan hé thong,
lugng xe tai giao hang va khach hang trong sudt qua
trinh giao nhan. Poi ngii nhan vién c6 thé lién lac voi
14i xe qua hé théng bo dam hoic may nhén tin, va lai
xe c6 thé lién hé vé téng dai sau mdi diém dirng. Nho
d6, phong diéu phdi 6 thé thong bao cho khach
hang v¢é viéc nhan vién giao hang dang sap tdi noi
hoic sé& tdi tré, nguoc lai thong tin vé khach hang
ciing duoc thong bao cho lai xe. Hoat dong tir 6 gio
sang ngay hom truée dén 1 gio sang hom sau, phong
diéu phéi ciia cong ty c6 thé thay d6i yéu cau chuyén
hang hoic giai quyét nhirng van dé lién quan dén giao
nhan cho dén phut cudi cung.

Nhirng khach hang quan Hﬁﬁ%‘f/ﬁm%e]ﬁéa“ch%

mot tim dém phu hop qua dién thoai s& c6 quyén lya



chon mét trong hai tim ném dugc chuyén dén, tim
khién ho thay hai 1ong hon ca. Bang khong, ho ciing
c6 thé myc s¢ thi nhirng tim dém ndy tai cAc gian
hang trung bay san pham va lya chon tim ung ¥ nhat.
Chinh viéc van hanh hé thong hét sic linh hoat nay 1a
chia khoa thanh c6ng cho moi hoat dong cung cap
dich vu cua Dial-A-Mattress.

Khia nang thich img

CAc cong ty dich vy luén phai d6i mat véi van dé
vé tinh trang thay d6i nhu cau cua khach hang. Vi dy,
dich vu bao c4o thué “mua cao diém” dién ra vao
thang Ba, thang Tu, v1 vay nhirng nguoi hoat dong
trong linh vuc thue can nim ro diéu nay. Thyc té
thay d6i nhu cau cia khach hang ciing 1a thach thire
déi véi nhidu cong ty san xuét, tuy nhién ho c6 loi thé
s6 hiru kho hang dy trit, gitp khach hang c6 nhiéu
lya chon thay thé hon. C4c cong ty dich vu khong c6
loi thé nay. Khi mét nhan vién phyc vu phong cia
Paper Valley Inn dang don dep mét ciin phong dong
nghia véi viée ¢6 4y khong thé phy trach mot can
phong khac cting lic. Khi mét s6 khach hang dang

xép hang goi mon tai quay trng%gg}:tmm M&ﬁ%
Chick-fil-A, thi ¢6 nghia 1 cac khach hang moi dén



s& phai cho dén luot.

Mic du nganh dich vu vé ban chit vén khé quan
ly dwoc nhitng dao dong vé nhu cau cua khach hang,
nhung mot hé théng linh hoat chéc chén c6 thé khic
phuc dugce khé khan nay. Ukrop’s da xay dung
chuong trinh Thei gian biéu sang tao cho phép sip
xép d6i ngii nhan vién dva trén yéu ciu hang ngay
ctia mdi ctra hang riéng 1¢. Cac nhin vién Trung tAm
H5 tro cling c6 thé dugc didu ra hd tro tai cra hang
khi can thiét.

Custom Research cung cap cac dich vy thong
qua cac nhém nhan vién c¢6 nhiém vu phuc vu mét
nhom dbi twong khach hang cu thé. Cac nhém nay
thuc hién rat nhiéu nghién ciru trong nhirng thoi han
cu thé. Thinh thoing, kh4ch hang cfing ¢6 nhiing yéu
cau nghién ctru ngoai dy tinh va cin phai hoan thanh
trong thoi gian gap. Trong tinh huéng do, cong ty s&
t6 chirc “Pai hoi”. Mdi nhom s& cir mot dai dién dén
tham du Pai hoi va cam két tham gia tro gitip dy an.
Khach hang duoc ching kién toan bo qua trinh va
nhan dugc két qua nghién ciru nhu du kién. Ngoai ra,
Custom Research ciing str dungcd ? ]ﬂh}l\’%&glaﬁgm
khong chinh théng khac nhu hé théng thu dién tir



» o«

“HO6m nay, t6i ranh 2 gio.”, “Ngay mai, t6i ranh 3 gio,
¢6 ai can giap dokhong?”.

Cac nha ty nhién hoc cua Special Expeditions la
nhirng nhan vién hop déng hoat dong doc lap, tham
gia vao doi ngii nhan vién cong ty trong mot sb
chuyén di nhét dinh. Ho dugc quyén lya chon tham
gia nhirng chuyén di phtt hop v6i minh vé ca s thich
va thoi gian. Piéu nay gitp Special Expeditions c6
thé thué dwoc nhitng nha ty nhién hoc 1a cac gi4o su
tai cac truong dai hoc, cao ding véi khung thoi gian
han ché, ho thuong ranh réi vao Giang Sinh hoic mua
hé. Sy linh hoat ndy ciing cho phép cong ty c6 thé
d4ap ung nhu cau thay doi nhan su vao phit chét.

Sy linh hoat ciing 1a mét diéu dé nhan théy ¢
khéach san Paper Valley Inn vao nam 1996. b6 la
khoang thoi gian cao diém khi khach san khong c6
di nhan vién phuc vu phong do mét sé nguoi bi bénh,
vivay, vo cua cac nha quan ly da tinh nguyén d&én
gitp don phong. Mac du khong phai cong ty nao
cling trong cho vao su gitp dé dang ngac nhién tur
ngudi than cia cac 1anh dao nhu thé, cic cong ty dién

hinh d tiép nhan va 4p dung %11[5]31}/%% Sy trong

nhiéu tinh huéng.



Céc cong ty dich vu vuot troi hiéu duge nhu cau
vé nhitng hé thong hoat dong linh hoat nhu thé. Ho
biét rang twong tac giira ban chat con nguoi va cong
viéc kinh doanh can linh hoat thay vi qué cting nhic.
Ho da tan dyng nhirng ngudn lyc tiém tang va ché
ngu duoc ndi lo lang trong nhitng hoan canh kho
khan. Thyc té, nhitng tinh huéng khong luong truge
duoc da gop phan glup cong ty boc 16 duoc hét nhirng
diém manh cua mét cong ty so hiru hé théng dich vu
linh hoat. Thong tin chi tiét khong phai 14 chia khba
thanh cong cua nhirng cong ty nay ma chinh la
phong cach ing xir linh hoat, nhay bén, hay no6i ding
hon, d6 1a hanh déng thay vi nhirng 16i néi gido diéu,
s4o rong.

CHU PONG LANG NGHE

Dé khong ngirng cai thién cac hoat dong cung
cap dich vy, chiing ta can biét minh phai cai thién
nhitng gi. Dé tim ra cu tra 10i cho c4u hoi ndy, chiing
ta can cha dong ling nghe khach hang va ca doi ngii
nhén vién cung cip dich vu 6.

Cha dong lang nghe bao gom vig thikHdRAT,

liu mot cach c6 hé thong, lién tuc tir ca nguoi st



dung 1an ngudi cung cip dich vu dé tim ra xu huéng
thay déi vé ky vong ciing nhu cAch nhin nhan, danh
gi4 tir ho. Ling nghe chu dong 14 cach tiép can két hop
nhiéu phwong phap tiép thu y kién khac nhau dé
chiing cting phat huy cc diém manh ciing nhu bu
dip nhirng khiém khuyét cho nhau. Cach tiép can
nay lién quan tryc tiép dén viéc dua ra quyét dinh
cua cap 1anh dao, doi hoi ho phai dong thoi vira tiép
nhan thong tin vira dwa ra giai phap phu hop. Pay la
mot cong cu c6 tinh thic diy hanh dong, dau vao
cho céc giai phap, mot cong cu hiru ich dé doi méi va
phét trién.

H¢ théng ling nghe, tiép nhan déng gép
trong nganh dich vu

Viéc ling nghe chu dong c6 thé thiic day va chi
dan cho viée d6i méi vé mit chién luoc va hoat dong.
Khia canh chién lugc da duoc trinh bay trong chuong
4, va gio day, ching t6i tap trung dé cap dén khia
canh con lai: d6i méi hoat dong. Bang 5-2, duoc trich
tur tai liéu cua t6i va cong sy, A. Parasuraman dugc
thyc hién truée d6, néu tong quan vé 11 phuong phap

nghién ciru ma mot cong ty digh yu 6 thesudyng dé
x4y dyng hé théng tiép nhan y kién phan hoi. Khong



c6 cong ty nao st dung tat ca cac phuong phap boi
qué nhiéu thong tin lai din dén tinh trang qua tai va
c6 thé 1am mo nhat thong diép quan trong nhét an
chtra bén trong. Nguoc lai, mdi phuong phép lai co
nhirng han ché. Do d6, viéc st dung cung ltc nhiéu
phuong phap sé cung cip mot bire tranh day du va
chinh x4c hon vé trai nghiém cua khach hang véi
dich vu cia cong ty, vé trai nghiém cua nhan vién
trong quéa trinh phuc vy khach hang va vé nhirng uu
tién cua cong ty nham cai thién chat luong dich vu
hon nira.

https://thuviensach.vn



Béng 5-2. Phugng phap nghién c{lu xiy dung hé théng phn hdi trong cing ty dich vy

Logi Mot Muc dich Tinsust | Hanché
Khao sat giso | Khdo sat ngay tai oudy giso | Xem phanhdiciakhéeh | Usnfuc | Tip tung véo nhing b
et tich vé il g i g cla | hang KN gl dich nghiém g ich v
dhich hang khislidung | diinra, a rkn cde phén nhéi cla kndch hing thay i
dhw b6 ¢4 08 &da ra i i dirh g ngd. Hoh hie
g kg It it hidn iy chl & ding o khih
nhing phin Ong féu ey, hing el con by
Muzsm | Chznhdnghibn cilutrong | Dinnjd hinhvicung edp | Hangow) | D off chd quan, ede ph
bimgl a1 khdh hang, 1 | lich vy el o vién 88 nghien i co i i e
rohiém vi dich g chél | it cheh hudn uyn dio bt eng dénh i 52 v e
(g den vo. 150, g i qud Jam Khich hang th i, han chi
Yk, céng ohi i ohl o, 4o 8 il dm o
i kne thuleg, e gich ¢ ki idng kil e nhdn
i yéu, dim marh, wién tn hung mét ki cich
vy khdng s hu .
Khiosil | Kndositdbimratidot | Dinhgachdimgdied | Lntc | Glngtypodiob kdning vk
Kideh hing | sa0 ¢4 khach hang lachon | v v ning kiva canh e dinh va giém sal vide sl dyng
mal khich | chgl, cdkhdch bingla | thé Bhiéh khach hang frung dich vy b o 56 mdl khdch
fing deng i | gidm mile muz samvacd | thinh su dung deh . hiry,
dyng | khich hang li i b3 el by

HUpPS.J7umuviciioavl . vil




Logi Ma i Mue dich Tinsui® | Hanehé

hoke 85

npiing sif

dyng dich v

eingy

Phirguin | Phdnguininctiphém | Cumpelpmitcifndin | Khickn | Suloh hostca hinn fhik

e mhtmto | khach hang o, Uutng | 08 ez i tham giz co héng ud thes nha han ché

g 60 12 ngud. Cac chuhdi | hé by 0 suy ngri quen nhdng vén d nhit dh, Hinh
Hio tung v it i ey | i g i e e iy gidng o g
thé. Hinh hic iy f e dp | gng den v, ddy i clch bufihia sy ki, héng
dung vol thich hamg hake | tép nbin chin hdinhenn tin khing phé chinf (hing.
Ky i khach hang v | chéng va phi cinh théng Hinh e ndy réthop i e
b ¢4 Ao nndn vén. g ¢l oo quy md dv dn.

Bantivin | MGt ohom dhdch hang duge | Thuthép chugdnsdu,kp | Rangquy | Khéng Ung dung chio taén bj

Khdeh hng | tuyén ot ky B cungefp | thd ke i v gl Hhch héng v cha nhiing i
phdn i va 1 v P qud | 6 chét g diehw 1 ting e khing phdl hdch
v vibcoung odp deh vy vé | nhing kndeh hang dé sl hing. Céc thanh vién frong
nhing vin 04 thac, Db | dung deh vy vé bt s bivy b vén ¢4 v e cae
ddoc cung cép qua e bud | mudh deng gip, g e chuyén gi vé kndng n
hgp, qua dién thegl, qua | voi cbng ty rén  cach da dién cho fodn bd khich
g A il ek 8 i | thlnhvidn eda Ban W vin, hig.
rhing o fén khdc
Gl o) thé tion g
an fi vin ahén vin,
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Loal Nt My dich Tin suft® | Hon ehil
Biohgd | Bionkyodpodcickhach | Xedmnijvongeda | Hngrdm | T8nkém ihel gian vi n bac.
dehw | binghode mdiohimshich | béch néng vk dinhga | hodesau | PhO g i kg ceg'y
hag o8 ke N, dkoh g | cahich hangvéhdy | g it | cumg ot v prde tap
dehva COtdBmitgw | quéeurgelaaihvicla | hn gy e i v Vi sy
tinh fith hdng, rang kong | ekng ty cing nn nhing ding cdc mi guan hé liu dai
i it loat g céu hdidloc | vu fién cho viée cii thién vl knach hang.
chuén b rude, ohinhdn cau- | chél wgng trong céc budl
U i o co s @ 0buvd | b chupén g W gida
theo i qui it gl g | haibén
il Khdeh hing ve cong ty.
NAmbA | Hethéng luugid, phin gl | Xdednhoning B ddnghu | Litntwe | Nhng héch hang khong
nhing ki | theo d6ivé phin b3 nhing | m nhdtkn cung edp cich i g bl g khing hiy
gl mhdn uét | i nalcli Knden ang v | viva chic bién pha khdc phan nan tnis 1p vii cong
va biéninodn | nhing hing tin [én lgs khés | phye thing qua nhing ¢ iy Vié pfdn tich aviing khiéu
clakhich | vdictngly i rong glao fép véi khdch nal Pty nhikng nhéin et Ka
éng! hang nfidm i thidn chit bl phin &0 g mé phén
g chit hiang cich v bl tranf vé fioh trang cumg
i the clng c6 il quan ol dich w el etng ly
i i v kg
Ngtién cuu | Nndng ban khao st vé dénh | Binn gia chi kng dich | Bathény | B uéng mic 6 dénn gid
hitnng | g chung ola khéen héng | vuclacorglysovdicdr | hodesau | chung el Khdch hing vé
imgd | dfivéidihvaclactngty. | o6l canh wanh, i inh | téngmdl | cich w cing by ma kndng o
Nohiéncdubaogimed | nhdng uu tncin ci i | lin st véo mit mdng cu .
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Logi Matd Mz dich TinsulP | Hanchi
rhing ehch hing bin i thio i mie 43 tién
i vé khach hang cla | rén cua hi gen,
46 841 hl cgon branh, hay
i cach khic [ nghidn ity
Hing thé h ruding.
Bochoca | Quy b chih hdng 0% thu | N b v tiasb vl cdo | Moo dbti | Khang o vién el
thdnwdn | thdp,phénicalvi prdngnd | qui b vé kyvong, quen | én luz eho | thinh madng chuvén gl b
wngefp | DongtnfUcicondnitn | difmdioh g clabhich | déahéng | oo hlu hgu ahungcing
dichwy | vécac vén B8 ién quan 06 | hing ma ch nhdn v thu | théng Khéng f nqut ngal i ca
teh v trdp du tt i gfzo 0 el trkn g g L
f6p . p 6 cic khch of t i ey,
ing ma minh phuz w,
Khoss | Kndositodcdehvyrhan | Dénmgidchdibongoich | Hangaw | Dibm mah cia khdo sdt iy
nhénvidn | vilncwngedptdiknich | vutirkrong ndi b, e dnh clng chinh b difm yéu. Cic
ang va e ung 266 sdng | phdng b ngai i quan nhén visn danh gia fl go &b
cing uide ¢l ho diém el chc ohdn e I eh e mioh 13 o6 ahing
dfh vk vidc cdl frién cht i dén ntd dinh, Ho co
lugng dih vu, quan f4m ung cép i nkin g g
thea 48 finh thd lam ke b ol 18l v 4 hung
vl b ela nvén vidn, hing phdi e née by eng
héioh quan va chinh vdc
frong vike Gén 31 v g
thu nhiling néi dung 6.
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Log M lé M dich Tinsud® | Han ehi
| Nim bt Mt hd thdng lu g, ghn | Gldm sétcécehod | Ldnne | DODEu vé hogt dfng hidu
oo find | foai v phin phdi By va | hoat déng dich w va ob qué e hé kndng lién quan
N v hat | Roal déng cung eépdichwy | hanh ding Kl phye dén cach phin nhdn v dnh
dingcung | obu e gian dig ng 14 | nbm cdi thidn chd: kiong i eda khich hang vé dich
cpdichvy | thétbei, vé chi phi cung cp | 3 viec tm cdn IhE Lién vit Tap rung vio diéu deng
dich wy 1 1 i vé hoal dfng diéin 14 hay i p rung vén
cung cépdigh wu vl cic niguyén nhén,
hich hing va phan hol
hich hang.

"Phuging phap tiép ¢dn déng cha , thutng I mot phén frong é thing thing tin chét Liong cich w
"Tén sudf gl cc cing ty khdng gidng nhay

gudn: Leonard L Berry vé A. Ferasuraman, ‘L&ng nghe khach hang'- Khai niém xdy dung hé {ndng thing tin chét

I cich vu, md xedn 1997, trang 67-68

Bén phuong phap nghién ciru trinh bay trong
Bang 5-2 4p dung cho hiu hét tit ca céc td chirc va
duoc xem nhu 14 nhirng thanh phin quan trong nhét
cua mot hé thong ghi nhan phan hoi danh gia: khao
sat giao dich, khiéu nai cia khach hang, cam két,
truy van, tong khao sat thi truong va khao sat nhan
vién. Khi str dung két hop ca bon phwong phép trén,
cong ty sé&: chinh phuc dwoc nhttag kNAVERSAEhYEh



b, khach hang cua cac d6i thu canh tranh va cac
nhan vién; tich biét nhirng mang dé dén dén thét bai
trong hé thong; va tiép nhan nhirng phan héi 6 muc
do giao dich chi tiét cling nhu mirc d6 dich vu noi
chung. Cong ty ciing c6 thé sir dung c4c phuong phap
b6 sung néu c6, va nhirng phuong phap nay lién quan
dén tinh chat dich vu ma coéng ty cung cap, chién lugc
cua cong ty va nhu cau cy thé cua nguoi sir dung
thong tin.

Tir phuong phap tan dung cac méi quan
hé ECHO cia USAA dén Puong diy néng tro
giap cia Ukrop’s

Tét ca cc cong ty dich vy dién hinh déu sir dung
hé¢ théng tiép nhan thong tin phan héi nham thic day
va huéng dan viée trién khai khic phuc ciing nhu doi
méi dich vu tét hon. Ho biét ling nghe tir nhirng kénh
chinh théng va phi chinh théng vé tit ca nhirng dong
thai lién quan dén hoat dong kinh doanh theo nhirng
céach rat riéng. Dudi day 1a mot vai phwong phap ma
ho da su dung:

Phuong phap co ban ma J§ MWO
(Every Contact Has Opportunity — M01 khach hang



déu c6 cohoi). Cac nhan xét phan hdi tir cac thanh
vién — bao gom nhirng 16i phan nan, khiéu nai, khen
ngoi, goi ¥ — déu duoc nhap ngay lap tic vao co so dit
liéu trén may tinh va giri qua mang cho bd phéan
chuyén trach xwr Iy. Pon viphu trach xu 1y nhirng
van dé ndy sé xem xét ky ludng va xu Iy truc tiép
hoic giri phan hoi cho nguoi khac xir Iy. Bang tom tat
hang tuan vé nhitng xu huéng va thay doi dir liéu
quan trong s& dugce trinh 1én ban 1anh dao.

ECHO nhanh chéng chira nhiing diém yéu
trong hé théng dich vu cung cép caa minh. Quy mé
hoat dong ciia USAA va viée xu Iy tire thi cac ho so
ghi nhan phan hoi cia khach hang trong mét bang co
s¢ dir liéu dién tir da gitp cong ty dwa ra hanh dong
nhanh chéng, kip thoi véi do phan ing cao nhat.
Quan Iy chuong trinh nay, Donna Kirby da nhan xét:
“ECHO cho chiing t6i thdy moi thir nhanh chéng, tire
thi so véi viéc mat dén hai tuan dé giai quyét nhu
trudc day. Hé thong da cung cap nhitng bang ching
mang tinh hitu hinh hba vé c4c van dé ma cong ty dbi
mit dé gitp ho dua ra hanh dong va phan trng nhanh
chong hon”.

.. . . htt[f(s :/[thuyiensach.vn
Ngoai ra, hang nam, USAA khao sat 300.000



thanh vién dé tim hiéu mirc danh gia tong quét cua
ho vé cong ty. Nhirng khach hang c6 khiéu nai véi
USAA ciing nhan dugc mét bang khéo sat vé nhirng
giao dich cu thé.

Custom Research khao sat khach hang mai
trude khi bat dau cong viée vai ho dé xac dinh xem
ky vong cua khach hang d6 véi dich vu ma cong ty
cung cap la gi va vach ra ké hoach x4y dyng méi
quan hé véi khach hang. Ho dit ra cau hoi trong tam
sau: “Trong vong 6 thang nita, chiing t6i cin lam gi
dé khién quy vihailong?” Custom Research giri ban
tom tat cac két qua nghién ctru tir khao sat khach
hang méi dén chinh nguoi duoc khao sat dé xac nhan
mirc d6 chinh xac va hoan chinh cua nhirng nghién
ctru d6. C6 mot sé khach hang muédn tim hiéu moi
thong tin chi tiét vé mot du 4n, nhung ciing c6 nhiing
nguoi ching mudn ban tAm qué nhiéu. Mot sé khach
hang mudn biét vé cac kho khin, trong khi nhing
nguoi khac chi mudn biét giai phap. Custom
Research da trung dung duoc d6i ngli nhan vién co
ning lyc dé xay dung cic méi quan hé phu hop véi
tirng khach hang.

httﬂi//thuwensach vn
Khi hoan tat du 4n cho mot khach hang, ca doi



phu trach lai tw danh gia hiéu quéa lam viéc cia minh
tir @6 chinh x4c, dang thoi han, va hiéu qua chi tiéu
ngan sach thong qua bao c4o Panh gia Chét luong Dy
an. DPoi ciing tién hanh khao sat mie d6 hailong cua
khach hang. Ban chidao ciia Custom Research tong
hop thong tin tir khach hang va dv 4n dé danh gia va
cai thién chét lvong dich vy hon nira. Ngoai ra, ban
1anh dao cip cao ciing tién hanh nhirng cugc phong
van kh4ch hang thuong nién dé danh gia méi quan hé
giita cong ty va khach hang, x4c dinh nhitng mit cin
vu tién va nhu cau trong twong lai cua khach hang.

Dana Commerecial Credit sir dung phiéu danh gia
chidm diém cua khach hang vé mdi nhém san pham
cua minh. Nhitng to phiéu nay gitip cong ty nhin
nhan dting din hon vé ky vong cua khach hang va
phan hoi cua ho ddi véi chét lugng dich vu ma cong ty
cung cap, qua d6 Dana Commercial Credit c6 thé
tién hanh phan tich noi bo, ghi nhan, so sanh vé tinh
canh tranh, danh gi4 diém manh, yéu, co héi va thach
thue. Nhirng thong tin trong phiéu danh gia nay
duoc thu thép tir d6i ngii nhan vién truc tiép cung
cap dich vy téi khach hang, tir khach hang va cac
nghién ciru thitruong cung doi ngil nhan.vién 13
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nhiém vu so sanh ciing nhu ti an cac quy trin



dich vu giita cac ngudn lyc khac nhau. Nhirng tim
phiéu danh gia ndy ciing goép phan cai thién chét
lugng dich vu cia Dana Commercial Credit.

Mot diéu quan trong khac nira d6i véi nhirng nd
lyc tiép nhan ¥ kién khach hang cua Dana
Commercial Credlt do6 1a “Khao sat nhan luc”, mot
nghién ciru vé mire d6 hai 1ong ciia nhan vién va sy
thinh vuong cua cong ty. Ban quan 1y chon nhiéu b
phan khé4c nhau dé tién hanh khao sat va doi ngii
nhén vién dugc luan chuyén 1am viéc & nhiéu vi tri
khac nhau dugce phép lva chon c4c cAu héi trong moi
linh vyc tir biéu cAu hoi do cong ty tu van Stanard &
Associates cung cap. T4t ca cac nhan vién déu duoc
moi tham gia khao sat ndy. Bén tu van sau d6 danh
gia khao sat va phan tich két qua. Két qua duoc chia
sé voi cac nhan vién ciing nhu duoc so sanh véi két
qua dir liéu khao sat trong 5 nim cua Stanard d6i véi
200.000 nhan vién tir nhiéu c6ng ty. Két qua tur
khao sat nay da glup cong ty cod nhung d6i méi quan
trong trong giao tiép giita cac thanh vién noi b, sy
hop téc giita cac phong ban va cac nhom phat trién
dich vy, va co hoi phat trién cua d6i ngii nhan vién.
Steve Stanard, CEO cua Stanagguéz /?I?RR/ é%tseascﬁa\m

no6i: “Dana Commercial Credit da rat no uc trong



viéc cai thién dich vu khach hang tir néi bo cong ty
dén dich vu cung cép ra bén ngoai, va ban lanh dao
cong ty cam thay rat hai 1ong, d6 1a 4n twong ma toi
¢6 duoc trong 20 nam tai nhiém tai cong ty vai tu
cach mot nha tam 1y hoc.”

Ukrop’s da phuc vu hang tram khach hang
trong mot tuan qua duong day dién thoai tro gitp
Helpline, qua tAm phiéu danh gia va qua email.
Nhirng 16i nhan xét ndy bao gom ca nhirng 16i phé
binh, cic cau hoi, goi ¥ va khen ngoi. Nhan vién
Trung tAm Chiam s6c Khach hang tiép nhan nhiing
cudc goi tir khach hang qua dwong day tro giap
Helpline lu6n cé ging hét minh dé giai quyét van dé
cho khach hang, véi su hd tro cua cac cap quan ly.
Linda Lafoon, gidm ddc Trung tAm Chim s6c Khach
hang cua Ukrop’s nhin dinh:

T6i mudn dam bao chic chan rang nhirng méi
quan ngai cia khach hang déu duoc giai quyét triét
dé. Chting t6i muén lam thoa méan nhu cdu khach
hang vuot xa ca sy mong doi cua ho. Vi dy, néu mot
kh4ch hang dit mua mét chiée banh va phai tra nhiéu

horn muc gi niém yét 1a 4 do- ]rﬂt Q%Wéﬁgggﬁ lai

6 4y bang moét mon qua trigia 10 do-la. Thinh



thoang, khach hang goi dién d&én chibai ho cin ai d6
ling nghe nhirng cAu chuyén cua ho. Gan day, mot
ngudi dan 6ng méi gba vo goi dién dén dé hoi vé cach
nau in. Chung t6i da nd luc hét minh dé giap vi
khach d6.

Mot ban bao c4o tém tit nhirng noi dung giao
tiép, trao ddi vsi khach hang thong qua duong day
tro gitip Helpline dugc trinh 1én ban lanh dao cap cao
hang tuan. Ban b4o c4o md ta chi tiét noi dung khiét
nai cua khach hang va cach xtr 1y cua cong ty. Nhiing
ban tém tat ndy thuong chira xu huéng, khudn mau
nhat dinh trong c4c nhan xét trén va tir d6 duara cac
hanh dong phan héi phu hop.

CO CAU CAI TIEN

Viéc ling nghe, tiép nhéan y kién phan hoi mot
cach chu dong tao co hdi cho cic cong ty cai thién
chét lugng dich vy, tuy nhién nhitng d6i méi tiém
tang nay khong thé thanh hién thyc néu khong co
nhirng giai phap thyc tién. RS rang, cic cong ty dich
vu tap trung vao chét luong dich vu hoan hao khong

bao gis muén bo 16 co hoi 601 }/‘ﬁﬁm%géﬁ tap

14p co cau cong ty dé thic day va thyc hién cong



cudc cai cach. D6 1a sy sip xép vé mit té chire — iy
ban, doi ngd, vai tro trong cong viéc, nhirng chuong
trinh chinh théng — khuyén khich va thac day d6i
mdéi hoat dong khong ngirng.

Hay manh dan thuc hién

Y tuéng “Hay manh dan thue hién” cia Dana
Commercial Credit 1a mét phan trong chién luoc
“Nhitng ¥ tuéong d6i méi” cua cong ty. Méi nhan vién
cua Dana déu duoc ky vong trién khai hoic goi y hai
y twong hang thang. Dac biét, cong ty cling ky vong
d6i ngii nhan vién cé thé déi méi quy trinh céng viée
cua chinh ban than minh. Y tuéng “Hay manh dan
thyc hién” ciing dong nghia véi nhitng cai tién ma doi
ngti nhan vién ty thyc hién va sau @6 chia sé vai
nhitng nhan vién khic trong khuén kho chuong
trinh “Nhitng ¥ tuong d6i méi”. Nhirng ¥ tuong cb
anh huong dén nhiéu phong ban, dwgc giri téi phong
hanh chinh dé xem xét va phé duyét. Cac nhan vién
tham gia dong gop ¥ tuéong déu duoc ghi nhan vao hé
théng danh gia va khen thuong. Trong qué trinh
danh gia, ho duoc yéu cau liét ké ra tit ca cc ¥ tuong

cua minh trong ca ndm va ch%&@@ng@ﬁgn%g%ﬁ}&n
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phét trién cia cong ty nhu thé nao. Mot ban ghi chép



day du cac ¥ tuong theo hang muc ciing duoc trinh
bay ro6 rang trong “Lotus Notes — Cac ghi chii vang”
va duoc phd bién néi bo.

Nam 1997, 590 nhan vién cua DCC da d6ng gop
5.970 y tuong voi trung binh 10 y tuwéng/nhan vién.
Co 161 98% nhan vién tham gia va 78% ¥ tudng dong
gop duoc trién khai. Quan Iy Donna Marie Lilly,
nguoi dua ra cac y tuong vé déi mai chit luong cho
Nhém giao dich san pham, cho hay “Mobi nhan vién
déu la quan Iy tai gdc lam viée riéng cua minh. Con ai
hiéu cong viée cua minh hon chinh minh? Pay 1a bi
quyét mang lai loi nhuan cho cong ty.” Barney
Schoenfeld, quan ly tai san dac biét cua cong ty: “T 61
tirng lam viéc 6 ngan hang, va khilam viéc ¢ day, t6i
nhan thiy viéc trao quyén sé dan dén tinh trang mat
kiém soat, nhung dang 13 t6i da “lo bo trang ring”.
Khi anh can mét y twong, anh khong dén gap ban
Ianh dao, mala chinh c4c nhan vién dang lam c6ng
viée do6.”

Moi ngudi cang tham gia

Nam 1991, khach san Pam%ymv%m}y}gp

doi chuyén xtr Iy c4c van dé 6 moi phong ban, tong



cong cb 16 doi. Ho gap nhau 2 14n mdi thang, va da
giai quyét duoc hon 80 dy 4n nham cai thién chét
luong dich vu cung cip trong vong 2 nim. Tuy
nhién, qua trinh nay khong thuc su 1y twéng. Khong
phai tit ca cac ¥ tuong déu tap trung vao viée gitp do
khach hang va nhitng nhan vién c6 nhirng y tuéng c6
thé s& thay nhut chi khi ¥ tuéng cia minh biban lanh
dao tir chdi tiép nhan. Mot s6 ngudi cam thay minh bi
“da” ra khoi toan bo qua trinh.

Niam 1993, mét nhan vién phuc vu nha hang da
d& nghi Steve Tyink dé minh tham gia vao mot trong
cic doi. Tyink, nguoi so hiru rat nhiéu sang kién vé
d6i méi chét luong gianh dwogc giai thuong cua chudi
khach san Bergstrom, khi xem xét yéu ciu cia nhan
vién kia d3 tra 1oi rang hién tai, cong ty chwa khoi
dong chuong trinh tiép nhan sang kién, va 6ng s&
thong bao cho ¢6 khi chuong trinh duge khéi dong.
“C6 4y da nodi gian véi toi, vi co da doi ¢ d6 rat 1au va
dang c6 rat nhiéu y tuong hay. Lic d6, t6i nhan thay
chiing t6i d3 sai 1am. Chiing t6i chithu hit duoc 20%
s6 nhan vién khach san thay vi 100% nhiét tinh
tham gia.” Tr 6 phuwong phép tiép can ban dau da

dugc thay doi dé moi nhan Viélllltﬁ)% %}% cine tham gia

vao doi xu Iy cac van de.



Ngoai ra, quy trinh Co héi Péi méi (OFI) ciing
dugc bo sung cho ba khach san — Paper Valley Inn,
Valley Inn va Pioneer Inn. Hé thong OFI ciing thu
htt dwoc toan bo nhan vién cua cac khach san. Mdi
khach san c6 mot @61 OFI trong d6 cac thanh vién cir
2 tuan lai hop mit mot 1an. Thanh vién trong cac doi
dén tir nhirng phong ban khac nhau va thuong xem
xét tir 15 dén 30 ¥ tuong duoce dé xuat trong mdi lan
hop mit. T4t ca cac nhan vién déu duoc nhan mot
cudn s6 OFI gidng nhu sé séc voi mdi tam “séc” riéng
(xem Biéu 5-1). Nhirng nhan vién c6 ¥ tudéng cai
thién chit luong dich vu sé dién thong tin vao tim
“séc” d6 va nop lai, ho sé giir lai cudng séc dé ghi nhan
két qua. Trong vong 1 tuan, doi OFI tiép nhan ¥ kién
dong gop, va trong vong mot thang sé& tién hanh trién
khai hozc tir chéi 4p dung. D6i ngii chuyén giai quyét
c&c van dé hién tai cia nhan vién ciing doi OFI s&
phéi hop dé cling dé xuat y twong va tim kiém giai
phap.

Chuong trinh OFI khéng giai quyét nhitng van
dé lién quan dén lwvong thuong, loi ich, ca nhan mac
du cong ty luén khuyen khich nhén vién lén tiéng vé

nhirng van dé nay thong qua cA Bsﬂﬁﬂ% ?1(% {/n

thanh vién trong doéi c6 trach iémc ¢ nhung



y twong kha thi va bao céo lai cho ca d6i trong nhitng
buéi hop sau dé. Anh ctia cdc nhan vién ¢ y tuong
dugc lya chon trién khai s& xut hién trén tim bang
thong bao cua khach san. Viée trao giai thuong cling
dugc t6 chire tai mdi budi hop OFI d@é vinh danh cac
canhan da dva ra nhitng ¥ tuong hitu dung. Nhitng
dong lyc vé tién bac khong phai 12 trong tAm cua
chuong trinh. Tinh than chung ciia d6i ngii OFT d6 1a
niam bit dugc ¥ tuéng cuia moi ngudi va khich 18 that
nhiéu déng goép nho thay vi mét vai bude tién 1on.

Hang trim y tuéng OFI da dugc trién khai trong
nhirng nim gan day. Ndm 1997, 564 ¥ tuéng da duoc
dé xuét, trong d6 293 ¥ tuong duoc trién khai, 94 ¥
tuong dang trong giai doan xtc tién tinh dén cubi
nam va 182 y tuéng khong duge thong qua. Sau day
1a mot mau gii thidu vé cac ¥ tuong cua nhan vién
duoc trién khai tir khi chwong trinh khoi dong.

https://thuviensach.vn



Biéu 5-1. Séc va cuéng séc OFI|

CO HOI BOI MO

Tén

Céc budc ddi mdi
1. Dién théng tin vao phan “séc” va

“cufing séc” trong cudn s& nay.

2. Gl phan “séc” vao hop thu trong

3.

4.

phong nhan vien,

Phén “séc” s& dudc cac thanh
vién trong déi van dong gui tra lai
cho anh/chi. Phan “cudng séc”
s& duge danh ddu “hoan thanh™,
“ké hoach" hoac “ti ch&i”,

Tam séc duoc hoan thanh sé&
dugc ghi nhan vao co sd di liéu
OF| (c6 thé xem trén Bang tin
OF| hoac trong cac cubc hop
cha doi OF1).

Nhing muc khong pha hgp

* (Nhing ¥ tudng nay déu rat
dugc hoan nghénh va sé dugc
x ly théng qua viéc sd dung
cac cong cu khac)

* Tinh cach

* Lugng

* Lgi ich

Théi gian phan héi:

* Mét tuén tiép nhan y wdng va
gli 18i cam on.
* Hoan thanh - khung thdi gian

dugc xac dinh trong néi bd
nhém.

Ngay thang: .
G tdi: ........
MS ta: .

Quyét dinh cudi cung:
Hoan thanh/Ké hoach/Ti chdi

Tén: .....ccccce.. Ngary _.....théng ...
M6 t4 y tudng phat trién (OFI): ........




« Lap dén chiéu trén tim bién in hoa vin tai nha
hang Orchard cua khach san Paper Valley dé chiéu
sang va trang tri.

« Str dung cét den thay cho cét tring trong
nhitng chiéc gat tan dé tao cam giac sach s& hon.

» Bung pho mat trong tai nho khi phuc vu khach
tai phong vi hau hét moi ngudi khong ding hét
phomat dung trong goi l6n.

« C6 hop dung mi cho khach mic bénh tiéu
duong thay cho thung rac chira thie dn bo di.

« T4m bién treo truéc phong in hai mit “Khong
lam phién” thay cho nhitrng tam bién c6 hai mat vi

A9

hai noi dung “Khong lam phién” va “Yéu cau don
phong” @é nhirng nguoi hay tréu choc sé khong choi
khim bang c4ch 14t nguoc tam bién.

« C6 khay dung khin nho trén xe day dé cac
nhan vién don phong khong can phai cti gap nguoi
xuong xe d¢ lay khan. https://thuviensach.vn



« B6 phan tién sanh khach san ciing cung cip
dich vu lam sach kinh ap trong cho nhirng vikhach
c6 nhu cau.

« Can cai thién bién b4o chidan khach 16i vao
khu vé sinh tai khu vyc hanh lang cua Paper Valley
Inn.

Truyén ba nhimg ¥ tuong hay

Doi ngii nhan vién dich vy cua Chick-fil-A déu
duoce goi la céc tu van vién kinh doanh. Nhirng tu van
vién nay sé& duoc chidinh 1am viée véi cic didu hanh
vién cua Chick-fil-A tai nhirng khu vyc nhét dnh.
CAc tu van vién tién hanh nhirng cugc viéng tham toi
c4c nha hang, va danh phén 16n thoi gian vao nhirng
cudc hoi thao cho nhém céc diéu hanh vién nha hang
va chia sé véi ho nhirng y twéong hay. “Mot trong bén
cong viée chinh cua ching t6i d6 1a truyén b4 kién
thue. T6i thidy mot ¥ tuong hay tai cira hang ¢
Birmingham va t6i chia sé ¥ twéng @6 véi nhirng cira
hang khac.” Wayne Hoover, tu van vién cua Chick-
fil-A chia sé.

https://thuviensach.vn
CAc tu van vién tro thanh cau ndi gitra Chick-fil-



A va cac diéu hanh vién doc 1ap. Ho cang gitp d& céc
diéu hanh vién, Chick-fil-A cang thanh c6ng. Cac tu
vén vién lai dai dién cho cac diéu hanh vién thé hién
mdi quan tAm va quan diém cua minh tai tru so cong
ty, va gitip nhan vién cong ty thiét ké, diéu chinh
chuong trinh méi cho cc cira hang trude khi trién
khai. “Chting t5i gitip cac diéu hanh vién dat duoc
muyc tiéu cia minh,” mét tu van vién chia sé. “Chang
t6i dén thim 40 dén 50 ctra hang mdi nam. Mdi diéu
hanh vién dén tir mét cira hang va ho can dua ra mot
vai y twong,” trich 16i mot nhan vién tu van khac.

Mot chién luoc hay chua di dé mang thanh cong
bén virng téi cho cong ty. Toan bo “san pham” ma
khach hang nhan duoc tir cong ty phai la qua trinh
thue thi chién lwoc. Mot chién luoc duoc thue hién
khong ra gi s& mo duong cho cac déi thu canh tranh
bit chude theo, 1am tét hon va hit cang chting tara
khoi thi truong.

Nhirng céng ty dich vy xuat chiing khong chico
nhirng chién luoc tap trung ma con tip trung vao qua
trinh thuc thi cac chién luge 6. Ho kh6ng nging gia
tang tleu chuan vé chét luong ﬁl&gg ﬁm(éhézébﬂqm

ludn nd luc dé vuot troi hon cac déi thu. Nhing cong



ty dién hinh trong cuén sach nay thyc hién diéu @6
bang nhiéu cach. Phuong phép tiép can va huéng di
cua céac cong ty dién hinh trinh bay trong chuong
nay c6 méi lién hé chit ché véi muyc tiéu theo dudi
chét luong dich vy hoan hao — canh tranh gianh
nguoi tai, hoi y trude tran dau, quan 1y chung tir va
cai thién co cdu. Cac yéu t6 dan dén thanh cong duoc
miéu ta trong nhirng chwong sau ciing gobp phan dam
bao chit lwvong dich vu vuot troi.

https://thuviensach.vn



6. Nim bit s6 phan

Vao mét budi sang ngay thir Nim, nha quan ly
vat tu Mary Sargent dugc giao nhiém vy trang hoang
néi that cho mét vin phong dai dién méi ciia cong ty
cong nghé California noi c6 lam viéc. 200 nhan vién
tién sanh s& duoc thuyén chuyén sang vin phong méi
trong vong 1 thang. Tuy nhién, Sargent sém nhéan ra
van @ kho khin cua minh lac 6. Noi thit vin
phong phai duoc cung cip d&n co sé méi trong vong 1
thang, nhung cac nha cung cap ma c6 lién hé déu cho
rang viéc van chuyén 200 bo d6 noi that vin phong
dén dia diém méi phai mat it nhat 6 dén 9 tuan.

Chi c6 dai dién ban hang cua Miller SQA c6 cach
phan hdi khéc biét trude tinh huéng cua Sargent.
Ngay hom sau, dai dién ban hang cua Miller SQA da
dén gap c6 voi mot chiée may tinh x4ch tay va gitp
Sargent thiét ké, chi tiét hoa va dat hang nhirng bo
noi thit theo yéu cau cua c6 vdi chi phi phai chiing.
DPon dat hang cua ¢6 sé duoc thuc hién trong vong 2

tuan. Ca nhan vién ban hang Vﬁtgﬁlggﬁh L}P\ﬁggﬁ%/n
nhau thir cac kiéu sap xép phdi d6 dac dudi dang anh



3D trén may tinh x4ch tay. Ho dich chuyén d6 dac tir
vitri ndy sang vitri khac, xem xét cAc mau thay doi
tir cao do nhin xudng va bé sung cac lya chon nhu
khay tu kéo dong thoi van theo doi dugc bang chi phi
dang thay doi. Ho tiép tuc cong viée nay dén khi tim
duoc cach sap xép hop 1y va chi phi hop Iy nhét. Sau
khi lya chon mau sic va chét liéu, dai dién ban hang
chuyén don dit hang dién tir t6i nha xuwong cua Miller
SQA dé quy trinh san xuat duoc bat dau.

Mary Sargent ciing giéng nhu nhiéu khach hang
mua ndi that vin phong khac. C6 khong cin nhiéu sy
lya chon tir hang t4 nhirng d6 noi that hién dai. C6 can
nhirng d6 dac chic chén, bén, thoai mai va hip dan.
Cb can sy tin cay. C6 can gap mot mire gia phi hop.
Va c6 can 200 bo noi that. C6 chinh 1a khach hang
hoan hao véi Miller SQA va Miller SQA cling la nha
cung cip hoan hio cua cé.

Miller SQA da 4m thim dan ddu mét cudce “tiéu
c4ch mang” trong linh vyc noi that vin phong bang
cach viét lai phuong trinh gia tri cho khach hang
gidng nhu Mary Sargent. CAc san pham noi thét cua

cong ty cb chét luong hoan toﬁﬂﬁ%ﬁ@@hﬂ&ﬂ%

méiu ma va kiéu cach khong qua da dang. Tuy nhién,



quy trinh hoat dong lai vuot troi hon hian gitp viée
mua céic san pham tré nén don gian, nhanh chéng voi
giacahoply.

Lam thé ndo ma Miller SQA, mét cong ty con
cua tap doan Herman Miller, lai c6 thé 16t x4c tir mot
chi nhanh phét trién cham chap, cung cip dich vu
stra chira va ban cac san pham noi that da qua su
dung v6i doanh thu 25 triéu d6-la vao ndm 1992, lai
c6 thé tro thanh dai dién cho mét nganh cong nghiép
cb téc @6 ting truong nhanh chéong véi doanh thu
200 triéu d6-la va mire loi nhuén trén tai san 1la 35%°?
Lam thé ndo ma mot nguoi Di gido c6 tén Bix
Norman, nguoi da tirng 1a nhan vién ban hang lau
nim cua Herman Miller, duoc b nhiém 1am quéan Iy
Phoenix Designs (d6i tén thanh Miller SQA nim
1995) nim 1989, @3 mang sy ty do chinh trj dén cho
no6i bo Herman Miller dé tién hanh cudc tiéu cach
mang d6?

“Chting t6i ludn tAm niém rang minh cé trach
nhiém tro thanh tac gia cua chinh céc chién luoc cua
ban than. Néu chiing t6i hoi, cau traloi cé thé séla
khong” Norman giai thich. Mﬂ)glm m ggéﬂlbn

cua chiing t6i budc chiing t6i phai thay déi moi thu



tir cach thirc ban hang, cong ngh¢, dén ngudn cung
ung vat tu cho nha méay. Ching toi phai ¢6 thoi gian
dé xay dung, diéu chinh va ching minh thé nao 1a
mot mo6 hinh kinh doanh tich hop hoan hao. Ching
t6i nhan thire rat rd vé hoat dong kinh doanh va viée
tao ra loi nhuan dé cong ty duy tri duoc sy doc lap
chinh tri.”

Kha ning nam bt s6 phan cua Miller SQA 1a
chia khda cho thanh cong dang né cua hang. Nim ro
dich dén 1a mot yéu td duy tri thanh cong bén viing.
Céc cong ty nam bt dugc s6 phan cia minh s& t6i
gian hoa dugc nhitng can thiép khong mong muén c6
thé kéo ho chéch hudng khoi sir ménh cua minh. Ho
khong chivé ra mot hudng di chién luoc rd rang, ma
con theo dudi huéng di d6 bang thai do tu nguyén
cao nhit. C4c nha lanh dao cép cao cua mot doanh
nghiép chir khong phai céc d6i thi canh tranh, nhitng
nguoi cho vay, cac c6 dong, cong doan, gidi truyén
thong, hay cac chinh trj gia la nguoi xac dinh duong
huéng phét trién cho cong ty. Cac nha lanh dao cap
cao lu6n huéng cong ty cua minh tap trung vao viéc
tao ra nhirng gia tri vuot troi cho khach hang va viéce

tap trung nay giap dam bao C}}ﬂt&% Eﬁllli gﬁlga%%%
ty.



Nim bit s6 phan 12 mot hanh dong doc 1ap. Cac
cong ty duy tri thanh cong bén virng dé lai an tuong
t6t dep voi khach hang nho nhirng dé xuat thi truong
vira doc d4o vira c6 gia tri. Nhirng anh huong c6 thé
1am giam di tinh doc nhit va gia tri cua dé xuit thi
truong déu duoc ngin chin hiéu qua boi tinh than doc
lap ludn khuyen khich sy d6i méi. Bix Norman cho
ring ong da nam bit duoc trong lai cua Phoenix
Design, can trong lap mot doi ngii cac nha diéu hanh
gitip bién c4c tam nhin thanh thyc té, hoat dong doc
lap, ty kinh doanh va déi méi tam nhin ma trong
nhitng nim gan day, viéc lam d6 mang vé ty 1¢ ting
truong gap doi cong ty me. Vang, thanh céng cua
Miller SQA da gitip bao vé cong ty khoi nhirng can
thiép, nhung ro rang, né sé khong git hai duoc nhirng
thanh cong dang ké nay ngay tir dau néu khong c6
mot hudng di riéng.

T4t ca nhitng yéu t6 dugc dwa ra trong cudn sach
nay nham duy tri thanh cong bén viing cling déu
huéng vé viée ndm bét sé phan, dic biét phai ké dén
nhirng gia tri manh mé, tai lanh dao va sy tap trung
t6i da. Su tin tudng, sy can dam va mot chién luoc rd

rang sé giup cac doanh nghlegqiiﬂgg ‘ﬁm %Eg%lc%}\}h

dong va ky luat. Nam bat s6 pha ung ta



phai hét stre tap trung vao khach hang. Hay nghién
ngim nhirng 16i nhan xét sau day cua Tim
Hoeksema, chu tich kiém gidm déc va CEO cua
Midwest Express dé hiéu thém vé mot nha 1anh dao
lay gi4 trilam nén tang, mot ngudi hiéu duoce nhu cau
cua viée ndm biat s phan.

Chung t6i tranh khong qua tap trung vao cac
déi thu canh tranh. Chtng t6i phai ludn nhén thue
duoc diéu minh dang lam, nhung phan d6i viée sao
chép “xu thé” hién hanh. Thay vao @6, ching toi tap
trung vao mong muén cua khach hang.

Vao nhitng nim 1990, hiu hét cac hang hang
khong déu thua 16 va cac hang hang khong gia ré tro
nén thinh hanh. Moi nguoi trong ngoai cong ty
chiing t6i déu cho rang chiing t6i can phai thay doi dé
dap tng xu huéng mai. Ching ti dang chi qua nhiéu
tién cho @b #n, ching t6i cin bd sung ghé cho cac
chuyén bay, v.v... Chiing t6i khong muén minh “bét
chuée” cace d6i thu canh tranh khéc. Thay vao do,
chting t6i tap trung vao nhu cau cua khach hang.
Viéc tro nén “gidéng” cic ddi thi khac khong kho,
nhung vé lau vé dai, dé kh@n&%%llﬁrﬁ?\ﬁ@&éé 5}}1%

T6i cb thé tiét kiém cho cong ty 5 triéu do-la véi chi



mét ct dién thoai yéu cau dat hang thuc phdm cé
chét luong thap hon, nhung d6 lai khong phai 1a diéu
khach hang mong muén.

Chiing t6i c6 chién luoc, tim nhin va ké hoach.
Chung t6i biét minh 14 ai. Chiing t6i phai thé hién
duoc sy chan thanh trong moi quyét dinh cia minh.

Midwest Express, Miller SQA 1a nhirng vi du
dién hinh vé tu duy va hanh déng doc lap. Ho c6 xu
huéng chdng lai nhirng anh huong hay diéu kién c6
thé 1am suy giam sy quan tAm cia ho danh cho twong
lai. Ho tim kiém thanh cong theo cach cua riéng
minh. Du duge thé hién theo cach nao thi thai &
niam bit s6 phan ciing 1a mét dic diém chung cia cac
cong ty dugc chon 1dm mau trong cudn sach nay.

CHU TRONG DEN CHAT LUQNG DICH
VU UUTUHON TOC PO TANG TRUONG

Nhiéu cong ty mat kiém soét véi tuong lai cua
chinh minh khi tang truéng qua noéng. Viéc ting
treéng nhanh chéong lam suy yéu cam két cua cong

ty trong thi truong, va diéu naﬂtﬂﬁ@/‘fﬂﬁ\l@h@é@f?bﬁt
luong dich vu khach hang. T#ng truong khong kiém



soat 1a mot van @& dic thu déi véi nhirng cong ty dich
vu sir dung luc luong lao dong 16n nham tao ra gia tri
cho khach hang thong qua mirc d6 va kha niang lam
viéc ciia mdi nguoi. Nhirng cong ty dich vu nay
khong c6 gi dé dwa dam khi viéc bo sung nhan vién
méi, cac don vicung cap dich vy méi va cac phan 16p
quan Iy dién ra nhanh chéng, 3 1am suy yéu sy quan
tam danh cho mdi nhAn vién méi khi dugc tuyén
dung va dao tao, cuong d6 ma cac gia tri ctia cong ty
duoc huéng dan va cung cb, ciing nhu niém dam mé
ma cung vai d6 chién luge ¢t 16i cia cong ty duoc
theo dudi va thyc hién. Nhirng cong ty 1y chat luong
cung cip dich vu lam “cén cau com” khong dwgc
phép dé mirc d6 ting truong 1am sa sat kha ning hay
cam két cua d6i ngii nhan vién cung ung dich vu truc
tiép t6i khach hang.

Nhiing cong ty tiéu biéu ham thich ting truong
nhung khong sin 10ng dit ting truéng 1én vitri hang
dau, vuot qua chit luvong hoat dong dich vu. Déi véi
mot vai cong ty, ting truong 1a “vua”. Con déi véi
nhirng cong ty tiéu biéu, chét luong dich vy vuot troi
méi 1a “thanh dé”. Chinh béi diéu @6, ho gia ting
dugc kha nang kiém soat va rﬁmpl%e}}/%lagg% %%)@ﬁ N

nhu Charles

cua minh. Tham chi nhirng cong ty



Schwab Corporation va Enterprise Rent-A-Car — 2
trong s6 nhirng cong ty dich vu phat trién nhanh nhét
trén thé gi¢i — déu cht trong dén chét luong dich vy
vuot troi. Ca hai cong ty nay déu thiét 1ap nén nhitng
hé théng va thong 16 hiéu qua dé cung cé nhirng gi4 tri
c6t 16i cia minh bén canh téc d6 ting truong nhanh
chong.

Charles Schwab Corporation di vuot qua mbc 2
ti d6-la doanh thu ndm 1997, chi 3 ndm sau khi cham
mbc 1 ti d6-la nim 1994. Nhip dé ting truéng dang
né nay da lam anh huéng t6i hiu hét nhirng nd lyc
thyc hién cung cip dich vu vuot troi cia cong ty. Vi
vay, Schwab khong thé dam bao diéu d6 sé khong
anh huong tiéu cyc dén cong ty trong tuong lai. Tuy
nhién, nhirng nd lyc manh mé cua céng ty trong viée
tuyén dung d6i ngii nhan vién méi véi nhirng gia tri
c4 nhan phu hop véi gia tri cua cong ty nhu tir chdi
tra tién hoa hong cho nhan vién ban hang dé tranh
mau thuin vé loi ich cua nhan vién ban hang va
khéach hang; dau tu cho truyén thong néi bo nhu cac
dai hoi duoce t6 chire cho toan bé hé théng, gitp duy
tri tinh cAn bang trong cong ty.

. ) https://thuviensach.vn
Nam 1994, Enterprise Rent-A-Car vuot qua



Hertz vé quy mé cong ty va dia ban hoat dong va ké
tir @6, da khong ngirng ndi rong khoang cach nay.
Vao dau nhirng nim 1990, khi CEO Andy Taylor
thay cong ty can tap trung vao dich vy khach hang,
ong da coi @6 1a mot van dé can vu tién (xem chuong
3). Mtrc d6 tang truéong manh mé va lgi nhuan vo
cting kha quan, nhung Taylor nhan thiy cong ty
dang mat dan sy can bang giita muirc do ting truong
va chét luong dich vu cung cap. Mot hé théng danh
gid muc d6 hai long ctia khach hang da duoc thanh
1ap va tro thanh khau thiét yéu trong hé théng khen
thuong cua cong ty. “Chang t6i 1a lién minh cac
doanh nghiép,” Taylor cho hay. “Chiing t6i bat dau
canh tranh dé thu vé loi nhuan dua trén mac @6 hai
long ctia khach hang.”

Viéc nam bit s6 phan cua doanh nghiép doi hoi
céc cap lanh dao cip cao phai xac dinh va cam két
voi nhip d6 tang truong, mé rong cho phép quy trinh
thue thi chién luge mot cach xuét sic va vuot troi.
Container Store chi mo thém mot vai ctra hang moi
nim. Ban quan tri cong ty c6 thé doi nhidu nam dén
khi tim duoc vitri dic dia trude khi bt dau tham
nhap thi truong. Thu hit cac rm%% x{{t‘%%\%g%g% Y

icho hon

nhirng gi4 tri dtng dan va trang ung Ky



niing va kién thire @ thye thi chién luoc cua
Container Store ciing gitip kiém soat mare do ting
truong. John Mullen, nha dong sang lap, giai thich:
“Ching t6i ¢6 thé mé méi 10 cira hang mdi nim,
nhung chiing t6i khong 1am diéu d6. Quy dinh cua
cong ty 1a tim kiém va ddo tao nhan lyc pht hop véi
mure d6 chit luong cua Container Store. Chinh vi thé,
chiing t6i chi mé méi mot vai cira hang moi ndm.”
Giam dbc nhan sy Nancy Donley cho biét thém:
“Viéc tuyén chon nhan vién 1a hoat dong quan trong
nhit ma chiing t6i tién hanh. Chiing t6i mat rat nhiéu
thoi gian @& tim ding nguoi.”

Midwest Express ciing nim bt s6 phan cua
minh bang cach kiém soat mire d6 tang truéng. Tim
Hoeksema giai thich:

Ngudn vén khong kim ham tée d6 ting truong
tai cong ty chiing t6i. Chiing t6i dang ctiing nhau ngdi
day ma khong phai ganh bt ctr ddng no nio trong
bang can dbi ké toan va van dat ting truéng 20% mot
nim. Ngoai ra, chiing t6i mong muén béo tén nén
vin héa cong ty va tap trung vao khach hang. Piéu
nay ngan ching toi ting truc’n}atgg% MRS Cdng 101

chibo sung 15% nhan sy méi mot nam thay vi 50%.



Khi ching t6i m¢ chi nhanh mdéi, ching t6i
chuyén sang d6 30 dén 50% nhan vién cong ty —
nhirng nguoi duge nuodi duong tai moéi truong
Midwest Express — nhirng nguoi da phat trién nén
cac d6i ngli nhan lyc hiing manh. Véi mire do ting
truong nay, ching t6i c6 thé chic chan rang nguon
nhan luc, hé thdng co so ha tang va moi hé théng khac
hoan toan cé thé d4p img duoc nhip do d6. ValuJet
da tang truong 6 mirc 150% mot nam va da sup do.
Ting truong nhanh khong thé gitip anh kiém soat
chét lugng, tap trung vao khach hang va vian hoa
cong ty.

Dit vu tién cung cap dich vu chit luong tuyét
héo 1én trén muire do ting truong khong chila y tuéng
cua CEO cua Midwest Express. Viéc bao ton nhitng
gi4 tritdt dep cua cong ty da duoc khic sau vao doi
ngli nhan vién cua Midwest Express nhu duoc phan
anh qua nhtng binh luén sau:

« “Cac hang hang khong khéac tap trung vao
nhirng ddng d6-la téi quyén ning va khong chi trong
x4y dung cac méi quan hé. Chiing t6i ty hdo vi minh

da cung cap dich vy dting nghm&@m%mg&ég G un
nhirng yéu té khac.” — Tiép vién hang khong



« “Thanh cong giéng nhu viée dwa dwoc trai
bong vao ré. Khong kho dé lam duoc viée do, nhung
that kho d@é duy tri lién tuc viée ndy. Sao chép cac
chién luoc dang duoc thue thi cua chiing toi rat don
gian, nhung chang dé bat chuéce dugce tinh than 1am
viéc cua doi ngli nhan vién tai cong ty ching t6i.” —
Phi céng

« “Chting t6i khong mudn bj 4p dit ring nén bot
“kén c4 chon canh” trong viée tuyén dung di chi boi
vi chting t6i can mot d6i ngii nhan vién déng dao.” —
bai dién dich vu khach hang

« “Chting t6i khong muén nhirng ndi dau ngay
cang chdng chit. Chiing t6i can phai duy tri tinh than
1am viéc ciia ca doi va khong mudn c6 sy phan biét
gitra nhdm nhan vién cii va nhan vién méi.” — Gidm
sat dich vu khach hang

« “Chting t6i phai duy tri mirc d6 dich vu chét
luong cao. Khach hang c6 rat nhidu quyén chon.
Chiing t6i s& tiép tuc cung cip nhirng thir nho nhat
ma khéng hang hang khéng nao mang téi.” — Phi

cong https://thuviensach.vn



Ed Shultz, CEO cua Dana Commercial Credit 1a
mot ngudi hét sire cimg ran vé phuong chAm phat
trién khong chivi myc dich ting truéng. Ddi véi
Shultz, tha phét trién cham con tét hon phat trién 6
at. Ong tuyén bd, “Cac anh c6 thé tir bo kinh doanh
nhung khong thé 1am in bét tin.” “Chting t6i khong
kinh doanh chivi sé lvgng hay chi chi trong dén ty 18
ting truong. Danh muc dau tu cua chiing t6i khong
nhét thiét phai ting truong hang nim. Khi anh c6 y
niém rang minh can phai ting truéng, anh c6 thé sé
lam nhirng viéc khong nén lam. Khi hoat dong kinh
doanh dién ra thuén loi, chiing toi s ting truéng bén
virng. Tham chi chiing t6i 6 thé thu loi nhuan lén
nho viéc ban cac danh muc dau tu cho nhirng cong ty
c6 nhu cau duy tri ting truéng mdi ndm.”

HOAT PONG NHU CONG TY TU NHAN

Bai nghién ciru ndy con phat hién ra rang nhiing
cong ty tu nhan ludn biét tan dung loi thé “tw nhan”
cua minh va cac cdng ty dién hinh dugc nhic dén
trong cudn sach nay ciing vay. Khong tinh dén co
cau quyén so hiru, cc cong ty mau nay da duy tri

hoat dong nhu nhirng cong ty ﬁl&ﬁg}?/{h Hehehgat

dong theo cach riéng, van dung tam nhin dau tu dai



han cho moi hoat @ong kinh doanh. Ho coi viéc tao ra
loi ich x4 hoi quan trong nhu loi ich kinh té. Va nhu
da trinh bay ¢ trén, ho coi trong viéc cung cip dich
vu chét lugng hon mire @6 ting truong bé ngang.

Téat ca nhitng CEO cuia c4c cong ty dai chiing
trong pham vi nhitng cong ty tiéu biéu duoc trinh
bay déu dong ¥ véi Roberto Goizueta, nguyén CEO
cua Coca-Cola, nguoi ludng giir niém tin rang gi tri
c6 phiéu s& gia ting theo cdch ma tit ca cic bén déu
¢ loi — tir khach hang, nhan vién, ddi tac kinh
doanh va cong ddng. Goizueta thiy minh c6 nghia vu
phai mang lai loi ich cho moi ¢6 dong — nhitng nguoi
nam giir c¢6 phiéu cua cong ty 1au dai thay vi nhitng
ngudi chisd hiru ¢d phiéu don thuan.

Lam nhirng viéc c6 thé khién twong lai rang r&
hon 1 cach duy nhét d&é xay dung mét cong ty 1on
manh. Pay 1la mot y twéng don gian, c6 anh huéng
manh mé& nhung ciing khong d& nim bat. N6 doi hoi
mot bude di khéo 1éo, lién tuc nhue hanh dong di
thang bang trén day cua cac dién viée xiée dé dam
bao hoat dong tai chinh ngin han, dau tu dai han can

thiét va dua ra nhitng hanh vi RALhOR AL B4 By

nhirng diéu tao nén moét hanh trinh day cam go



nhung gidu xtic cam va nhiét huyét cho bat cir mot
doanh nghiép nao.

Mot s6 dng chu cia cac cong ty tu nhan dugc dé
cap dén trong cudn sach nay da va dang bo qua hang
triéu d6-la khi lya chon hinh thire tu nhan thay vi dai
chiing chi dé bude di trén soi diy si ménh cua minh ¢
nhip d6 va theo cach thirc ma ho lya chon. Néu gia
dinh Truett Cathy phét trién mot cong ty dai ching
mang tén Chick-fil-A, gi4 tri ma ho s& hiru chéc chin
sé vuot xa sy tuong tuong cua chiing ta. Hoat dong
kinh doanh thu 16i 16n trong hon 50 niam, Chick-fil-A
1a mot trong nhirng chudi nha hang &n nhanh phat
dat nhét thé giéi. Cho dén by gio, n6 van 1a mot cong
ty tu nhan dn nén lam ra. “Moi nguoi hoéi toi c6 dinh
bién cong ty tro thanh cong ty dai chiing hay khong
va toi da tra loi rang, ‘T6i hy vong la khong,” —

Steve Robinson, phé giam dc marketing cap cao tai
Chick-fil-A chia s¢, “néu tro thanh cong ty dai chiing,
chiing t6i s& khong c6 nhiing cudc hoi thao hang dau
danh cho cac nha diéu hanh, ciing s& khong dong cira
vao nhirng ngay Chu nhat va cting khong chi hang
triéu do-la tién hoc bong cho cac truong dai hoc.”

Huie Woods, pho giam dbc thi{béﬁ/‘}%ﬁ\l/iselﬁ:?;ggﬁ&%ré

thanh mét cong ty dai chung, chting t01 sé phai giam



di phan nira nhirng c6ng viéc minh dang lam. Truett
thyuc sy 1a mot nguoi rat hao phong.”

Container Store ciing c6 thé thu vé hang tri¢u
d6-la néu tro thanh cong ty dai chting nhirng ho da
Iya chon duy tri hinh thirc tw nhan va hoat dong tu
do. “C6 qua nhiéu nguoi n6i véi chiing t6i rang,
chiting t6i s¢ hiru mét ¥ tuong tuyét voi va néu khong
phat trién né, chiing t6i s& “dang” hét thi phan cho
nhitrng ké lam theo khac. Chiing t6i phét 16 nhitng ap
luc d6 va chua bao gio dé chting tré thanh mot han
ché cua ching t6i,” Garrett Boone, déng sé hiru cong
ty cho biét. “Mot trong nhirng diém d4ng cha ¥ cia
cong ty d6 1a khong dé bi “lung lay” trude moi dé
nghi hép dan.”

Custom Research va Enterprise Rent-A-Car la
hai cong ty tu nhan rat thanh cong va thich “tuy chi”
ciing nhu nim bt s phan cua minh thay vi tro thanh
mot cong ty dai chiing. Jeff Pope, nha dong sang lap
Custom Research, da dua raly do 1y giai cho quyét
dinh nay cua minh va dbi tac, Judy Corson:

Ching t6i khong nhé’g thié]‘itBQé/i’tﬂ%bF‘em%%ﬁéJrFé

nhitng loi xGi giuc, dam tieu bén ngoai. Chang t6i



1am nhiéu viée trong thoi gian ngén, nhung gitp
chting t6i thoai mai vé 1au dai. Chtng t6i khong phai
chiu ap lyc bao céo lgi nhuan hang quy. Ching t6i
tiép tuc véi duong 16i da chon ma khong phai ban tAm
v6i nhirng tac dong tir bén ngoai.

Andy Taylor, CEO cua Enterprise Rent-A-Car
ciing dua ra lap luan twong tu: “Khi phai dua ra quyét
dinh kho khin, ching t6i thuong ty hoi diéu gi tét
nhit cho khéch hang, diéu gi t6t nhat cho nhan vién,
va sau d6 chiing t6i quyét dinh. Thuong thi nhirng
quyét dinh d6 déu dting dan. Hoat dong nhu mot
cong ty tu nhan, ching tdi cam két gan bo chat ché
v6i triét Iy cua minh, khong phai chiu 4p lyc tir nhiéu
phia va c6 thé danh thoi gian giao luu véi nhan vién
thay vi cAc nha dau tu.”

Mic dit quyén so hiru tw nhan gitip bao vé cong
ty khoi nhirng sy can thiép tir bén ngoai, nhung hoat
dong doc 1ap ciing can c6 nhirng ngudn lic tai chinh.
Mubn nim bét sé phan can phai c6 tién mat, diéu nay
khién nhiéu cong ty muén thu hit dau tu. C6 phiéu
dugc phat hanh rong rai cc') thé gitip cong ty thuan loi
hon trong viéc thu hat vén da“ﬁ QH%W&H%&HH%@

va gilr chan nhan tai cho cong ty diéu nay ciing



gbdp phan cung cd va gia tdng ngudn luc tai chinh va
kha ning nam bt sé phan.

Nhirng cong ty duoc di¢u hanh tét c6 thé tan
dung t6i da ca vu diém ciia mot cong ty tu nhan va loi
thé cia mot cong ty dai chiing? Nghién ctru vé nhirng
cong ty dai chung nhu Midwest Express, Charles
Schwab ciing nhu c4c chi nhanh ciia nhiéu cong ty
dai ching khac nhu Miller SQA va Dana Commercial
Credit da cho chiing ta mét dap 4n khing dinh cho
cau hoi trén. Nhung véi diéu kién, bé may 1anh dao
cua cdng ty bao gdm nhitng nhan vt kiét xut.

Midwest Express, chic chin da nim bat dugc sé
phéan cta minh sau khi tré thanh cong ty dai ching
nim 1995, cho thiy viéc nim bit duoc sé phan 1a mot
thai do, triét Iy dan duong. Pic biét, cong ty da tir
chéi thay d6i sau IPO (phat hanh c6 phiéu ra cong
chiing lan d4u tién) thanh céng. Khong qua tap trung
Véo nhirng con sb téng truong cling nhu cac van dé
vé quan ly theo quy, cong ty da khong ngan ngai dau
tu mot sb khoan can thiét & thu vé nhirng két qua
kinh doanh ngan han.

hitps://thuviensach.vn
Khi c4c giam ddc diéu hanh cia Midwest



Express tién hanh nhirng chwong trinh phac thao
chién luge kinh doanh va dau tu @é chuan biIPO, ho
da cho cac nha dau tu tiém ning thiy rang cong ty
duogc quan 1y véi tim nhin 1au dai va nd lyc tim kiém
su tang truéng 6n dinh, c6 kiém so4t. Néu cic nha
dau tu mudn c6 duoc tée do ting truéng nhanh
chéng, ho nén tim mua c6 phiéu ciia cac cong ty
khac. “Trude khi tro thanh cong ty dai chiing, ching
t6i luon dua ra nhirng quyét dinh dting dan. Va hém
nay chiing t6i cling van giit nguyén nhiing tu tuéng
do6,” Tim Hoeksema giai thich. Tinh dén thoi diém
nay, két qua tai chinh rat kha quan cua cong ty 1a
minh ching hung hén nhét cho tit ca moi nguoi.

KIEM SOAT VIEC TAO DUNG GIA TRI
CHO KHACH HANG

CAc cong ty tiéu biéu nim bit s6 phan cua minh
bang cach kiém soat cic quy trinh c6 anh hudng truc
tiép dén quan diém cua khach hang vé chit luong va
gia tri. Mac du Miller SQA ban hang thong qua
nhirng dai Iy d6c 1ap, nhung cong ty ciing thé hién rat
rd ning lyc cua minh théng qua hé thong kién thirc
1:1 ma cac dai ly st dung khi 1?\%%%\3@1&%%%‘&.\m

hang. Hon 1.000 dai dién ban hang tur cac dai ly nay



st dung may tinh c4 nhan v6i phin mém 1:1. Miller
SQA nam bit s6 phan ctia minh mét phan bang cach
luu trir nhitng kién thire tao ra gia trivao trong mot
hé théng cong nghé c6 sirc ghi nhé cao.

Ukrop’s khong chidan dau thi truong, thach
thue nhitng d6i thi dang gom khac nho vao chit
luong thyce pham tuyét voi va dich vy khach hang
vuot troi. Ban quan tri hiéu ro cong ty da tao ra
nhirng gia tri khac biét nhu thé nao cho khach hang
va khong hé dya vao van may. Mic dit mét cong ty
khé nho (véi 25 cira hang vao ddu nhirng nim 1998),
nhung Ukrop’s da san xuat ra nhirng san pham mang
thuong higu riéng bang nd lyc va ngudn luc cua chinh
n6. Thit bo ciia Ukrop’s lay tir nhung dan gia stic
duoc cho dn thirc An chin nudi cao cép lién tuc trong
vong doi 110 ngay. Ukrop’s cling ty nudi tom & ving
Honduras. Ca phé cua hang cling dugc lam tr ca phé
do mét cong ty gia dinh trong tai California.

Khach hang nhan thay chat lugng wu viét trong
c4c san pham cua thuong hiéu Ukrop’s. Roger
Williams, giam dbc diéu hanh chudi cira hang ban l¢,

giai thich Iy do Ukrop’s quyetrq h Hﬁﬂ'ﬁ}%lrg%ch vn
“Chung t6i chua bao gio hai long v61 nhirng san pham



thit bo thuong mai. Chting khong dam va 6n dinh vé
chét luong. Vi thé, hién gio chiing t6i khoan c4c nong
trai nu6i bo theo ding tiéu chuan ma chting t6i
mong mudn. Chiing t6i kiém so4at moi thi tir gidng
cho dén thue an dugce sir dung. Piéu nay gitp ching
t6i cung cap cho thi truong tiéu ding cac loai san
pham mai mé va khac biét hoan toan so véi cac déi
thu canh tranh.”

Ukrop’s 1a mot cong ty khong ngirng tim kiém
nhirng lya chon doc nhat d&é cung cip cho khach
hang. Cong ty du tu 16n vao khu bép va 16 nuéng
trung tAm dé cung cap nhirng bira &n sin véi chét
luong tét nhéat va 6n dinh t6i khach hang. Piéu nay
thé hién khao khat nam bit s6 phan cua Ukrop’s ciing
nhu kiém soét nhirng lién minh chién luge cua cong
ty vdi cac nha san xuat. Moi chiée banh vichanh ban
tai c4c cira hang cua Ukrop’s déu c6 hwong vithom
ngon nhu nhau bsi chiing déu duoc ra 10 tai 1o nuéng
trung tam.

Khéc véi rét nhiéu nha ban 1¢ khac, Container
Store khong d€ nha cung cap van chuyén hang truc

tiép t6i cac cira hang cua minlh%@‘}/ﬂﬁxvﬁéﬁ% hoa.co

thé duoc dua dén bét cir ltc ndo va gay bat ngo ciing



nhu gay xao lang d6i ngli nhan vién cira hang khi ho
dang phuc vu khach. Viéc khong c6 nhirng canh
tuong cac nhan vién voi vang xép hang 1én gia khi
ctra hang m¢ cira phuc vu khach ciing giy an tuong
rat manh mé& dén khach hang.

Container Store kiém soat tit ca quy trinh phan
phéi hang téi cac cira hang thong qua mot trung tAm
phan phdi riéng. Hé thong xe tai cho hang s& c6 mit
tai cac cua hang vao lic 5 gi0 30 sang va doi ngii
nhan vién tai day truc tiép xép hang 1én gia trude khi
cua hang mé cira. Bat cir cong viée chuan binao cho
san pham nhu déng gbi lai déu duoce thue hién tai
trung tAm phan phéi thay vi cira hang. “Chtng t6i
khong cho phép cac cira hang thuc hién cong viéc
cua mot trung tAm phan phéi,” CEO Garrett Boone
cho biét. “Chting t6i mudn nhirng nhan vién trong
ctra hang chitip trung phuc vu khach hang ma tho6i.”

Céc cong ty dién hinh trong cubn sach nay
khéng may hao hirng véi viée thué ngoai bt ctr cong
viée nao boi ho cho ring diéu d6 anh huong dén viée
tao dung gia tri cho khach hang. Ho thiy mién cudng

khi phai dat “s6 phan” cua mmrb[t‘égq /‘fﬂ&)?é’ﬁ%ﬁg)ﬁm
khéc. Nhirng hang hang khong c6 quy mo lén nganh



biang Midwest Express thuong thué ngoai doi ngii
bao tri, bao dudng may bay va cac dich vy san bay
khac. Trong khi d6, Midwest Express tu kiém soat
moi chtre niing nay dé dam bao duy tri chat lugng va
trong mot vai truong hop, 14 tiét kiém chi phi.
Midwest Express chi thué ngoai khi thyc sy can
thiét.

Khi nhan xét vé viéc Special Expeditions khong
str dung ngudn lyc thué ngoai, Maggie Hart, gidm
déc van hanh, nguoi da nim bit duoc ban chat cua
viéc kiém so4t qua trinh tao dung gi4 tri cho khach
hang néi: “Ching t6i khong mudn thué ngoai céc
hoat dong ciia cong ty. Ching t6i khong mudn tir bo
quyén kiém soat va ciing gip khé khin khi tim cach
dé cac d6i tac hiéu duge diéu 1am nén su khac biét
cua cong ty. Ching t6i nd luc hét minh & nim ro
thong tin vé nhirng noi chiing t6i dit chan dén va
ludn dau dau vé nhitng chi tiét nho nhat. Ching toi
yéu nhirng cudc hanh trinh, nhirng mién dat méi va
chia sé cam xtc d6 voi hanh khach cua minh. Ching
t61 dat tron trai tim minh vao do6.”

CANH TRANH VOI GHINH BANTHAN

MINH



Nhirng cong ty dién hinh trong cuén sach nay
déu phai canh tranh ngay cang gay git véi cac dbi thu
trén thi truong, tuy nhién, thuc chat ho ddu tranh véi
chinh ban than minh. Ho luén tim cach vuot qua
duge mire hiéu suat hoat dong hién tai, nd lyc 1Jam t6t
hon nira dé di tur “tét dén vi dai”.

Thuyc té, cac cong ty nay co gang chién thang
ban than va diéu nay gitp ho nim bét dwgc s phan
cua minh. David Pottruck cua Charles Schwab tha
nhan ring 6ng chua bao gio cam thiy thoa man.
Trong mét cude phong van vao thang 6 nim 1997,
Pottruck nhan dinh: “Ching t6i thu vé 700 triéu do-
la loi nhuan trong vong mét tuan. Trong sau thang
dau nim nay, chting t6i dat murc ting truong tir 252 ti
do6-lalén 303 ti d6-la gia tritai san, tuy nhién, sang
nay ching t6i c6 mot cudc hop dé timra ly do tai sao
chiing t6i lai khong thé 1am tét hon thé. D6 1a mot
phan trong viin héa cua chiing t6i.”

St. Paul Saints luon chay vé cho nhirng tran dau
trén san nha va so hiru moét danh sach dai nguoi ham
mo dit trude vé cho mua giai. Saints dai dién cho mot

doi bong chay chuyén nghiép hoat dane duaihinh,

thirc giai tri gia dinh theo nhirng cach thirc vo cung



sang tao va hap dan. Su dot pha cua cong ty khong dé
giam di nhanh chéng. “Chiing ti phai tiép tuc gianh
duoc su tin yéu va trung thanh cta nguwoi ham mo,”
Mike Veeck giai thich. “Chiing t6i phai tiép tuc nd lyc
d6i méi khong ngirng.”

Nhiéu cong ty khong ngirng do6i méi khi ho gap
kho khin. Khat khao séng sot thoi thiic hanh dong.
Nhitng cong ty trong pham vi nghién ciru cua cuon
sach nay luon khong ngirng d6i méi va hét sirc tao
bao. Khach hang ludn thay déi va ho ciing phai vay.
Nhirng gia tri cét 16i nhu su vuot tréi va tién tién ludn
di lién véi hanh dong. Nhirng cong ty 16n ludn van
dong dé tro nén hoan thién hon.

Nhirng nd lyc déi moi khdng ngirng cua
Container Store nham cai thién hé théng d6 luu trix
elfa® cling nhu quy trinh ban va giao nhan hang la
minh hoa sinh déng cho cho sy van dong lién tuc cua
nhitng cong ty tiéu biéu nay. Hé théng db luu trir
elfa® bao gom hé théng gia treo dang khung ludi, tu
kéo, thanh treo d6 trong nha tim bén dep ciing nhu
cac dung cu tiéu chuan dé 1ap rap 1én tuong. Hé thong

dugc thiét ké tuy chinh theo Yﬁﬂgﬁéwﬂﬁhe&lﬁ% nén
rat pht hop véi thi hiéu cia khach hang va nhing



yéu cau vé khong gian.

Giira nhitng nim 1990, Container Store dé nghj
hop t4c véi nha cung cap ciia ho trong viée doi mai
san pham. Mic du hé théng elfa® ban dau ban rat
chay, nhung khé lip dit, muc d linh hoat chua cao
va khong khac biét so véi sin pham cua dbi thi. Dic
biét, loai ké nay rat kho giir thing bang. Mdi hang
trén ké déu can cac 16 dinh dc riéng. Container Store
mudn linh hoat héa nhitng chiéc ké nay, bao gdbm ca
viée thiét ké mot hoc ta 6 hoic khong c6 thanh treo.

Két qua cua sy hop tac ndy 1a sy ra doi cua hé
théng mang tén “Easy Hang” duoc bay ban trén toan
h¢ théng ban hang cua Container Store. San pham
nay dé lip dat va dé dang thay dbi. Khach hang chi
can khoan nhiing chiéc 15 d¢ gan duong ranh trén
cung btre tuong dat to — chikhoang 8, 916 thay vi 50
16 nhu hé théng cii. Nhitng chiéc ngin kéo ti duoc
dat vao dtng vitri nhu mong mudn. Cong viée dé gay
nan long truée day gio da tré nén don gian va nhe
nhang hon rat nhiéu.

Nhung nd lwe doi méi cuaantaineriStesen.vn

khong chi dirng lai & cac san pham. Hang nam,



Container Store déu c6 chuong trinh giam gia déi véi
toan bo cac san pham elfa® trong 6 tuan sau Giang
Sinh. D6 1a mtia ban hang s6i dong nhit c4 nim cua
cong ty, nhung 6 tuan ngin ngui ndy lai mang dén
cho cong ty nhitng khoan loi nhuén kéch xu. P6 1a
mot chién luoe khon ngoan, co ban ma noi, cong ty
da c6 dén hai ky Giang Sinh thay vi mot.

Tuy nhién, khéi luong hang tiéu thu cua elfa®
trong ky giam gia hang niam lai gdy ra nhiéu kho
khin vé hiu can. Viéc ban nhirng hé théng @6 luu trix
ndy hoan toan khéng gidng viéc ban nhirng sian pham
da duogc san xuat theo mau sin. Mdi san pham elfa®
déu duoc thiét ké theo yéu cau cua khach hang va
phai chinh x4c véi cac thong sb do luong ma khach
hang mong mudn. Khoang 50 dén 100 manh ghép
riéng biét duogc lip rap, xem xét va kiém tra tirng
manh trude khi duge dua vao san pham hoan thién.

Dé cai thién toan bo quy trinh cho mua giam gia
nim 1996-1997, Container Store da cho xay dung
mot phan xuoéng gia cong san phdm phia sau ctra
hang. M4y cwa va may cat chay bang hoi dugc st
dung thay cho nhiing chiéc cu’ﬁt{sg m Mua
giam gia ndm 1997-98, ctra hang cho lap dit them



may quét. Cac don @it hang duge quét va dinh gia da
gitp khach hang khéng phai xép hang cho doi. Sy doi
méi ndy ciing khién nhirng khach hang khong mua
nhirng san pham dic biét ndy, nhitng ngudi tirng mac
ket trong khu mua sam dén 20 phit trong nhi¢u nim
trude day, cam thiy vo cling hai long. Container
Store ciing tao ra nhitng vi tri chuyén bié¢t nham don
gian quéa trinh. Theo d6, mot nguoi c6 thé dam nhiém
mot vai cong viée trong thoi gian it ban ron va cé thé
phai thue hién cong viée cua tat ca cac vitri khi mua
ban ron dén.

Doanh thu ban hang elfa® da ting it nhit 30%
hang nam trong mot vai nam qua. Mua giam gia hang
elfa® nim 1997-98 da mang vé cho Container Store
loi nhuan 16n nhét; tuy vay, vao thang 3 nim 1998,
cong ty lai bat dau nhirng cudc hop thao luan vé cach
thue gia ting doanh s6 ban hang elfa® trong twong
lai.

Kha ning nam bt s phan phan 16n 1a do hanh
vi. Néu c6 du quyét tam, cac cong ty s& khong phai
trao quyén quyét dinh twong lai cia minh cho bén

thtr ba. Néu khong cho phép caihang,ciatis.da tins

treong lam lu mo mae d6 hiéu qua cua viéc cung cap



dich vu dich thyc, néu hoan toan tap trung vao viée
tao dung gia tri vuot troi cho khach hang, néu khong
nging nd lyc dé tro nén tét hon nira, bat cir cong ty
nao ciing c6 thé hoan toan nim bét dugc twong lai
cua minh. Khong ai cé thé thé hién quan diém nay
hap dan va 16i cuén hon Jeff Pope, ddng sang lap cua
Custom Research:

Chiing t6i thyc sy nim bt duoc sé phan cua
minh. Piéu d6 ¢ ngay trong 16i tu duy cua chiing ta.
Judy [Corson] va toi luén nghi ring ching t6i c6 thé
giai quyét duoc moi van & va vuot qua moi tré ngai
néu du nd lyc va ty tin thue hién ching theo cach
khon ngoan nhat. Péi véi chling tdi, nam bat s6 phan
c6 nghia 13 tu xoay so trong cudc séng. Anh c6 thé
hét tién, nhung khong thé danh mat 1y tri.

https://thuviensach.vn



7. Nhing mbi quan h¢ dua trén
su tin tuong

“MJbi ngudi hAm mo déu tiém an nhirng diéu diéu
ky,” Bill Fanning, quan ly truéng cta St. Paul Saints
phét biéu: “Ching t6i c6 nhiém vy mang dén mot bau
khong khi vui vé, than thién va 4n tuong nham
khuyén khich moi nguoi cting hda vao niém dam mé
chung. Du thing hay thua, ching t6i déu muén khan
gia ra vé trong sy vui vé.” Khan gia hoan toan bj St.
Paul Saints “mé hoac” boi d6i dd mang lai cho ho
nhirng gia tri vuot troi — gia vé hop 1y, phi dich vu
phai ching, nhirng mén qua thud viva bau khong khi
giai tri than thién, mang hoi huéng gia dinh tran
ngap. Ban than tran ddu 12 mot phan trong “dé xuét
thi truong” cia hang. Go6i dich vu bao gdm tac pham
nghé thuat trong phong cho tai san bong, moét ban
nhac choi ngoai cong chinh, nhirng chiéc may tao
bong bong vé phia khan gia khi ho buée vao khan
dai, phan ghi luu but trude khi tran dau bit dau. Moi

nguoi ho vang chao d6n phat }]hanh Avién,trinh bay vé
quy trinh dién ra tran diu, nhu};fg%llz;ﬁtl1 @é\?@%?%’fﬁb



trén san, nhirng chuyén vién cung cip dich vu mat
xa c6, chti lon giao bong va mang nuée dén cho trong
tai, cling nhu nhirng hoat doéng tuyén truyén dic biét
cho cac tran dau. Mot trong nhirng chwong trinh t6
chtre thanh cong nhét phai ké dén 18 hoi Halloween
vao thang Bay. Ho da trao giai thuéng cho nhitng
khén gia c6 trang phuc dep nhat, chia qua va keo
banh cho cac em nho. St. Paul JCs, nguoi quan Iy
ngoi nha ma trong 1& hoi Halloween, chiu trach
nhiém trang tri san van dong. Ho mé nhac Halloween
cho ngay dic biét nay.

St. Paul Saints 1a vi du tiéu biéu cho quyén ning
cua nhirng méi quan hé duoc hinh thanh trén niém
tin. Bang cach trao quyén cho khan gia, dé ho gop
phan trong nhirng quyét dinh quan trong c6 anh
huong truce tiép dén ban than ho (vi du, ¢ nén xay
méi san van dong?), bang cach mang dén cho ho that
nhiéu gi4 tri ¢ d6i liy tién bac va thoi gian quy bau
cua ho, bang cach dit tén cho d¢i la St. Paul Saints —
thay vi Twin Cities Saints — mot cong ty cung cap
dich vu giai tri gia dinh chi ngau nhién kinh doanh
dich vu béng chay chuyén nghiép da gat hai dwoc
thanh c6ng l6n nho vao viée t%?tgg:ﬂ%n%%‘fe@g Quan

hé bang sy tin tuéng.



Nhirng méi quan hé dva trén su tin tuong ciing
dac thu héa cho thanh cong bén viing ciia nhitng
cong ty dién hinh trong cudn sach nay. Mot méi
quan hé xuat hién khi mot nguoi danh gia nhiing trai
nghiém cuy thé khong phai ¢ hinh thire don 1é ma 1a
mot chudi nhirng trai nghiém da dién ra va c6 kha
ning tiép dién trong twong lai. Trai lai, nhirng chi phi
valoi ich cua nhirng lan giao dich cu thé dugce danh
gia riéng 1¢ ma khong hé tham chiéu hay dé cap téi
trude d6 hodc nhirng trai nghiém c6 thé xay ra trong
tuong lai.

Nhirng méi quan hé dong vai tro rit quan trong
ddi véi cac cong ty boi nd 1a soi day gan két manh mé
v6i tuong lai — khach hang tiém niing, nhan vién tiém
ning va dbi tac tiém ning. Cac méi quan hé véi doi
ngii nhan vién va d6i tac nhu cic nha cung cip va
nhitng dai dién doc 1ap gitp cong ty thét chat hon méi
quan hé v6i khach hang cia minh. Cac méi quan hé
cang khing khit, kha ning ton tai cua chiing cang lau
dai. Nhitng méi quan hé bén virng gitip cong ty kiém
so4t duge van ménh ctia minh va ton tai mai mai.

Niém tin cfing rat quan trome Do Mot AOng LY,
khong thé tao dung duoc nhirng mdi quan hé dich



N o«

thue néu thiéu né. Cong ty dich vy 1a “nha cung cip”
nhirng 16i hra, cam két — nhitng san pham v6 hinh
ma khach hang déng ¥ chi tra trude khi thyc sy duoc
trai nghiém dich vy d6 — vi vay niém tin dong vai tro
t6i thuong. Khach hang @éng ¥ “mua” dich vu phai
tuyét ddi tin tuong vao céng ty cung cap va chic
chin cong ty @6 sé giir 10i hira cling nhu thyc hién 16i
hira d6 trong danh dy.

Niém tin cfing giir vai tro trong tam trong viéc
tao dyng mbi quan hé nhan vién-déi tac. Khi khach
hang roi bo cong ty ma ho khong tin tudong, thi doi
ngti nhan vién cling vay. T¢ hon, cic nhan vién bo
viéc mot cach rat cam tinh. Khi cong ty dua ra 1oi
hira véi khach hang, ddng nghia véi viée n6 ciing dua
ra cam két véi nhan vién. Dana Commercial Credit
cam két vi doi ngii nhan vién cua ho ring tién
thuong sé dugc tinh phan 16n dya vao nhirng déng
gop cua ho véi cong ty, cd nghia la ho dang dua ra
mot cam két khong khac gi véi cam két cia Dial-A-
Mattress danh cho vikhach dang ding trong cén ho
tréng trai véi mot bo givong dém duoc chuyén toi
ngay sau khi dit hang.

https://thuviensach,vn
Giir ding cam két ciing 12 trong tam gitp giir gin



mbi quan hé véi cac déi tac kinh doanh. Hon 5.000
nha tu van tai chinh doc 1ap song hanh cting Charles
Schwab Corporation da giri tron niém tin vao cong
ty trong viéc cung cip nhitng dich vu hé tro va nhirng
san pham dang tin cay. Nguoc lai, Schwab lai dya vao
nhirng chuyén gia tu van nay dé phuc vy khach hang
mot cach tét nhat cling nhu dé dam bao van hanh
cong ty theo huéng di ciia minh. Thye vay, néu thiéu
sy tin tuéng 1an nhau thi sy hop tac nay khong bao
gio hiéu qua.

Chuong nay sé& xoay quanh mé hinh dwoc trinh
bay trong Bicu 7-1. Nhing quan niém vé nang luc va
su cong tam ctia mdt cong ty s& la nhan to dong gop
truc tiép trong viéc gay dung niém tin, nén tang cho
nhirng méi quan hé véi doi ngii nhan vién, ddi tac va
khich hang. Niém tin vao nhirng mbi quan hé nay
cang 16n, cam két ciia cong ty cang 1on.

https://thuviensach.vn
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vy, Thallbdo Kinh doanh bdn I, mia xuin nam 1997, rang 15-37.



NHAN PINH NANG LUC

Mot chudi cac nghién ciru do cac dong nghiép
cua t6i, A. Parasuraman va Valarie Zeithaml ctung
t6i thuc hién cho thay khach hang ludn coi @6 tin cay
cua dich vy 13 yéu t6 quan trong duy nhat dé danh gia
chét lugng dich vu. Nhirng nghién ctru duge thue hién
¢ nhiéu mang dich vy khac nhau gom bao hiém xe
hoi, ngan hang, ban 1¢, hé tro tin hoc, stra chita san
pham va moéi giéi chung khoan. Tir nghién ciru ndy,
doi cua chiing t6i @ nhan ra mot diéu rang ning lyc
cua mot cong ty 1a cong cu dé gay dung niém tin véi
khach hang. Nhirng rui ro tiém an tir viéc mua nhirng
san pham v6 hinh tré thanh loi thé canh tranh cho
c4c cong ty trong viéc danh dwoc niém tin cua khach
hang vé mét dich vu d4ng tin cay.

Nhirng nha nghién ctru khac ciing da chira nang
lyc t6 chire 14 yéu t6 then chét trong viée hinh thanh
niém tin. M6t nghién ctru vé viée xay dung méi quan
h¢ ddi tac cia Smith va Barclay cho thiy nguyén ly
khéi niém héa ba chiéu vé @6 tin c4y: nhan cach,
nang luc va kha nang danh gia. Trong mot nghién

ctru vé viée sir dung dich vu n%%‘&:ﬁﬁ’rb%ﬁ%@ﬂ&m

Moorman, Deshpande va Zaltman cho thay chuyén



mon cua cac nha nghién ctru 13 yéu t6 quan trong dé
¢6 dugc sy tin twong cua khach hang. Crosby, Evans
va Cowles chira rang ning luc duoc cong nhan cua
c4c nhan vién bao hiém 12 yéu t6 dy do4n quan trong
dé biét duoc ho ¢ thé gianh duoc niém tin tir khach
hang hay khong; Doney cung Cannon cling da tim ra
méi lién hé twong ty trong mot nghién ctru vé niém
tin cua khach hang doanh nghiép d6i véi nha cung
cap va d6i ngli nhan vién ban hang.

Tuy nhién, cac khach hang khong dé phat hién
ra nhitng nang luc d6. Trong mot nghién ctru dwoc
nhan giai thuong vai dé tai vé cac nguyén nhan khién
khach hang tim kiém nha cung cip khac, Keaveney
da phat hién nguyén nhan pho bién cho 1y do nay la
nhirng thit bai chinh yéu trong quy trinh cung cap
dich vu va duoc din chirng bang 44 % sé mau nghién
ciru cua co. Nhirng that bai 6t 16i vé dich vy bao gom
nhirng sai 1am, c4c van dé k¥ thuat cua chinh loai
hinh dich vu d6.

D6 tin cdy cua dich vy ciing d6i mat véi nhiéu
thach thirc dic thi. Trong khi phan 16n hang héa
duoc san xuét trude khi duoe ya g_lmp(éaehéggﬁ\' e

duoc str dyng, thi hau hét cac dich vy déu duoc ban ra



trude khi hinh thanh va sir dung ctng lae. Trong khi
khach hang muén mua hang héa hiém khi truc tiép
dén thim nha may san xuat ra san pham d6, thi nhiéu
dich vu budc khach hang phai tryc tiép c6 mat dé thy
huong dich vu @3 mua. Thye té, cAc hang hang
khong, nhitng con tau, cac cira hang ban 1¢, khach
san, trung tAm y té va nha hang déu 1a nhitng “nha
may” san sinh ra dich vy. Sy ¢6 mat cia khach hang
tai nhimg dia diém nay va hon nira 1 sy tham gia truc
tiép vao quy trinh dich vy khién khach hang phai
chiu rui ro Ve nhung sai sot ddng thoi mang lai cho ho
cam giac vé sy gan gili.

Ngoai ra, cac cong ty ma dich vu thi truong doi
hoi su hién dién cua khach hang thuong phai duoc dat
¢ nhitng vitri gan khach hang, c6 nghia 1a ho phai c6
nhiéu “nha may” néu muén phat trién cong ty.
Ukrop’s 1a mot chudi siéu thi tuyét voi nhung khong
ly twong néu khach hang phai mét thoi gian di tir
bang ndy sang bang khéc chi dé dén dwoc cira hang
ndo d6 trong hé thong. Tit ca nhitng cong ty dién
hinh ngoai trir St. Paul Saints phai kiém soat chat
luong va thé hién niing lyc cua minh ¢ nhiéu dia diém

cung cap dich vu khac nhau. https://thuviensach.vn



Vén & gay nan giai cho cac nha quan Iy cua céc
cong ty dién hinh khi phai khong ngirng chirng minh
ning luc cung cap dich vu cia minh d6 13 mare d6 sir
dung lao dong cao trong nhiéu mang dich vy. Kha
ning cung cap cac dich vy cia con ngudi sai s6 va
chénh léch nhiéu hon may méc. Ban thAn mdi nhan
vién lai c6 phong cach phuc vy khac nhau tuy thudc
vao thai do, tinh cach va ky ndng cua tirng nguoi;
ngodi ra cac cong ty cung cip dich vu con phai cung
cap nhitng dich vu c6 chét luong khac nhau tiy vao
mdi kh4ch hang, phy thudc vao thai dé cua ho, mirc
do phire tap cua dich vu theo yéu ciu riéng, sy mét
méi, nan 1ong cua nhan vién cung cép dich vu hay
nhirng van dé c4 nhan khac. Tém lai, nhitng dich vu
str dung nhiéu nhan coéng s& dé mic phai sai lam dan
dén thét bai hon.

Ning luc dich vu ciing anh huéng dén niém tin
cuia nhan vién va d6i tac cua cong ty. Nhitng nhan
vién tryc tiép cung cip dich vu cho khach hang
chinh 14 ciu ndi giira cong ty va khach hang. Ho phai
truc tiép ganh chiu sy that vong tham chi thai @6 tirc
gian hay phan no cia khach hang khi dich vu cung
cap khong duoc nhu y. Ho phth%@ &%@}&l%?gﬁv%n

g

dé tham chi do nguoi khac gay ra va truong hop nay



dién ra kh phd bién. CAc nhan vién cung cip dich vu
khing dinh 1am viéc cho mét cong ty chuyén nghiép
bao gio ciing dé dang va thoai mai hon mét cong ty

A9

méi “vao nghé” hoic thiéu chuyén nghiép.

Céc dbi tac cling bat tay cong tac voi mot cong
ty dya vao thuce lye cia né. Viée thiéu ning lyc cb
thé 1am sup @6 mdi quan hé hop tac ma hai bén dang
ky vong. Dial-A-Mattress di cing cé duoc cong viée
kinh doanh cua ho mét cach dang ké khi bt dau duwa
ra dé xuat cam két cung cap dich vu giao nhéan trong
ngay cho khach hang chitrong vong 2 gio. Doi ngi
nhan vién trong cong ty cho ring 6ng chi Napoleon
Barragan da that “ngdng cudéng” khi dua ra ké hoach
nay boi hé thong phan phéi hién tai ciia cong ty
khong thé kham néi viéc 6. Tuy nhién, Barragan
ciling dwa ra y tuong lién két vai cac cong ty xe tai
doc lap dé cung cap mot hé théng phit hop véi yéu
cau ciia 6ng. Piéu nay doi hoi mire do tin twong rat
cao tir ca cong ty xe tai 1an Dial-A-Mattress. Mdi don
vitrong bén cong ty xe tai ddi tac cua Dial-A-
Mattress déu bt dau chivai 1 chiée xe duy nhit;
nhung gio ddy cdng ty nio ciing so huu hon 10 chiée.

Cac cong ty xe tai dua vao Digl:A-Matt dé hi
; ftps’ SRSach-vh
dich vy, trong khi Dial-A-Mattr?sSs p%g tiugca 32‘10



cac cong ty nay dé chuyén dém téi khach hang nhu
da cam két. Vulam dn ndy sé& ching di dén dau néu ca
2 cong ty khong c6 thuc luc va khong tin tuéng 1an
nhau. Suy cho cting, dai dién duy nhét cua Dial-A-
Matrress ma khach hang tryc tiép gap mit 1a nhitng
nguoi lai xe tai, thay vi nhan vién cia cong ty.

NHAN PINH TiNH CHINH TRUC

Chuang ta thuong dat ra cho minh cau hoi khi
phai dwa ra nhirng lva chon quan trong d6 1a nguoi ta
lam dting nhu cam két cha? Cho du d6 1a mot cong
ty hang hoa d6ng géi sin dang lya chon nha cung cip
nghién ctru thi trrong, mot nhan vién trién vong
dang can nhic dé nghilam viéc cho mét cong ty
nghién ciru thi truong, cling nhu 1a mot @i tac tiém
niang dang danh gia mtc do ky vong cua viéc lién
minh chién luge véi mot c6ng ty nghién curu, thi hai
cau hoi ndy c6 y nghia v6 cung quan trong. Méi quan
ngai thir nhét lién quan dén ning lyc, mbi quan ngai
thu hai lién quan dén tinh chinh tryc. Nang luc cling
v6i su chinh trye trye tiép gitp tao dung niém tin, co
s6 cuia sy trung thanh. Niém tin 14 nén tang cho moi

moi quan h¢ boi n6 gitp can bpg ciiroNaldiining
dé bi ton hai.



Su chinh truc cua mét cong ty phan &nh quan
diém c4 nhan vé d6 cong minh va rd rang trong cic
hanh vi cua cong ty do, ngoai ra, su chinh truc
khong phai 12 van dé cua mot khach hang, mét nhan
vién hay mét déi tac 1am &n. Hai diéu kién nay 1a yéu
t6 can dé khang dinh tinh chinh tryc 14 tiéu cuc hay
tich cye: Khi mot c4 nhan cam thay bj ton hai thi
c4ch hanh xir cua cong ty khién ngudi d6 c6 cam giac
vé sy chinh truc hay phi chinh tryc. Nhu da thao
ludn ¢ trén, vai tro tiém tang cua nhitng cam két vé
dich vy, vé tuyén dung va hop tac kinh doanh thuong
gy ra rui ro rat Ién. Hay néi cach khac, dic tinh vo
hinh cua dich vu lam gia tang rui ro cho khach hang.

Moi ngudi cam thay biton hai nhat khi thiéu
thong tin, chuyén mon, ty do va su hd tro khi gap
kho khin. Su chinh tryc tré thanh van dé khi hanh vi
cua cong ty vuot qua hay xAm pham dén c4c ky vong
vé sy chinh tryc ma cong ty mang lai. Nhirng chuin
muyc nay duoc phan tich thiu d4o va phé bién rong
rii thong qua ngoén ngir cong bang dugc cic nha triét
hoc xay dung nén:

« Phan phéi cong bang (d}ﬁiiﬁ‘%ﬂmﬁ%rg}%m \ST»?

cap dén két qua cua mot quyét din



« Thi tuc cdng bang (procedural justice) lién
quan dén quy trinh duoc sir dung dé x4c dinh két qua
va thai d6 d6i xur giira moi nguoi v6i nhau trong sudt
quaé trinh d6.

Céch phan loai ndy duoc tom tit trong Bang 7-1,
lién quan dén quan niém vé sy chinh tryc cia khach
hang, nhan vién va ddi tac. Hai loai phan chia cong
bang trén c6 kha ning xay ra rat lén. Céc su kién
cfing can tao ra anh huéng manh mé dé hinh thanh
nén quan niém vé tinh chinh tryc trong kinh doanh
dich vu mic du bét ctr didu nao trong ba diéu kién
trén c6 thé 1am gia ting c4c phan tng: nhing hdu
qud nghiém trong (hinh phat cao), tdi dién (su cb da
tirng xay ra) va khd ndng diéu khién (hanh vi cd y).

Khi sy chinh tryc tro thanh van @&, moi nguoi
thuong phan Gng tire thi, gay git theo cach cam chiu.
Mot hanh dong chinh tryc gy 4n twong manh s& wom
mam cho nhitng méi quan hé dya trén sy tin tuéng vé
lau dai.

Su chinh truc khong thuéc pham vi phap luat.
Piéu nay da duge minh ch&ngﬁﬁggfg/mg{r,igﬂgg@éﬂ

sat ndm 1997 cua Conference Board véi 62 cong ty



cua My, chira rang viéc danh mit niém tin vao ban
quan triva tinh than lam viéc sa st 1a nhirng yéu t6
quan trong anh huong dén mébi quan hé nhan vién-
cap trén. Trong cac cudc phong van hon 250 ngudi
dén tir 14 cong ty tiéu biéu trong cudn sach nay, toi
nhan thiy ty 1é mat niém tin vao ban quan tri cong ty
biang 0. Nhitng cong ty nay hoat dong véi cac chuin
muc vé hanh vi cao hon ca nhirng quy dinh vé mat
luat phap va diéu nay 1y giai cho viéc khong hé ton tai
viéc mit niém tin vao ban lanh dao. Chung quy lai,
moi quyét dinh duoc dua ra déu duoc dan dit boi
nguyén Iy vé sy chinh tryc va niém tin. Khi Midwest
Express tro thanh cong ty dai ching nam 1995, cong
ty khong hé c6 nghia vu phap 1y phai danh moét triéu
do6-la c6 phiéu dé trao ting cho d6i ngii nhan vién
dua trén sy céng hién cua ho. Nhung céng ty van lam
viée nay nho sy kién quyét cua giam doc Tim
Hoeksema. Céc tiéu chi twong tu dugc sir dung dé
phén chia ¢ phiéu cho nhan vién ciing dugc 4p dung
voi Hoeksema va cac nha quan Iy cép cao khac. Dan
Sweeney, giam ddc phy trach hiéu qua hoat dong
kinh doanh tai Midwest Express, coi viéc trao tang
¢ phiéu cho nhan vién 13 mét buéc ngoat dbi voi
cong ty~: Do:Ia mo’\c sy cOng nlﬂ%tn SCZL}&R?\‘/]}G uan tr)} N
cho nhirng no luc lam viéc khong meét mo1 cua%ﬁn



ngii nhan vién dé gitp céng ty c6 duwge thanh cong
nhu ngay hom nay”.
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Bang 7-1. Phan loai va cac nguyén ly danh gia

Fhan loal

Nguyén Iy

Phén phdi céng bang

Két qua cha quyét dinh
hoac siuf phan b8

Thi tyc cdng bang

Quy trinh dénh gia hay hé
théng danh gid dudc si
dung dé xac dinh phén
thudéng phi hop

* Sy cong bang

* Sy binh déng

= Tudng xdng

* Su nhdt quan

» Khéng cd thanh
kién

= Su chinh xac

* Sda dung

= Tinh dai dién

* Tinh chudn muc

FPhan thudng xing dang
cho nhiing ddng gép
clia bén tham gia

Cac bén tham gia déu
nhan dugc phan thudng
nhu nhau

Phan thudng ma bén
tham gia nhan dugc phai
tugng xung vdi nhu céu
va mong mudn cha ho

Moi hanh dong déu thé
hién sy nhat quan trong
mgi quy trinh gém cac
1an thuc hién

MNgén chin thai ap dat
va thanh kién ca nhan

Giam thigu t8i da sal sét
vé mat théng tin

Chao phép digu chinh
cac gquyét dinh che phi
hop

Cac gia tri phan &nh
dugc nhiing nhing dac
diém ela cdc nhém nhb

Phu hop vdi nhidng gia
tri chudn myc dao dic

Ngudn: “Service Fairmess: What It Is and Why It Matters", Academy of
Management Executive, trang 8-20, thang Nam, 18998



NIEM TIN CUA CONG TY

Strc manh dich thyc cua mot econg ty dwoc tinh
bang sirc manh cua cic mbi quan hé — véi khach
hang, nhan vién, di tac 1am #n va c6 dong. Sirc
manh hay mirc d6 cam két cia cadc mdi quan hé nay
doi hoi thoi gian ciing nhu muc d6 cong hién cua cac
bén d6i véi cong ty. Muc tiéu co ban nhat caa moi
cong ty 1a td chire va sir dung ngudn lyc do cac bén
tham gia cung cip nham tao ra gi4 tri gia ting cho
c4c bén tham gia bao gom ca ban than cong ty. Néu
thiéu su cam két tir cAc bén tham gia — khach hang
cung cap doanh thu, nhan vién cung cap stc lao
dong, c4c t6 chire cung cép tai chinh, cong ty cung
cap hang hoa, vat liéu, trang thiét biva dich vy — thi
cong ty khong thé thyc hién duoc muc tiéu tao ra gia
triva khong thé ton tai lau dai dugc.

Niém tin giéng nhu mot chét keo gin két cho
phép mot cong ty t6 chire va sir dung cac ngudn luc
hiéu qua dé tao ra gia tri gia ting cho cac bén tham
gia. Vi stcc manh vo hinh, niém tin 1a thi quyén luc

toan ning dé c4c cong ty lay diﬁ)tﬁgg g@pfdaghgse&%%

cho sy ton tai va thanh bai. CAc cong ty c6 thé lay



hop d@éng cam két thay cho niém tin nhung hop déng
khong tao ra sy trung thanh va dong gop cua cac bén
tham gia, thir ma chi niém tin méi 1am duoc. Hop
dong thé hién nghia vu va rang bugc, trong khi niém
tin lai khich 1& sy céng hién. Hop ddng 1 dai dién cho
phép Iy, trong khi niém tin 14 hién than cua nhan
tam.

Niém tin ton tai “khi mot bén c6 niém tin é d6i
lai sy ngay thang va tin ciy cua ddi tic”, Morgan va
Hunt d3 viét. Moorman, Deshpande va Zaltman
ciing c6 quan diém tuong ty vé niém tin, “ niém tin
ton tai khi ai @6 sdn 10ng tin cay vao dbi tac khi thay
niém tin noi ho.” C4 hai dinh nghia trén déu phu hop
v6i nhan dinh cua Rotter vé niém tin, “niém tin 1 ky
vong duoc khai quat héa cia mot ca nhan mudn tin
tudng vao ai do”.

Niém tin dong nghia véi sy ty tin. N6 ciing dong
nghia véi sy ty tin vao kha nang ciing nhu thién chi
cua ho. Niém tin 12 vii khi duy nhéit va quyén lyc nhét
cua ho. Nhirng cong ty trong cudn sach nay rat dang
tin cay va ho da xay dung méi quan hé khiing khit,
dailau V(’n"céc bén tham gia tfﬁﬂg@:}ﬁmi o.ben chat
cua cac moi quan hé xuat phat tu loi ich doi ben, tur



viéc cho va nhan, tir sy ¢61 ma, thai do chan thanh,
miurc d6 lién hé, tham hoi thuong xuyén va khong thé
khong ké dén sy twong ximng vé cac gia tri.

Ban chét v6 hinh cua dich vy, tuyén dung va
quan hé déi tac 12 tién dé cho nhitng mébi quan hé dua
trén sy tin tuong. Cac cong ty dang tin cay s& giam
thiéu d6 thiéu chic chin va kha ning rui ro.

Niém tin cfing mang lai sy bao dung. C4c dong
nghiép va toi da phat hién ra nhirng ky vong vé chit
luong dich vu ciia khach hang ton tai ¢ hai cap do:
mong mudn va vira da. Mtre dé mong mudn pha trén
giira tiéu chuén “c6 thé” va “nén13”. Muc d6 vira du
phan 4nh dich vy t6i thiéu ma khach hang c6 thé
chap nhan duoc. Giira hai mire 6 ky vong vé dich vu
ndy 1a viing chdp nhdn nhu trong Biéu 7-2. Dich vu ¢
trén vung nay la dich vu vuot tréi, trong vung la thoa
man, dudi 1a khong thé chip nhan duoc.

https://thuviensach.vn



Biéu 7-2. Vung ch&p nhan

Dich vu mong muon

Vung
chdp nhdn

Dich vu co ban




Ving chap nhan duoc phan bé tiy thuge vao
tirng khach hang va vao tirng giao dich cta ciing mot
khich hang. Niém tin d6ng vai tro trung tAm trong
pham vi viing chap nhan d6i véi khach hang, nhan
vién va ddi tac. Su gan két bang niém tin gitip gia
tdang mute d¢ chap nhdn trong trirong hop cé sai sét.
Mot sai 1am hay that bai cia mét cong ty duoc danh
gia 1a dang tin cay thuong duoc coi nhe hon. Niém tin
¢ thé tao ra thién chi va mang lai co hoi xay dung,
phuc héi va sira chira néu bat ky ai mac sai lam hoac
gap kho khan.

QUAN HE NHAN VIEN

CAc cong ty ton tai trén thi truong nho vao hoat
dong dich vu phai sin sang du tu vao sy tin tuéng —
va dugce tin tuong boi chinh d6i ngli nhan vién truc
tiép cung cap dich vu. Néu khong, ho khong thé xay
dung méi quan hé tét dep v6i nhan vién cua minh
dong nghia véi viéc pha hong mébi quan hé tt dep véi
khach hang. Khi san pham cua cong ty 1a hoat dong
cung cap dich vy dén khach hang, thi méi quan hé
cong ty-nhan viénla yéu to tie}{&ﬂgy/éﬁ &iip ndng tam
moi quan hé cong ty-khach hang.



Ty 16 nhan vién nghiviéc cao gy anh huéng dén
nd luc cua cong ty trong viée xay dung cadc méi quan
hé. N6 1a phép phu dinh cho nd lyc hinh thanh méi
quan hé cua khach hang véi cong ty béi ho thuong
xuyén phai gap g& d6i ngii nhan vién thay déi lién
tuc. Hon thé, ty 18 nghiviéc cao ciing khién c4c cong
ty nan 1ong khi dau tu phat trién ki niing va trang bi
kién thtrc cho nhan vién béi khoan dau tu @6 ciing
“ra di” khi cac nhan vién bo viéc. Néu cong ty dau tu
khong dén noi dén chén thi nhan vién s& thiéu ky
ning trong viéc cung cap céc dich vy ti vu, ddng
nghia véi viée gay nan 1ong cho nhén vién dan dén
nghi viéc hoic bj sa thai khi khong dat duoc hiéu suat
nhu ¥ mudn. Ty 1é nhan vién nghi viée cao ciing
khién cong ty khong muén tiép tuc dau tu boi chéat
Iuvgong dich vu bi anh huéng nghiém trong do do6i ngii
nhan vién méi, thiéu kinh nghiém va khong duoc
trang bikién thuc, gay ton that dén loi nhuan dong
thoi gay giam sat chat luong cua cic ngudn lyc sin
co.

Théam chi, viéc nhan vién nghi viée b at s& gy
thiét hai 16n hon nita dén qué trinh xay dung quan hé

v6i khach hang thong qua déiﬁ’{%gl I}hﬁﬂv&ﬁﬁ éé 0 ) %i
1

v6i tinh than réu rd, chénh mang. ?fung cap vula



cong viée doi hoi sy nhiét huyét cao do. Mudn cung
cap dich vu tét, chiing ta phai biét ling nghe, gitp do
va quan tam bat ké gap phai kho khin, mét moi, gy
nhut chi, hay khi phai duong dau véi nhitng hanh vi
khong diing dan ciia mot bo phan khach hang. N6 doi
hoi cam két 1am viée, cam két voi khach hang, vai
dong nghiép va véi cong ty. N6 can dén kha niing
1anh dao trong mdi c4 nhan ciing nhu kha ning chap
nhan rui ro dé tim cach gitip d5 khach hang du c6
khé khin dén may.

Ed Shultz, CEO cua Dana Commercial Credit,
hiéu rd sy can thiét cua cdc mdi quan hé véi nhan
vién duoc x4y dyng trén nén tang niém tin trong cac
cong ty dich vu.

T6i da diéu hanh Dana Commercial Credit giéng
nhu mét gia dinh. T6i c6 750 nhan vién; phan lén
trong s6 ho déu 1a tru cot gia dinh. Ho xung dang
duoc dbi xir cong bang, dwoc quan tam. Ddi vai toi,
d6 1a van @ c4 nhan. Néu anh tung c6 lac cu xir
khong cong bang va 1am anh huéng téi sy nghiép cua
ngudi khéc chiviloi ich true mat, anh s& danh mat

niém tin ¢ ho. Va néu anh khoB Eén/m%%ﬁ%v\}ﬂn
hé k

cua minh, anh ciing khong t ién ho “dam” chap



nhan rui ro @& ddéng hanh cung anh trong moi hoat
dong.

Gido su Sandra Robinson da nghién ctru anh
huéng tir nhan thire ciia nhan vién vé nhimg cam két
khong duoc thye hién cua cac nha tuyén dung d6i véi
dong gop cua ho cho cong ty. Robinson da khao sat
mau c4c cyu sinh vién cua truong kinh doanh 3 lan
trong 30 thang. Co phat hién ra cac cong ty khong
gay dung duoc niém tin cua d6i ngii nhan vién thi
cling it nhan dwoc dong gbop cua ho déi véi sy phat
trién chung cua cong ty va niém tin mét khi da bi mai
mot s& khong dé gay dung lai. Robinson ciing phat
hién ra nhirng nhan vién tin tuéng vao cong ty tur
ngay dau khoi nghiép tai cong ty d6 thuong it that
vong hon so véi cac nhan vién ¢6 mire do tin twéng
thap hon. Nghién ctru ciing chira cich thic cac nhan
vién tin tuong manh mé vao cong ty va nhung nguoi
thiéu niém tin phan ung trude tinh huong niém tin
ctia minh bi ton hai. Véi nhitng nhan vién khong méy
tin tuéng vao cdng ty nhan thay niém tin cua minh bj
cha dap, ho s& cang that vong. Nhirng phat hién cua
Robinson déng nhéit quéan véi hiéu tng viing chap
nhgn dugc duara trong phan Wt?gg:'//th uviensach.vn



14 cong ty tiéu biéu trong cudn sach nay ra doi,
duy tri sy ton tai va phat trién dya trén cic mdi quan
hé liy niém tin d6i véi nhan vién 1am nén tang. Nhu
Ed Shultz cua Dana Commercial Credit nhan dinh:
“Anh phai thuyét phuc nhan vién cia minh ring anh
1a mot nguoi trung thye, va cach tét nhat dé 1am viée
d6 1a tro thanh mot nguoi trung thuce that su.” Cac
cong ty nay déu hoat ddng nhu mét gia dinh mé réng
(extended families) du ¢6 quy mo 16n hay nho. Cach
rng xr nhu ngudi than trong gia dinh 1 nén tang gy
dung sy tin twéng gitta moi nguoi trong cac cong ty
thudc pham vi nghién ctru nay.

Hop gia dinh

Nhiing thanh vién trong gia dinh ¢6 méi quan hé
than tinh bén virng thuong ky gap mat dé giao luu,
chia s¢, ky niém, giai quyét khé khin, an ui, gitip d&
hoic ciing vui choi va c4c nhan vién trong t6 chuc
virng manh cling vay. Enterprise rent-A-Car hop mat
d6i ngti cac nha quan Iy thuong nién nhu cic dai hoi,
hoi nghj hay 18 ky niém trong dai nham cing cé vin
héa, gi4 tri va cam nhan vé mdi truong gia dinh trong

cong ty. Jack va Andy Taylor, hainha \anhdag GAP
cao ciia cong ty sé di khap phong tiée dé bat tay, tro



chuyén véi khoang 3.300 nhan vién tham dv vao hoi
nghinay ndm 1997. Chick-fil-A da tai tro toan bo chi
phi cho cudc hop kéo dai 4 ngdy mdi nim danh cho
d6i ngli quan ly nha hang va nhan vién toan thoi gian
tai hoi s¢ cting chong/vo cua ho. L& ky niém hudéng
dén viéc cong nhan nhirng nguoi c6 thanh tich xuat
séc, tim huéng di cho hoat dong kinh doanh méi nim
va cung cb cac gia tri myc tiéu co ban, chu dé cua lan
hop mat nay.

Charles Schwab moi toan b6 nhan vién tham du
Pai hoi (T own Hall) thwong nién cua cong ty. Trong
d6, ban quan tri cap cao sé thao luan vé huéng di coa
cong ty, cing cb cac gia triva traloi cac cau hoi.
Cudc hop duogce t6 chire 3 ba dén sau thanh phé trong
mot vai thang. Cc nhan vién tryc tiép tham gia hoic
tham gia qua video hay qua mang dién thoai. “Ching
t6i tin tuong vao nhirng mdi quan hé duoc xay dung
dya trén nén tang sy tin twong tai Schwab,” Mark
Thompson, phé giam déc c4p cao cua Schwab cho
hay. “Sy tuong tac tryc tiép ciing 1a cach dé chiing
toi duy tri hé théng gia tri cua minh that hiéu qua.”

Ukrop’s t6 chirc nhitng clﬁ %I]/WMn

nim cho toan thé nhan vién ta1 trang trai cua cac nha



sang lap cong ty, Joe va Jacquelin Ukrop. Day thuc
su 1a mot su kién gia dinh. Cac nhan vién mang theo
nguoi than cua minh — khoang 5.4 00 nguoi da tham
gia trong su kién nay vao nim 1997. Nhirng nguoi
tham gia chuyén da ngoai cting choi bong mém, béng
chuyén, tennis va golf; bon tré choi tro choi va dic
biét, ho thué ca ban nhac dé biéu dién. Hoi nghj ciing
danh thoi gian @ ton vinh nhirng nhan vién duoc
khach hang va nha cung cip d4nh gi4 cao vi da
chuyén tai thanh c6ng cac gia tri ciia cong ty.

Chuyen da ngoai 1a mét cudc hop mat dai gia dinh vo
cung an tugng va dang nhé, nhu quan ly nhan sy,
Cheryl George nhan dinh: “Cac nha séng 1ap cua
ching t01 ong ba Ukrop, tiép don tat ca nhan vién tir
ngoai cong. James va Bobby Ukrop ciing dén bat tay
chao d6n moi nguoi, chup anh luu niém cung toan
thé nhan vién, cting ciu nguyén va in udng vui vé.’

Ukrop’s ciing c6 nhirng "hoi nghiban tron” tir 4
dén 6 1an m&i ndm dé ban quan 1y théo luan vé cong
tac 1anh dao, hoat dong kinh doanh va céc van dé ca
nhan. Hon 140 nha quéan Iy da tham gia vao cac hoi
nghinay. Ho chia nho thanh cdc nhém véi m6t diéu

phéi vién phy trach ca nhom. ﬁ{ ni%ﬂgg %
tuong tac han ché véi cac b pha wa vao



cting nhom. Jim Blackwell, giam déc diéu hanh cua
chudi ctra hang ban 1¢ da gan bé véi Ukrop’s hon 30
nam nhé lai mot “héi nghi ban tron” dang nhao:

A6

Chiing t6i dugc yéu cau viét vé “ngudi hung” cua
ban than thoi tho 4u va 1j do yéu thich nhan vat 6.
That tht vi khi duge nghe moi nguoi chia sé vé ky tc
tudi tho va anh huéng cua “nguoi hing” d6 dén méi
nguoi. Viée 1am do thye sy gitip ching t6i hoi tuong
vé khoang thoi gian khi moi diéu con hét stre gian
don. Sau d6, chiing t6i chia sé véi nhau vé nhitng ky
{re tudi tho dep @& nhét. Pidu nay gitp chiing t6i gan
nhau hon. Vivay, khi cé bt dong xay ra, chting t6i
hiéu va thong cam cho nhau nhiéu hon. Hoat dong
nay gitp gian két toan hé thong cong ty va ting cuong
mbi lién hé trong doi ngil.

Nhirng cudc gap gd nhu vay tai Midwest Express
thuong c6 mot phan liy tén 1a Ding ky (Check-In).
Ngudi tham gia s& chia sé nhirng van dé c4 nhan
khién ho cam thiy 4p luc trong cudc séng va khong
thé toan tAm véi cong viéc. Nhirng dip nhu véy giap
ting cuong hiéu biét, sy than thiét, tinh than dong doi
va sy tin tuong 1dn nhau gira %fp@m%@ﬁ’smté

chue.



Thang 11 nim 1997, Special Expeditions da t6
chirc mot cude hoi thao kéo dai 3 ngay cho ban quan
tri va nhirng nguoi 1am cong tac dan doan. Véi hé
théng tau thuyén van hanh quanh nim trén khap thé
gidi, viee ho c6 thé gip gd nhau nhu thé that chang dé.
Nhung cubi nim 1997, cong ty da té chirc mot cude
hop mit than mat tai bang Washington. Cong ty dang
chuén bi thAm nhép vao c4c thi truong mai nhu hé
théng quan dio Galapagos v6i mot ddi tac nguoi
Ecuador va thi nghiém nhirng linh vye méi nhu du
lich san golf. Cong ty cling mdi khai thuy con tau lon
nhit ciia cong ty c6 sirc chira 110 hanh khach c6 tén
Caledonian Star. Nhung van dé dang quan ngai 1a
cong ty duong nhu dang di chéch huéng véi sit ménh
va nhiém vy cta minh.

Tom O’Brien, giam doc phuy trach nhirng van d¢
mdi truong cia Special Expeditions da dé xuat mot
cudc hop véi nha lanh dao Sven-Olof Lindblad, nguoi
ludn c6 tinh than hd trg moi ngudi trong moi van dé.
Khoang 9o thanh vién trong “dai gia dinh Special
Expeditions” da tham gia cudc hop niy — gdbm ban
lanh dao, d6i ngii nhan vién dan doan, cac chuyén

A
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t6i dau tién, cac thanh vién tham gia gioi thieu ban



than va mo6 ta cong viéc cua ho tai cong ty. Su sang
tao va tinh ban than thiét cua ho dugc thé hién that ro
nét. O’Brien da phai thét 1én rang, “P6 1a nhitng
khoanh khic tuyét diéu — chi trong tiéng rusi”. Budi
sang tiép theo, Sven-Odof Lindblad trinh bay chi tiét
vé lich str cua Special Expeditions va nganh cong
nghiép du lich tham hiém ciing nhu ban vé tuong lai
cuia ca hai. DAy ciing 1a mot thoi khic quan trong.
“Moi nguoi déu biét Sven ciing tirng c6 xuat phat
diém nhu ho bay gio. Ho déu nhan ra gi4 tri cong ty
tir d6, thiy an tAm va tin ciy hon vao coéng ty,”
O’Brien b sung. Trong budi ti cudi ciing, mot vai
nhan vién con sang tac bai hat chia tay. Theo
O’Brien, d6 12 “gidy phit c6 sy gin két tuyét voi va sé
mai la mot phan trong viin héa cong ty.”

Gia dinh than quen

O nhirng gia dinh gan b6 bén chit, cha me luén
rat tam 1y, dé gin va dé& chia s¢. Ho 1a nhirng nguoi
thye té, nhirng nguoi khién ta luén cam théy thoai
méi va dé chiu khi ¢ bén. Piéu ndy ciing diing véi cac
t6 chirc virng manh. C4c nha lanh dao ludn dé& gan, dé

tiép xtic va ludn biét quan tam, Moj Ao be

trong cong ty duoc ca nhan hoa, ton trong lan nhau



va niém tin cua nhan vién vao cong ty luén duoc
nudi dudng.

CAc cong ty miu trong cudn sach nay ludn goi
nhén vién bang tén thay vibo sung chirc danh va
chitre vu di kém. Tai Container Store, Garrett Boone
duoc moi nguoi goi la “Garrett,”, Kip thay vi Kip
Tindell, va Sharon Tindell chila “Sharon” — va diéu
ndy 4p dung véi tit ca moi nguoi. Ed Shultz cua Dana
Commerecial Credit t chirc nhirng “Bita trua véi Ed”
v6i mdi nhom nhé nhén vién trong cong ty va d6 1a
co hoi dé ho dit ra cho 6ng nhing cau hoi vé chién
luge cta cong ty — hoic vé cach chuan bi mén stp
nam (Shultz 12 mot dau bép rat gioi). Mot nhan vién
quan ly tap sy c6 thé vao vin phong giam déc didu
hanh bt cir Idc ndo tai tru sé cia Enterprise Rent-A-
Car tai St. Louis, va d6 ciing 1a viéc ma gidm dbc chi
nhanh Scott McDonald da lam khi con 1a mot nhan
vién tap su, “T6i dén St. Louis va vao thing vin
phong cuia Andy.”

Khi hoi m6t nhém céc tiép vién hang khong cua
Midwest Express vé muic d6 tin tuong cua ho déi vai

cong ty, ching t6i déu nhan dﬁf{?g%g@] Je??slé’c

tin tuong cua chiing t6i xuat phat tir hiéu biét ca nhan



cua ching t6i vé ban 1anh dao cua minh nhu Tim
ching han. Méi quan hé c4 nhan thiét thuc hon nhiéu
so vai chit ky trén cac bién ban gidy to. Ching toi
biét rang Tim 12 ngudi tuyét voi va sé khong bao gio
chay theo loi nhuan ma lam phwong hai dn niém tin
cua ban than.” Frank Brenner, nguoi da khaoi nghiép
tai Midwest Express vdi vai tro 1a nhan vién béc xép
hanh Iy b6 sung: “Khi nguoi ding dau cong ty bét tay
anh trong ngdy dau tién anh téi nhan viéc va néi,
‘Nay, gio cau dang dirng trong hang ngt nhan vién
cua mot cong ty tét nhit rdi ddy’ — Cha, cha! — Toi
chua ting dwoc trai nghiém 4n tuong nao tuyét voi
nhu vay trude day.”

Vinh quang gia dinh

Nhiing cong ty hinh mau lu6n biét cach khich 1¢
niém tin cia nhan vién dbi vai t chirc bang cach tin
tuong chinh c4c thanh vién trong t6 chirc cia minh.
Ho tao ra niém tin bang cach tin tuéng nguoi khac.
Cac nhan vién trong nha may cua Miller SQA khong
diing @dng ho tinh gio. Ho duoc tra luong ty dong cho
40 tiéng mdi tuan. Khi nghilam, cic nhan vién sé ty

cap nhat 1én may tinh. Mbi ném&@j/m%hégaﬁ%

duogc huong 24 gio dé giai quyét viée ca nhan. Nhirng



gio nghi qua quy dinh s& duoc ty dong khau trir vao
quy thoi gian cua ho va dugce tinh toan thong qua mot
hé théng dang tin cay duoc 4p dung cho toan cong ty.

Jennifer Grassano, mot nhan vién ban hang
kiém tu van vién vé dém givong ngi cho Dial-A-
Mattress, phai lam viéc xa vao nhtrng khoang thoi
gian nhét dinh trong tuan. Chong c6, Kenneth, cling
lam viéc cho Dial-A-Mattress trong vai tro tu van
dém tai nha. Vo chéng Grassano c6 mot 1am viéc tai
nha giéng nhu trung tAm tong dai thu nho cia cong
ty. Ho phan chia cong viéc hét sirc hop 1y: mot nguoi
1am viéc tir 8 gio sang dén 4 gio chiéu, va ngudi con
lai 1am viéc tir 4 gio chiéu dén nra dém. RO rang, viée
sép xép nay can sy tin tuéng rat 16n tir phia cong ty
nhim tao diéu kién cho céc bac cha me cin ddi thoi
gian nudi day con cai va thoi gian danh cho cong
viée. Jennifer cho biét: “T6i khong mudn di cong tac
dé tu tay chuén bi cho cac con dén truong. D6 1a mot
diéu tuyét voi boi t6i c6 thé vira chim séc ching vira
c6 thé 1am viéc. Hon nira, d4y cfing 14 trai nghiém
dang nhé dbi vai cac con toi. Toi mudn ching hiéu
chting khong thé di lam trong bo d6 ngu,” c6 cho biét

thém. “Con cailudn cb cha mgﬁla A%%laggg

lu6n sén sang déng hanh cing ttress



Chi mét hanh dong dang tin cay duy nhat ciing
mang lai nhitng anh huéng rat 1au dai. Christine
Sharratt, phé gidm dbc cap cao cua Custom
Research, nhé lai mot tinh huéng khé quén: “T 6i da
tirng mic sai lam khién cong ty ton that 30.000 d6-
la. T6ivo cting suy sup vi diéu d6 nhung Jeff [Pope]
va Judy [Corson] chua tirng trach moéc t6i”. C6 thé
Pope va Corson khong con nhd dén sy ¢ nay vi
nhiéu nim da tréi qua, nhung Sharratt vin khong
thé quén. Sy tin twong ciia cdc nha lanh dao ddi véi
¢6 thuce su da tao ra sy cam kich rat manh ma.

Sw cong bang trong gia dinh

Su cong bang, nhit quan, va chi cong vo tu la
nhirng pham chét cia mot gia dinh hay mot cong ty
vitng manh. Ho gay dung niém tin thong qua thai do
ddi xur cong bang giita ban 1anh dao va doi ngii nhan
vién. Nhu chu tich kiém CEO cua Enterprise Rent-A-
Car, Andy Taylor da nhan xét: “Chung t6i khong c6
nhirng tiéu chuin gip d6i danh cho c4c nha quan Iy
hay nhan sy tai tru s¢ v6i d6i ngli nhan vién ngoai
thyc dia. Chiing t6i ddi xtr v6i ho nhu nhau.”

R .. .. . https://thyviensach,vn
Nhirng cong ty dién hinh trong cuén sach nay



nang ngach dinh ky cho d6i ngii nhan su noi b6 nhim
ton vinh nhirng nd lyc céng hién cua ho. Ho tuyén
dung nhirng nguoi cung chung gia tri véi cong ty va
nang cap cho nhirng nguoi xung dang trong pham vi
ndi bo.

CAc cong ty nay ciing tra luong theo hiéu suét
lam viéc hiéu qua. Lwong cua doi ngli nhan vién tai
Container Store gin lién véi nhirng gi4 tri ma ho
dong gop cho cong ty thay vi cac chie vu cy thé. Vay
nén, doi ngii nhan vién c6 thé dam trach nhirng vi tri
pht hop, ddng thoi van c6 thé gia ting thu nhap.
Fernando Ramos 1a mét truong hop tiéu biéu. Ramos
12 quan 1y cira hang hon ba nim, nhung anh cam thay
cong viéc hanh chinh thyc sy khong pht hop véi
anh. Anh mong muén duoc tro thanh nhan vién ban
1é tryc tiép tai quay. Vithé, ban gidm déc da giao cho
anh vitri nhan vién ban hang kiém chuyén vién dao
tao. “T'6i tham dy tat ca cac budi khai truong cira
hang dé huéng dan nhén vién méi thu hiat khach
hang ngay tai quay,” Ramos giai thich. “T 6i khéng
thich ngdi tai ban lam viée. Vitri cua tdi 13 ¢ cac quay
hang ngoai kia. Liwong cua to6i khong hé thay d6i, vay

N N 5. < 2%
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Chuong trinh khen thuong cua Dana
Commercial Credit dugc thuc hién chi yéu dya vao
hiéu suat 1am viéc ctia nhan vién. Pdi ngii nhan vién
s€ dugc danh gia va nhan khen thuéng dva trén mic
do dong gop @6i vai cong ty vao cudi ndm. Ban quan
trisé truc tiép dua ra danh gia vé hiéu suat hoat dong
ciing nhu qué trinh phén chia khen thuéng mét cach
nghiém tdc. CAc gidm sat vién, gidm doc chat luong,
ban kiém soat hoat dong va lanh dao cip cao cua
cong ty 1a nhitng nguoi dwa ra d xuat khen thuong
cho d6i ngii nhan vién dudi quyén. “Cc nhan vién
cua chiing t6i hiéu rd rang co ché phan thuong phan
4nh hé théng gia tri cua Dana — sy hai long cua khach
hang, sy d6i méi khong ngirng, thai do ludn tim toi
cach cung cip dich vu vu viét hon téi khach hang,”
Giam dbc diéu hanh Ed Shultz phat biéu. “Ban 1anh
dao cép cao cia chiing téi danh 3 ngiy danh gia timg
nhén vién trong bién ché céng ty nham dam bao moi
phan thuéng déu xung dang véi dong gop cia ho.”

Custom Research Inc. da gap phai mot tinh
huong tién thoai ludng nan sau khi danh duoc giai
thuong vé chit lwong quéc gia Malcom Baldrige nam

1996. Jeff Pope va Judy Corngégrﬁ“%{ﬂ éﬁ%&lﬂé\m

nhan vién dén Washington, D.C dé tham dy 1é trao



giai thuong. Ho da khong luong duge ring mdi cong
ty gianh duoc giai thuong chi duoc phép c6 tdi da 50
khach moi. Corson va Pope di van dung nguyén tic
coéng bang trong gia dinh. Ho rt bét sé lugng nhan
vién tham dy trong mdi by phan dong thoi dam bao
rang moi bo phan trong cong ty déu c6 dai dién tham
du. Nhitng nguoi khong duoc tham dy bubi 1 hom
d6 s& tham gia vao budi &n mung déc biét. L& trao giai
ciing dugc truyén hinh tryc tiép vé vin phong cong
ty qua vé tinh. Cac nhan vién cung tin huéng bita
trua mién phi, dich vu mat xa va chim s6c mong.
Vin phong ciing dong ctra sém dé moi ngudi duoc
nghi ngoi. Nhitng ngudi duoc dén Washington tham
du 18 trao giai truc tiép mang theo tdm anh lén cua
cac thanh vién khong dugc tham du. Audrey Omlid
da tham gia chuyén di va duoc toan bo nhan vién cua
Custom Research bau chon 12 nhan vién tiép tAn
dang cap qudc té.

Niém vui gia dinh

Cac thanh vién trong nhirng gia dinh ¢6 moi
quan hé gan ket manh mé lu6n muon bén nhau va

cung tan huong niém vui khi %g&l%ﬂﬁ%% Ho

dau tu thoi gian, tién bac va cing vui vé bén nhau.



Niém vui chinh 14 yéu t§ quan trong nhét hinh thanh
nén niém tin béi né an chta ca sy quan tAm trong do.
Chi cac cong ty luén quan tAm dén nhan vién cua
minh méi dau tu vao nhirng hoat dong vui vé khién
d6i ngii nhan vién hirng tha véi cong viée. Nhirng
cong ty d6 biét bay t6 sy cam kich trude nhitng nd
Iuc lam viéc cham chi cia doi ngii nhan vién.

CAc cong ty duoc nghién ctru trong cudn sach
ndy déu 12 nhitng cong ty c6 nén vin héa khéc biét
v6i d6i ngli nhan vién luén lam viéc cham chi,
nghiém tic va dat duoc thanh tyu 16n lao. Niém vui
luén ngip tran trong cong ty ctia ho. Custom
Research t6 chuce cic cudce hop thuong xuyén dé
thong bao tin tot dén toan thé nhan vién, c6 ngiy
danh cho tht cung, nhirng giai thi diu golf trong nha
tai Minnesota khi mua dong dén, va nhirng ban &n
v6i (banh quy, M&M, khoai tay chién) tai cac khu
vue lam viée. “Ching t6i cho ring, ‘c6 thuc méi vye
duoc dao’,” Carolyn MacLeod, mot nhan vién nghién
ctru cho biét.

Trong khi d6, Ukrop’s lai t6 chtre nhirng cudc

thi Olympics thuong nién trormtgggﬂw%%%g & vn
Cong ty dugc chia thanh cac doi vaéi sau thanh vien



sé tranh tai trong céc sy kién vui nhon dé gianh huy
chuong. Anh ciia nhirng doi chién thang s& duoc ding
tailén kho luu trir tai trung tam thong tin cua cong
ty. Cong ty ciing tai tro cho nhirng giai dau bowling,
golf va nhiéu chuong trinh khéc 1an dau tién vao nim
1998. Cong ty ciing phuc vu nhirng bira tiéc téi hay
tiéc trua. Nhirng nhan vién duoc c()ng nhan nang lyc
va dong gop cho cong ty tai chuyen da ngoai thuong
nién s& mic chiéc 40 phong “Lé didu hanh cua céc
nha vo dich” dén 1am viéc mét vai lan trong nim.
“Chting t6i ludn tim kiém nhirng cach thire dé ky
niém va tén vinh cac c4 nhan xuit sic”, Debbye
Mahan, quan Iy nhin sy trung tAm hd tro cua
Ukrop’s giai thich. “Chiing t6i tim cach cam on nhan
vién cia minh. Anh khong can phai dau tu qua nhiéu
tién bac. T4t ca chila cho ho thiy anh danh gia va
tran trong ho ra sao.”

Container Store 1ap ra Ban Giai tri (Fun
Committee) sau khi quy mé cdng ty mo rong gip 3
lan. Ban lanh dao nhan thay duong nhu déi ngfi nhan
vién it twong tac v4i nhau hon do quy mé mo rong
hon. Ban Giai tri da quyét dinh trang tri tru s6 chinh

bang h1nh anh san pham va haﬁﬁ ﬁ\i ﬂ'ﬁ&%%%h%
thanh lap

tén mdi phong hop theo cac nguyén



cong ty ddng thoi bé tri nhirng bira &n trua vui vé.
Ban Giai tri cling tai tro cho chuong trinh Chili
Cookoff thuong nién tai tru so chinh vao dip 1& hoi
Halloween. C4c phong ban cting nhau trang tri, ndu
mot ndi 6t 16n va mic nhirng trang phuc phit hop véi
ngay Ié. Céc trong tai mic 40 dudi tom, trao giai mén
4n ngon nhat, trang phuc dep nhat va chiéc rap 4n
tuong nhét. Nancy Donley, gidm doc nhan su, giai
thich 1y do vé sy ra doi cua Ban Giai tri: “Nhitng hoat
dong vui nhon gitap ching t6i hiéu nhau hon, chl'mg
d6éng mot vai tro quan trong trong viéc gitp cac
nhén vién méi hiéu vé van hoa cua chung t6i, giap
chiing t6i bao tén va gitr gin nén vin hoa d6 khi cong
ty ngay cang lén manh.”

Vin phong cua déi ngii nhan vién phuy trach
Nhoém Khach hang trung thanh (Frequent Flyer
Department) tai Midwest Express nim ké bén ctra s6
tang mot tai tda nha tru s¢ cong ty. Bén ngoai toa nha
12161 di bo. Randy Beres, nhan vién caa bo phan nay
dwara ¥ tuong rang mdi nhan vién trong phong sé
viét mot diéu gi @6 trén tuong doc 16i di, dé moi nguoi
¢ thé nhin thiy ching tir cira sé. Moi nguoi viét

nhing thong diép hoac ve trarmt g{k@&%% %‘;
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truong bo phan nay, da viét: “Chao mirng c4c ban dén
lam viéc tai day.” Beres nhan xét: “Su vui vé dong
vai trd quan trong dbi véi moi truong 1am viée cua
chiing t6i boi chiing t6i luén phai lang nghe rat nhi¢u
c4c van de.”

Mbi quan h¢ véi nhan vién

Mot bai hoc ¢6 tim anh huong rat manh mé déi
v6i nhitng cong ty dich vu sir dung nhiéu lao dong d6
14 viée x4y duyng méi quan hé véi doi ngii nhan vién
phai duoc thuc hién trude khi xay dung quan hé véi
khach hang. Nhitng nhan vién c6 thai do tho o, thiéu
trach nhiém s& khong danh hét tam huyét cho cong
viée ciing nhu cong ty dé c6 thé cam két voi khach
hang. Nhiing cong ty tiéu biéu trong cuén sach nay
s6 hiru d6i ngii nhan vién coi trong mbi quan hé
trong cong ty hon la chilam viéc theo nghia vy, va
d6 chinh 1a diém khAc biét mang dén loi thé canh
tranh cho ho.

Niém tin 12 nén tang cho moi mébi quan hé lanh
manh va bén chit, bao gom ca moi quan hé giita cong

ty va nhan vién. Cac t6 chirc Gansstimeadhersu n

hanh xr nhv mét gia dinh. Niém tin 14 thir quyén



nang vo cung quy gia.
CAC MOI QUAN HE POI TAC

Céc dbi tac cua cong ty nhu nha cung cap hay
dai dién doc lap ciing gop phan vao nd lyc cua cong
ty trong viéc xay dung quan hé véi khach hang ciing
nhu quan h¢ véi nhan vién. Mébi quan hé giita cong
ty-khach hang dugc dam bao bang nhirng loi ich ma
khéach hang nhan thong qua viée duy tri nhirng méi
quan hé dé.

Pé xuit thi truong cua Dial-A-Mattress vé viée
cung cap dich vy giao dém tan nha cho c4c khach
hang dit dém qua dién thoai da thu hit duoc sy quan
tam cta khach hang toan cau thay vi nhirng thi
truong hién c6 cua cong ty. Dial-A-Mattress dang
xtc tién viéc mé rong phan phéi trén toan quéc va
quéc té thong qua cac chi nhanh tryc thude cong ty,
kinh doanh nhuong quyén va cac lién minh ban 1é
khéc. Mot nha ban 1é doc 1ap tai thi truong dia
phuong d6ng ¥ tro thanh dai dién trung bay va phan
phéi cho Dial-A-Mattress. Pbi tac ban 1¢ @6 can sin
long quang c4o sb dién thoai dug , AAY ARG
Dial-A-Mattress, 1-800, t6i nguoi tiéu dung. Cac



khéach hang dia phuong goi Dial-A-Mattress dé thuc
hién giao dich. Pon viban I¢ tai dia phuong, sau do, sé
giao dém c6 san trong kho t6i cho khach hang. Nguoi
ban 1é @6 s& huéng 80% gia ban, va Dial-A-Mattress
s¢ hiru 20% con lai. Qua trinh ndy ciing c6 thé dugc
thuce hién theo cach nguoc lai. Mot khach hang
chuyén t6i viing c6 hé thong phan phéi ciia Dial-A-
Mattress va dugc nha ban 1¢é kia gigi thiéu. Khi o,
Dial-A-Mattress s& ban va giao hang cho khach
hang, bo tai 80% gia ban, va nha ban 1¢é gioi thi¢u s¢
nhan 20% con lai.

Trong nhitng ndm qua, Dial-A-Mattress da nhan
duogc hang nghin cudc goi tir khach hang tiém ning,
nhirng nguoi da xem hoic nghe thay tin quang c4o
hoic chi don thuan 1 dugc nghe ké tir nguoi khac —
nhung lai khong sdng tai khu vuc cong ty c6 daily
phén phéi. Dial-A-Mattress ciing dang phai d6i mat
vai sy canh tranh ngdy cang khéc liét tir cac d6i thi
trong nudc do két qua kinh doanh thanh céng thay
rd cua cong ty. Pén nim 1998, da cé toi 38 ddi thu
canh tranh ctiing thuong hi¢u dém gidéng Dial-A-
Mattress thong qua tong dai 1-800 tai nhiing thi

truong thude khu vue New Yq&&ﬁ,&%%@ﬁé&cﬂ%
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Dial-A-Mattress nim trong tay chia khéa “van
niing” d6 1a lya chon cac d6i tic ban 1é c6 tAm huyét
vanang luc twong xirng vai cac gia tri cua cong ty.
Nhirng lién minh ban 1¢ ¢6 vé rat don gian vé mat Iy
thuyét nhung lai vo cung phtre tap khi thye thi. Dich
vu cung cip dém qua dién thoai hoan toan phu thuée
vao kha ning giir dGng cam két va gianh duoc sy tin
tuong tir cac bén tham gia. Dial-A-Mattress luén
tuyén dung doi ngii nhan sy dong nhat vé mit gia tri
véi cong ty, ddng thoi ciing liy tiéu chi d6 dé tim
kiém céc dbi tac ban 1¢. Néu lam duoc diéu d6, cong
ty c6 cohoi dat muc tiéu chiém 10% thi phan trén thi
truong cung cép dém toan nudc My.

Mot vai nghién ciru da chira nhirng loi ich chu
yéu ciia mdi quan hé ddi tac 1ay niém tin 1dm nén
tang. Kumar, Hibbard va Stern da nghién ctru méi
quan hé giita mot nha san xuét 16n c4c phu tung lip
rap xe hoi va 429 don viban 1é ctia hang nay. Ho
nhan thay rang c4c don vibén ¢ tin tuéng nha san
xuat ¢6 xu huéng trung thanh véi nha san xuat, va it
c6 kha niing tim kiém nhitng ngudn cung cip thay thé
khéc, dan dén doanh sb nha san xuit gia ting dang

ké. Ho ciing phat hién ra rang %g ingiating sy
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viing chdp nhan (zone of tolereance) dugc trinh bay
trong chuong trude. Nirmalya Kumar viét:

Piéu thuc sy phan biét giira su tin tuwéng va viée
mét niém tin vao cac méi quan hé d6 1a kha niing tao
ra “budc tién niém tin” ctia c4c bén lién quan: Ho tin
rang mdi nguoi nén quan tAm dén loi ich ctua nguoi
khéc va rang ho sé khong bao gio hanh xir khi chua
cAn nhic truéce anh huong hanh vi cia minh dén
nguoi khac. Niém tin tao ra thién chi giap duy tri cac
méi quan hé khi gip kho khin hay trong khi mét bén
¢6 hanh vi ma dbi tac cho 1a hanh vi ph4 hoai.

Dyer and Chu da kham pha nhitng 1y luan kinh
té hoc cua niém tin trong mot nghién ctru vé 8 nha
san xuat xe hoi 16n nhat Nhat Ban, Han Quéc va My
cling véi 435 nha cung cép. Cac nha nghién ciru da
tim hiéu vé mirc d¢ tin twong cua cic nha cung cép
déi v6i nha san xuat va tinh toan chi phi do viée mat
niém tin gay ra. Nhirng phét hién cua ho chira ring
déi véi ca 3 quéc gia trén, muc do tin tudng cang cao
thi chi phi cang giam di dang ké cho ca nha cung cép
1an nha san xuat. Tai My, noi cic mdi quan hé nhin

chung thé hién muc do tin tuéﬂgé@jﬁ&&%g&éﬁ n
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mot nira thoi gian dé giao lwu truc tiép voi nha cung
cap thong qua cac hoat dong khong tao ra gia trinhu
thao luan gia thanh hay hop dong hoic truy ctu 16i
lam cua nhau. Nha san xuét c6 d6 tin cdy cao nhit chi
danh 1/4 thoi gian cho nhitng viéc nay. Nhan sy mua
hang cua cac cong ty c¢6 do tin cdy cao xir Iy dwoc
hon gap d6i s6 lwong hang héa tinh theo gi4 tri d6-la
s0 vdi cong ty c6 do tin cay thap nhat. Cac nha
nghién ciru ciing phat hién ra niém tin 1a yéu t5 nén
tang dé cac nha san xuét va cung cip cung chia sé
thong tin va y tuéng. Viéc tao dung dwoc niém tin
khoéng chi gitip ho tiét kiém tién bac ma con gia ting
gia tri boi niém tin khuyén khich ho chia sé moi
ngudn lyc véi nhau.

CAc ddi tic co thé gitp cong ty hoat dong hicu
qua hon véi hiéu suat cao hon. Ho cé thé gitip céc
cong ty phuc vy khach hang t6t hon va mang dén
nhiéu khach hang méi cho cong ty. Tuy nhién, méi
quan hé phai dam bao d6i bén cung c6 loi. Mbi quan
h¢ bén virng phai duoc nhin nhan va xay dung boi ca
hai bén va dam bao l¢i ich song phuong. Nang luc va
su cong bang trong mot cong ty sé tao ra niém tin va

niém tin mang lai sy hop téc C%E@?}iﬁ?\}%ﬂ?a%
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nguoi s& truc tiép hop tac véi cac ddi tac tim kiém
khach hang.

Chién luge “chiéc banh ran”

Cac van phong cua Enterprise Rent-A-Car dic
biét can dén ngudn khach hang duoc gioi thi¢u maéi
tuan. Boi cong ty tap trung vao thi truong sir dung xe
hoi cho thué, nén céc vin phong chi nhanh cin xay
dung méi quan hé véi cac cong ty dia phuong dé ho
gioi thiéu khach hang c6 nhu cau thué xe, dic biét 1a
cac cong ty budn ban xe hoi, xudng sira chita, cong
ty bao hiém va khach san.

Lam thé nao dé anh c6 thé tim dugc nhitng cong
ty c6 thé giéi thiéu nhiéu khach hang cho minh mdi
tuan ma khong gay phién phirc cho ho? Enterprise
dd 4n t6i cho nhan vién cua ho, thuong 12 banh ran
nhung ciing c6 khi 12 nhitng chiéc banh sirng bo hozc
hoa qua. Vao ngay néng nuc, Enterprise c6 thé mang
téi phong dich vy cia mot cong ty budn ban xe hoi
nudc ngot mat lanh va nhirng chiée banh sandwich
kep kem duoc dung trong hop da. Cong ty da thué
mot chiée xe tai cho kem va laﬁﬁ%?%‘i?\?fé‘?%%ﬁ%
0
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néng nuc.

Tuy nhién, banh ran — mén an théng thuong —
thuong duoc dung trong nhirng chiée hop c¢6 logo cua
Enterprise Rent-A-Car. Joanne Peratis-Weber, ph6
giam déc phu trach khu vyuc Dallas-Fort Worth, uéc
tinh nim 1997 c6 da tiéu tén 50.000 d6-la vao
nhitng chiéc banh ran nay cho 27 vin phong. C6 coi
khoan diu tu nay 1a mot thoa thuan cong bang: “Viée
lam nay gitp ching t6i gitr dwoc lién hé thuong
xuyén véi cac ddi tac. Do 1a cach gisi thiéu cac nhan
vién cua ching tdi véi @i tac vo ciing don gian. Khi
xuat hién cting nhitng hop banh ran, chiing t6i khong
ngit quing cong viéc, ma trai lai, ho con cam thay
vui mirng khi thay ching t6i. P6 1a cach néi ‘cam on’
mot cach ‘tiét kiem’.”

Doi ngli nhan vién méi cua Enterprise nhanh
chéng nim duoc trong tam trong chién luge
marketing cua cong ty: Khong bao gio dugc coi
nhirng 161 gidi thiéu cua khach hang 1a 1& duong
nhién, thay vi d6, phai lu6n biét cam on nhirng nguoi
da mang khach hang vé cho cong ty. Nhing cong ty
cho thué khac da c6 giang bat %@?/ﬁhﬂ%ﬁ?&cﬂ%’%
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vay. Nhirng chiée banh ran con tré thanh biéu tuong
cho méi quan hé bén chit cua hai bén. Enterprise da
giup cac nha buén ban xe hoi, nhitng cong ty buén
béan phu tiing, cac hang bao hiém, va cac khach san
lam vira long thuong khach cua minh. Ho goi téi cong
ty stra chita dé cong ty bao hiém dén kiém tra xem
chiéc xe d4 sin sang dua vao sir dung hay chua. Ho
dén xuong sira chira dé don khach hang c¢6 nhu cau
thué xe. Néu mot khach hang goi téi vin phong chi
nhanh Texas dé thué xe diing tai Oklahoma, vin
phong tai Texas s& xir Iy tit ca nhitng cong viéc néu
trén.

Chién luge marketing nay budc Enterprise phai
m¢é rong danh sach cac don vigidi thiéu khach hang,
dai dién cho ho dé phuc vu khach hang chung cua ca
hai bén. Nhirng chiéc banh ran 1a biéu tuong cho sy
hop t4c kinh doanh, cta niém tin dwoc x4y dung tir
hiéu qua hoat dong dang ghi nhéan. Dick Janicki, pho
giam ddc kiém quan 1y truéng cia Enterprise da
nhén xét: “Du anh kinh doanh gi di chang nira, thi
con nguoi méi 1a nhan t6 tao nén sy khac biét. Chiing
to6i tré thanh ban beé cua nhitng nguoi gioi thiéu khach

hang cho minh béi d6 1a cach ﬁﬁ}}él%ﬁ?d&%%% éﬁqvlr%n
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Chién luge tu vin

Charles Schwab Corporation dugc thanh lap dé
gitip cac nha dau tu tim ra cach thirc mua ban chirng
khoan hiéu qua, tiét kiém va khong xung dot vé loi
ich. C4c nha dau tu khong sé& can tu van khong can
phai tra tién cho viéc nay. C4c nha méi gisi ciing
khong duoc huong hoa hong, day 1a cach @é x6a bo
nhitng xung dot vé loi ich. Chién lugc ban dau da
mang lai thanh céng cho Schwab va tao ra cudc cach
mang trong linh vyc kinh doanh moi giéi ching
khoan nhu duoc thao luan ¢ chwong 4. Tuy nhién,
vao ndm 1989, nghién ciru thi treong cia cong ty
cho théy ty Ié cac nha dau tu can dén dich vu tu van
dé giai quyét nhirng van dé tai chinh cua minh ngay
cang gia ting. Piéu nay dit ra thach thirc cho mot
cong ty khong chuyén vé linh vyc tu van. Viée khuée
tir cac nha dau tu nhu thé ciing day ho t6i thé giéi cua
nhitng nhan vién méi giéi An hoa hong — thir ma
Chuck Schwab goi la “hang cop”.

Cong ty mong muén xay dung mot mang ludi
cac chuyén gia tu van tai chinh d6c 14p va Schwab s&

gioi thiéu khach hang can tu Vﬁﬂpgﬁlﬁmﬁ%gﬁmy
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cap. Su hop tac nay da thyc sy phat huy hiéu qua,
hién tai, Schwab c6 hon 5.000 chuyén gia tu van doc
lap thuoc hé théng ciia minh cé tén goila Schwab
Institutional. Hon 100 ti d6-la dwgce dau tu vao cac
tai khoan cua Schwab ciling dugc nhitng chuyén gia
tu van nay quanly.

Héu hét cac chuyén gia trong mang ludi nay déu
la nhirng doanh nghiép nho, Schwab khong chila
nguoi giéi thidéu ma con 1a don vihau can xur Iy cac
giao dich va ghi chép s6 liéu vao hé thing ma khong
tinh phi cho céc don vitu van. T4t ca cac hé théng hd
tro (back-office) can thiét déu xuat phat tir mot
ngudn duy nhét; boi Schwab 13 trung tAm phéan phdi
cua tit ca cac quy twong hd lon. Pay 13 co hdi mua
sdm tai mot dia diém duy nhat cho moi don vitu vin
tai chinh thyc hién giao dich véi khach hang thong
qua hé thong hoat dong theo hinh thire “chia khoa
trao tay”.

Thuyc té, Schwab 1a nha ban budn, trong khi cac
nha tu van tai chinh 1a cac don viban 1¢. Danh muc
“ban budn” cua céng ty 1a hang loat cac khoan dau tu

khéic nhau ma tur d6 cac chuymﬁé /Md\ﬂgﬁ%ﬁ%g
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cung duoc huong loi. Schwab da “vuon tay” toi cac
nha dau tu dang tim kiém dich vy tu van tai chinh va
chi khoang 1/3 tong gia tri tai san cua cong ty cho
viéc nay. Mit khac, cac chuyén gia tai chinh cling c6
hé théng hd tro riéng; ho 1a d6i tac cua nhau. Tuy
nhién, viéc dan xép nay khong phai ltic ndo ciing
duoc thyc hién dé dang.

Viée duy tri sy tin tuéng trong mot hé thong hop
tac kinh doanh réng lén va phirc tap qua la mot thach
thue. Schwab 13 mot cong ty 16n trong khi hdu hét
céc thanh vién trong hé théng 1a nhitng doanh
nghiép nho. Schwab da cung ¢6 niém tin bang cach
thuong xuyén giao tiép véi cac thanh vién trong
mang luéi cia minh ¢ nhirng cudc hop ban tu véan,
hop khu vyc hay toan qudc. Héi nghi thuong nién
cua Schwab Institutional ciing 1a hoi nghilén nhét
danh cho cac nha tu van dau tu huong phi dich vy
trén toan nuée My.

Schwab da di theo chinh sach “kién triic mg” @é
chia sé nhirng thong tin thi truong dich vu tai chinh
mot cAch hé théng thong qua mang luéi cac chuyén

gia tu van tai chinh ctia minh. M{ﬁg‘lﬂﬁﬁn‘f@.}%%’[bﬁo
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gia tri danh muc d4u tv nhé hon 100.000 d6-la dang
tim kiém dich vy tu vn dau tu. Ong ciing phét trién
mot md hinh phan mém may tinh hoc thuat dya trén
c4c nghién ctru dé hd tro khach hang tai cac vin
phong chi nhanh cua cong ty. M6 hinh phan mém
nay gitp chuin hoa nhirng tu van tai chinh dugc cac
chuyén gia dua ra gitta cac chi nhanh véi nhau. Viée
Schwab tham gia vao hoat dong kinh doanh nay it
nhiéu tao ra sy cing thing trong mang lu6i don vi tu
van tai chinh cua chinh céng ty boi duong nhu cong
ty dang muén canh tranh véi nhirng don vi tu van tai
chinh nay. Viéc Schwab chia sé cac dit liéu vé thi
truong ma cho thiy nhiéu nha diu tu nho dang tim
kiém su hd tro tir cac dich vu tai chinh vi du nhu
truong hop cua phan mém Intuit hay Microsoft da
gitip diéu tiét van dé nay bang phan mém. Nhiéu van
dé khéc sé nay sinh trong tuong lai. P6 1a nhirng dic¢u
khong thé tranh duoc trong nhirng giao dich c6 quy
mo 16n va phie tap cua to chice. Duy tri sy tin tuong
cua céc di tac tu van tai chinh doc lap 1a mot chia
khéa dan dén thanh cong trong twong lai cua Charles
Schwab.

MOI QUAN HE Iﬁ%gmgh.vn



Céc cong ty tao dyng dwoc nhitng méi quan hé
khach hang dya trén niém tin thong qua cac hoat
dong cua nhan vién, déi tac cling nhu cac chién lugc,
chinh sach cua cong ty. Nhitng hanh dong nhat quan
va duoc cung cb thuong xuyén 1a nhya séng cua
doanh nghiép. Feargal Quinn, mot nha ban ¢ d6 #n
thanh cong tai Ireland, da coi day 1a “nguyén ly
boomerang v4i nhiém vu chinh 1a mang khach hang
quay trdlai véi ching ta.”

Thu hit khach hang méi chila sy khoi dau.
Nhirng cong ty thanh cong nhét coi viée thu hit
khach hang 1a diém xuét phat dé phat trién va ting
cuong mdi quan hé 1au dai. Cac cong ty c6 thé mo
rong thi phan theo ba cach: thu hit khach hang méi,
tang cuong quan hé lam an véi khach hang hién tai,
va giit chaAn khach hang hién tai. Xay dung cic mbi
quan hé véi khach hang hién tai cua cong ty sé truc
tiép giai quyet duoc 2 trong 3 van dé trén va gian tiép
giai quyét van dé con lai.

Nhirng méi quan hé phai mang lai loi ich cho ca
khich hang 1an cong ty. Diéu nay dic biét diing véi
khach hang trong nganh dich Ko th UH&H@H&{[W
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duoc cung cép trén co so tai dién ciing nhu ¢ sy
chénh léch vé chat luong tity thude vao tirng nhan
vién cung cép dich vy dong thoi c6 nhirng méi quan
hé dic thu hip dan khach hang. Cac dich vu s¢ hiru
mot vai dic diém sau — tim quan trong, mirc d6 lién
quan, d6 phirc tap, tinh lién tuc va sy chénh léch —
déu rat pho bién. Céc dich vu tai chinh, chuyén mén,
van chuyén vay té chila mot vai trong s rat nhiéu
hang myc dich vu véi nhitng dic diém néu trén.
Khéch hang muédn sir dung lai dich vy nay sau khi c6
nhirng trai nghiém tuyét voi véi dich vu d6. Khong
chico cac cong ty sira chira xe hoi méi tim kiém
khéch hang trung thanh, ma khach hang ciing tim
kiém nhirng hang sira chira d4ng tin cdy va mong
mudn c6 thé trung thanh véi lva chon ciia minh.

Khach hang cé thé giam thiéu rui ro, tiét kiém
tién bac va huong nhirng loi ich x4 héi cling nhu
nhiéu loi ich khac bang cach xay dung cic méi quan
hé véi nhitng cong ty dich vu so hitu cac dic diém
dugc liét ké ¢ trén. Trong mot nghién ciru song ky,
Gwinner, Gremler va Bitner da nhan thiy niém tin
cua khach hang — bot lo ngai, tin tué’ng hon vao d6

tin cay cua nha cung cép dich ‘H (}w"d&%}hgél&{lvn

trong nhét d6i voi khach hang n uy tri quan hé



v6i cong ty dich vu. Loi ich xa hoi, bao gdm su cong
nhan ca nhan cua nhan vién va su quen than cua
khach hang véi nhan vién do, 1a loi ich quan trong
tht hai. Nhirng nha nghién ctru khéc ciing khang
dinh twong ty vé tam quan trong cua loi ich xa hoi
trong cac mdi quan hé mang tinh chat thwong mai.
Barlow di viét: “Vé co ban, moi nguoi bi hap dan khi
duoc phuc vu trén co so mot ddi mot”. Jackson nhan
manh rang viéc gay dung cidc méi quan hé chira nhu
cau rat co ban ciia con nguoi dé la cam théy minh
quan trong. Czepiel cling ngu y rang do cac mbi quan
hé trong dich vu gin giéng cac mbi quan hé x4 hoi,
nén viéc tlep x1c cling nhu tuong tac lién tuc gitra
nha cung cip dich vu va khach hang sé& ty nhién hinh
thanh nén méi quan hé vira c6 tinh chat c4 nhan vira
c6 tinh chat cong viée.

Khach hang c6 quan hé t6t véi cong ty ciing co
thé ky vong cong ty sé gia ting kha ning va ky ning
phuc vy ho t6t hon qua thoi gian. Poi ngii nhan vién
truc tiép phuc vu khach hang cin linh hoat trong viéc
diéu chinh dich vu theo nhitng yéu cau cy thé tir
khéch hang.

httﬁs ./lthuviensach.vn
Cac cong ty dich vu c6 thé thiét lap méi quan hé



bén chit hon véi khach hang sé thu duoc loi ich rat
16m. Cudc canh tranh vé gia trong nganh cong nghiép
dich vu ngay cang manh mé. Nhitng méi quan hé
khach hang dich thue tinh dén thoi diém hién tai van
14 cach t6i vu nhat dé déi pho véi van dé canh tranh
vé gia. Nhu nha sang 1ap cua Dial-A-Mattress,
Napoleon Barragan, nhan dinh: “T6i dé tirng khang
dinh rang ching t6i c6 thé canh tranh vé gia vai bat
cr d6i thi nao trong khu vye. T6i @3 may mén khi
tim ra cach thac canh tranh hop ly trong nganh dich
vu cta minh, viy nén t6i da dua ra mtrc gia hop ly.”

Nhirng méi quan hé¢ bén chit thuong it nhiéu
khién khach hang thoai mai hon vé gia ca boi ho nhan
duogc nhirng loi ich khac tir nhirng médi quan hé d6. Vé
ly thuyét, khach hang c6 quan hé tét véi cong ty sé
khong coi dich vu 1a mot mit hang. Gi4 ca c6 thé
nhinh hon mét chit 1a hién tuong thuong ton tai 6 cac
cong ty duoc xay dung trén nén tang mbi quan hé
bén virng. Midwest Express, da x4y dung dugc mdi
quan hé bén vitng véi hang nghin hanh khach thuong
xuyén cia hang tir cac thanh phé trong mang luéi
bay cua minh, biét cong ty can phai dua ramuc gié

canh tranh Tuy nhién, ban qugp tri
dugce rang ho khong can thiét plhh%l Cil gua Vol



tha khéc trong cudc chién cit giam gia thanh. Khach
hang st dung dich vu dya trén gia ca khong phai la
déi tuong vu tién hang dau dé cong ty tao dung quan
hé. Ho la nhirng khach hang ¢6 xu huéng hay mic ca
va luon tim kiém nhirng 16i moi chao véi gia thanh
thap hon.

Reichheld va Sasser da chira hang loat nhirng
nganh cong nghiép dich vu khac nhau ¢6 mac d6 loi
nhuén tang vot khi cong ty giam dugce ty 16 khach
hang roi bo cong ty va chuyén sang s dung dich vu
cua cong ty khéac. Dya trén phan tich vé hon 100
cong ty trong 24 linh vuc dich vy, cac nha nghién
ctru da phat hién ra nhitng cong ty cé thé gia ting tir
25 dén 85% loi nhuan bang cach giir lai duoc 5%
khach hang. Cang vé 1au dai, khach hang trung
thanh cang c6 kha néang gia tang doanh thu cho céng
ty va chi phi tong ciing giam di do giam dwgc chi phi
dau tu cho hoat dong tim kiém khach hang méi ciing
nhu chi phi duy tri khach hang.

Céc cong ty dich vu phyc vu khach hang bang
thuc luc, sy chinh truc, su cdng bang cling nhu niém

tin da su dung ca ba phuong phﬂgélﬁﬁwﬁ%ﬁégé#%?y
dung thi phan. Ho khong chikinh doanh nhiéu hon



nho khach hang hién tai, gitr ho ¢lai lau dai véi cong
ty, ma con thu hat duge khach hang moi nho hiéu
rng marketing truyén miéng. Nhitng méi quan hé
khach hang duoc x4y dung trén nén tang su tin tuong
thuong sé hitu 3 pham chét sau: nhirng giai phap
mang tinh co ciu, nhirng quy tic vé tinh ban va sy
hoc hoi khéng ngung.

Giai phap co ciu

CAc cong ty hinh thanh nén nén tang virng chic
dé duy tri va ting cuong cac méi quan hé khi dé xuat
mang lai cho khach hang nhiing loi ich dang ké ma
c4c nha cung cip dich vu khac khong thé 1am duoc.
Nhirng méi quan hé bén virng dugc xay dung dua
trén céc giai phap thyc tién rat quan trong déi véi
khach hang. Nhing giai phdp mang tinh co cau nay
duoc thiét ké long ghep vao hé thong cung cap dich
vu cua cong ty thay vi phu thudc vao cac moi quan
h¢ - xay dung ky nang cho cac nhén vién cung cap
dich vu. Giai phap co cdu nay gitip gin két cac khach
hang véi cong ty bu cho nhirng nhan vién dich vu c6
xu huéng roi bo cong ty.

https://thuviensach.vn
Phén 16n tong san pham cua Midwest Express —



nhirng tuyén bay lién mach, khong c6 hang ghé giira,
va nhirng bita &n “néng s6t” trén nhirng chiéc dia su,
banh quy s6-c6-la dwoc nuéng ngay trén may bay —
14 céc giai phap co ciu. Hanh khach trén nhiing
chuyén bay d6 @ c6 cohdi duoc trai nghiém vé dich
vu bay dang cap hang dau véi mire gia hang pho
thong. D6 1a mot trai nghiém dang gia va khac biét,
dac biét déi véi nhitng nguoi phai thuong xuyén sir
dung dich vu bay.

Nhimg quy tic vé tinh ban

Giao su Michael Argyle va Monica Henderson
da dinh nghia mot vai quy téc coban vé tinh ban.
Nhung nguyén tic nay bao gom su hd tro vé mit tinh
than, thai d6 ton trong quyén rleng tuva vige duy tri
sy tin trong cing kha ning chap nhan cac méi quan
hé khac. Nhitng méi quan hé khach hang duoc xay
dung dua trén nén tang tin twéng 1an nhau hét suc
tuan thu va dé cao nhirng quy tic tinh ban nay.
Nhirng cong ty dich vu ndi bat c6 thé khong c6 méi
quan hé c4 nhan véi khach hang, nhung ho biét cach
théi hon phong c4ch ¢4 nhan vao céc giao dich dich

vu ctia minh va x6a bo rao car}]{{%%qmeg{gggﬂw

vién phuc vu va khach hang, 1én twong thuong



gap khi ho sir dung dich vy cia nhiéu cong ty khac.
Nhiing cong ty coi trong viéc xay dung cac mbi quan
hé thuong tim cach dé 1am vira 1ong khach hang,
thue hién nhirng hanh déng dac biét y nghia nhu
nhirng viéc ban bé van 1am cho nhau. Ho ton trong,
dé cao va tin tuéong khach hang. Ho coi trong mbi
quan hé d6 va dau tu thoi gian, cong stc ciing nhu
tién bac dé cung c6 né ngdy mot bén chit.

T nhitng cong ty tiéu biéu trong cudén sach
ndy, chiing ta c6 thé kham pha v6 van nhirng cau
chuyén phan anh nguyén ly tinh ban nay. T 6i chinéu
ra mét sb it nhitng ciu chuyén nhu vy trong phan
nay voi pham vi cho phép. Trong mot dot bao tuyét
xay ra & Richmond, nhirng tang bang tuyét da lan tur
no6c nha mot siéu thi cua Ukrop’s, d6 sap xuéng mot
chiéc xe cua khach hang va gay hu hong ning.
Ukrop’s khong c6 trach nhiém phap 1y véi vu viée
trén boi do6 1a nguyén nhan khach quan. Nhung cong
ty van quyét dinh tra tién sira chira chiéc xe d6.
Ukrop’s khong van chuyén thye pham nhung mot
khéch hang da goi dién dé xem li¢u cong ty c6 thé
van chuyén hai khay d6 an t6i nha mot nguoi hang

x6m cua anh vira c6 nguoi théﬁ]t%ggl %ﬁ?ﬁgﬁﬁ&n

chinh trg 1y gidm d6c cua Ukrop’s mang



hai khay d6 an t6i.

Khi cudc dinh cong & American Airlines c6
nguy co biing nd vao nim 1997, Special Expeditions
da lién hé véi nhitng khach hang ¢6 kha nang chiu
anh huong, nhirng nguoi da dat vé tham gia cung
doan trong hanh trinh kham phé trén tau, va gui cho
ho vé may bay du phong cua hang hang khong khéc.
Special Expeditions nhic nh¢ khach hang sir dung vé
thay thé trong truong hop céan thiét va tra lai néu
khong ding dén. Cudc dinh cong da khong nd ra,
nhung khach hang da rat cam kich truée phan ung
chu dong va nhanh nhay cua Special Expeditions.
Maggie Hart, giam déc hoat dong cua Special
Expeditions, da ké cAu chuyén vé viée tau Hai su —
con tau 16n nhét cong ty da phai chiu thiét hai do mét
kiém soét banh 1ai. Poi ngii ky su da 1am viée thau
dém, nhung con tau van cip ciang Vancouver mujn
va khong thé don khach dting thoi gian da dinh. Cha
cong ty, Sven-Olof Lindblad, d3 goi cho mét nguoi
ban cii, chuyén gia vé doi séng hoang da ndi tiéng,
Robert Bateman, nguoi dang sé hiru mot biét thy
nhin ra cang Fulford. Hanh khach di pha tu
Vancouver sang cang FulfordrﬁB t?)tﬁﬁ\}?&bé élégwfu

biét thu ctia Bateman. Khi tau Hai su cap cang, moi



nguoi 1én tau sau nira @&m voi tAm trang hét sue vui
vé va thoai mai.

Hoc héi khong ngung

Khéach hang c6 thé chia sé vdi cac cong ty cach
thie ho muén duge phuc vy. Nhirng cong ty coi
trong cic méi quan hé ludn biét nam bt va sir dung
phwong chAm nay khé c6 thé khién khach hang roi
bo minh. Nhu Peppers va Rogers da viét: “Hiéu rd
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khach hang lu6n mang lai loi the.

Viée hoc hoi khong ngirng vé khach hang gitp
cac nha cung cip dich vu dwa ra nhitng diéu chinh
phit hop dé phuc vu ho tét hon trong mdi lan giao
dich. Custom Research van giit “s6 khach hang”
chua dyng c4c thong tin hiru ich dé cong ty c6 thé
diéu chinh dich vu pht hop véi yéu cau cua tiy timg
khéach hang. Cubn s6 nay da tré thanh mot tai liéu
“séng”, gitip cong ty nam bét nhirng tri thirc méi bao
gdm nhirng phan hoi cia khach hang vé méi dy 4n va
vé mbi quan hé tong thé. T it ca nhirng thong tin d6
gitip d6i ng{i nhan vién cua Custom Research biét

cach phuc vu khach hang chuﬁﬁaggmgpi bonnjia,

thong qua viéc tim hiéu khach hang.



Cuén sb khach hang ciing phuc vu nhiéu muc
dich khac nhau cua Custom Research. N6 thtic day
nhu cau hoc tap ctia nhan vién méi. N6 tro thanh kim
chinam cho nhan vién trude khi gip go khach hang
hay dua ra mot dé xuét nao d6. N6 1 kho luu trix duy
nhit cac phan héi va thong tin vé mong mubn duoc
phuc vu theo cach nao cua khach hang. D6 cling la
tai liéu ghi chép vé tinh hinh, mtc d6 bén chit va
phét trién cua cdc mdi quan hé. Pho giam dbc diéu
hanh Jan Elsesser giai thich: “Dich vu cung cip vuot
xa mong doi cua khach hang ngay hom nay ciing la
nhirng gi ho duoc trai nghiém vao ngay mai. Ching
toi khong ngung thu thap ¥ kién phan héi cua khach
hang.”

Cong nghé thong tin da gitip viéc tim hiéu vé
khach hang tré nén dé dang va hiéu qua hon dong
thoi xay dung cac moi quan hé chu chot bang cach:

« Theo ddi hinh thirc mua sim va méi quan hé
tong thé cua khach hang hién tai

« Piéu chinh c4c dich vy, khuyén mai va dinh gi4
theo yéu cau cu thé cua khéc}’mﬁ‘)%g//thuviensach.vn



« Phéi hop hoic tich hop viéc thye hién nhiéu
dich vu t6i cing mot khach hang

« Cung cip kénh lién lac hai chiéu giita cong ty-
khach hang, khach hang-cong ty

« T'6i gian nhitng kha niing xay ra sai sot, that bai
trong qua trinh cung cap dich vu

« T#ng cuong nhirng dé xuit cung cap dich vu
¢6t 16i véi nhiéu gia tri thang du

« Long ghép yéu t6 c4 nhan mot cach phi hop
trong qua trinh cung cap dich vu téi khach hang

Ukrop’s 1a chudi siéu thi dau tién tai My gisi
thiéu chuong trinh nguoi mua sim thuong xuyén —
Khéach hang quan trong cua Ukrop’s (Ukrop’s
Valued Customer (UVC) td chire 1an dau tién nim
1997). Nam trong nd lyc xay dung cac méi quan hé,
chuong trinh UVC da minh hoa khéng chicho sy
ham hoc héi khéng ngirng thong qua cong nghé
thong tin ma con 1a vi du cho giai phap co cdu va
nhirng nguyén 1y v& tinh ban. https://thuviensach.vn



Bing cach sir dyng thé thanh vién UVC c6 ma
vach khi thanh toan h6a don, khach hang da duoc tu
dong tich ity tiét kiém va Ukrop’s c¢6 thé theo doi
tién trinh mua sam cua cac ho gia dinh. Thé thanh
vién c6 ba phién ban: thé c6 kich c& nhu thé tin dung,
thé c6 cd nho hon deo day chia khoa, va mot thé ghi
no ngan hang tai ngan hang First Market ¢6 chi
nhénh dit tai cac siéu thi cia Ukrop’s va dong so hiru
bai Ukrop’s va National Commerce
Bancorporation. Khach hang duoc huéng nhiéu loi
ich tir viée sir dung nhirng chiéc thé nay. Thong qua
nhirng ban tin hang thang va email thong béo, cac
thanh vién duoc thong bao vé cac san pham duoc
chiét khau chi danh cho thanh vién duoc ty dong tich
lity tiét kiém khi thyc hién thanh to4n. Sanh truée tai
mot ctra hang cu thé dugce dung dé t6 chire nhitng
chuong trinh dic biét hang thang cua UVC. Cac
thanh vién c6 thé lya chon mét t6 chirc hoic quy tir
thién dé tang mot phan chi phi tiéu ding bang the
UVC. Bang viéc sir dung thé, cac thanh vién ty dong
duoc diang ky vao chuong trinh béc thim tring
thuong (danh dwogc vé tham dy vong tu két bong
chay cia NCAA hay mot chi ga tAy mién phi trong
ngay L& Ta on dyatrénty1é ti%lflt dsﬁ' tron ca turgln
trude ky nghi). Cac thanh vién cBn'g ﬁhan c%lae ?f< au



tir nhitng c6ng ty dia phuong khéac.

Kha ning khong ngirng hoc hoi va tim toi vé
phong cach mua sim ctua khach hang 1a mét trong
nhirng dic diém ndi bat cua chuong trinh nay. Ho
ciing cung c4p nhitng 4n pham dic biét hang thang dé
phuc vu khach hang gia dinh cu thé. Vi thé, mot
khach hang thuong xuyén mua sira chua c6 thé nhan
duoc phiéu nhan sira chua Yoplait mién phi. Ukrop’s
da két hop véi Cau lac b Tré em Baby Club va cép
cho cac thanh vién phiéu ching nhan gi4 tri 10 d6-la
trén 100 d6-la ho chi cho c4c san pham tré em khi st
dung thé UVC.

Chuong trinh UVC gitip cac nha hang nim rd
khéch hang dén cira hang thyc pham. Khach hang
trung thanh phét trién méi quan hé tryc tiép véi
nhan vién cira hang, va ho thiét 1ap méi quan hé véi
cong ty thong qua hinh thire dién tir. Chuwong trinh la
cach @& Ukrop’s twong tac véi gan 300.000 ho gia
dinh sir dung thé UVC trong sudt 12 tudn vao nim
1998. Ukrop’s xuét ban tap chi danh cho c4c thanh
vién hai lan mot nim gom thuc don, phiéu bc thim

trung thuong trong cac chum%%@mgﬁwlm

phiéu giam gi4 dién tu dac biét, khuyén mai tir cac



nha tai trg, va néi dung theo ky nhu, “Lira chon danh
cho nhirng nguoi bidi tng”

Nhirng loi ich tir chwong trinh UVC réat hap dén,
do6 141y do tai sao trong vong 2 tuan sau khi Ukrop’s
mo ctra hang mdi tai Fredericksburg, Virginia nam
1997, 89% doanh s6 thu vé cua cong ty 14 tir khach
hang sir dung thé UVC. Nam 1998, 30% khach hang
mang lai doanh s671% cho cong ty. “Ching tdi can
quan tam chu dao t6i 30% khach hang nay. Ching
t6i can gitr duoc nhirng khach hang trung thanh nhat
str dung dich vu cia minh,” Scott Ukrop, phé giam
ddc ban hang va tiép thi cho biét.

MUC PQ CAM KET TRONG CAC MOI
QUAN HE

Khéch hang, nhan vién va dbi tac c6 thé duy tri
mbi quan hé vi mot cong ty bai ho thye sy mong
mudn duy tri né hoic c6 thé do ho chua tim duoc
mot sy thay thé hop ly. Muc do cam két déi véi
nhirng méi quan hé niy phuy thude vao pham vi ma ¢
d6 moi quan h¢ xuat phét tu sy tan tim cong hién

thay vi rang bude. Nhung mbi M’?@T@%’é@ﬁ vn
dyng trén nén tang niém tin s& nuoi duorng su trung



thanh.

Cam két trong cic mdi quan hé c6 thé duoc khai
niém héa bang hang loat cac mirc d6 tir méi quan tAm
t6i nhirng sy Iya chon thay thé khac dén cam giac so
hiru (xem Biéu 7-1). Khach hang, nhan vién va déi
tac, nhirng nguoi duy tri cac méi quan hé chivi niu
giit déu c6 thé roi di bat cir khi nao nhirng rao can kia
khong con nira. Mbi quan hé can thiét nhung khong
cb gia tri— khién moi nguoi quan tAm nhiéu hon dén
nhitng lya chon thay thé.

Sir chap thudn (acquiescence)la mirc d6 ma mot
bén tham gia vao mdi quan hé dong tinh tuin theo
yéu cau cia bén con lai. N6 thé hién sy dong thuin
mot cach bi dong. Ca nhirng rang budc va sy céng
hién déu c6 thé dan dén sy chéap thuan nay. Hop tdc
(cooperation)lién quan dén cac bén trong mébi quan
hé cong tac dé dat duoc nhirng myc tiéu chung. N6
mang dic tinh chi dong trong viée tao dyng méi
quan hé. Hop tac 1a két qua ty nhién cua nhirng méi
quan hé dya trén sy tin tuong.

Sir cung cé (enhancemgnﬁgtgézmpm“mgn

réong va khoi sadu hon cac mai lién hé véi bén con lai,



dé du tu ting cuong mdi quan hé hon nira. Vi dy viée
str dung thém céc dich vu khac cua cong ty, hay hd
trg cong ty trong chién dich marketing. C4c bén khi
tham gia vao méi quan hé véi tu tuong “khong xac
dinh 1du dai” kho c6 thé dau tu cung ¢6 mbi quan hé
bai ho cho rang su gin b sé gy tro ngai cho minh
khi mudn roi di. Tinh ddng nhét cia mbi quan hé lién
quan chit ché dén viée ting cuong mbi quan hé do,
muc d6 ma mot bén suy nghi vé méi quan hé nhu mot
doi va goi bén con lai bang nhirng thuat ngit c6 tinh
chat so hitu vi dy nhu “nha méi gidi cua t6i”, “hang
hang khong cua t6i”. Sy ing ho tich cuc (advocacy)
lién quan dén thién chi tré thanh nguoi dai dién cho
cong ty, dé thic day cong ty va khi can thiét c6 thé
bao vé cong ty khoi nhitng ké giém pha.

Quyeén s¢ hitu (ownership) vé mit tinh than 1a
murc d6 cam két cao nhit cho mot mdi quan hé, né 1a
su mo rong va két hop cua sy hop tac, su ting cuong,
tinh ddng nhat va sy ung ho tich cyec. Niém tin c6 thé
gitip mot cong ty x4y dung mdi quan hé véi khach
hang, nhan vién va d6i taic manh mé dén do ho c6
cam nhén va hanh x giéng nhu nguoi chi thue sy
cua cong ty va thuc té ho c6 t}@ﬁﬁme o dong

cua cong ty. Pay ciing 1a diéu énravoi nhirng



cong ty duge nghién ctru trong cudn sach nay va
chuong tiép theo s& c6 mot phan vé y thire s¢ hitu cua
c4c nhan vién trong cong ty. Quyén sé hiru vé mat
tinh than tir goc @6 nhin nhan cua khach hang dugc
minh hoa trong cau chuyén sau day cua Jerry Scott,
giam déc dio tao dich vy khach hang caa Midwest
Express, nguoi da tirng lam viée cho hang hang
khong Eastern Airlines: “Pén v6i Midwest Express
qua la mot ¢t séc van hda véi toi. Vi dy, mot khach
hang dang di voi vé quay 18 tan o New York. T6i da
sin sang chuan bi tinh than dé ling nghe diéu tdi té
nhét c6 thé xay ra boi tai Eastern chi c khach hang
khong hai long méi chay d&n quay 12 tan nhu vay.
Nhung khach hang nay lai chi muén cam on Midwest
Express vi da nhan duoc su cham soc that chu déo.
Day 1a thir thach dau tién cua toi tai Midwest
Express va n6 da tré thanh dong luc khich 1€ tinh
than t6i khi theo dudi sy nghiép tai day.”

Niém tin thyc sy ¢6 quyén ning. Quyén ning
cua né manh t6i mae cac cong ty dua trén mic do
hiéu suit hoat d6ng cua nhan vién dé tao ra gia tri
khong thé thanh cong bén viing néu thiéu nén tang

niém tin. Niém tin gy dung n%ﬁ%@ﬁﬁ%&%%%%

cac cong ty dich vu trong viéc thiet lap nhirng moi



quan hé 1au dai, c6 cam ket véi nhan vién va doi tac,
nhirng nguoi mang khach hang vé cho cong ty.

Niém tin ctia khach hang, nhan vién va déi tac 1a
tai san d4ng gi4 nhat cua mot cong ty dich vu. Pay 1a
mot thyce té hiru ich cho nhitng cong ty dich vu rao
ban cam két ciia chinh minh dé ton tai trén thuong
truong. Trir phi ho giit dtng cam két, bang khong ho
khé 1ong ton tai.

https://thuviensach.vn



8. Dau tu vao thanh céng ctia
A * A
nhin vién
Cora Griffith 1a mét nit nhan vién phuc vu ban

cho nha hang Orchard Cafe tai Appleton, khach san
Paper Valley Inn tai Wisconsin. C6 1am rét t6t cong
viéc ciia minh, va duoc cac dong nghiép danh gia
cao. C6 lam viéc tai Orchard Cafe tir 1985 sau khi roi
Arizona dé chuyén dén viing Wisconsin. Truée do,
¢6 da ting ¢6 kinh nghiém phuc vy ban khi con ¢
Arizona. “T6i van con nho ngay dau tién t6i lam viée
nhu mét nir boi ban. Téi qua hdi hop, vung vé,
nguong nghiu. Viée tro thanh mét nir bodi ban da 16i
t6i ra khoi vo boc nhiit nhat cua minh.” Trudée khi
chuyén t6i Arizona, Cora da séng tai Kaukauna,
Wisconsin, va lam viéc hon 9 nam 6 vitri thu ky
giam dbc. Khi quay trg lai Wisconsin, c6 muén lam
viéc trong linh vye dich vy nha hang va da dau quan
cho Orchard Cafe.

Cora yéu thich cong viéc Ctlila Il%]%h va sy thé
hién cua c¢6 da cho thay diéu do. o' cam't nyeﬁld\a{ln



mai voi vitri ma ¢6 tin né thue sy phu hop v6i minh.
C6 da khong nop don xin vao lam tai Christie’s, nha
hang cia mot khach san bén sao, boi ¢6 thich sy
thoai mai cua Orchard Cafe. “Tai Orchard cafe, toi
c6 thé cuoi dua, ndi chuyén va thu gidn,” Cora chia
Sé.

Cora d3 tuan theo 9 nguyén tic thanh coéng, thu
nhit d6 1a d6i xir v6i khach hang nhu véi nguoi than.
Khong dwogc phép d6i xtr véi khach hang lan dau tién
t6i quan nhu nguoi xa la. Niém né va chi dong, Cora
mim cudi, n6i chuyén, va moi moi nguoi vao ban. Co
cling ton trong tré em, d6i xir véi ching nhu nguoi
16n, wu tién viéc nhé va thudce tén moi nguoi. “T 61
mudn moi ngudi c6 cam gide nhu dang ngdi quay
quan in t6i tai nha. T6i mudn ho cam thiy minh duoc
chdo d6n, duoc tu do, thoai mai va cé thé thu gian.”

Mot nguyén tic thanh cong khac 13 ling nghe.
Cora da luyén tap cho minh ky ning ling nghe dén
mirc khong can phai ghi lai yéu ciu cua khach hang.
Cb cho rang minh sé tap trung hon dén khach hang
néu khong chép lai yéu cau cua ho. C6 ling nghe ky
cang va c6 sy diéu chinh phu l?ﬂ%érfftﬂ%\ﬂgﬂggm\m

phuc vu dé1am vira 1ong cac thuong khach.



Cora luon cé ging duy dodn mong mudn cua
kh4ch hang, tiép thém db uéng va banh my, bo
nhanh chong va kip thoi. Khach hang quen cua ¢6 co
théi quen udng ca phé véi mat ong va vikhach do6 c6
thé tan huong tht @6 uéng yéu thich cuia minh ma
khong can yéu cau. “T6i khong mudn khach hang
cua minh phai yéu cau bét ct th gi, t6i ludn ¢ ging
du doan nhu cau cta ho.”

Nhirng diéu don gian tao nén sy khéc biét 1a mot
nguyén tic thanh cong khac cua Cora. C6 quan tAm
dén nhirng chi tiét nho nhat trong cong viée, déy
xem nhirng bo @6 diing c6 sach s& hay khong; cach
bay tri trén ban da dang cach chwa. CAch gép khin
in ciing phai that ti mi theo quy dinh. C6 kiém tra
tirng chiéc dia trong bép trude khi ching duoc mang
ra ban phuc vu khach. C6 mang cho bon tré biit mau
dé vé trong lac chd mén #n duoc mang téi. “P6 1a
nhitng diéu nho nhit nhung khién khach hang rat hai
long.”

Cora 4p dung quy tic 1am viéc thong minh bing
cach luét qua mot loat ban an, tim cach két hop

nhiéu viéc ciing ltc. “Khong bﬁﬁp@?/ﬁm\}myﬁéc
1

trong mot lac” va “Khong bao gio di ra tir nha bép



ma khong c6 gi trén tay. Hay mang theo ca phé, tra
d4 hay nudc loc,” ¢d chia sé. Khi tiép nude cho vi
khach nay thi ciing tranh thu tiép nuée cho céc vi
khach ¢ khu vuc xung quanh. “Anh phai nhin nhén
moi thir dudi goc do bire tranh tong quat”.

Duy tri viée hoc hoi ciing thé hién nd luyc khong
ngirng ctiia Cora nham cai thién nhirng k¥ ning hién
¢ va tiép thu nhitng k¥ ning mai. C6 va nhirng nhan
vién khéc da hoc duoc cach ghi nhé yéu cau cua
khach hang tir moét cyu nhan vién phuc vu tai
Orchard Cafe. “C6 da khich 1¢ ching t6i tin ring
chiing t6i hoan toan c6 thé hoc dugce didu d6. Lic
dau that khé khin, nhung dan dan, t6i da thdy minh
c6 tién bo.”

Nguyén tic thanh coéng ¢ noi anh tim kiém ciing
duoc phan 4nh trong sy hai long cua Cora ddi voi
cong viéc. C6 thiy hai long khi 1am vui long khach
hang. C6 thich thiti véi viéc khién nguoi khac vui vé
va thoai mai. Thai @6 tich cuc cua ¢6 cling anh huong
tich cuc dén nha hang. “Néu khach hang dén nha
hang véi tAm trang toi té, toi sé cd gang khich 18 tinh

than ho truée khi ho roi di.” C@]t‘fﬁ’é’. /ymi thanhcong

1a: “Hay vui séng”.



Cora la mot thanh vién tich cuc trong do6i, mot
nguoi vi moi nguoi, moi nguoi vi mot nguoi. Co lam
tir 6 gio sang dén 2 gio chidu va da cting lam viée véi
nhiéu nhan vién hon 8 nim. C4 d6i cting hd tro nhau
trong nhirng ngay ban ron nhu truong hop 300 thanh
vién tham dy mét hoi nghi ciing dén nha hang dé #n
sang. Nhan vién phuc vu thay phién nhau, quan Iy
nha hang don ban in, dau bép bay bién cac dia thirc
an. “Chﬁng toi giéng nhu mét gia dinh nho. Chﬁng toi
biét r5 vé nhau va cung glup dd nhau giai quyet van
dé. Néu chiing t6i c6 mot ngay lam viée vét va, cudi
calam viéc t6i sé di vao bép va noi, ‘Nay cac ban, toi
thay rét tu hao vé ching ta. Ching ta &3 c6 mot ngay
lam viéc that y nghia. ””

Nguyén tic thir 9 cia Cora 1a mot cau chuyén vé
thanh coéng. C6 d3 trung thanh véi nha tuyén dung,
tan tuy véi khach hang va cac dong nghiép. La nguoi
theo chii nghia hoan hao, ¢6 luon tim kiém sy hoan
thién hon nira. C6 ludn lam viée véi nd lyc cao nhit.
C6 tu hao vila mot nhan vién béi ban, ty hao vi minh
da “cham dugc dén cude séng dich thyc”.

Néu nganh dich vy nha h@_ﬁ%gf) iiDaisinh danh
riffith sé Ia '

vong” (Hall of Fame), Cora G a mot ing cu



vién niang ky mic di c6 s& 12 nguoi dau tién dé cor mot
trong cac dong nghiép ciia minh. Trong qua trinh
nghién ctru dé viét cudn sach nay, t6i da gap go rat
nhiéu nhén vién cung cip dich vu nhu Cora Griffith,
nhirng nguoi luén yéu thich cong viéc cua minh va
da 1am rat xuat sic. LAm thé ndo ma cac cong ty lai
c6 thé tuyén dung dwoc nhitng nguoi nhu Cora
Griffith?

Trude hét, ho biét cach tuyén dung, nhu da duoc
trinh by ¢ chuong 5. Ho canh tranh dé gianh lay
nhirng con nguoi tai ndng, nhirng ngudi c6 gia tri phu
hop véi gi4 tri cia cong ty. Ho canh tranh dé gianh
lay nhirng con ngudi luén tu nguyén 1am viée mot
cach xuit sic boi d6 1a ban chét cua cong viée dich
vu. Piém khac biét gitta mot nhan vién phyc vu trung
binh va nhirng nhin vién nhu Cora d6 chinh 1a né luc
1am viéc khong ngirng dé cung cap dich vu vuot troi.

Biét cach tuyén dung chila buée khai dau, theo
sau d6, cin c6 cam két xay dung nhitng mébi quan hé
dich thuc véi @61 ngii nhan vién nhu da duge trinh
bay trong chwong truée. Va ciing van can c6 nhirng

ngudn lyc déng gop khac vao ﬂt’fﬁstf/‘lﬂh\}?é%&@\tvn

nhan vién cé tiém ning thanh ngudi c6 kha nang gat



hai duoc thanh cong thyc sy — day 1a chu dé duoc ban
t6i trong chuong nay.

Cora Griffith tro thanh nhan vién phuc vu tt
hon ciing nho thién chi cua nha tuyén dung da dao
tao, tin tuong va lang nghe c6. Khi duoc hoi liéu ¢6 cb
thé tré thanh mot nhan vién phuc vy tét néu lam viéc
& mot nha hang khac khéng, Cora da tra loi:

T6i luon mudn 1am hét kha ning. Tuy nhién,
Dick va John Bergstrom thuc su 1a nhirng nguoi da
huéng din toi cach quan tAm toi khach hang va tam
quan trong cua nhirng hanh dong thiét thue d6 vala
ngudi gitp t6i cam thay tu do, thoai mai khi lam viée.
Cong ty luon lang nghe suy nghi cua t6i va quan tAm
dén diéu d6. Néu t6i khong 1am viée cho Orchard
Cafe, t6i s& van 1a mot nhan vién phuc vu tét, nhung
han 1a khong c6 t6i cia ngdy hom nay.

Nhirng cong ty dich vy 16n ludn biét cach dau tu
vao thanh c6ng cua nhan vién. Nhiéu cong ty khi
phai d6i mat véi viée nhan vién nghi viée qua nhiéu
da tir chdi tiép tuc dau tu cho ho do kha niing bo viée
cao. Nhirng cong ty diéq hinh Hﬂﬁé@;‘tﬂ@h@%%ﬁw

1am diéu nguoc lai. Ho dau tu vao nhan su gan bo véi



cong ty thay vi tiét kiém chi phi ddu tu vao nhirng
ngudi duoce cho 14 s& roi cong ty. Ho dit ra tiéu chuan
cao cho nhan vién cta minh va trang bi cho ho
nhirng tht can thiét dé dap ung duoc cac tiéu chuan
d6. Réat nhiéu cong ty hoat dong véi ky vong khiém
tén danh cho nhan vién. Va d6 khong phai 1a cac
cong ty dugc nhic dén trong cubn sach nay.

Chuong nay dugc chia thanh 3 muyc tap trung
vao viée dau tu cho nhan vién nhu trong Biéu 8-1.
Gin lién vé6i thanh cong bén virng trong nganh dich
vu la nhirng khoan dau tu gitip d6i ngli nhan vién c6
buée khoi dau tét, tir @6 khong ngirng phat trién ky
ning va kién thirc vé dich vu cling nhu cam thay
minh 1a mét trong nhitng nguoi chu thuc sy ctia cong
ty. Pay 1a mot thuc té ma Cora Griffith va nhiéu
nhan vién dich vu khéic da chia sé khi duoc t6i phong
van dé 1am tu liéu cho cudn sach nay. Viée dau tu vao
thanh cong cia nhan vién tryc tiép gop phin vao
thanh cong cua cong ty. Nhitng dong luc nay da hinh
thanh nén mot vong tron thanh cong.

SU KHOI PAU TOT DEP

R .. ... https://thuviensach.vn
Nhirng cong ty ti€u biéu dau tu dé d6i ngii nhan



vién c6 budce khoi dau tét nhat, gop phan xay dung
nén tang cho tuong lai cia cong ty. Ho nam bat duoc
thyc té rang nhan vién mdi giéng nhu nhirng sinh
vién dang v6 cuing hio hire va hoi hop tir viée hoc
nhirng diéu co ban nhit, dén viéc xay dung su ty tin,
duoc cac dong nghiép cong nhan, va roi ho bat dau
c6ng hién. Thoi gian dau 1am viéc gitip ho tim hiéu vé
nhirng gi tri, truyén thng, lich sir, chién lugc, khach
hang, d6i thu canh tranh, chinh sach va noi quy cua
cong ty. Gidng nhu cac dién vién trén san khiu, cac
nhén vién dich vu phai hiéu rd vé kich ciing nhu vai
dién ciia minh trong man biéu dién tong thé nham
nhap vai mot cach tét nhat.

Nhitng cong ty nhu Midwest Express hay
Container Store dau tu nguon lyc dang ké vao viée
dinh huéng nhén vién, coi d6 1a chi phi co hoi khong
thé bu dip dé dao tao cho d6i ngfi nhan vién triét ly
nén tang, vin hoa béi canh cong ty ciing nhu coi do
12 hoat dong khoi dong can thiét cho nhan vién,
nhitng nguoi con sé hiru kinh nghiém khiém tén vé
cong ty. Dé doi ngii nhan vién khong hinh thanh thoi
quen x4u va nhitng suy nghi tiéu cue, viée dé ho

“khoi tao” voi cac thoi quenv\ﬁw{ W iém tich
R s 2t

cuc la mot hoat dong vo cung y n



huéng cho nhan vién méi, ting cuong qua thoi gian
va nham t6i viéc xdy dung nhirng cam két vé mét tinh
than d6i vai chién luge c6t 16i cia cong ty dong thoi
thuc day cac gla tri cot 16i va ting cuong mdi quan hé
gan két giita dong nghiép. Cac nha quan ly huéng dan
voi trong tam la nhirng cau hoi “Cai gi”, “Tai sao”,
“Nhu thé ndo”. Pham vi ddo tao ndy dwoc g dung
cho toan cong ty thay vi chi4p dung cho mot s6 vitri
cu thé. T4t ca cac nhan vién méi déu phai tham gia
vao giai doan khoi dong nay. binh huéng cho nhéan
vién méi cling 1a buée quan trong dau tién trong qua
trinh dao tao nhan vién, gép phan gitip cong ty dat
duoc thanh céng bén viing.

https://thuviensach.vn



Biéu 8-1, Du tu vao thanh cong clia nhan vién

Pau tuvao thanh cong clia cac nhan vién

Khdi dau tot dep

Hoc hoi khdng ngiing

Thai d0 ch sa hitu




Cit canh cung Midwest Express

Ct ba tudn mot 1an, Midwest Express lai tién
hanh chwong trinh dinh huéng kéo dai tir 2 dén 3
ngay cho khoang 25 dén 30 nhan vién méi. Tat ca
nhén vién méi déu tham dy — tir phi cdng, nhan vién
bée xép hanh Iy cho dén nhan vién diéu phéi hanh
khéach. Chuong trinh nhim muc dich khoi day su hao
hirng cho d6i ngii nhan vién khi tham gia cac chuyén
bay. Moi nhan vién déu nhan dugc thu moi tham gia
chuong trinh dudi dang mot tim vé may bay. Trude
khi khoa hoc dau tién bat dau, ho s& duoc nghe hiéu
Iénh thong bao 1én may bay. Bira trua dugce phuc vu
trén mot chiéc may bay dau trén san cua Midwest
Express. Moi thanh vién déu duoc dung bira nhu
hanh khach ho phuc vu ngay hom d6. “Chang t6i lam
viéc nay dé moi nguoi ndm rd quy trinh cong viée,”
Giam dbc nghé thuat, James David Marks, phuy trach
kiém diéu hanh chuong trinh cho biét.

Lich trinh cua chuong trinh xoay quanh cac gia
tri cua cong ty nhu thai d6 ton trong 1an nhau, su

chan thanh, tinh chinh trye, Iﬂﬁﬁggtﬂh@%ﬁw
bén va dich vu khach hang vuot troi. M6i phan trong



khéa hoc tap trung vao mét gia tri cy thé. Phin vé
thai d6 ton trong 1in nhau nhin manh dén loi ich cua
mot luc lugng lao dong da dang va gom nhirng phan
chia sé vé sy rap khudén va cam giac khi bi tach biét
khoi tap thé. Phan vé dich vu khach hang lai n6i vé
cac nhan vién ky cyu véi nhitng cau chuyén cung
cap dich vy dang hoc hoi. Phan 16n cac phan déu c6
nhitng bai tap twong tac va thao ludn nhém.

“L& t6t nghiép” c6 phan nhan xét cua Tim
Hoeksema va cac thanh vién trong ban linh dao cip
cao, dua vao chuong trinh quang c4o cua cong ty.
Nhirng nguoi tham gia ky nhan vao chiung chi tt
nghiép thé hién cam két c4 nhan: “T'6i s& nd lyc va
tap trung mang dén cho khach hang nhirng dich vu
vuot troi nhat.” “T6i cam két ton trong khach hang,
c4c nha quan Iy va dong nghiép cua minh.” “T6i cam
két luén chan thanh trong moi mébi quan hé véi
khéch hang va dong nghiép ctua minh.” Sau budi 1§,
c4c nhan vién duoc tiép ning luong dé sin sang cho
cong viée, Mary Blundell, giAm d6c nhén sy chia sé.
“That tuyét khi thiy duoc sy gin bo giira 25 con
nguoi lam ¢ nhirng vitri khac nhau trong cong ty chi
trong 2 ngay. Nhiéu nguoi da ﬁﬁB S\g}lh i 101 liey ho c6
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thé tai ngo nira khong,” Mary cho biét t



Chuong trinh dinh huéng do d6i ngii gom 8 nhan
vién (trong d6 c¢6 ca nhan vién quan Iy va nhan vién
thuong) thiét ké. Ho giap nhau hang tuan trong sudt
hon 1 ndm dé phat trién chuong trinh ndy. Va gio
day, ca doi van tiép tuc danh gia va diéu chinh
chuong trinh. “Ho déu rat nhiét huyét véi nhing gia
tri cia Midwest Express va mudn churong trinh dinh
huéng nay phai néu bat duoc nhirng gia tri @6 nham
gitip cic nhan vién méi thanh cong hon nita tai
Midwest Expresss,” Mary Blundell cho biét.

Tuin dao tao co bin tai Container Store

Container Store goi thoi gian dinh huéng cho
nhan vién méi 1a Tuan dao tao co ban (Foundation
Week). T4t ca nhan vién méi tir nhan vién toan thoi
gian dén ban thoi gian déu phai tham gia. Nhan vién
& ting cira hang, trung tAm phan phéi hoic hoi so
chinh duoc tham gia Tuin dao tao coban khac nhau.
Chuong trinh nay danh cho nhén vién ctra hang bao
gdm ba phan chinh: bai tap trude khi duoe dinh
hudng, Ngay dinh huéng (Orientation Day) va bén
ngay thyc tap lién tiép tai cira hang. Céc bai tap trude

khi duoc dinh huéng bao gm yiee dag g S34AY

nhan vién, tu liéu vé cong ty, nhing thong tin vé loi



ich khac, nhirng hoat dong s& dugc thuc hién trong
tuan dao tao nay va hoan thanh céc thu tuc gidy to.
Hoan tat nhirng nhiém vy trén, cic nhan vién s& dugc
tham gia vao Ngay dinh huéng (Orientation Day).

Quan Iy cira hang va nhirng nhan vién tiéu biéu
khéc sé tién hanh Ngay dinh huéng, bit dau bang viéc
c4c nhan vién méi tham gia giai quyét “sé cong viee
hén don” tai ctra hang. Thoi gian con lai cia ngay
hom d6 s danh dé xem xét nhirng ndi dung trinh
bay trong s6 tay nhan vién: lich sir cong ty, nguyén
1y nén tang (gia tri), huéng din, va ky vong 6 nhan
vién cling nhu triét 1y vé cung cép dich vy khach
hang.

Céc thanh vién khac cua ctra hang giir vai tro
huéng din trong bén ngay tiép theo vé cac chu dé cu
thé nhu dich vu qua dién thoai, ban hang truc tiép,
diang ky ban hang, va diéu phéi hang tén kho véi
nhitng thao luan mé rong vé mdi lién hé giira mdi cha
d& vai dich vy khach hang. Phén gidi thiéu tong quat
vé cac khu vye @ hang hoa trong ctra hang ciing
dugc gisi thigu. Chisau khi hoan tat bén ngay dinh
huéng b sung nay, cac nhan %{?ﬁw}ﬂw}é‘?@ Jbﬁr%

duoc bién ché va bat dau duoc dao tao chuyén sau



cho vitrilam viéc cua minh.

Tuéan ddo tao co ban ciing 1a mot “khoan dau tu”
dang ké vao doi ngii nhan vién méi ciia cong ty.
Barbara Anderson, quan Iy quan hé nhan vién va
dich vu cong dong, giai thich:

Néu mubn duy tri nén van héa cong ty tuyét voi,
ching toi phai dé nhan vién caa minh dugc séng
trong nén viin hoa d6 ngay tir dau. Cac cong ty khac
khong kinh doanh theo c4ch cua ching t6i. Nhiéu
nhan vién mdéi cua ching t6i da tirng lam viée cho
cic cong ty khac va cam thay rat that vong. Lan dau
nghe vé vin hoa cua ching t6i, ho @ mudn tin vao
diéu d6, nhung ho ciing hoc dugc cach cin trong hon.
Tuén dao tao co ban khong giai quyét triét dé duoc
van dé ndy — boi niém tin phai dwoc bdi dip theo thoi
gian. Nhung chuong trinh ciing da gitip thtic day moi
tha. Quan Iy cira hang da danh ca ngay dé chia sé va
huéng din cac nhan vién méi thong qua nhirng bai
phét biéu hiing hon.

HOQC TAP KHONG NGUNG

https://thuviensach.vn
Trai nghiém véi khoa hoc dinh huéng c6 tam anh



huong cling gitp khéi tao cho chang duong dao tao
dai hoi cua nhitng c6ng ty dwoc nghién ciru trong
cudn sach nay. Charles Schwab Corporation, Miller
SQA va Ukrop’s cling da tu van hanh “nhirng truong
dai hoc” riéng cia minh. Dana Commercial Credit
cung cip cho d6i ngi nhan vién trung binh 60 gio
d2o tao va huéng dan noi bo hoan phi vao ndm 1997.
USAA danh khoang 5 triéu d6-la nim 1997 dé doi
ngti nhan vién hoan thanh khéa hoc tai cac truong
dai hoc, cao ding va dé trang trai tién phi bao hiém
cting cac chirg chilién quan dén céng viée. Cac
nhan vién duoc dao tao tai noi lam viéc cting nhan
duoc tro cip dao tao.

CAc cong ty tiéu biéu dau tu 16n vao qua trinh
d3o0 tao lién tuc cho c4c nhan vién mot phan nham
khuyén khich nhitng thanh tyu cia ban than va
thanh cong trong cong viée cua mdi nguoi. Thir nhit,
viée cac nhan vién khong nging hoc tap sé cing ¢
gia tri c6t 16i cua cong ty, qua d6 giir duoc nén tang
virng manh. Con cich nao tét hon dé nudi dudng
nhirng gia tri nhu sy vu td, sy d6i mai, va sy ton
trong hon viéc dau tu vao qua trinh phat trién ca

nhan nhirng con ngudi mong %%ﬁ%i@%ﬁﬁ%%ﬁh

gia tri d6 thong qua cong viéc min



nao tét hon dé mot cong ty chirng minh dwgce cam két
cua minh d6i véi khach hang hon viée dau tu phat
trién nhan vién? Bang viéc tai tro hoc bong cho hon
1/3 @6i ngii nhan vién, USAA dang khién nhirng gia
trictia cOng ty vé sy vuot troi, sy doi méi, sy ton
trong ciing nhu loi ich xa hoi séng dong hon bao gio
hét.

Tht hai, gido duc c6 tinh chét khich 1¢ cao. Viée
c4c nhan vién san 1ong 1am viéc véi thai o ty nguyén
cao c6 mdi lién hé mat thiét véi nhitng ki ning va
kién thire ma ho thu nhan duoc. Viée hoc tap gitp ho
x4y dyng su ty tin boi moi ngudi ludn bi hip ddn mot
cach ty nhién boi nhirng hoat dng ma ho cam thay
tu tin nhéat va né tranh nhirng viéc ho thay minh chua
sin sang. Trong rat nhiéu truong hop, cc nhan vién
phuc vu t6 vé khong mudn phuc vu khach hang chi
bai thyc té, ho thiy minh khong di kha ning 1am viée
do, ho tu ti vé ky ning va kién thire can thiét cua
minh.

Thu ba, ddu tu vao viée hoc tap khong ngirng
cua nhan vién cting la cach c6ng nhén tinh chat vo
h'an tFong nén\g h:rrc ph:élt trién ﬁ%g%ﬁ%ﬁsﬁh@%
ai hoan hao va biét tuot. Hoc hoila mot hanh trinh,



khoéng phai mot dich dén. Trong mot thé gisi ning
dong vai sy phat trién manh mé cua cac cong nghé
mdéi va nhirng phuong phap mai, thi gidm chan tai
chd chinh 14 tyt lui.

Th tu, viéc cac nhan vién khéng ngirng hoc hoi
ciing gitip chuyén nghiép héa vai tro cung cép dich
vu. Nhung nguoi chuyén nghlep ludn khong ngung
hoc hoi @ mé rong tri thire va cang cb ky ning cua
minh. Sy chuyén nghiép khong phai 14 thir san pham
phu di kem mot chire nang cong viée hay chire vu cu
thé ndo. Su chuyén nghiép 1a thai d6 bit ngudn tir y
thure tu gidc va duoc thé hién ¢ cach tng xr cua mot
nguoi voi nguoi khace. Candi dung hoc tap va y thire
vuon 1én song hanh thai d6 hoc tap da gop phan tao
nén sy ty trong va tinh chuyén nghiép trong méi
nhan vién cung cap dich vu.

Hoc tap gitip thé chd cho su u rii, budén chan, ué
oai va kém hiéu qua. N6 khich 1é va lam twoi mdi tinh
than lam viéc cua moi ngudi. Ap dung nhirng k¥ ning
va nhirng tri thire méi thu nap dwoce 1a hanh d6ng can
thiét déi véi mbi nguoi. “Hoc di d6i véi hanh” s& tao
ra dong luc va nhiét huyét hoghaj hom T nggam};fln
gidp d6i ngii nhan vién cung cap dich vu tot nhat va



6n dinh nhét toi khach hang. Nhu Liisa Joronen,
ngudi da phat trién dich vy vé sinh SOL Cleaning
Service tai Phan Lan thanh mét trong nhitng cong ty
dang mo ude tai khu vue Pong Au néi: “Trong mot
cong ty dich vu, néu chinh ban than anh cam thay
khong thoai mai, thi 1am sao anh c6 thé khién nguoi
khéac vui vé?”

Chuwong trinh cét 16i

Ukrop’s da dua ra mot chuong trinh ddo tao cét
16i cho ca khéa hoc bit bude va tu chon thong qua
Trung tAm nghién ctru chudi ban 1¢ thye pham
(Center for Retail Food Studies). Tat ca cic cong su
tham gia bén khéa hoc cét 16i trong nim dau tién,
c4ch nhau khoang ba thang gdm: Sy khoi dau tét dep
(Healthy Start, day 1a chuong trinh dinh huéng cua
Ukrop’s), Gia tri (Values), Dich vu khach hang vuot
troi (Superior Customer Service). Cac nhan vién san
xuat s& tham gia mot khoa hoc vé Chét lugng thay
cho khéa hoc nay va Lam viéc dong doi
(Teamwork).

Lop hoce vé Gi4 tri sé trinh pa Wmmwgt
trinh cua chu tich Jim Ukrop va tong giam doc diéu



hanh Bob Ukrop. Lép hoc dién ra trong 2 gio xoay
quanh lich st cong ty, triét 1y, cac gia tri chung, moi
truong canh tranh, chién luge va cach ra quyét dinh.
Phé giam doc phu trach mang hoat dong, Bob Kelly,
giai thich: “Khi lam viéc tai Philip Morris, toi chua
bao gio gip chu tich cong ty. Tai ddy, t6i chic chan
rang 5.500 nhan vién déu c6 co hoi gap g& chu tich
va CEO”.

Nhirng budi hoc khac trong chuong trinh hoc
cua Ukrop’s bao gdbm Game Plan — mot khoa hoc vé
chién luogc, Shrink Busters — cach thirc giam thiéu t6i
da su lang phi, Perfectly Packed Groceries (ky ning
vé dong goi san pham), Supermarket Operations
(chuorng trinh gisi thiéu tong quat kéo dai ba ngay
rudi vé nganh cong nghiép ban 1é thye pham va hoat
dong cua Ukrop’s), va Manufacturing Operations
(chuong trinh giéi thiéu tong quéat vé nganh cong
nghiép ché bién thyc pham).

Cac nha quan Iy cua Ukrop’s gidng day trong
nhirng 16p hoc nay va duoc cung cap phong hoc
chuyén mén tai trung tAm hd tro cua cong ty

(Ukrop’s Support Cel}tef)- Ukﬁg}g%}ﬂm&%‘iﬂ#’

giang vién toan thoi gian ma sir dung cac nha quan ly



trong chudi siéu thj cia minh dé phat trién ky ning
thuyét trinh ciing nhu cung ¢6 do tin nhiém véi doi
ngii nhan vién. Cong ty xuét ban catalog vé khoa hoc
méi hang quy. Ndm 1997, s luong nhan vién da
tham gia c4c khoa hoc ciia Ukrop’s 1én dén 10.000
ngudi, ddy quala mot con sé thong ké an tuong ddi
v6i mot chudi siéu thinoi dia. Kathy Meadows, giam
ddc phét trién nhan sy ciia Ukrop’s, nhan thay ban
than c6 1a mot vi du dién hinh vé sy phat trién ca
nhan. Meadows bit dau 1am viéc tai Ukrop’s vao
ndm 1986 voi tu cdch 1a mot nhan vién thu ngan ban
thoi gian.

Trai huin luyén

Sy chuan bitich cye cho d6i ngfi nhan vién
trong qua trinh cung cip dich vu cho khach hang1a
dic diém noi bat cua nhitng cong ty dién hinh trong
cudn sach nay. Viée duoc dao tao chuyén sau thong
qua cac khoa hoc nhu tai “trai huan luyén” ciing 1a
nhitng gi ma nhirng nhan vién phai d4nh dbi dé duoc
tham gia vao nhirng nhan vién dich vy hang dau cua
cac cong ty nhu Dial-A-Mattress va Miller SQA.
Nhung nhan vién vuot qua Caﬁﬂ?@%}ﬂﬁ%%ﬂ&ébhtw

huan luyén” déu duoc trang bi rat tét cho nhing bai



kiém tra vé mit vat chit, tinh thin ciing nhu cam xtc
dang d6n doi ho ¢ vitri nguoi cung cap dich vu.

Dial-A-Mattress khong trang bikién thic va ky
ning cho doi ngii nhan vién kinh doanh mdi chi dé ho
ban dém ma con phai ban chiing qua dién thoai.
Nhiéu khach hang goi dén Dial-A-Mattress chua
tirng mua dém tryc tuyén va ho khong chic @6 1a mot
¥ kién hay. Thach thire d6i véi mot tu van vién vé do
chin ga dém la phai vé ra birc tranh cho khach hang,
dan dit ho lya chon dua trén nhu cau ca nhan, nhim
tao ra mot muc do tin tuong nhit dinh va hinh thanh
giao dich. Thanh cong trong vai tro nay doi héi nhan
vién cung cép dich vy phai ¢6 ngudn ning luong ddi
dao, sy kién tri, tinh sang tao, ky ning ling nghe,
kién thtrc vé san pham, ky ning giao tiép, ki ning st
dung may tinh va phuong cham lay khach hang lam
trung tam.

Dial-A-Mattress di td chirc chuong trinh dao
tao chuyén siu trong sau tuan lién tiép cho nhin
vién moi. Céc dai dién khach hang cling tham gia
chuong trinh tuong ty nhung thuong kéo dai hon vai

tuan. Cac nhan vién dugc dao ﬁﬁ%gf“/ﬂ%pfgﬂégéﬂ vn
trong khoa hoc thyce hanh ban hang chu yéu trong



16p hoc, thoi gian con lai, ho duwoc dao tao tai trung
tAm tong dai dé truc tiép trai nghiém cach ban hang
qua dién thoai véi sy hd tro cuia mét huéng dan vién
theo chi dinh.

Thyc hanh 1a mét trong nhitng phuong phap hoc
tap co ban hiéu qua. Phildelis Cooper-Snell, quan Iy
Pio tao va Tuyén dung, cho c4c hoc vién xem doan
bing vé giao dich thyc té giita mot tu van vién cua
cong ty va mot khach hang, yéu cau calép duara
cach xir Iy tinh huéng nay. Nhiéu tinh hubng thue té
khé “khé nhan”, vi dy, tinh huéng mot khach hang
da dugc d6i dém dén hai 1an nhung van chua vira
long, va ba ta mudn doi lai tién.

Nhirng budi dao tao vé kién thire sin pham do
c4c nha cung cip Dial-A-Mattress giang day cfing
doéng vai tro rat quan trong khi thé hién dwoc tim
quan trong cua viée hiéu thau d4o vé cac thanh phan
san pham va nhirng diém khac biét khi ban chiéc dém
qua dién thoai. Ca 16p da c6 budi tham quan thyc dia
t6i nha may tai New Jersey ciia Simmons va Serta dé
quan sat quy trinh san xuat dém. Nhirng phuong

phép ddo tao khic bao gom ce}ﬂtlagl ZngRbIng
buéi kién tap — quan sit cac nhan vién ban hang c6



kinh nghiém lam viéc, nhitng khéa hoc thao tac trén
mady tinh, xem va thao luan vé cac tinh huéng duogc
dua ra thong qua c4c cudn biang vé hanh vi khach
hang va ky nang ban hang.

Dial-A-Mattress tuyén dung nhiéu nhan sy hon
can thiét bsi chi c6 mot nira s6 nhan vién mai c6 thé
hoan thanh khéa hoc. Mot s6 ngudi ty tir bo, nhirng
nguoi khac khong vuot qua dwoc bai kiém tra cia
Cooper-Snell, 6ng noi:

Mot s nguoi ¢6 thé nim bét thong tin rat nhanh
nhung lai khong thé 4p dung duoc kién thae d6 vao
thyec tién. Mot sb lai khong phai 1a nhirng nguoi
chiing t6i can cho hoat d6ng ciia mot cong ty dua
trén danh tiéng vé sy trung thyc va chinh tryc. T6i
mubn chic chin nhirng con nguoi d6 sé thanh cong
khi dén véi cong ty ching toi. Toi ty hao vi ¢ nhirng
nhén vién méi da trai qua dao tao va git hai duoc két
qua tai cong ty. D6 1a mot cam giac tuyét voi. Ho
gidéng nhu nhirng “ny hoa” va gio sdn sang no 1o ruc
ro.

Nhirng nguoi hoan tt khéahoo/s% than gia, 1546t

nghiép va nhan chirng chi. Trong buoi l¢, cac quan ly



cap cao cua Dial-A-Mattress tryc tiép chtic mirng
nhirng nhan vién tot nghiép va chao d6n ho dén véi
congty.

Miller SQA lai cung cép khda dao tao kéo dai11
tuan cho d6i ngii nhan vién giao dich ban san pham
cho cong ty. Nam 1998, cong ty da trién khai khoa
hoc véi 21 hoc phan. Khoa hoc nham chuyén dbi
nhitng nhan vién ban hang noi thit vin phong bang
cach tiép can truyén théng sang cach tiép can moéi
cua Miller SQA d6 1a cung hop tac thong qua may
tinh x4ch tay. Mdi nhan vién duoc trang bi mét chiée
mady tinh x4ach tay va phan mém 1:1, ho s& lam viéc
v6i mot chuyén gia dao tao qua dién thoai trong 6
tuan dau tién. Nhirng budi hoc hang tuan kéo dai tir 1
dén 3 tiéng d¢ nhan vién nim duoc thong tin vé san
pham va biét cach sir dung hé théng 1:1. Tuan thi 7,
bubi hoc dién ra tai nha may cua Miller SQA, bao
gdm ba ngay nghién ctru chuyén siu vai trong tam
hoc dé liy kinh nghiém, vi du nhu hoc céc thao tac
trén may tinh. Mot vai tuan tiép theo tap trung vao
nhirng 16p hoc qua dién thoai. Trong tuan cudi cung,
doi ngti nhan vién dugc dao tao sé thyc hanh ban
hang qua dién thoai voi cac daﬁéb%ll/m&%%ﬂ bgnAh

¢ thong dé

nghiém cua Miller SQA. Ho phai sir dung



thue hién duoc mot giao dich thye té trude khi tot
nghiép.

Do huéng tiép can kinh doanh co ban cua Miller
SQA khac véi nhitng théng 1€ trong nganh, vi vy,
thach thirc dao tao trong cic khoa hoc nay khong
niam 6 viéc mai gitia ky ning ban hang cho nhan vién
ma nhim muc dich dé ho duoc tiép c4n véi mot linh
vue moéi: ban hang va cung cép dich vu trén phuong
dién hop tac nho sy hé tro cia may tinh. Trudc thach
thue trong van dé thay déi tu duy con nguoi, Mabel
Casey, giam dbc dao tao va cac cong su cia ba da
danh nhirng ngudn lyc d4ng ké dé thiét ké mot
chuong trinh vira ¢6 tinh trai nghiém vira ¢6 dé tuong
tac cao cling nhu tao ra mot moi truong vui vé, thoai
mai cho nhan vién. Phép an du sr dung nhitng thuat
ngit trong truong dai hoc duoc 4p dung xuyén sudt
chuong trinh. C4c bén tham gia tham dy vao budi
“DPinh huéng cho sinh vién nam thi nhit” (Freshman
Orientation), trai nghiém “Ky nghi xuan” (Spring
Break), duoc cip may quay phim khi dén thim nha
may dé tao album anh, kiém tién tai chd d@& mua hang
tai ctra hang trong khuon vién truong va doc nhitng

bai bao cua truong trén mang'h(&%%gﬁtﬁh\i&e%é S'e‘]‘élhr_%lg

hau hét nhirng chuong trinh dao tao ve cong nghiep



dich vy, anh s& ngdi trong mot cin phong va nghe
moi ngudi ndi vé noi that nhung chting toi thi khéc.
Chiing t6i dé cao su tuong tac — anh phai tham gia
vao cac cude ndi chuyén. Anh s& duoc nghe nhiéu
nhat 13 cau, “Hay qu4, that tuyét voi.”

Su phat trién mang tinh c4 nhan

Charles Scwab Corporation va Custom
Research 12 hai trong sb nhirng cong ty dién hinh
d4anh gia nang luc cua ca nhan nhan vién va duara
nhirng chuong trinh dao tao phat trién tuy chinh dva
trén sy danh gia d6. Schwab s dung quy trinh danh
gi4 toan dién véi cac nha quan Iy cip cao va quan ly
cap trung nham x4c dinh sirc manh ciing nhu co hoi
dya trén 22 ning lyc riéng biét. Cac dong su, cac
nhan vién cap dudi va cép cao nhit tham gia vao quy
trinh danh gia. Khong ai biét két qua trir nguoi duoc
danh gia. Muc dich duy nhit cua viée danh gia 1a
huéng din nhan vién ty vach ra cho minh ké hoach
phét trién ban than. Cac nha quan 1y cp cao lam viée
v6i nhan vién huéng din dé gitp ho 1ap ké hoach phat
trién, cac nha quan 1y cap trung thuc hién khéa hoc
xay dung ke hoach phat trien.p ¢ /thviensach.vn



Céac nha quan Iy cip cao cua Schwab 14 nhiing
ngudi dau tién phai trai qua qua trinh danh gia. Céc
nha quan Iy cip trung trai qua giai doan phat trién c4
nhan tir 18 dén 24 thang sau d4anh gi toan cuc va
tiép tuc duoc danh gia 1an nira. Ké hoach phét trién ca
nhén bao gdom ca nhirng trai nghiém gido duc (nhirng
khéa hoc do truong Pai hoe Schwab cung cap va
nhitng chwong trinh thyc hanh tai truong dai hoc)
cfing nhu nhirng trai nghiém ly thuyét (nhirg hoat
dong cu thé dé thé hién viéc nim bét dwoc nhitng
niing lyc trén). Schwab dang phét trién chwong trinh
chung nhan cho céc nha quan Iy cép trung dugc bd
nhiém thanh Nha quan Iy tai ba (Master Manager).

Ké hoach phat trién c4 nhan duoc tng dung cho
moi nhan vién cia Schwab véi chuong trinh hoc muc
tiéu cho méi hang muc c6ng viéc. Dai hoc Schwab
ciing cung c4p nhiéu khéa hoc ma tir d6 doi ngii nhan
vién c6 thé thiét ké nhitng ké hoach phat trién cho
minh, bao gom rat nhiéu khéa hoc vé giao tiép, hiéu
qua t6 chire, 1anh dao, cong nghé thong tin, dau tu va
tai chinh. Pai hoc Schwab tién hanh d3o tao tai tru s&
chinh va tai cac trung tdm dich vu trong khu vue, véi

su hd tro cia mot ddi tac tron%ﬁ%g:m%l}%%géﬁw

tinh, thong qua mang noi bo cong ty va thong qua



dia CD-ROM. Nim 1998, khoang 65% trén tong sb
nhan vién cua cong ty da tham gia it nhat mot khoa
hoc tai Pai hoc Schwab. Eileen Schlos, phé giam déc,
tham gia khoa hoc vé t6 chue tai Schwab da giai thich
triét Iy nén tang cua Pai hoc Schwab nhu sau: “Gi4 tri
6t 16i va viin hoa 1a linh hon cua cong ty chiing toi.
Pai hoc Schwab chia sé¢ va truyén tai nhirng gié tri d6
trén tinh than khong ngung phat trién cho moi nhan
vién. Chung t6i mudn tlep can ting nhan vién va
cam két phat trién nghé nghiép cua ho.”

Custom Research (CRI) ciing la mét cong ty
tich cyc tng dung ké hoach phét trién c4 nhan cho
doi ngii nhan vién. M&i nhan vién trong cong ty déu
duoc gip riéng quan 1y cia minh hang nim dé xac
dinh r6 nhitng muc tiéu phat trién ngan han va dai
han ddng thoi 1ap trinh chuong trinh phét trién ban
than nhiam dat duoc nhirng myc tiéu d6. Nhan vién
va quan Iy s& thuong xuyén gip nhau dé danh gia tién
do thuc hién ké hoach. Viée kiém tra thuong xuyén
ndy can c6 sy tham gia cua hai nguoi dé gitip nhan
vién d6 luon bam sat ké hoach tham chi khi cong ty
dang trong thoi ky ban ron.

https;//thuviensach.vn
Custom Research cung cap mot chuong trinh



hoc da chiéu véi nhitng khéa hoc néi bo vé cac chu dé
nhu viét bdo c4o0, nam rd cac b4o céo tai chinh, uy
quyén, 1am viéc nhém, quan 1y hiéu qua hoat dong,
théng ké co ban va nang cao, thiét ké nghién ctru va
sang tao trong giai quyét van dé. Cong ty ciing cir
nhén vién di hoc nhirng khoa hoc bén ngoai vé cac
chu dé nhu ky niing viét, thuyét trinh, quan Iy thoi
gian va ky nang giam sat.

DPé mé rong kinh nghiém, doi ngii nhan vién cua
cong ty ciing duoc giao tim hiéu vé nhirng tai liéu bén
ngoai lién quan dén nhirng dy 4n cy thé va dinh ky
dugc luan chuyén vitri cong tac trong cong ty. Dé
dugc thang chie khi vao lam tai Custom Research
(CRI), nhan vién phai c¢6 kinh nghiém trong mét vai
linh vyc khac nhau. Cong ty phuc vu khach hang
thong qua doi ngii tim kiém nguon khach hang va
c4c nhan vién trong doi duoc luan chuyén sang doi
khac sau mét vai nam. Cac quan ly phong ban va doi
ngfi CRI ndm trong tay ban du thao bé nhiém hozc
tdng ngach cho nhirng nhan vién dwoc lua chon vao
céc doi. Viée duoc luan chuyén sang d6i méi s& thiic
déy qué trinh phat trién ban than cia nhan vién khi
duoc gip go valam viéc cfm'g %mi%g%%xlgh%la g?{}%

nghiép mdéi, khach hang méi va nhirng dy an maéi.



Tuy nhién, cac nhan vién ciling gip phai thach thirc
hang dau d6 1a vira d4p tng duoc nhu cau cua doi ngil
vé kinh nghiém va tinh lién tyc trong cong viée vira
c6 thé tién hanh viéc luan chuyén vi tri thuan loi.
Laura Olson, nguoi bat dau 1am tai CRI véi vai tro
nhan vién tong dai dién thoai khi con trén ghé nha
treong va dén nim 1998, c6 dalam vige cho hai doi
khéac nhau, giai thich: “Chung t6i mudn duy tri
khach hang thuo'ng xuyen lién tyc nén cé gang cin
bang moi viéc dé mang dén diéu tt nhat cho khach
hang va cho nhan vién.”

Biéu 8-2 trinh bay ké hoach phat trién nim 1998
cho mot nhan vién cu thé cia Custom Research
trong d6 tén cua nhan vién va nguoi quan ly da dugc
Iuge bo. Nhan vién nay da lam viéce tai CRI duoc 4
niam khi ké hoach nay duoc xay dung. Biéu 8-2 minh
hoa d6 chinh x4c cua nhitng ké hoach phat trién c4
nhan tai CRI. N6 ciing cho thiy nhirng cam két cua
cong ty trong viée dau tu vao thanh cong cua nhan
vién. Custom Research khong moi chao nhitng cong
viée doi hoi it ky ning lay viéc hoc hoi khong ngirng
14 tién && cho qua trinh tuyén dung.

https://thuviensach.vn



Biéu 8-2. K& hoach phat trién ca nhan tai Custom Research

K& hoach phat trién cho déi ngd nhén vién nam tai khoa 1998
(do Idnh dao chudn bj)

Muc tigu dai han Trdi thanh giam déc nghign cdu
Mugc tiéu ngdn han Trdi thanh chuyén vién nghiégn clu cao cdp
Muc tiéu dao tao 1. Thuc hién trién khai dugc 3 dén 4 dy dn ca
cho nam tai khoa 2013 nhan
2. Thue hign it nht mét du an tap trung cling vdi
déng nghigp

3. Tidp tuc phat trién k§ nang viét bao cao
4, Phat trin k§ nang udic lugng, danh gia
Thué ngoai dao tao 1. Hién tai khang cd
Bao tao tal Custom 1. Béao tao dich vu hop déng: Hoat ding thuc dia
Research Inc. (mét dén hai ngay)
X1y mdu (hai ngay)
D40 tao théng ké cao cip
Bao tao thiét ké nghién ciu
. Vit tir hai dén ba bio cdo nghién clu
Ho#n thanh mé hinh danh gia va td chi 10
dén 15 phién ddu thau mdi nam
6. Bé xudtbdn y wing dé cai thign chat lugng
¢iing nhu hiéu qué cda ca nhom
7. Kiém nghigm thyc dia ddi vai it nhét hai dy an
8. Boc hidu tai kgu:

a.  Boc hal cubn sach dal cudng vé kinh
doanh. Nhiing cufin sach nay co thé
dugc lya chon til Danh sach dugc dé cd
hodc lua chen khdc phi hap vdi cing
ty. Théa thudn vdi lanh dac vé danh
séch nhiing cudn sach duge lya chon.
Lam mét bio cdo 1ém 1t nhing diém
chinh trong cudn sach va thio luan vai
lanh dao.

moa @
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b, MGitun doc ft nhét mot &n phm dinh
Ky vé kinh doanh

¢. Tham gia it shét mdt nhém théo luan vé
cubn sach do

d. Tham gia nhiing chudng tinh két hgo
Qlla &n trva va daotao

Ho goi t6i 1a huin luyén vién

Huén luyén 1a mot trong nhung phuong phap
phét trién nhan vién tai nhitng cong ty tiéu biéu nay.
Mot nhan vién nao d6 duogc chi dinh dam nhiém vai
tro huéng dan vién chinh hoic hd tro. Tai Container
Store, nhan vién toan thoi gian duoc goi la Siéu sao
dao tao ban hang (Super Sales Trainer -SST's), ho

lam viéc voi nhan vién cua hap‘& & ﬁngquasaqvn
pham va ky niing ban hang ciing nhu giai phap tinh



hubng. M&i SST duoc chi dinh phu trach hai cira
hang trong toan chudi. Viéc huén luyén khong chinh
théng thuong xuyén dién ra tai mdi cra hang, do 1a
mot phan trong vin hda cong ty. Chia sé véi nguoi
khac 1a gia tri c6t 16i ciia cong ty. Fernando Ramos,
nhén vién ban hang, nguoi da tham gia huén luyén
rat nhiéu lan da gay kinh ngac cho d6i ngii nhan vién
méi khi tuyén bé: “T6i mudn huéng dan cic ban tat
ca nhitng gi t6i biét.” “Ching ta déu 12 nhan vién dao
tao,” Elaine Fuqua, mot Siéu sao dao tao ban hang
(SST) bb sung.

CAc tiép vién hang khong méi cia Midwest
Express trai qua ché do dao tao 6 tuin, trong d6 c6 2
tuan 1am viéc vé6i cac huén luyén vién dugce chi dinh.
CAc tiép vién hang khong dam nhiém vai tro huan
luyén vién la nhirng nguoi da duoc dao tao bai ban.
Doi ngii nhan vién tich lity duoc thong tin tir cac budi
huéng dan trong khi cac huan luyén vién cam thay
hai long vi dugce chia s¢ kién thire. Midwest Express
ciing c6 chuong trinh Pai dién dam béo chét luong
dich vu (Quality Assurance Service Representative
— QASR) danh cho nhitng nhan vién tiép nhan ding
ky vé tir khach hang. Puoc lu%ﬁgg% q}\ﬁgﬁ S%W’

QASR ciing chinh la mot trong so nhirng nhan vien



tiép nhan ding ky khach hang. Khi phai thuc hién
chuong trinh luan chuyén vi tri QASR, nhirng nhan
vién QASR cii lai huéng din nhirng nhan vién khac
trong viéc xur ly céc giao dich kh6. Sonya Wilborn,
mot nhan vién tiép nhan ding ky dat vé chia sé: “Poi
khi anh rit cin dén nhirng phan héi va huéng dan.
Chuong trinh QASR rit hiru dung boi n6 ddng nghia
vai viée moi ngudi déu sin sang gitip @5 nhau.”

Jennifer Grassano 1a mot nhan vién tu van do
dung chin ga dém givong ngu (BC) va ciing la mot
huén luyén vién tai Dial-A-Mattress. C6 thyc hién
cong viée cua mot tu van vién 3 ngdy 1 tuan va danh
1 ngay dé huan luyén cac nhan vién tu van khac. Co
thuong 1am viée doc 1ap voi khoang 3, d@én 4 nhan
vién tu van trong ngay huan luyén nay. C6 lya chon
céc ung vién bang cach d4nh gia ning suat 1am viée
cuia d6i ngfl nhan vién ban hang trong suét 3 thang
trude do. Trude tién, Grassano giam sat cong viéc
cua doi ngii nhan vién tu van. C6 s& danh khoang 1
gio dé ling nghe va ghi chép mdi cudc goi. Cac nhan
vién tu van khong duogc thong bao chinh xac thoi
gian cac cudce goi ciia ho bi gidm sat nham dam bao
tinh chinh xac cho ban danh 8iftos:/ithuviensach.vn



Khi hoan thanh viéc giam sat, Grassano sé& hen
gap riéng nhan vién tu van d6 va dua ra nhirng huéng
dan can thiét v6i nhirng danh gi4 vé diém manh va
diém can khic phuc. Ban than ciing 13 mot nhan vién
tu van dém nén c6 hiéu duoc khé khin khi phai duy
trl mutre ning luong doi dao ciing nhu sy nhiét tinh
xuyén subt 60 cudc goi trong mot ca lam viée. Co
thuong goi ¥ cho ho nhirng chién thuat méi; nhirng
cach dién dat hap din dé gitip nhan vién hoan thanh
tét cong viéc. Mot nhan vién tu van dudi quyén
Grassano da khong xtu 1y duoc tinh huéng khach
hang phan nan vé gia ca chénh léch gitra cac loai
dém. Grassano da nhdn manh dén kha ning v& nén
birc tranh tuong tuong cho khach hang:

Khéich hang gan nhu phé mic quyét dinh vao
tay ching t6i khi muén mua dém. Ho khong ré dém
16 xo0 khéc véi nhitng loai khac nhu thé ndo. Ciing
giéng nhu viée t6i mua mot bo ché hoa khi cho xe 6
t6 ctia minh. T6i tham chi khong biét n6 tréong nhu
thé ndo. Ching t6i phai st dung tir ngir miéu ta dé
gitip khach hang c6 nhu cau mua dém dua ra quyét
dinh dting din. Anh phai néi véi khéch hang ring
dém dit tién hon sé c6 dém lo [h Jghtslé%ﬂ ygi
chét liéu pha to tim va len thay vichinéirang tam



dém d6 c6 nhiéu 16p 16t hon.

Sau budi huéng dan dau tién, Grassano tiép tuc
gap gd cac nhan vién dé trong hai thang tiép theo.
Lic nay, cd c6 thé so sanh dugce hiéu qua lam viée
cua cac nhan vién d6 vao thoi diém ba thang trude
khi dugc huéng din va thoi diém hai thang sau huan
luyén. “Ai cling mudn t6i phai dwa ra bang ching cu
thé”, Grassano chia sé.

Grassano tin tuong rang véi kinh nghiém va
ning luc 1am viée ¢ vitri chuyén gia tu van dém, c6
¢6 du tu tin va sy tin nhiém @ tré thanh mot huén
luyén vién. “Néu khong 1am tét cong viée cua minh,
t6i s& khong thé huéng dan nguoi khac. Trude tién,
t6i can tro thanh tim gwong.” Gidng nhu nhirng nguoi
huéng din dang kinh cua ¢, Grassano rét thich thu
vdi viée chia sé kién thire, truyén tai nhirng ki ning
ctia minh cho c4c nhan vién khic. Grassano da nd
luc gitp d6 doi ngti nhan vién ban hang céi thién ky
ning tham chi nhirng ngudi nay cho ring viée d6
khoéng can thiét va nhan duoc sy kinh trong va mén
phuc ctia moi ngudi tai trung tAm tong dai cua cong

ty. “Ho tréu choc t6i va goi té]',]ﬁ)plggétﬂ LIJWé%Xé%n

T6i d6i mot chiée mii bong chay. T6i cho moi nguoi



thay ring ching t6i giéng nhu d6i bong Yankees
hung manh. Va trén hét, chtng t6i 1a mot tap thé bén
virng.”

Hanh trinh téi cac truong dai hoc

Kho6ng c¢6 cong ty nao tin tudéng vao viéc khong
nging hoc hoi nhu USAA. Cong ty ndi tiéng véi
nhitng khoan dau tu dang ké vao cac khéa dao tao
lién quan dén céng viée, vi du khoa hoc kéo dai 10
tuan trang bi ky ning cho nhan vién tré thanh dai
dién khach hang cia cong ty. Tuy nhién, cling khong
kém phén an tuong d6 1 viéc USAA dau tu vao viée
hoc cua d6i ngli nhan vién tai cac truong dai hoc va
cao dang. T4t ca cac nhan vién lam viéc toan thoi
gian hon mot nam déu du diéu kién nhan hoc bong
theo hoc tai nhitng truong nay. Ho tham gia vao mét
trong nhirng hoc vién danh tiéng va nd lyc hoc tap
nham phuc vu cho cong viée sau khi tét nghiép
thuong v6i chuyén mon vé kinh doanh. USAA ciing
tai trg cho nhitng chwong trinh hoc tir xa tai bang noi
cac nhan vién lam viéc.

USAA tryc tiép chi tra tiém{&gm\;mé@mgﬁn

lai cho nhan vién sau d6. Nhitng nhan vién khong



vuot qua hodc khong thé hoan thanh khoéa hoc phai
hoan lai tién cho cong ty. Cong ty ciing chi tra hoc
phi cho cic nhan vién ¢6 nguyén vong theo hoc cac
khoéa hoc riéng 1¢ tai truong dai hoc khéng thuoce
nh6m chwong trinh chinh quy nhan bang tét nghiép.

Chuong trinh hoc duoc giang day dua trén yéu
cau cia USAA tai hon 60 16p hoc. Cc nhan vién cb
thé sir dung Trung tAm Nguon luc cua USAA
(Resource Center) dé 1am bai tap vé nha hay chuin
bi cac bai thuyét trinh trén may tinh. Ho ciing c6 thé
tan dung su gitp dd cua cic chuyén gia tai cac truong
dai hoc d6. USAA tham chi con cép hoc bong dai hoc
cho con cai cua nhan vién — nhu mot nd luc dau tu
vao d6i ngii nhan vién tiém ning.

USAA da can bang khoan chi tiéu hang nim 1én
dén 2,6 triéu d6-la cho cac chwong trinh dao tao dai
hoc bang c4ch ndo? Karen Wolfshohl, quan Iy viéc
hoc cua d6i ngli nhan vién tai cac truong dai hoe cho
biét:

Trong van hoa cua chl’mg t6i, nhan vién luén la

nguon lyc quan trong nhat. H%{ﬁ%qﬂﬁgﬂgﬂggm

dén tinh canh tranh cua cong ty trong vai tro mot



nha cung cip dich vy tai chinh. Lyc luong lao dong
duge do tao tét ciing 1a lya chon duy nhat cua chiing
t6i trude nhirng thay doi, dac biét 1 thay doi vé cong
nghé trong nganh kinh doanh ma chiing t6i theo
dubi. T6i ciing néi véi cae nhan vién cia minh rang
ho cén duoc ddo tao dé trulai véi cong viée. Néu
khong ho s& bi dao thai.

THAI PO SO HUU

Nhirng nhan vién cam thiy minh 1a mét trong
nhirng ngudi chi cua cong ty thuong nd lyc 1lam viée
hon dé duy tri thanh cong cua cong ty. Cac chi sé
hiru cong ty khong chi nhan duoc nhiéu hon khi cong
ty thanh cong ma ciing mat mat nhiéu hon mot khi
cong ty that bai. Quyén so hiru thye té nim 6 nhan
thirc. N6 4n chtra tinh cam, trach nhiém c4 nhan va
niém ty hao cua mdi ngudi. Mot cau chuyén tir
Midwest Express dd minh hoa cho sy s¢ hitu gén lién
voi cam xuc nay: Hang da kién tri trong mot khoang
thoi gian dai & mo dwong bay t6i san bay La Guardia
tai New York. Tuy nhién, khu vyc cdng vio san bay
lai kh4 16n xon. Cong ty 1ap ké hoach thué ngoai viée

tan trang lai khu vuc rong gé‘mHﬂBQ_ ﬁtﬁﬁ%/j%hgg&d\%

ngi nhan vién cia Midwest Express muon tu tay



thuc hién viée ndy. Ho cling ¢6 mit vao mdi ngay thir
Bay, cung nhau thay mai, son lai twong va lau don.
b6 chinh la thai o vé quyén so hiru.

Thai d6 so hiru ciing duoc thé hién trong nhirng
nhén xét dudi day cua cac nhan vién khi duge phong
van lam tu liéu cho cuon sach nay:

« “Thang Giéng nam 1996, ching toi da trai qua
mot tran bao tuyét kinh khing va t6i khong thé ra
khoi nha. T6i d3a goi dién cho tit ca khach hang cua
cong ty ngay hom dé6 dé xem moi ngudi da nhan duge
hang chua. T6i da ngac nhién vi ¢ nhiéu khach hang
bay t6 su cam phuc ctia ho danh cho d6i ngii nhan
vién l4i xe vi nd lyc va quyét tAm cua ho khi giao
hang trong diéu kién thoi tiét khac nghiét dén thé.” -
Maureen Renneberg, tro 1y giam d6c ban hang cia
Dial-A-Mattress.

« “T'6i uwde duge so hitu doanh nghiép riéng cua
minh va duoc thoa nguyén mong wée khi lam viée tai
Enterprise Rent-A-Car. T 6i dugc phép xay dung cac
hoat dong kinh doanh nhu mong muén. T6i khong bi

b6 buge véi nhing quy dinh. Taidaybanlinkdan

cho phép t6i hién thyc hoa giac mo cua minh.” -



Joanne Peratis-Weber, ph6 giam dbc khu vyc cua
Enterprise Rent-A-Car.

« “Anh s& cam thay gin b6 véi nhirng san pham
minh cung cip. Anh quan tAm dén né. Anh khong
con cam gidc minh giéng mot con tét dang miét mai
lam viéc trong khi nguoi khac duge huong loi tu siee
lao dong cua anh. Anh cam thay minh dwoc d4nh gia
xung dang. Va ¢ day, anh la nguoi quan trong. Moi
nguoi déu biét dén anh.” - Lisa Gudding, quan ly
khach hang cua Custom Research.

« “La Paz khoi hanh vao ngay 10 va 15 cia
thang. Thoi gian gitra hai ngay nay tuy thudc vao toi.
T6i ty quyét dinh vé chuyén di ciia minh. T6i dén
nhitng noi ¢6 thé ngam binh minh, hoang hon, va
chiém ngudng cac loai dong vat. C6 1& khong thiéu
nhirg CEO 32 tudi ¢6 quyén lyc nhu t6i, nhung t6i
c41a ho khong thé dugc vui vé va thoai mai nhu t6i,”
— Jill Russell, thuyén truong, Special Expeditions.

« M6t khach hang goi dién thoai téi va nic né
n6i voi chiing t6i rang 6ng muén thay doi. Ong chia
s¢ vé viéc vo minh méi qua do’ht@%‘}/ﬂg\ Gggelagbgﬁl\gpg

rang ching tdi c6 thé gitp dng va rang hiy cir khoc



cho nhe long. T6i muodn chac chéan rang chdng t6i
quan tam t6i moi thi.” — Berniece More, dai dién
cung cap dich vu cuia USAA.

Su bao quét 1a yéu té chu dao cua tu tuéng sé
hiru. Hay tré thanh mot phan trong moi hoat dong
cua cong ty. Hay tré thanh mot nhan vién c6 trach
nhiém véi sir ménh 1am chu dé ty kiém soat cong viée
can hoan thién véi tu duy sang tao, nhiét tinh, tich
cuc trong to chure.

Cac nhan vién hinh thanh tu tuéng sé hiru khi
duge d6i xir nhu cha nhan cua cong ty va duge ky
vong s& hanh x{r nhu mo6t chu nhan thuc su. Ho tu
biét phét trién ban than t6i cap do can thiét dong thoi
tao ra gié tri cho ca khach hang 1an déng su. Ho c6 xu
huéng 1am viée chiam chi duoc thé hién qua hiéu qua
cong viée va dong gop cho cong ty. Ho ciing chap
nhan rii ro mot cach khon ngoan dé xay dung cong
ty vitng manh hon. M6t cong ty s& phat huy hét tiém
ning vé tu tuéng so hitu khi thanh cdng cua cong ty
ciing chinh 1a thanh ¢6ng cua nhan vién.

Nhimg cong ty khong,e0.bimmdtnsach.vn



“Chiting t6i muén moi ngudi lam viée trong cac
ctra hang cua minh déu nhan dugc thong tin gidng
nhu cac quan 1y ctra hang” — Beth Barrett, ph6 giam
déc hoat dong cua Container Store nhan manh. “Khi
khach hang néi ‘T6i dang trao d6i cong viée voi
George, quan 1y cira hang’. O, George khong phai
quan Iy cira hang, nhung chting t6i coi anh dy gidong
nhu quan Iy vay.” Container Store cling nhu céc
cong ty tiéu biéu khac khong gidu giém céc bi mat.
Cong ty chia s¢ hau hét thong tin cho moi nhan vién,
gdm nhirng thong tin vé dbi chiéu doanh thu dinh ky
ctia mdi ctra hang. Cong ty cling cong khai myc tiéu
loi nhuan hang nam, viéc nay lién quan chit ché véi
muc ti€u chia sé l¢i nhuén trong cong ty.

Thoéng qua nhitng céng viéc thuong nhat tai cac
ctra hang, trung tAm phan phéi; thong qua bang tin
trong cira hang; thong qua nhirng chuyén thim hoi
thuong xuyén cua doi ngli nhan vién tir try sé chinh;
thong qua fax va email hang ngay ciing nhu céc
chuong trinh ddo tao, huin luyén lién tuc va cac cudc
hop thuong xuyén cua cong ty, Container Store da
dau tu vao thanh céng ciia nhan vién bang cach cap

nhat thong tin lién tuc téi ho. “h%‘%?ﬁﬁﬁ’\lxﬁ’ﬁls%ﬁ\%

nguoi biét moi viée dang dién ra.” Diane Higgins,



quan Iy ctra hang hon 10 nidm va hién dang la mot
chuyén gia dao tao vé ban hang truc tiép cho biét.
“Khi moi nguoi cang biét nhiéu vé to chire, ho cang
quan tAm hon dén no6,” Jon Wavra, quan Iy hoat
dong cua cac ctra hang tai khu vuc Chicago cho hay.
“Néu c6 thé 1am diéu gi d6 dé ting cuong giao tiép
giita moi ngudi v6i nhau, chiing t6i chéc chin s&
lam,” Nancy Donley, gidm déc nhan sy khang dinh.

Viéc chia s¢ thong tin thé hién sy tin tuéng, cing
¢ trach nhiém c4 nhan, xay dung long tu hao va
khich 1¢ cam két. Chting xuét phat tir cam gi4c gén bo
v6i t6 chire, 1a mot phan cua to chire. Tir ngdy dau
khoi nghiép, Custom Research di chia sé tit ca
nhirng thong tin tai chinh thay vi thong tin lvong don
thuan cho moi nhan vién. Pong sang lap cong ty
Judy Corson giai thich, “Néu anh nim duoc toan bo
thong tin vé hoat dong ciing nhu tinh hinh tai chinh
cua mot cong ty, anh s& c6 cam giac minh la mot
phan cua cong ty d6,” Jeff Pope, nguoi dong nhiém
cua Judy chia s¢ thém. “Trude khi khoi nghiép CRI,
toi la pho giam ddc tai mot cong ty nghién ciru 16n
nhung tham chi t6i con khong biét cong ty d6 16n c&

nao. https://thuviensach.vn



Miller SQA da phat trién va mai gifia nhung
phuong phép tiép can moéi dé ting cuong giao tiép
trong cong ty khi n6 ngay cang 1én manh véi hon
500 nhan vién. Mot trong cac phuorng phap hleu qua
d6 1a sir dung hé théng Town Criers dé cung cap
thong tin mot cach cha dong. Town Criers gdom tat ca
nhitng nhan vién toan thoi gian, nhitng nguoi nhan
trach nhiém cung c6 cac mbi quan hé trong noi bo t6
chire ngoai cong viée thong thuong; ho cling giit vai
tro nguoi phat ngon vé két qua kinh doanh ciing nhu
cac van dé cua cong ty cho nhirng nhan vién khac
khi can. Ho tim kiém c4u tra 16i cho nhitng cau hoi
cua nhan vién truéce khi cudce hop thong tin hang
thang dién ra va 1am ro nhirng thong tin khong chinh
x4c khi tiép nhan dugc. Phuong phap Town Crier
giap Miller SQA duy tri giao tiép truc tiép trong
cong ty. “Moi nguoi déu mudn biét chuyén gi dang
dién ra va cin dugc thong bo vé diéu d6,” Pho gidm
ddc tai chinh Bob Enders, khang dinh. “Céac nhan
vién cam thay dwoc két ndi véi cong ty va tiéng noi
cua ho duogc coitrong.”

Khong gian giai phap mé

https://thuviensach.vn
Puogc d6i xir nhu mot dong so hiru cong ty khong



phai 1a chuyén don gian. Quyén so hitu thuong di
cung trach nhiém trong méi quyét dinh dua ra, kha
ning chip nhan rui ro va t chat 1anh dao. Céc chu s&
hitu cong ty hoat dong trong khong glan g1a1 phap
md; ho c6 quyén diéu dong, d6i mai, nam bt co hoi,
thir stre v6i nhirng diéu méi mé. Nhirng chu so hitu c6
tham quyén va nhirng ky vong v¢é hiéu suat 1am viéc
ctia nhin vién — tht v khi téi thuong trong quan 1y
va diéu hanh doanh nghiép.

Céc cong ty dién hinh trong cudn sach nay dau
tu vao doi ngii nhan vién bang cach cho phép ho tu
ra nhirng quyét dinh c6 kha niing mang lai thanh
cong. Day chinh 1a y nghia cia “Khong gian giai phap
m¢”. Nguoc lai, nhirng nhan vién nay tin tuéng vao
sy cong tam cua nha quan ly du khi ho téa sang hay
khi méc sai lam. M6t cong ty chi cé thé tao ra khong
gian giai phap mo dya trén nén tang cua sy tin tuong.
Jan Elsesser, pho gidam déc diéu hanh bo phan ban
hang va tiép thi cua Custom Research cho biét: “Tat
nhién, sai 1am 14 diéu kho tranh, nhung viin héa cong
ty chiing t6i 1a khong chitrich. Tai CRI, anh c6 thé
mic sai lim, va ching t6i quan tAm dén nhfrng tién
b khong ngirng sau nhirng sah{:ﬁ%? S&;U\%
kiém nhirng huéng giai quyét tot hon, va en viec sua



chira chting nhu thé ndo.” Bix Norman, nguoi di dau
trong viée thanh lap Mlller SQA, cho biét thém: “Vé
phan t6i, toi y thie sau sic vé stre tan pha cua sy ham
doa va de doa. T6ilam viéc hiéu qua nhét khi ty tin
va an tam, vi thé, t6i tin rang diéu ndy ciing ddng voi
cac nhan vién khac.”

Su tin tuong dong vai tro quan trong va nhirng
dong luc dan dén sy tin tuong d6 ciing quan trong
khong kém. Chiing bao gom ning lyc va tinh chinh
tryc nhu da thao luan trong chuong trude. Ngoaira,
nén tang xay dyng nén nang lyc va su cong bang
cling rt quan trong, d6 12 qua trinh tuyén dung, dao
tao va huan luyén bai ban, giao tiép noi bo hiéu qua
va nhitng gia tri c6t 16i gdbm c6 thai do ton trong 1an
nhau, tinh than lam viéc nhom, tinh chinh true va loi
ich xa hoi.

Ngoai viée diat nén méng cho sy tin tuong trong
t6 chtre, nhirng gia tri c6t 16i mang tinh nhan vin
cling gitip mo rong khong gian giai phap: Ching giap
x6a bo nhu cau dung dén nhirng tai liéu day véi hang
ta cac quy dinh hay quy tic. Doi ngli nhan vién cua

Container Store hiéu rang ho R /y{mlé@ﬁg
ménh khién khach hang hai long va riang ho khongn



can dén qua nhiéu quy tic. Poi ngii nhan vién cua St.
Paul Saints biét niém vui 1 yéu t6 quan trong hang
dau, va ho ciing dua ra cic quyét dinh naim ngoai moi
quy tic. Hay thu 4p dung diéu ndy, cAc ban s& thay
duoc hiéu qua tuyét voi cua no.

Xac dinh giéi han khong glan giai phap s€ cung
¢b strc manh soi duong cua cac gi tri c6t 16i. P6i mai
14 mot phan viée cua mdi ¢4 nhan tai Dana
Commercial Credit thong qua sang kién, “Nhing ¥
tuong d6i mai” (chuong 5). Nhitng ¥ tuéng vuot ra
khoi nhirng gisi han chirc ning can duoc chip thuan
trude. “Manh dan thyc hién” (Just do it) 1a nhirng ¥
tuong nim trong pham vi giai phap cho cong viéc cua
nhén vién. Thyc té, nhan vién ciia Dana Commercial
Credit déu 12 “CEO” cua chinh ho, tai khong gian hon
7 m2 xung quanh ban lam viéc.

Doi ngii nhan vién trén cic chuyén bay thuong
xuyén cua Midwest Express dugc huéng dan boi hai
nhém quy tic: Nhitng quy tic khong thé pha v
trong bat ky hoan canh nio va nhiing quy tic tiy
chinh trong nhitng hoan canh nhat dinh. Jill Schuetz,

mot nhan vién cong ty cho blcﬂ:tt g%%)ﬁgg ﬂl@r’gu’

dwa ra quyét dinh. Vi dy, mot an chang da d1



ching bay mién phi, t6i van c6 thé cho anh ta “qua
giang” dé t6i chd ban gai va cau hon c6 ay. Toi co
quyén dua ra quyét dinh nay.”

Chia sé cua cai

Theo tap chi Fortune, moi cong ty déu tuyén b
nhén vién 14 tai san quy gia nhét, nhung cac cong ty
dang ngudng mo nhat thé gioi méi thue sy cho thay
ho coi trong nhan vién hon hét thay. Cac cong ty dién
hinh trong cuén sach nay thé hién cam két cua minh
v6i doi ngli nhan vién thong qua viée chia sé véi ho
tai san ma ho da goép sire tao nén. Thong qua ké
hoach trao quyén so hitu cho nhan vién bang cach
tang cd phiéu, chia sé loi nhuén, khen thuéng va 4p
dung murc lwvong trén trung binh, nhitng céng ty dién
hinh d3 trao cho nhan vién ciia minh ”c6 phan” trong
thanh cong cua cong ty. Cong ty cang hoat dong tét,
c4c nhan vién cang nhan duoc trg cap hau hinh; ho
gb6p phan tao nén thanh céng va xung dang duoc tan
huong thanh qua.

Thai d6 so hiru xut phat tir nhiéu ngudn khac

nhau. N6 13 san pham cua thir didng muyvias nehis,

hon tién bac. Tuy nhién, tién bac lai dong vai tro



quan trong trong viéc khuyén khich va duy tri thai
d6 so hiru. Thir nhat, s hiru ¢6 nghia 1a dau tu nguén
lyc cam xtc, ning luong, thoi gian, danh tiéng va c6
thé 14 tai chinh cia mét c4 nhan. Cang dau tu nhidu
ngudn lyc c4 nhan, cam gidc vé s¢ hitu cang manh
mé&. Nhirng nguoi thue sy dau tu ban than vao mot
cong ty sé c¢6 ky vong 16n va xing dang duoc huéng
thu nhirng thanh cong vé mat vat chat. Thi hai, mot
cong ty hao phong chia sé cua cai cia minh véi nhan
vién s& gianh dwoc niém tin. Niém tin 1 nén méng
cho thai do so hiru cua nhan vién, mang lai cam két
cao nhét cua ho déi véi cong ty.

80% nhéan vién cua Dana Commercial Credit 1a
c6 dong cua cong ty. 40% co phleu cua Charles
Schwab Corporation thudc quyén so hiru cia nhan
vién. Mdi nhan vién cua Midwest Express déu duoc
nhan c¢6 phiéu khi cong ty phat hanh cé phiéu ra
cong ching ndm 1995. Tai nhirng c6ng ty nay va
mot s6 cong ty tiéu biéu khéc, so hitu, theo nghia
den, gop phan mang lai ¥ nghia cho s6 hiru vé& mat
tinh than.

Container Store luén déu}htbg ﬁtﬂgﬁghggéh%

tra lvong cho nhan vién trong suot 20 nam qua. b



ngii nhan vién cua Container Store da mang vé
doanh thu gap hai l1an mirc trung binh toan nganh.
Cong ty hoan toan c6 thé cit giam khoan tién danh
dé tra lvong cho nhan vién nham dam dao muc ting
truong thuong nién 25%. Tuy nhién, cong ty van
danh 18% doanh thu dé trong thuéng cho nhirng con
nguoi da gop phan tao nén nhirng con sé6 d6 nham
canh tranh thu hat nhan tai va dé cing ¢ quan hé
voi nhan vién. Ty 1¢ nhan vién nghi viéc hang nam
cua céc cira hang chitir 10 dén 15%, mot con s6 thap
dén kinh ngac trong nganh céng nghiép ban l¢. Nhu
chu tich Kip Tindell giai thich: “Chang t6i phai thu
hit va giir duge nhitng con ngudi xuét sic nhat boi
dac thi san pham ma ching t6i ban 12 nhirng mén do
cung. Bat ct ai ciing c6 thé 1a ngudi tiép nhan don
hang. Nhung chiing t6i ban nhirng san pham nhu
binh nuée du lich chéng tran tuyét déi, loai hang dat
hon nhirng chiéc binh thong thuong. Chiing t6i rat
vui khi san pham duoc thi truong d6n nhan, nhung dé
1am dugc diéu d6, chiing t6i can dén nhitng con ngudi
xuat sic.”

Chick-fil-A dau tu vao thai do s hiru cua nhan

vién nha hang véi thoa thuan chia séloi an Gco
mot khong hai”. Chick-fil-A d%ﬁl‘iﬁ' @@Qg Hﬁ%%""ﬁ?@t



quan Iy nha hang vao hoat dong “chia khoéa trao

tay”. Nhan vién quan 1y s& cam két véi ctra hang bang
khoan tién dat coc 5.000 d6-la. Khoan tién nay s&
duogc hoan tra khi anh roi hé théng. Hai bén s& chia
d6i lgi nhuan rong hang thang thu duoc tir nha hang.
CAc diéu hanh vién nay s dugce dam bao mirc thu
nhap t4i thiéu (hién tai 12 30.000 d6-la) khi xay dung
cac hoat dong kinh doanh thanh c6ng. Ho chi phai
tra cho Chick-fil-A mét khoan phi van hanh bang
15% doanh thu trong d6 c6 tién thué céc trang thiét
biva nhitng chi phi hanh chinh hay dich vu hé trg.

Thoéa thuan nay c6 loi cho ca diéu hanh vién nha
hang va Chick-fil-A. Nha diéu hanh nay c6 thé van
hanh c6ng viéc kinh doanh riéng ma khéng phai bo
vén hay vay ng. Ho c6 thé tiép can véi cac thuong
hiéu, san phim, va hé théng cua mot trong nhirng
chudi nha hang thanh cong nhat thé gi¢i. Ho 1a nhirng
doanh nhan doc 1ap, nhung khong don doc. Nhu Tim
Tassopoulos, pho gidm déc hoat dong thuc dia cua
Chick-fil-A, nhan dinh: “Anh kinh doanh vi minh
nhung khong phai mét minh.” Quan trong nhat d6 1a
thoa thuan chia sé loi nhuan 50-50, nén Chick-fil-A
c6 nhirng quyén loi bat di bt dich dg.gitip dd nha

HebIrRIe R,

diéu hanh thanh céng va duy tri dslquc cong



Chick-fil-A kiém duoc tién khi nha diéu hanh tao ra
doanh thu.

Chick-fil-A huong loi 16n tir thoa thuan nay boi
n6 c6 thé thu hit duge nhirng nguoi vo cling tai ning
dam nhiém chirc nang van hanh cac cira hang véi
cam két v& quyén s¢ hiru. Ching ta da duoc gip Craig
Hall, diéu hanh vién cac ctra hang tai Bryan College
Station, Texas, nguoi khoi dau cong viée kinh doanh
tai Chick-fil-A ndm 1987 trong chwong 3. Véi hon 20
nam kinh nghiém ¢ vitri quan ly ban 1¢, Hall, nha
1anh dao tai ba, nhan vién tiép thi khéng mét moi,
mot cong dan tich cuc trong cong dong, da diéu hanh
cura hang nhu mot 6ng chu. Hall ¢6 trach nhiém va
tan tAm voi cong viée. “T6i cam két hoan thanh t6t
nhiém vy,” 0ng chia sé. “Cong viéc ¢ day la cudc doi
t61.” Hall ciing rat thanh cdng vdi vi tri diéu hanh
vién hang dau tai hé théng Chick-fil-A. Cudc canh
tranh cua cira hang 6ng véi nha hang an nhanh bén
canh, noi thay d6i quan Iy dén 3 1an/nim c6 vé
khong phai 1a mot cude chién ngang stre. Nhung bang
hinh thire chia sé cua cai, Chick-fil-A da thu hat duoc
nhirng diéu hanh vién nhu Craig Hall. “Chiing t6i c6
rat nhiéu nhan vién nhu Craigr]”tt%%e;ﬁ% &%%'%%%F,%hé

1ck-fil-A

giam dbc cap cao bo phan marketing tai



cho biét.

Moi nhan vién cua Miller SQA déu tham gia vao
chuong trinh khen thuong hang thang dva trén gia tri
kinh té gia ting (Economic Value Added — EVA) nhu
phuong phap do d6 hiéu qualam viéc co ban. Thu
nhap rong sau thué trir chi phi vén ciing dwgc tinh
toan hang thang. Mot nira khoan tién ndy sé& duoc
chuyén vé cong ty me, Herman Miller, Inc. 10%
danh cho ké hoach nghi huu 401K cua Miller SQA.
Bang can déi nay duoc chia sé vai tat ca d6i ngii nhan
vién trong cong ty.

Miller SQA yéu cau cic huan luyén vién cua
chuong trinh EVA gitip @& d6i ngli nhan vién tai nha
may hiéu thém vé mtc d6 anh huong cac yéu t6 nhu
ting ning suat, ty 1é hang hoa bitralai, chi phi vat
liéu va hang ton kho dén gi trikinh té gia ting.
Miller SQA ciing chii trong dén viée van chuyén hang
hoa diing han ciing nhu chat luong tay nghé cua nhan
vién. Toan nha may ciing duoc trang bi cac cay
thong tin (information trees) — thue té 1a nhirng cot
chidin thang dung — bao gom céc thong tin vé hié¢u

suit hoat dong di kém thong c‘“%g ﬁﬁﬁj‘\‘ﬁml@%”

nhu “99,6% hang duoc giao hang dung hen vao tuan



truge.” Néu ty 1¢ giao hang ding hen giam xuéng
99%, bién bao mau xanh s& chuyén sang mau do.
Nhan vién caa Miller SQA s& nhin thay két qua thuc
hién cong viéc giao hang dang hen cua ngay hom
trude va cua tuan hién tai ngay khi ho bat may tinh
1én. Cac nhan vién nha may ciing biét dwgc minh can
1am ra bao nhiéu chiéc ghé trong ca lam viéc dé
mang v¢ loi nhuén cho cong ty va nhan dugc phan
thuéng cho chinh minh.

Céc nhan vién cua Miller SQA biét diéu gi quan
trong véi cong ty, biét rd muc tiéu cua ban than, nd
lyc dé dat duoc chiing, va duoc huéng loi ra sao khi
hoan thanh nhiém vy. Ho 1a mit xich trong cong ty,
1a thanh vién cua tap thé, 1a thanh phin cua mot thé
théng nhat, vi vay, thanh céng cua Miller SQA ciing
l1a thanh cong cua ho.

Nhirng cong ty duoc lya chon nghién ciru trong
cudn sach nay c6 loi thé canh tranh véi cac déi thu,
mot phan bai ho tao ra duoc loi thé canh tranh bang
chinh d¢i ngii nhan vién cia minh. Ho du tu vao
thanh c6ng cua nhan vién, cam nhan, cam xtc cua ho

vé té chue, ky ning va tri thirg, sy tu tin eling nhu,

tinh than vuon 1én va phan thuéng vat chat, dong thoi



théng qua “vy dau tu” nay duy tri duoc thanh cong
cua chinh ho. Khi mét san pham 13 thanh qua cua ca
qua trinh 1am viéc, thi @é phuc vy khach hang tét
trude tién phai dua ra ché do dai ngo tt cho nguoi
1am ra chting. Trong bat ky cong ty nao sir dung
luong lao dong 1én, thi sy hai long cua khach hang 1a
mot ham sé thanh céng cua nhan vién.

https://thuviensach.vn



A . i
9. Hoat dong véi quy md nho
Trong 14 thu cia mét sinh vién gui dén t61, noi
vé yéu t6 duy tri thanh cong c6 chi tiét: Hiy luon thé
hién minh nhé cho du quy m6 thyc sy cia cong ty
ban 16n thé nao di chang nira.

Ngay 27 thang Tw, 1998
Tién si Berry kinh mén,

Téi viét la thu nay chi véi mong muén ngai sé
biét vé céng ty dich vu tuyét voi ma v téi da co co
héi trai nghiém. Hai vo chong toi da thué xe rat
nhiéu lan tir hau hét cac céng ty cho thué xe lén.
Nhung tuan truée, vo toi da phdi thué mét chiée xe
tai nho dé dén thuee dia tai mét truong hoc va cé ay
da tinh co chon hang Enterprise (Enterprise Rent-
A-Car). Vo téi danh gia day la dich vu tot nhat cé dy
tirng sir dung,bé xa cac céng ty cho thué xe khac vé
chat lirong.

) https://thuviensach.vn
1. Vo t61 khong chac minh da dat xe tai



Enterprise (thuc té la cé ay da quén). Cb ay goi dién
cho hang Advantage va cho mdy dén 10 phtt. Khi
vo toi goi cho Enterprise, ho da xac nhdn viéc v toi
dat xe trong vong chwra ddy 1 phiit.

2.Vo toi rat ban. Co dy chi c6 thé dén Enterprise
sau 5 gio 50 phut chiéu ma cong ty lai déng cira vao
lic 6 gio. C6 dy da goi trirde dén cong ty vao lic 5
gio 40 phiit va ho néi dang cho cé dy va cé thé doi
qua thoi gian déng cira néu can.

3. Khi chiing t6i dén Enterprise vao liic 5 gio 50
phuit chiéu hom dé, vo toi lai bé quén bang lai. Mot
lan nira Enterprise lai khang dinh sé doi chiing toi.

4. Cudi cting, ho con chiét khdu 25% gia thué xe
cho chiing t61 boi xe dwoc thué dé phuc vu gido duc.

~ bay qua la mét cong ty dich vu tuyét vot, la
diéen hinh tiéu biéu vé dich vu ma t61 da sir dung nam
nay.

Cam on vi l6p hoc cua ngai.
https://thuviensach.vn



Dennis L. Mann

Enterprise Rent-A-Car sé hiru d6i xe cho thué
quy md 16n véi s6 vin phong chi nhanh 16n nhiéu bét
ctr cong ty cho thué xe nao véi doanh thu hang ti d6-
la. Tuy nhién, cong ty da phuc vu cdp vo chéng nha
Manns hét strc nhiét tinh, ma khong c6 bt cir dau
hiéu quan liéu hay sy cirng nhic thuong thiy ¢ nhiéu
cong ty lon.

Enterprise Rent-A-Car da dat duoc thanh cong
dang ké nho stre manh va dong luc nhu mot doanh
nghiép mdéi gia nhép thi treong, dang mong méi phat
trién kinh doanh, m¢ rong thi phan. Céng ty khong
hanh x nhu mét “ga khong 16” hom hinh, du c6 quy
md quéc té, s hiru mbi quan hé bén chit voi khach
hang, nhan vién va ddi tac; mot cong ty véi hang
nghin nhan vién hoat dong nhu nhirmg nguoi chu
thuc sy cua cong ty. Enterprise Rent-A-Car la mot
cong ty lon nhung khiém nhuong.

Khiém nhuong truée khach hang dong nghia véi
cach hanh xtr nhanh gon, lién mach, linh hoat va

mang tinh c4 nhan. Piéu d6 cql&gg.lﬁtiﬂjg%%é&pbﬁl

hiéu khach hang va c6 nhitng diéu chinh vé dich vu



theo yéu cau cua khach hang. biéu d6 cling dong
nghia v6i sy quan tam va cam ket.

Khiém nhuong truée nhan vién ciing déng nghia
v6ind luc xay dung mot cong ddng. N6 cd nghia la
cting chia sé tam nhin, st ménh vé sy hop tac, 1a tinh
than dong doi, 1a trach nhiém c4 nhan va tap thé. N6
x4y dung nhitng mdi quan hé trén nén tang cua niém
tin va nudi dudong thai do so hiru va tinh than “khong
c6 viéc gikho”.

Khiém nhuong ciing 14 tinh than chung cho 16i di
mang tén “Con duong” (Street) trong khuon vién toa
nha tai tru s Miller SQA, noi cac nhan vién van
phong va nhan vién nha méy van gip g va giao luu.
D6 14 nén vin hda cua cong ty khi goi moi ngudi bang
tén than mat tai Midwest Express va nhiéu cong ty
tiéu biéu khac. P6 1a chudi cong viéc bon bé hang
ngay cua cac nhan vién tai cac ctra hang va trung
tam phan phdi cua Container Store. D6 1a budi Pai
hoi (Town Hall) cua Charles Schwab Corporation.
b6 1a viec USAA rng dung cong nghé thong tin giap
doi ngii nhan vién cung cap dich vu c6 thé tryc tiép

tiép can céc tép thong tin homﬁﬁm‘?}&ﬁ@\}i%  Gha

mdi thanh vién, qua @6 cung cap dich vu nhan



chéng, phu hop va lién mach. Pé 1a viéc cac nhan
vién cua Dana Commercial Credit nhan thire dugce
pham vi trach nhiém cua minh. D6 1a viéc nhitng
ngudi din doan va thuyén truong cua Special
Expeditions khong bao gio phai goi vé viin phong xin
phép thay ddi lich trinh dé nim bt co hoi bat ngo
chua duoce dy doan truée. Do 1a viéc Ukrop’s cung
cap cho khach hang nhirng chuong trinh dic biét
danh cho cac san pham cu thé ma ho thuong xuyén
mua va giri taing nhan vién nhirng tam thiép chtic
murng sinh nhat ¢6 chit ky cua Bob va Jim Ukrop
kém tim séc c6 gia tri50 do-la.

Bill Cooney, pho gidm déc diéu hanh bé phan
bao hiém tai san va thuong vong cia USAA khuyén
khich cac nhan vién lién tuc dwa ra cau hoi va tra loi
r6 rang. Nhirng cau héi dang nhu:

« Khach hang c6 thé d& dang hop tac vai ching
ta khong? Néu khong, thi tai sao? Hay thay déi diéu
nay.

« Khach hang c6 thé dé dang hop tac véi mbi
nhan vién khong? Néu khénghmjst_%itﬁﬁg%ﬁ@eﬁw

doi diéu nay.



Nhu dé thao luan trong chuwong 1, hau hét cac
cong ty déu 4p dung hang loat cc quy tic va tro nén
phue tap, quan liéu. Khach hang va doi ngli nhan
vién cling cam thay khé c6 thé xoay chuyén quan
diém cua ho vé van dé nay khi cong ty 16n manh hon.
USAA va nhiing cong ty tiéu biéu khic thuong thanh
cong trong cudc chién chéng lai nhirng xu huéng nay
va biét cach diéu tiét nhirng anh huong c6 tinh tiéu
cuc. Mot trong nhitng cadch ma cac cong ty nay ap
dung d6 14 tao diéu kién @ khach hang cé thé giao
dich vé6i cong ty va dé nhan vién lam viéc cong tac
vdi nhau. Khong phai ho khéng c6 nhirng quy ché
cung nhic, nhung ho luén nd lyc hon ai hét é x6a bo
nhirng rao can do.

RO rang, mot cong ty 1on c6 nhirng vu diém canh
tranh hon bao gdm danh muc dich vy hoan chinh,
quy m6 16n, ha ting co so hd tro hoat dong, thé manh
trong dam phéan véi cac nha cung cap va ngan sach
cho viéc thing tién cia nhan vién. Tuy nhién, thuc
té, vin dé vé quy mo chila yéu t6 phu. Mau chét nam
¢ viée t6i gian hoa nhirng bét loi xuét phat tir quy mo
cong ty trong khi van tan dung dwgc nhiing loi ich

cia n6. D6 1a mot thach thire é{gg%mgg}]gg&ﬁ}zﬁ

cong ty dang phat trién, nhu angcap



ndi tiéng Starbucks Coffee, Howard Schultz trinh
bay trong cuon sach Pour your heart into it (Doc hét
trai tim).

Chiing t6i m¢ nhiéu cwra hang dén mirc moi nguoi
nghi chung t6i cé quy mo toan cau Nguy hiém &
chd, khi cong ty phat trién, cAc mbi quan hé ca nhan
trong cong ty khong con dugce nhu trude bao gom ca
quan hé véi ddi tac va khach hang. Néu loi thé canh
tranh van 1 cdc mébi quan hé dya trén sy tin tuong
voi khach hang, thi ching t6i sé duy tri diéu d6 ra
sao néu quy m6 cong ty méo rong tr 25.000 nhan
vién dén 50.000 nguoi? Lam thé ndo dé chiing toi
vira c6 thé 16n manh, vira cé thé giir gin méi quan hé
than tinh véi nhan vién? Pay 12 mot tinh huéng tién
tho4i ludng nan ma t6i phai d6i mat khi 1a 1anh dao
cua Starbucks.

Lam thé nao dé nhirng cong ty dich vu hoat dong
dya trén hiéu suit cua d6i ngii nhan vién nhiét huyét,
khéo léo va tan tuy c6 thé gat hai dwoc nhiing loi ich
cua thai o khiém nhuong trong khi van phat trién
ngay cang l6n manh? Cau tra loi nam o sy két hop

giita vai tro 1anh dao dya trén Er,i/tﬁﬁ\ﬁéﬂ@éﬁw’

cai tién cong nghé thong tin, tap trung vao khach



hang va d6i ngti nhan vién ciing nhu thai o s¢ hiru.
LIEN MINH CAC DOANH NGHIEP

Enterprise Rent-A-Car c6 hon 3.600 van phong
chi nh4nh tinh dén giira nim 1998. Mdi vin phong
khong tuyén dung qué 12 nhan vién. Cong ty mo
thém van phong chi nhanh hang ngay tai nhirng vi tri
d2 di lai trong thanh phé chua déy 15 phtt va pha
rong t6i 90% nguoi dan My. Tai nhirng thanh phé
16n, mo6t van phong cua Enterprise sé phuc vu khach
hang trong pham vi ban kinh tir 2 dén 3 km. Tai
nhirng thij trin nhoé hon va khu vyc ndng thon, mot
van phong nhu vay s€ phuc vu cho khoang 25.000
nguoi.

Ngoai ra, cac chi nhanh ctia Enterprise Rent-A-
Car duoc diéu hanh boi nhirng doanh nhan cting chia
sé loi nhuan thu vé véi cdng ty. Nhitng nha quan Iy
day tham vong, canh tranh va c6 dau 6c kinh doanh
duogc ky vong s& phat trién va mé rong mang luéi
kinh doanh cho cong ty déng thoi ciing duoc cung
cap “bé phong” tét nhat va nhan duoc nhirng phan

thuong xtrng dang cho thanh ‘T@l‘&%.‘?ﬂﬁd‘ﬁéﬁ%ach.vn



Cong ty tim kiém doi ngil ngudi tré diy tai ning
va c6 khat khao mé doanh nghiép riéng thong qua
c4c truong dai hoc. “Ching t6i can mot ngudi khac
biét dé tiép buéc hanh trinh chting t6i dang di,” Dick
Janicki, phé giam doc kiém quan Iy trudng tai
Austin, Texas cho biét. “Cac nha quan Iy cua chting
t6i xr Iy moi viéc — tir dich vu khach hang,
marketing dén tuyén dung. Anh phai c6 tinh yéu véi
nhirng cong viéc d6, phai sin sang tan huong niém
vui va can phai c6 mot thai d6 tu tin ‘khong c6 viée gi
khé’. Nhitng con ngudi so hitu cic pham chét trén s&
phét trién rat nhanh trong méi truong cua chiing

Ae 9

to1.

Enterprise Rent-A-Car 1a mét hiép hoi cac
doanh nhan, hang ngan nguoi trong s6 ho dang van
hanh cira hang cua cong ty tai dia phuong va xay
dung quan hé vi khach hang trong khu vue va cac
ngudn giéi thiéu khach hang, dwa ra nhitng quyét
dinh vé dia diém phat trién kinh doanh, tich cuc
tham gia vao c4c hoat dong cong déng. Enterprise
Rent-A-Car hoat dong phan tan nhung lai hét stc tap
trung vao hoat dong phi tap trung nay. Callaway
Ludington, tro 1y pho gidm d@ﬁtiggyhﬁw%%gghb\%t

“Doi ngli nhan vién cua ching toi thuce sy duoc trao



quyén quyét dinh. Ching t6i khong ra 1énh cho ho
ma chi hd tro ho van hanh hoat dong kinh doanh cua
chinh ho.” Rob Hibbard, ph6 giam dbc phat trién
khach hang, cho biét: “Tai tru so cong ty, ching toi
duy tri d6i ng{i nhan vién co ban véi vai giam dbc
diéu hanh va ky thuat vién phu trach hé théng thong
tin. Hau hét nhan vién cua ching t6i déu lam viée
ngoai tru s¢ chinh”. CEO cua cong ty, Andy Taylor
cho biét: “C4c diéu hanh vién tryc tiép tai cira hang
méi 12 nhirng nguoi c¢6 thue quyén. Ching t6i cung
cép ngudn lyc va tu van tir try so chinh, nhung chiing
t6i khong phai la nhirng nguoi dua ra y tuong.”

Enterprise Rent-A-Car thu loi tir viéc vira la mot
don vinho, vira la mét cong ty 16n — day 1a mot
nguyén Iy coban cho thanh cong bén viing cua cong
ty. Cong ty vira hoat dong trong pham vi dia phuong
vira kinh doanh doanh nghiép véi sy hé trg ciia hé
théng gi4 tri c6t 161 — mot nén tang tai chinh viing
chic dé phyc vu ting truéng, quang co trén toan
quée di kém vai hé théng may tinh phire hop lién két
moi vin phong cong ty qua vé tinh. Hé thong may
tinh “Ralph” (Rapid and Logical Paper Handler —

cong cu xt ly gidy to nhanh cg{{ VYL %ngr?“
may tinh AS 400 cua IBM — a}{;b%e\i cgng ’?y uy nhat



lip dat cting lte nhiéu may tinh AS 400 nhét thé giéi.
Heé thong xu Iy mot triéu luong thong tin lién lac
riéng biét mdi gio trong thoi gian cao diém.

Hé théng may tinh ciing hd tro cic nhan vién
cua Enterprise trong viéc theo doi qua trinh stra xe
cta khach hang, huéng dan 1ap hoa don cho cong ty
béao hiém va dinh vixe. Cac nhan vién chi nhanh nim
rd nhitng chiéc xe dang san c6 tai chi nhanh gan dé
va thuc hién giao dich hoic liy xe cho khach khi can.
Khi khach hang ting thué xe ctua Enterprise, cac thu
tuc gidy to cho 1an thué xe thi hai s& dwge don gian
héa dén mure téi thiéu. Nhirng thong tin can thiét c
thé dugc truy cap qua dién thoai nham ting cuong su
cong nhan cua khach hang déi véi dich vy cua cong
ty va phi séng mang dich vy cia minh rong khéip
toan nuéc My. Nhiéu cong ty bao hiém c6 thé két nbi
truc tiép t6i hé thong cua Enterprise, cho phép ho
tham dinh khach hang ma khong can phai goi dién.

Viée van hanh nhiéu chi nhanh cua Enterprise s&
mang lai cho ddi ngii nhan vién co héi tré thanh quan
ly. Vi hé thong viin phong chi nhanh quy mé nho,
cong ty da cho nhan vién cua mﬁggl A8, m]e]ﬁégéﬂ%

trong moi trurong than mat va hop tac. Vi toc do



ting truong nhanh, cong ty cung cap cho doi ngii
nhan vién co hoi thing tién vuot ra khoi pham vi cua
mot van phong chi nhanh. Nho hoat déng tap trung
noi bo, cong ty da gianh dwoc loi ich tir viée hiéu o
tam quan trong ctia nhitng nguoi gisi thiéu, cua
khach hang thué xe, tir @6 xay dung mdi quan hé tot
dep véi ho. Véi tinh thin doanh nghiép, tinh canh
tranh, viin hoa coi trong hiéu suat, ning lyc hoat
dong, cong ty da diy manh tap trung vao tinh than
khao khat thanh c6ng trong thi truong khu vuc
nham tim kiém khach hang va phéat trién kinh doanh.
Khoéng c6 cong ty nio duoc nghién ciru trong cudn
sach nay lai dugce huong loi tir thai do s¢ hitu manh
mé cua d6i ngi nhan vién hon Enterprise Rent-A-
Car. Khi néi vé cac nha quan Iy trong toan hé théng
cua Enterprise, Dick Janicki nhan dinh: “Ching t6i
déu rat nd lyc va mudn 1am that tét. Chang téi khong
mudn chi dat hiéu suat trung binh. Anh phai ludn biét
minh dang dirmg ¢ dau so vdi cac nha quan ly khac.
Anh muén nhirng nguoi khac 1am tét, thi anh phai
1am t6t hon ho.”

CAC CONG TY TRONG MOT CONG TY

. https://thyviensach.vn
Custom Research 1a mot cong ty thanh cong



trén moi phuong dién danh gia. Khach hang nghién
ciru thi truong cia cong ty bao gom Coca-Cola,
Procter & Gamble va nhiéu cong ty vuot tréi khac.
Cong ty da gianh duoc giai thuong Chat lugng Qubc
gia Malcom Baldrige nim 1996. Cong ty thu vé loi
nhuin déu din hang nam.

C6 bbn quyét dinh quan trong truc tiép gop phan
vao thanh cong bén virng ciia CRI. Mot 1 quyét dinh
dang ky tham gia tranh giai Baldrige, viéc nay cung
cép 16 trinh cho nhirng thanh tyu mang tinh hé thong
d6i v6i hoat dong cua cong ty. Nhu nha dong sang lap
Judy Corson phét biéu: “Giai thuong Baldrige gitp
chiing t6i truong thanh hon, ddng thoi cung cip cho
chiing t6i khung khai niém virng chic nham cai thién
quy trinh hoat dong noi tai.”

Viéc tap trung moi nguon ning luong cia cong
ty dé phuc vu nhirng khach hang lén can rat nhiéu du
4n nghién ctru trong ca nim 1a mot quyét dinh vo
cling quan trong. Quyét dinh nay dit nén tang cho
qué trinh xay dung méi quan hé. “Ching t6i xuét
hién trude khach hang tiém ning va cho ho biét

chtng t6i dang né lyc tim kiélﬂtfg’%%%%%gm\m

ho,” Jan Elsesser, pho giam doc ban hang va



marketing, giai thich. “Dt ho mong muédn hop tac
hay 13 nhirng nguoi mua dat ning van dé gia ca, viée
lam nay ciling gidp chtng t6i xac dinh xem ho c6 phu
hop véi chiang t6i khong.”

Mot quyét dinh quan trong khac d6 1a tré thanh
nguoi di dau vé cong nghé. Cong ty tré thanh mot
trong nhirng don vitién phong trong nganh s dung
hinh thire phong van qua dién thoai véi sy hd trg cua
may tinh vao cudi nhirng nim 1970, 1a don vi dau
tién trang bi cho méi nhan vién mét may tinh ca
nhén tai ban lam viéc vao cubi nhirng nim 1980.
Nam 1987, CRI da thanh lap mot bo phéan riéng biét
dé 4p dung cong nghé vao nghién ciru marketing.
“Chting t6i lu6n vuot 1én trén nhirng gici han vé cong
nghg,” Phé giam dbc diéu hanh Diane Kokal khing
dinh.

Quyét dinh kho khiin nhit ciing duoc thuc hién
vao nim 1987, d6 1 tai co c4u cong ty dé phuc vu
khach hang thong qua nhirng doi ngii ¢6 kha nang
luan chuyén trong toan cong ty. Pén thoi diém toi
viét cubén sach nay, CRI c6 9 doi gom tir 5 dén 9
ngudi. Mdi d6i ¢6 nhitng chure g s thiftdehoan

thanh bai nghién ctru va phuc vu khach hang cu the.



MJi doi lai c6 bao cdo két qua kinh doanh riéng va loi
nhuén riéng, mirc o hai long cua khach hang riéng,
ning suit riéng, va myc tiéu hoat dong riéng. “Ho
dang diéu hanh cong ty quy m6 thu nho cua riéng
minh,” Judy Corson chia sé.

CAc doi ngii 1a nhitng kho luu trit kién thire vé
nhu ciu va thi hiéu cua khach hang bai tinh lién tuc
cua dich vy. Cac d6i tim kiém phan hoi tir khach hang
mot cach hé théng va duy tri nhirng cubn sé theo doi
khéach hang. Khi khach hang dén thim vin phong, ca
doi cung tiép dén ho. Cac d6i str dung co sé dir ligu vé
khach hang cu thé trong d6 bao gom nhiéu cau hoi
khao sat phan anh cach dwa ra cau hoi cho khach
hang va tim hiéu vé thj hiéu cua ho.

CAc doi cua CRI ngay cang c6 mdi lién két chat
ché véi khach hang thong qua phuong phéap dién tu,
bao gdbm viéc chuyén b4o c4o nghién ciru da hoan
thanh sang dang dién tu. Mot vai khach hang gai yéu
cau thyc hién nghién ciru bang thu dién tir va dugc
CRI hoi d4p bang thu dién tir, va yéu cau duoc chap
nhan ma khéng can x4c nhan bang 16i giira bén cung

cap va khach hang ma khong W@HRG%EH%W‘“

cua dich vy.



Céc thanh vién trong d6i déu c6 may nhan tin va
khach hang c6 thé lién lac véi bat ky thanh vién nao
trong truong hop khan cap. Thuc té, cac thanh vién
trong doi cia CRI 1a mot phan trong doi ngii nhan
vién dich vy khach hang. Pay chinh 1a ban chét cua
viéc chia nho vai tro, hoat @ong nho Ié.

Cac thanh vién trong doi ty hao vi trach nhiém
cua ho déi véi khach hang va dong nghiép. Ho cam
thay minh 14 nhirng nguoi chu cua d6i, cua cong ty.
Nhirng nhan xét sau day da minh hoa cho diéu dé:

« “T'6i thich dwoc 1am viéc trong doi. T6i thich
thti v6i cam gidc minh thudc vé té chue, noi ma moi
nguoi déu biét chuyén gi dang xay ra véi minh, véi
cong ty cua minh.” — Stephanie Parent.

» “Anh khong c6 cam giac vira trao thir gi d6 cho
nguoi cua phong ban khac va cuéi cuing, no sé quay
trolai.” — Christine Sharratt.

« “Khong c6 nhirng vé boc cong kénh, moi nguoi
tu di vé phia truée bang chinh sirc manh ctia minh.” —
Lisa Gudding. https://thuviensach.vn



« “Chting t6i khong sir dung cach tiép can rap
khu6n mic du ching t6i ¢6 thé 1am hang trim
nghién ctru nhét dinh theo cting khuén mau. Chtng
t6i c6 quyén sé hiru. Moi nguoi déu c6 trach nhiém
va ciing tham gia gitip d&1an nhau.” — Rhonda Lind

« “Khi khach hang can gip thu gi d6 trong 1 gio,
chiing t6i s& ngoi lai cting giai quyet van dé.” —
Jeanne Wichterman

Custom Research la mo6t cong ty 16n trong linh
vuc nghién ciru thitruong véi 26 triéu d6-la doanh
thu cudi niim 1997. Tuy nhién, Custom Research
van “khiém nhuong” vé quy mé trude ca khach hang
vanhan vién. D6 1a mot cong ty phat trién dva trén
c4c méi quan hé bén virng. Loi ich tir viée gianh duoc
giai thuong Baldrige — khung khai niém cho nhiing
tién bo khong ngirng, d6i méi vé cong nghé, luong 16n
khéch hang méi véi cac mdi quan hé tiém ning va doi
ngii nhan vién dugce luan chuyén lién tuc dé duy tri
cic mbi quan hé gitp cong ty canh tranh hiéu qua vé
mat gi4 trithay vi gia ca. Tu ndm 1987 khi CRI thong
qua co ciu cua té chire va thanh lap phong cong nghé

dén nim 1997, ning S}lé.t hoatrqg}%ﬁﬂaﬁgﬁggghtw

theo doanh s6 trén mdi nhan vién da tang gip doi.



Nghién ciru tinh huéng vé Custom Research da
1am sang ro bai hoc: Hau hét cac cong ty dich vu lén
déu 12 nhirng cong ty cb tng dung cong nghé cao.
“Chang t6i c6 9 ‘cong ty con’ trong cong ty “me” nho
bé cua minh,” Jeff Pope, nha dong sang 1ap cong ty
chia sé. “Viéc chiing t6i dau tu vao cdng nghé gitap
ting cuong kha ning d4p ung nhu cau cua khach
hang ciing nhu giam thiéu khéi luong cong viée. Doi
ngti nhan vién va cong nghé da gitp chiang t6i tré
thanh mét trong nhirng cong ty thanh cdng nhat véi
doanh thu cao nhét trong nganh.”

ANH CO BIET TOI KHONG?

Ni#m 1998, USAA d3 két thiic quy trinh téi co
cau cong ty thanh nhirng phong bao hiém khach
hang da chirc ndng — véi tén goi CIT. Pay 1a y tuéng
tién phong cua CIT tai Oklahoma, don vibit dau
hoat dong vao thang 8 nim 1995, véi ¥ tuong td chire
cong ty lay khach hang 1am trung tam thay vi cac
phong ban riéng lé. USAA da thiét lap nhirng phong
16n chuyén phu trach dich vy chinh sach bao hiém,
bdi thuong va nhirng chire niing khac. Cong ty cho
rang co cau chirc ning dong ngmﬁsvmihmr{% %
hoéa va sy hiéu qua. Khach hang thi cho rang, diéu dé



ddong nghia véi nhiéu cude giao dich qua dién thoai
hon, lang phi thoi gian va cong stre hon.

Véi co ciu CIT, d6i ngfi nhan vién cung cip dich
vu duge dao tao chéo tai nhidu phong ban khic nhau
dé dam bao kha ning dam nhiém moi dich vu bao
hiém xe hoi, tai san ciing nhu c4c dich vu bdi thuong.
Cac nhan vién dich vu trong mét doi thuong phu
trach mot khu vuce cu thé. Vi du, CIT tai Oklahoma,
phuc vu khach hang ciia USAA sinh séng tai bang
ndy. Poi ngii nhan vién ¢ day hiéu duoc vin hoa cua
bang, diéu kién thoi tiét, cdc van dé bao hiém tham
chi ca hoat dong cuia doi thé thao. Mdi ngay, cac
thanh vién CIT lai tim doc Nhdt bdo Oklahoman,to
b4o 16n nhét ciia bang dé nam bt tinh hinh phat trién
cua bang n6i chung. Nhirng bai bao quan trong ciing
duoc treo trén bang tin. Michael Burns, giam ddc cua
CIT tai Oklahoma, nguoi khoi xudng viée tai co cau
quy trinh, nguoi di dau trong chuwong trinh CIT tai
Oklahoma, nhan xét:

~ Nho biét duoc nhirng nhan xét thuong xuyén va
pho bién cua khach hang tai day, ching t6i méi co6

thé cung cap thong tin va tu vﬁ]&ﬁ@t hanshoden Vi,

duy, biét rang hién tvong mua da hay xay ra tai



Oklahoma, nén ching toi tu van cho khach hang vé
loai mai nha c6 kha niing chng choi vai diéu kién
thoi tiét nhu vay. Bang viéc hiéu ro va hoa hop véi
mdi truong tai dy, ching toi c6 thé gitp dd khach
hang dua ra nhitng quyét dinh sang sudt, cung cap
thong tin nhiéu hon thay vi chi dua ra nhirng ciu tra
16i don thuan.

Céc thanh vién cua CIT hoat dong trong cac khu
vuc duge chidinh tir nhirng khu trung tAm sim uat
(nhu Chicago) dén tiéu bang xa x6i (nhu Oklahoma),
hay t6i nhidu bang ctiing Iic (nhw Wisconsin va
Iowa). Nhirng doi ngii nhan vién cung cap dich vu
bao hiém téi khach hang 1a cAc manh ghép trung tAm
g6p phan hoan thién hon burc tranh vé nhirng nd lyc
¢ tinh hé thong nham tao ra “linh hon cia mét cong
ty thu nho”, theo 10i ctia phé giam déc diéu hanh Bill
Cooney. Nhirng nhan vién da ning véi kién thirc
chuyén sau vé mot khu vye cu thé s& biét cach tan
dung md hinh cung cép dich vu va cong nghé thong
tin tién tién dé theo dudi muc tidu.

USAA dang thiét 1ap quan hé lién minh véi
nhirng cong ty dugc xem xét Wrb&%tﬁf?&%ﬁ%ﬁh v

trueong khu vye dé dam nhan viéc stra chira tai san va



xe hoi khi cin. Pay 1a cach STARS (Streamlined
Appraisal and Restoration Service — Dich vu khoi
phuc va danh gia) hoat dong: Khach hang cia USAA
gap tai nan xe hoi va goi dién cho déi ngii CIT thong
qua tong dai mién phi gap dai dién cung cap dich vu.
Nhan vién dai dién ndy s& thu xép dé chiéc xe duoc
chuyén t6i mot xuong sira chira 6 lién két véi cong
ty va mot chiée xe thué sé dugc dwa téi chd khach
hang. Dich vu stra chita c6 trach nhiém stra chita
ngay tire thi ma khong can cho bat ctr quyét dinh phé
duyét nao. Cong ty dich vu sira chita va cong ty cho
thué xe s& tinh phi tryc tiép toi USAA. Chimét cudce
dién thoai cua khach hang da khéi dau cho mét chudi
cé4c dich vu phéi hop nhip nhang dé khach hang c6
thé 13y lai xe ciia minh trong thoi gian ngin nhat va
dd tén cong nhat. Vay thi khach hang khong hai long
vé diéu gi trong chudi dich vu nay?

Cac rng dung cong nghé thong tin cling gitp
USAA t6 chirc t6t hon va diéu chinh céc chinh sach
dich vu. Nhu duge thao luan trong chuong 5, hé
théng tao 1ap hinh anh cia USAA d3 xir Iy thu tir cua
khach hang duéi dang céc tép tin dién tt ngay trong

ngay nhan thu. Do d6, khi kh Ii;mﬁ é%}}%f}%

dé thay do6i hay bo sung thong tin oac uaracau



hoi, hd so cia ho da dwoc hoan thién va ltc niy, nhan
vién dich vy tiép nhan cudc goi c6 thé truy cap ngay
vao ho so ma khong can thong qua bat ky ai. Chivai
mot ct nhap chudt trén may tinh, nhan vién d6 cé
thé giri fax thong tin va tai liéu téi khach hang. Cong
ty dat ra myc tiéu tiép nhan va gui fax cho khach
hang trong vong 20 phit.

USAA ciing trién khai hé théng thong tin dich vu
va ban hang dya trén nhu cau cia khach hang c6 kha
niing ty dong xac nhan cac muc chénh léch vé khoan
bao hiém cia khach hang. Chi can g tén khach hang,
nhirng thong tin chi tiét vé khach hang sé hién ra
ngay lap tirc trén man hinh may tinh.

Nhirng d¢i ngii nhan vién cong nghé cao va
twong tac tich cuc tai USAA da gitp mot cong ty 1é6n
t6 chtre, diéu chinh va ca nhan hoa cac dich vu cung
cap — hay néi cach khac, n6 hoat d6ng nhu mét cong
ty nho. Bill Cooney cho ring: “Khach hang s& thiy
quy trinh lam viéc véi ching toi that dé dang, don
gian va hét sire vui vé. Thoi gian 1a vang. Anh tiét
kiém thoi gian cho khach hang dong nghia véi viée

dang tiét kiém tién bac cho hoh{%@ M%g’gbwn

goi dién mot 1an va ching ta phai het stre tap trung dé



gitp ho dat duge muc dich cua minh.”
PHAN NHO CONG TY

Cubi nim 1997, Charles Schwab ¢6 4,8 triéu
khach hang tuong (g vdi 354 triéu d6-la tai san cua
Schwab — mét cong ty 1on dting nghia trén moi
phuong dién danh gia.

Hai tiéu chi phan chia hang dau 13 tai san trong
h¢ thong tai khoan cia Schwab va c4c hoat dong giao
dich. Khach hang dau tu it nhit 500.000 db6-la vao
céc tai khoan cua Schwab dé huong dich vy “Uu tién”
(Priority), hon 1 triéu d6-la dau tu dé sir dung dich vu
“Uu tién hang dau”(Priority Gold). CAc nha dau tu
giao dich 24 lan/niam duoc tham gia chuong trinh
“Nha giao dich tich cuc” (Active Trader).

Khéch hang cua dich vu Uu tién hodc Nha giao
dich tich cuc huong loi tir mét loat cac dich vu cua
cong ty, bao gom viéc dugce thong bao vé cac co hoi
dau tu xuit phat tir nhu cau cua c4 nhan khach hang
va nhirng thong tin méi nhét di kém véi thay doi vé

gia ca dugc gui qua fax hoac em&ggmggﬁgr‘
Puoc tiép can nhirng dich vu giao dich chuyén sau



(nhu Dich vu Trai phiéu Uu tién cua Schwab, Dich vy
Dau tu toan cau), nhirng ngudn thong tin b6 sung
(Hudéng dan vé Co6 phiéu ctiia S&P, ban tin Argus
Update) va phi dich vu lién quan (phi quéan Iy tai san
va IRA) ciing 1a mét s6 trong s6 loi ich ma khach
hang nhan duoc.

Déi v6i nhidu khach hang cua dich vy Uu tién va
Nha giao dich tich cue, loi ich quan trong nhét 14 tiép
can véi doi ngii nhan vién cua Schwab, nhirng ngu i
dam nhan nhiém vy huéng dan va phuc vu ho. Mic du
chila mét vai trong hang triéu khach hang khac,
nhung ho van cé thé goi dién qua hé théng tong dai 1-
800 valam viéc cting v6i cac nha méi gidi nhat dinh
khi can. Poi ngii nhan vién méi giéi duoc ddo tao bai
ban s& sir dung co so dit liéu thong tin vé khach hang
va lich sir giao dich. Méi d6i trong nhém dich vu Uun
tién gdbm 12 nguoi, phuc vu 4.000 dén 5.000 ho gia
dinh. Mbi d6i thuoec nhém Nha giao dich tich cuc
gdm 8 dén 10 ngudi, phuc vu tir 800 dén 1.000 ho gia
dinh.

Co c4u nay cho phép Schwab phuc vu khach
hang st dung hai dich vu trén ﬁ@ﬁ@dﬂﬁﬁgf&g&éﬁrwa

mot cong ty 16n ma nho, nhé ma 1én giong nhu



Enterprise Rent-A-Car va USAA. Nhém khach hang
nay ciing chiém dén 20% tong s6 khach hang cua
Schwab. C4c nha giao dich thuong xuyén mudn giam
thiéu chi phi giao dich s& c6 co hdilam viée véi cac
chuyén gia méi giGi chirng khoan than quen, c6 nang
lyc ciing nhu dwgc cung cip cac thong tin cu thé, nhu
thong bao vé cohoi dau tu, bdo cdo dau tu cua cong
ty. Ho hoan toan c6 thé dwgc dap tng nhirng yéu cau
nay khi tré thanh thanh vién cua dich vu Nha giao
dich tich cuc. Sy két hop cua nhitng loi ich tir viée
lién hé mat thiét véi khach hang va tng dung cong
nghé cao da tao cho Schwab kha ning canh tranh
trén co s¢ gia trithay vi gia ca.

NHUNG CON THUYEN NHO VA NGUOI
CHEO LAI

“Chting t6i da c6 giang hét minh phuc vy khach
hang nhu nhirng ca nhan riéng biét,” Sven-Olof
Lindblad, chu tich Special Expeditions cho hay.
“Thira nhan tinh c4 thé cia mdi hanh khach con
quan trong hon dich dén cua chting t6i.” Nhan vién
cua Special Expeditions khong bao gio sir dung thuat

ngit chuyén hdi du (cruise) béhﬂgsgmrﬂﬁn&gggg'%n

tau 16m, lich trinh go bo véi tinh giai tri thu dong di



kém véi dich vu thiéu hip din. Nhirng dé xuat cung
cap dich vu cua Special Expeditions nguoc lai hoan
toan: nhitng con tau nhd, lich trinh linh hoat, huéng
dan cha dong va dich vu gitp tao dung méi quan hé
canhan.

MJi chuyén tham hiém cua Special Expeditions
khong hé rap khuén nhu nhirng chuyén di khéc boi
céc thiry thu doan ty quyét dinh va ty do nidm bt
nhirng khoanh khic c6 thé tao ra trai nghiém Iy tht
cho khach hang. Doi ngii nhan vién theo tau khong
qua go bo véi cac quy tic ma nhan duoc hudéng dan
rat ro rang: Mang dén cho moi ngudi trai nghiém vé
mot chuyén phiéu luu thye sy, tim kiém nhirng diéu
méi la, d6i xr tan tuy v6i mdi khach hang, khong bao
gio danh ddi sy an toan cua hanh khach dong thoi tao
ra trai nghiém méi meé khién moi nguoi déu thich tha.
Lindblad cho biét: “C4c nhan vién cua ching toi
ciing c6 khoang thoi gian vui vé gidng nhu cac hanh
khéch, ho duoc truyén cam hing nhu khach hang, tir
thién nhién va tir co hoi dugce thé hién su sang tao cua
minh.”

Con tau 16n nhat cua Speﬂﬁbgﬁgﬂj@ﬂggﬂ%

Caledonian Star. ¢6 stc chira 110 hanh khach.



Nhirng con tau nho phtt hop véi chién luge cua cong
ty hon khong chivéi trai nghiém ngam c4 voi tir trén
tau ma con co thé tién gan hon dén ching bang
nhirng chiéc xudng hoi Zodiac. Céng ty déu tao nhiéu
co hoi nhat c6 thé d@é méi khach hang déu c6 cohoi
kham ph4 thé giéi ty nhién.

MGi chiing t6i déu cam thay v ciing xtic dong
khi dugc gitr gin véi loai cd voixam. Ching t6i cham,
vubt ve chiing. Chiing xoay minh va quay dudi vui
murng khi chiing t6i ho reo va bude xudng nhirng
chiée xudng hoi Zodiac. Chting t6i da cting nhau chia
sé khoanh khic gip g thAn mat véi loai sinh vat da
ton tai 45 triéu nim trén hanh tinh, mot thoi gian dai
trude khi binh minh cua loai nguoi dwoc khai sang.
Ban t6i, Lou Gold, ngudi dang nd luc bao ton hé sinh
thai Siskiyou tai khu vue Tay Nam Oregon da ky &
cudi cac bire thu ciia minh, “Hay cham vao dat me dé
moi vét thuong déu dwoe han gin.” Viée duge cham
vao nhirng chi ¢4 voi la liéu thube cwe manh gitp
chira lanh nhiing vét thuong tinh than. Theodore
Roszak d3 viét trong cuén sach cia minh, The voice
of the Earth (tam dich: Am thanh cua Pat me): “Poi

khi 4m thanh tir D4t me Vang (}ﬁ %h%l%mg/ﬁa

trong khoanh khic hiém h01 ac chungtan



minh 12 ai, chting ta dén tir dau, ching ta la gi?
Trong mot khoanh khic ching ta cham vao mach
lién hoan cua vii tru — thtr dé dang mat di trong xa
héi rdi ren hién tai.”

Day chinh 1a mét trong nhitng 1y do ton tai cia
Special Expeditions, nhitng trai nghiém chico thé
ton tai ¥ mot cdng ty du lich v6i nhirng con tau nho,
nhitng chiéc xuong hoi, gitip hanh khach tan huong
nhitng hanh trinh kham ph4 chan that nhat. Mot
hanh khach da chia sé trai nghiém nay d6 la bac si
Martin Albert, lam viéc tai Charlottesville, Virginia
va thuong tham gia doan véi tu cach bac sicham soc
strc khoe cho thanh vién trén tau. Anh da viét nhat
ky cuia tdu Hdi sw trong su6t hanh trinh doc bo bién
Thai Binh Duong thudc khu vuce Baja, California,
ngay 15 thang 3 nim 1997.

Ngoai thuy thi doan con c¢6 bén dén nim
chuyén gia ty nhién hoc trén tau, phu thuéc vao ting
lich trinh cu thé cia chuyén di. Ty 16 nhan vién trén
s khach hang cao la thuong nay ciing 1a mot ham sb
thé hién gi tri c6t 16i va chién luoc cua cong ty. Cac
nha ty nhién hoc cung dung bitg é)} /}ﬂ?dm%h VA

khong ngirng dua ra binh luan trong Iac dan cac



nhom hanh khach nhé hoa minh vao thién nhién
nhu hoat dong leo nai, 1in bién va sinh hoat tap thé
trong nhirng budi t6i Tong két (Recap) (xem chuong
5)”. Chting t6i xem xét mdi lich trinh va quyét dinh
s6 nhan vién can thiét tham gia chuyén di”, giam déc
hoat dong Maggie Hart giai thich. “Vidy, trong
chuyén tham hiém khu vyc Amazon, chiing t6i phai
can dén 7, 8 chuyén gia ty nhién hoc. Amazon giéng
mot con duong cao toc rong thénh thang vay. Anh
can st dung nhitng chiéc xudng Zodiac di dé vao cac
nhanh. M6t d6i ngli nhan vién gioi thudc dia gitt vai
tro quan trong trong viéc xac dinh va giai thich
nhirng hién tuong doi séng hoang di va cac nén van
hoéaban dia.”

Special Expeditions c6 “phu trach vién” cho
tirng khu vyc ma cong ty ¢6 lich trinh ghé qua. Phu
trach vién nay 12 mot chuyén gia vé khu vye va chiu
trach nhiém dinh huéng va xay dung lich trinh. Nhan
vién phu trach s hinh dung ra diém dén, phéi hop
v6i cac nhén vién hoat dong va marketing de bién y
twong thanh hanh dong, d6ng vai tro cau nbi giira
nudc sé tai va cong ty, cling nhu dong vai tro quan

trong trong viéc doi méi chu’orﬂ 51 E%lg
Sven-Olof Lindblad giai thich: “Tat ca cac Ii trln



giéng nhu mot co thé séng boi ching tdi khong ngirng
hoc hoi, trin tré vé cac chuong trinh hang nim va
lién tuc dua ra nhirng y tuong va thong tin méi mé.
Phuy trach vién 12 ngudi ma bat ky ai trong cong ty

R 9

ciing c6 thé tim dén dé biét vé mot lich trinh cy thé.

Special Expeditions hién tai ¢6 6 phu trach vién.
Ho déu 14 cAc nhan vién toan thoi gian cua cong ty.
Phu trach vién chila cong viéc “tay ngang” ngoai
cong viéc chinh thire cua ho tai Special Expeditions.
CAc phu trach vién thuong c6 kién thirc va kinh
nghiém thyc té da dang, nén duoc moi ngudi trong
cong ty ton trong va quy mén va nhat 13, ho biét cach
chéo 14i t6 chirc. Sy c6 mit cua ho gitp don gian hda
moi thay d6i va thic day quy trinh trién khai cung
cap dich vy toan cau cua cong ty.

Quy md t6 chire mang lai loi thé canh tranh,
nhung viée ap dung quy tic hoat dong nhu mot cong
ty nho ciing quan trong khong kém. Sy nho bé rat
hiru ich trong nhitng cong ty dich vu sir dung nhiéu
nhan lyc. Pbi voi khach hang, chiéu cé téi mot cong
ty nho ciing ddng nghia vai viée giam thiéu dugc cac

tha tue, 6 thé ’diéu chinh yéu ﬁﬁB&W%%é@ng%h‘.’\}h,
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v6i nhan vién, lam viéc cho mét c6ng ty nho ciing
ddng nghia véi tinh than ddng ddi cao hon, tinh lién
két cong ddng cao hon va trach nhiém c4 nhan nhiéu
hon. Hiéu qua lam viéc cua nhan vién trong mot cong
ty chicdé 6 thanh vién so véi mot cong ty ¢6 6.000
nguoi sé khac nhau.

Nhirng cong ty dich vu 16n nhung hoat dong nhu
nhitng cong ty nho déu c6 loi thé canh tranh ¢ ca hai
yéu td d6i vdi ca khach hang va nhan vién. Nhing
cong ty nho duy tri duoc sy nhanh nhay, tinh than
ddong d6i va nhirng méi quan hé c4 nhan than thiét
khi 16n manh va truéng thanh sg gitr duge nhirng
pham chét quan trong dé tao kha niing canh tranh
cho cong ty.

T4t ca nhitng cong ty dwgc nghién ciru trong
cudn sach nay, bao gdm nhirng cong ty c6 doanh thu
nhiéu ty d6-la nhu Enterprise Rent-A-Car, Charles
Schwab Corporation va USAA déu hoat dong nhu
nhirng cong ty nho bé. Gia tri cua ho, vai tro lanh
dao, co cau, kha ning nudi dudng thai do so hiru cua
nhan vién ctng véi chién luge tmg dung cong nghé

cao i kém véi xdy dung moi quan he matthicty di,

khach hang, d6i tac, nhan vién cting la nhirng minh



chung hiing hén cho diéu nay. Viée nubi dudng
nhirng pham chét nay gop phan dam bao thanh cong
bén viing cua cac cong ty dich vy lén. Va khi moi
ngudi déu tré thanh moét phan quan trong khong thé
thiéu trong tap thé, thi rd rang, viéc hoat dong nhu
mot cong ty nho lai 1a mot quyét dinh c6 tac dung to
I6n.

https://thuviensach.vn



10.X4y dung thuong hi¢u

CAc van dé hay gap v6i nhirng dbi gidy da mang
khach hang t6i Container Store u? Khong, Container
Store khong ban giay va cling khong stra giay. Thay
vi do, cong ty nay gitp khach hang luu giir va sap
xép nhirng d6i gidy ma khach hang chua ding téi.
Mobi kh4ch hang nit ctia Container Store trung binh
s hiru 40 d6i gidy. Lam thé nao dé sip xép nhiing
doi giay cao got, giay bét, xing dan, gidy thé thao va
nhirng d6i bét mot cach ngén nap va gon gang dé ho
d& dang tim thiy ching khi cin? Lam thé nao dé
nhirng d6i giay khong trong tinh trang 1on xén ? —
DAy 14 nhirng vin dé ma Container Store giai quyét
rat nhanh gon. Nhirng chiéc hop gidy nhya trong suét
danh cho tung do6i la mot giai phap. Hoac khach hang
c6 thé thich san pham dung giay kin d4o hon, nhiing
chiée tai hay gi4 treo gidy gidng nhu hé thdng gia
treo dang thanh day dwoc mo ta trong chuong 6.

Hau hét khach hang déu mua nhiéu san pham

hon lurong san pham bo di hén%ﬁgglﬂtgewg},igg&,ﬁ%ye

14 “cira hang dén tir Thién duong” dé dap tng nhu cau



cua khach hang trong viéc luu giir. CAc san pham cua
cong ty khong co tac dung vuot troi nhu ciru sdng
mot mang ngudi nhung lai ¢6 tac dung tiét kiém thoi
gian, khong gian va cong stc dang ké. Nhirng khach
hang ra ngin nap rat yéu thich Container Store boi
n6 thé hién ding phong c4ch séng cua ho. Khach
hang véi nhirng chiéc tii, nha bép, vin phong va gara
1on xon cling yéu thich Container Store béi n6 mang
dén hy vong cho ho.

T khi thanh 13p ndm 1978, Container Store da
ty dlnh vila nha cung cip cac san pham luu trir va
sip xép. Cong ty da trung thanh véi hudng di sudt
hon 20 nim qua. Chién lugc vé truyén thong c6 thé
thay doi, nhung diéu quan trong, thong diép cua
cong ty van giir nguyén: sap xép ¢6 t6 chire, tiét klem
thoi gian va khong gian nham don gian héa cudc séng
cua ban. Container Store d truyén tai thong diép d6
161 cac gia dinh thong qua bang tin dién tir, catalog,
radio, quang céo bao chi, nhirng chuong trinh vu dai
dac biét, quan hé cong chiung, hoat dong huéng téi
cong dong va cac dich vu chi dong, chu d4o cung cap
tai ctra hang.

https://thuyiensach,yn
Cong ty sir dung rat nhiéu bang tin dién tu, tiéu



tén nhirng khoan tién kha 16n &é 1ip dit chiing ngay
trude 16i ra vao cira hang, tai khu vuc giao thong
dong dtc. Nhirng théng tin quang cio lién tuc duoc
chiéu trén bang véi tiéu dé dugc thay doi cir khoang 8
dén 12 tuan dé thong diép khong qua nham chéan.
“Khach hang ludn trong doi nhitng mau quang cao
cua ching t6i,” Melissa Reiff, ph6 giam déc ban
hang va marketing chia sé. Khach hang c6 thé thay
nhitng thong diép quang cdo nao? Mot mau bang tin
quang cao cua Container Store dugc thuc hién nhu
sau:

« Noi dau tién ban sé dén khi khong tim thiy d6

« Chiing t6i ¢ thé gitip ban tim thay it nhat mot
chiéc xe hoi trong gara danh cho hai chiéc xe cua
minh

« T nhitng chiéc ranh dén khay gia vi

« Cn bép bira bon u? Hiy mua About-face dé
moi thir tré nén gon gang

- Tu dung gidy? Hay bo syngdemwiMereiectya
tht ca s& ngan nap



« Hay tich trit nhiéu hon

Container Store giri thu kém catalog téi khoéng
tir 1 dén 2 triéu khach hang vao 4 dén 5 1an mdi nim,
dé thu hit nhiéu nguoi dén véi c4c cira hang cua cong
ty, nham x4y dyung thuong hiéu va mé rong thi phan.
“Nhirng cudn catalog sé gitip khach hang c6 thé tim
hiéu vé san pham truéc khi dén cira hang,” Melissa
Reiff giai thich. “Khach hang thuong mang theo
catalog dén cira hang véi cac san pham da duoc danh
déu.”

Catalog cling giap tang doanh thu hang nam cho
hé thong elfa®, dic biét vao dip Giang sinh va dot
cudi hé. Cong ty ciing ting cudng quang cio qua
radio va bao chi trong nhirng khoang thoi gian nay.
Cong ty ciing nhim vao khach hang muc tiéu 1 sinh
vién séng trong ky ttic x4 va thuc hién quing co san
pham trén 4n phim béo chi cia truong. Sau bai phat
biéu trong mét cudc hop dién ra vao mot budi téi Chu
nhat mua heé, Container Store di t6 chirc mét bira
tiéc mua sim danh cho sinh vién cua truong va cac

bac phy huynh. T4t ca cac m3thang Ao direc, chict
khéu. ' '



Container Store khong tham gia vao thitruong
méi mot cach tham lang. Cac nha quan 1y goi viée mo
mot cira hang méi 1a “lé ra quan”, véi ky vong cira
hang mdéi nay sé€ nhanh chong tré thanh don vimang
vé doanh thu hang dau. Pé chuan bi tin cong mot thi
truong méi, cong ty da mat 8 thang chuan bi. Budc
quan trong dau tién 12 lya chon mét t6 chire cong
dong phi loi nhuan dé danh tiéng vé cong ty. T6 chuc
duoc lya chon @6 sé lam viéc véi cie nhan vién
Container Store va mot cong ty quan hé cong ching
tai dia phwong vé viéc khai truong ctra hang.
Container Store c6 thé d4nh gid mot vai cong ty tai
dia phwong va lva chon ra don vi phit hop nhét véi
vin hbéa cua minh. Bao tang Nghé thuat Atlanta, Nha
hat Denver va Vuon bach thia San Diego 1a nhirng t6
chure phi loi nhuén da gitp do Container Store ma
c4c cira hang méi, trong d6 c6 viéc hd tro cong ty giri
thiép moi, t6 chirc cac bira tiéc trude thém khai
truong. Cong ty da quyén tang 10% doanh thu trong
tuan dau ra mat cho céc t6 chire vi cong dong nay.
“Chting t6i da bo ra nhiéu thoi gian va cong stec.
Chiing t6i ty hao vé viée d6.” — Kip Tindell, chu tich
cong ty phat biéu. “Chting t6i rét cam kich tim long
cua cac 16 chire phi lgi nhuan lﬁ]t?prgllﬂh Lﬂﬁe}h%% (t:%(.:\?n



Container Store da phat trién thuong hiéu
nhanh chéng va bén virng nho viée bAm tru vao
chién luoc cét 161, vao thong diép xuyén sudt, vao
viée quang c4o sang tao va hop tac véi cong dong. Va
trén hét, cong ty da xay dung thuong hiéu nho vao
tinh than 1am viéc cua d6i ngii nhan vién vu ta. Nhu
Melissa Reiff da no6i: “Ning luc cét 16i cua ching toi
12 dich vy, va ching t6i cung c6 diéu nay trong moi
hanh dong, trong moi quan hé giao tiép ma ching toi
tao ra. Phat trién thuong hiéu cong ty 1a trich nhiém
cua tit canhan vién.”

Nhiing cong ty duge nghién ctru trong cuén
sach ndy xay dyng thuvong hiéu cia minh — dé truyén
tai thong diép, Iy do chiing duoc giri gim tsi khach
hang, cac cb ddng; dé vuot mit cac dbi thu canh
tranh, dé canh tranh vé danh tiéng. Cac nhan vién du
14 cap quan Iy hay nhan vién dudi quyén, cling déu
chia sé chung nhan thire vé sy can thiét xay dung
thwong hi¢u, khong chi dé duy tri n6 ma dé cung cé
n6 nho vao dsi ngii nhan vién c6 lién hé tryc tiép véi
khach hang. Viéc mé rong thuong hiéu thong qua cac
nhén vién tai thue dia va cac quan Iy tiép thiva

truyén thong tai tru s6'12 mot 3 jxw iét cua
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cic cong ty dién hinh valayéuté ¢ tri



thanh cong bén viing.
PAT TEN THUONG HIEU CHO CONG TY

bit tén thuong hiéu 1a mét hoat dong quan trong
trong cac cong ty dich vu béi nhitng thuong hiéu
manh mé s& cang cd niém tin cua khach hang vao
nhirng san phim vo hinh cua cong ty. Nhitng thuong
hiéu manh mé gitp khach hang dé hinh dung va hiéu
hon vé dich vu minh sir dung. N6 gitp lam giam rui ro
ma khach hang e ngai vé tién bac, vé xa hoi va sy an
toan khi mua nhitng dich vu vén rat kho danh gia khi
chua duoc sir dung. Nhirng throng hiéu manh mé
cling dai dién cho hinh anh cua cong ty khi ma cong
ty khong thé cung cip nhirng san pham hiru hinh c6
thé truc tiép thir nghiém.

Ddi véi nhirng san pham duge dong goi bay ban,
thi chinh ban than san pham d6 da 1a mot thuong
hiéu. Tuy nhién, d6i véi dich vy, thi ban than céng ty
1a mo6t thwong hiéu. Mirc d6 anh huéng ctia thuong
hiéu d6i véi cac cong ty dich vu lai khac boi dich vu
khong c6 nhirng yéu t6 hiru hinh nhu bao bi, nhian

mac va trung bay. Ta khong théﬁ@ﬁtﬁé\‘ﬁ%ﬁé’é&%vn
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Kodak dong goi va trung bay nhitng cuén phim.

Quan trong hon nita 13 vai tro tuong déi cua san
pham hiru hinh va dich vu v6 hinh trong viéc tao ra
gia tri cho khach hang. Anh huong chuyén tir thwong
hiéu san pham sang thuong hiéu cong ty boi dich vu
dong vai tro quan trong hon trong viéc xac dinh gia
tri khach hang. Khach hang cua Folgers Coffee mua
thwong hi¢u san pham ma khong biét Folgers Coffee
la “cong ty con” cuia Procter & Gamble. Viéc nay
khong lién quan dén quyét dinh mua sam cua ho. Ho
chi quan tdm dén thuong hiéu cia san pham. Tuy
nhién, khach hang lai lya chon st dung dich vu ¢ ctra
hang cua Starbucks, dong nghia véi mua thuong hiéu
cong ty. Viéce lya chon thuong hiéu Starbucks thé
hién rd d4anh gia va quan diém cia khach hang ddi
v6i throng hiéu cua cong ty nay. Nha sang lap cua
Starbucks, Howard Schultz, hiéu r6 sitc manh cua
thuong hiéu trong kinh doanh dich vu:

Loi thé canh tranh cua chiing t6i véi nhirng
thuong hiéu ca phé 1on lai chinh 1a van dé vé con
nguoi. Hoat dong ban hang trong siéu thila nhirng

giao tiép khong 10i, khong tu“ﬂﬁ,}é‘}/ﬂiﬁ@j SASSEH v

nhan. Nhung tai mot cira hang cua Starbucks, anh co



thé gap g& nhitng con ngudi thyce sy, nhirg ngudi am
hiéu, quan tAm dén ca phé va yéu thich thuong hleu
nay. Thanh cong cua Starbucks da chirng minh rang
mot chuong trinh quang c4o tén vai ti d6-la hay
nhirng tai tién day ap cua cac cong ty 16n khong phai
diéu kién tat yéu dé xay dung mot thuong hi¢u tam
voe qudc gia. Anh c6 thé xay dung thuong higu véi
lan luot tirng khach hang, ¢ timg ctra hang, vdi ting
thi truong & mot thoi diém nao d6.

Xay dung thuong hiéu dich vu s& tré nén ré rang
hon khi ta hiéu dugc cac quy trinh thanh phin. Biéu
10-1 thé hién nhitng méi quan hé giira cac thuong
hiéu da duoc trinh bay, mac do duoc biét dén, y
nghia thuong hiéu, trai nghiém cua khach hang va gia
tri thuong hiéu. Puong in dam thé hién tac dong so
cap, duong dut quang thé hién tac dong thir cip.

https://thuviensach.vn



Bigu 10-1. M6 hinh xay dung thuong hiéu dich vu

Thudng hiéu giéi thiéu —>|  Nhan biél
rathi triting clia cong ty | f thuong hiéu

e

Giatri
I thiiong hiéu

Tréi nghiém cla khich |' ‘i Y nghia
hang vaicongly | —y| thuidng hiéu

Thuong hiéu dugc gidi thiéu trén thi truong
(presented brand) la san pham thong tin c6 kiém
so4t cua cong ty d6i vai dic diém va muyc dich cua
thuong hiéu thong qua quang cao, cong cu dich vu va

sy hién dién cua d6i ngii nhan 0‘1@?&/@\’/'8”?%?{10%5;



ty, logo va hinh anh cong ty ctng véi tiéu & quang
c4o 1a nhirng yéu t6 c6t 16i cia mot thuong hiéu duge
gidi thiéu ra thitruong. Thuong hiéu duoc gidi thiéu
bao gdm thong diép vé thuong higu ma mot cong ty
mudn dién dat va truyén tai t6i khach hang. Muc do
cua viée truyén tai ndy tryc tiép gop phan vao viée
nhan biét thuong hiéu (brand awareness), dong nghia
v6i kha ning nhan dién va lién tuéng dén thuong hiéu
khi khach hang tiép nhan mét tin hiéu hay dau hiéu
nao d6. Ty 1é khach hang tai thanh phé New York
nhéc dén cai tén Dial-A-Mattress khi dwgc hoi: “Khi
anh can mua dém, anh nghi dén céng ty ndo?” chinh
14 phép do mirc d6 nhan biét thuong hiéu trén thi
truong.

Y nghia thuong hiéu (brand meaning) lai & cap
dén quan niém va suy nghi chu dao cua khach hang
vé thuong hi¢u d6 va vé nhirng thong tin lién quan
dén thwong hiéu nay. Y nghia thuong hiéu 1a diéu
ngay lap tc xuit hién trong tAm tri khach hang khi
anh nhic dén ci tén nhu Target hay Kmart. Hau hét
khéach hang déu c6 suy nghi riéng vé Target va
Kmart, mic du hai c6ng ty nay thuong xuyén giam
gia wu dai. Mrc do nhan biét t}\ﬁ%?% /{Hﬁﬁgﬁﬁa& é‘ﬁ)%

wong hiéu lai
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toan khac nhau. Sy khac biét co ban giira nhan biét
thuong hiéu va y nghia thuong hiéu duoc so sanh nhu
su khac biét gitra Chick-fil-A va KFC, gitra Charles
Schwab va Merrill Lynch, gitra Midwest Express
Airlines va Northwest Airlines. Nhirng cong ty nay
déu néi tiéng trong linh vyce cung cép dich vu cua
minh, nhung hinh anh cua ho lai hoan toan dbi lap.

Nhirng thwong hiéu dugc giéi thiéu ra thj truong
ciing gop phan tao nén y nghia thvong hiéu nhung
khong dwoc manh mé nhu khi khach hang dich than
trai nghiém dich vu 6. Thuong hiéu duge gidi thiéu
ra thi truong c6 anh huong 16n nhat déi véi khach
hang mdi, nhitng nguoi c6 it hodc hau nhu khong c6
trai nghiém sir dung dich vu truc tiép nao véi cong ty
dé tir d6 c6 thé hinh thanh nhirng 4n tuong nhat dinh
vé cong ty. Mot thuong hiéu duge quang céo trén thi
truong cb thé gia ting muc d6 nhan biét thuong hiéu,
kich thich thi nghiém cua khach hang méi va cang
c6 ciing nhu ting cuong ¥ nghia thuong higu véi
khach hang hién tai cua cong ty. Tuy nhién, thuong
hiéu dwgc quang c4o rong rai ciing khong thé ciru
canh cho dich vy cung cép yéu kém. Néu nhirng gi
khach hang trai nghiém khac m@iwé‘%la%ﬁ%
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dich vy, mét khi khién khach hang that vong dong
nghia véi viéc anh @3 d6ng sap lai canh cira ma
phuong phap marketing 1au doi da ¢ ging gitp anh
m¢ ra. Nhirng tim bang quang c4o hay nhirng cuén
catalog véi day du thong tin da dang, phong phii cua
Container Store la thanh qua cta nhitng y tuéng
thong minh, tao hiéu ing thu hiit céng chiing manh
mé. Tuy nhién, tit ca nhirng nd lyc nay s& bilang phi
néu nhan vién tai cac cra hang cua cong ty phuc vu
kém. Khach hang s& khong dén mot cira hang phuc
vu toi @ mua hé théng tu cua elfa® cho dii cuén
catalog cia nd c6 trinh bay hip din d&én dau. Elfa®
khoéng phai 1a mot san phim giéng nhu Folgers
Coffee.

Nhirng trai nghiém cua khach hang ciing gbp
phén ting mirc d6 nhan biét thuong hiéu thong qua
giao tiép truyén miéng. Giao tiép truyén miéng
khong c6 anh huong nhu céc hinh thiec tiép thi cia
cong ty, do d6 né dugce thé hién ¢ dwong dirt quing
trong mdi quan hé giira trai nghiém cua khach hang
va dich vu cong ty. Dich vu cang ndi troi va doc dao
thi thong diép truyén miéng cang duoc truyén tai

manh mé& hon. Anh huong tiéuyg ﬁ)csc/ﬂﬂg\}%%gg é,,ﬁj\égnhl

dich vu mang tiéng xau, nhirng I61 xau sé bay xa



nhanh hon nhitng 16i tét dep.

Nhan biét thuong hiéu va y nghia thuong hi¢u
déu gop phan vao gi4 tri thuong hi¢u. Gi4 tri thuong
hiéu c6 thé am, c6 thé duvong. Gia tri thuong hiéu
duong 14 loi thé vé kha ning tiép can thi truong ma
nhirng dich vu c6 tén tudi cé duogce so véi nhirng ddi
tha canh tranh khong c6 tén tudi. Gi tri thuong hiéu
am 1a mirc d6 bat loi khi tiép can thitruong cua mot
thuong hiéu cy thé nao d6. Gia tri thuong hiéu am
nhu truong hop cia Holiday Inn khi rét tién vao
quang c4o trén truyén hinh nim 1997 md ta hinh anh
c4c nhan vién phuc vu phong sir dung cua may dé
ph4 hiy mot can phong ctia khach san va sau d6 sira
sang lai toan bo (xem chuong 1).

M6 hinh xay dung thuong hiéu dich vu trinh bay
& Biéu 10-1 khac nhau vé mtre d9, thé loai so véi md
hinh x4y dyng thuong hiéu cho mét san pham déng
gbi. Nhirng trai nghiém thue té cia khach hang da
hinh thanh trong ho y nghia thuong hiéu va gia tri
thuong hiéu cho ca cac san pham hang hoéa chir
khong chicé cac san pham dich vu. Su khac biét co

ban trong hal mo6 hinh do6 la V:ﬁ]ﬁt&g Mﬁé@c}ﬂ%
dong cung céap dich vu. Trong nhirng cong ty dich vu



stt dung ngudn nhan lyc 16n, hiéu qua hoat dong cua
cac nhan vién thay vi may méc déng vai tro quan
trong trong viéc xay dung thuong hiéu.

https://thuviensach.vn



Biéu 10-2. Xay dung gia tri thuong hiéu
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Nhirng cong ty dién hinh canh tranh bang gia tri
thuong hiéu duong. Ho hudng loi tir sy vuot troi vé
thuong hiéu, va sy nhit quan trong thong diép giri téi
khach hang, tir viée thue hién tét nhitng dich vu cbt
16i cia cong ty, tir viée tiép can khach hang mot cach
tinh cam va luon song hanh thuo'ng hiéu véi su tin
tuong. Nhirng cong ty nay luon c6 tu tuo'ng chia sé
v6i khach hang cua minh, diéu ndy gitp ho gianh
dugc thi phan 16n. Thanh céng cia ho ciing khién
nhiéu ké bit chuée va sy canh tranh ngay cang gay
git hon, tuy nhién, ca 14 cong ty tiéu biéu nay déu
phat trién thinh vuong trong nhirng nim qua. Boi
“san pham 13 thir duoc san xuét trong nha may,
thurong hiéu 1a thir khach hang chon mua. Thuong
hiéu 14 thir d6c nhit vo nhi.” Nhirng cong ty dién
hinh da minh hoa bén cach coban @ xay dung
thuong hiéu, nhu trinh bay ¢ Biéu 10-2.

DAM KHAC BIET

Nhitng cong ty dich vu ¢6 thuong hiéu manh
nhat déu nd lyc tu duy khac biét, mot nd luc khic hoa

dic tinh thuong hiéu. Nhirng thﬁﬁgglm gﬂgghﬁl@ﬁlg

d4u lu6n 12 nhirg cong ty di nguoc lai 16i mon, thach



thirc nhitng phuong thic ct, tim kiém nhitng huéng
di méi dé tiép can va lam hai long khach hang.

Su sang tao thay vibat chude 14 quy tic dam bao
cho nhirng nd lyc x4y dung thuong hiéu. Viéc gioi
thiéu thuvong hiéu dén véi thi truong lai 1a mot van dé
khéc. Viéc Chick-fil- A hoat déng & 35 bang va khu
vuc Nam Phi tai thoi diém t6i viét cudn sach nay da
minh hoa cho nguyén Iy “dam khac biét”. Chick-fil-
A c6 it co hoi canh tranh véi cac cong ty 16n st dung
quang c4o trén truyén hinh quéc gia nhu
McDonald’s, Burger King va Wendy’s ngoai viéc xay
dung mot thuong hiéu khac biét. Bat cir mot chién
luge x4y dyng truyén thong nio ciing 1a bét loi voi
Chick-fil-A so véi cac dbi tha manh hon ho gip nhiéu
lan.

Chick-fil-A 4p dung chién lugc marketing “tir
trong ra ngoai” (inside out) cho hé théng ctra hang
nho cua minh. Mbi diéu hanh vién doc 1ap 1a mot nha
tiép thi véi nhiém vu dwa hinh anh cua cong ty toi
c6ng ching nhu mot hinh thire quang céo, tan dung
kha ning tiép thi tiém an cua mit tién céc cira hang,

khu vyc thanh toan va bang t%%g% lﬁl}}éﬁg&ﬁ?\}ﬁi

noi ban hang, cach b tri cira hang va sy ngan nap, su



sach sé ciling nhu thai @6 cua cac nhan vién. Chick-
fil-A ciing ap dung chién luoc quang c4do qua man
hinh dat tai cira hang dé thu hat khach hang dang
mua sim, khuyén khich ho thar mua hang va kich
thich viéc mua sim ngau nhién. “Trung tAm mua sim
khong chila dia diém kinh doanh. Chiing t6i tra tién
dé thu hiat khach hang dén mua sam tai trung tAm va
ciing khong quén tan dung co hoi nay,” Steve
Robinson, pho gidm déc truyén thong cép cao cua
cong ty giai thich. “Chang t6i khong ngung dat ra
cau hoi cho céac diéu hanh vién: ‘Anh mang &n ctra
hang nhirng thong diép dic biét, doc d4o hay hap
dan?”

Pé khang dinh chat lvong thuc pham vuot troi
vén van duoc ghi nhan qua nhitng bai kiém tra giau
mit vé& huong viso voi cdc déi thu canh tranh cia
minh, cac cura hang trong khu vyc gan trung tam
mua sim cia cong ty da lién tuc moi khach hang ném
thir cAc mén An. Robinson khang dinh: “Ching t6i
khuyén khich c4c diéu hanh vién cua cira hang st
dung moi phwong phap dé khach hang thu ném
nhirng mén an tuyét voi cta ho.”

https://thuviensach.vn ,
Thach thire trong viée xay dung thuong hiéu dbi



v6i Chick-fil-A ngay cang 16n va c6 nhiéu bién d6i
khi c6ng ty mo rong pham vi phan phdi vuot ra khoi
khu vye trung tAm mua sam. Hién tai, cong ty dang
phai canh tranh véi nhitng thuong hiéu d6 An nhanh
16m khac. Nhirng khach hang mua sim tai trung tAm
mua sam c6 thé lya chon c4c nha hang ngay tai trung
tAm sau khi mua sam. Tuy nhién, nhitng ngudi noi
tro, nhan vién cong sg, v.v... c6 thé dé dang bi phan
tam voi hang loat cac lya chon khac nhau:
McDonald’s, Burger King, Wendy’s, Pizza Hut va
Taco Bell. Chick-fil-A, véi s6 luong cira hang khiém
tén hon, phan phéi trong khu vire, mot mang ludi cac
diéu hanh vién doc lap hoan toan c6 thé chi tién cho
quang c4o nhung khong thé canh tranh véi nhitng
“6ng lon” trong nganh. Vi vay, tao ra mot thuong
hiéu vira riéng biét vira hap dan 1a cach duy nhét dé
vuot qua nhitng con bio canh tranh bang phuong tién
quang cao.

Giéng nhu Container Store, Chick-fil-A ciing st
dung phuong phap tiép thi bang bién quang c4o. Cac
d6i thu canh tranh déu ra stc st dung phuong phap
quang c4o trén truyén hinh va st dung bién quang

c4o dé chidan 16i vao nha han ick-fil- chon
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bién quang c4o béi cong ty khong nang trang



trai cho quang cao trén cic phuong tién thong tin
truyén thong khac. Cong ty van ludn tin ring nhirng
tam bién quang c4o ngoai troi sé gitip ho x4y dung
mot thuong hiéu that khac biét.

Tuy nhién, bién quing c4o chila phuong tién,
khong phai thong diép va chiing can c6 noi dung that
sang tao, doc ddo dé phat huy hiéu qua. Y tuong
quang c4o cua Chick-fil-A rat sing tao véi hinh anh
nhitng chti bo héi thiic c4c thue khach “Eat Mor
Chikin” (An thém nita di). (Xem Biéu 10-3). Nhirng
cht1 bo da mang lai c4 tinh thuong hiéu riéng biét
chua tirng ton tai truée day cho Chick-fil-A. Quang
cdo nay dugc thuc hién béi mot cong ty quang cao co
tru sé tai Dallas, tap doan Richards Group. Nhirng
chti bo cua Chick-fil-A da nhic nho khach hang rang,
“hém nay c4c ban khong can phai dn banh
humburger nita,” va Chick-fil-A 1a mét lya chon thay
thé.

Vaviée st dung bién quang céo tré thanh trong
tam cua chién luoc tiép thi thuong hiéu cua cong ty.
Nhirng cha bo cua Chick-fil-A vo6 cung dang yéu, hai
huée va khac biét. Chiing da THARS m%gghcyﬁl

cho khach hang va cling mang la1 mot nét dac trung



riéng diy nhan vin cho mét chudi cira hang @6 an
nhanh. Steve Robinson chia s¢: “Ching t6i khong
dau tu nhiéu tién vao quang co, vi vy chtng toi
phai tao ra mot thir gi @6 khac biét. Y tuéng sang tao
ma ching t6i dua ra phai thuc su vuot troi.” Ken
Bernhardt, chuyén gia marketing va tu van vién ky
cyu cua Chick-fil-A b sung thém: “Quang c4o khong
phai 12 tit ca.”

XAY DUNG DANH TIENG CHO CHINH
MINH

Nhitng cong ty c6 thuong hiéu luén ung ho
nhirng gi ¢6 ¥ nghia quan trong d6i véi khach hang;
thurong hiéu cua ho khong chikhac biét véi cac
thuong hiéu canh tranh khac ma con thé hién mot dé
xuat thitruong c6 gia tri. Nhirng cong ty dién hinh
trong cudn sach ndy sir dung thuong hiéu dé truyén
tai “ly do ton tai trén thitruong” cia minh. Nhu thao
luan trong chuong 4, ho 3 hoi va traloi cau hoi:
“Chting t6i mudn trong nhu thé nio trong mét khach
hang?” @dng thoi nim bit va dwa ra cau tra 16i biang
chinh thuong hiéu ctia minh.

R https://thuviensach.vn
Nhirng cong ty dich vy c6 gia tri thuong hiéu



manh mé& dang cung c4p cho khach hang mét dich vu
c6 gi4 tri hon nhiéu so véi cac déi thi canh tranh. Ho
ciling dang ké cau chuyén ciia minh mot cAch thuyét
phuc thong qua quan hé giao tiép, tir @6 hinh thanh
nén su nhan dién thuong hiéu, thoi thic khach hang
trai nghiém va cing c6 nhitng trai nghiém d6. Qua
thoi gian, nhitng cong ty ndy cang tré nén noi tiéng
nho kiém soat thong diép chit ché va hiéu ung
marketing truyén miéng tir khach hang.

30% luong khach hang cua Dial-A-Mattress déu
do khach hang khéc giéi thiéu ma c6. Cong ty dwa ra
chién luoc cho phép khach hang mua dém dé dang va
nhanh chéng, khién khach hang 1an ddu mua hang tai
cong ty rat kinh ngac. Phuong phép truyén théng
bude khach hang phai bo thoi gian, cong suc dén tan
mot vai cira hang, thir mot vai loai san pham khac
nhau, cin nhic lya chon va sip xép dé giao nhan
hang trong vong tir 3 dén 4 ngay. Thay vao d9,
khach hang c6 thé goi dién dén Dial-A-Mattress, noi
chuyén v6i mot nhan vién tu van vé dém da duoc dao
tao trong khoa hoc kéo dai 6 tuan dé gitip @5 khach
hang lra chon san pham (chuong 8). Sau d6, khach
hang c6 thé nhan duoc dém trong vong 2. gio i

3 wonva oang cd MR s sa

dat hang néu muédn va ciing c6 thétr



vién giao hang néu khong vira 1ong. Viée Dial-A-
Mattress c6 thém phiéu giam gia cho khach hang giéi
thiéu duoc nhitng khach hang méi cho cong ty da
kich thich hiéu ¢ng truyén miéng cua ho. Nha sang
lap Napoleon Barragan cho biét: “Mot khach hang
goi cho chiing t6i vao budi sing dé mua dém cé vé
van con nghi ngd. Thé nhung, sau khi nhan duoc dém
vao budi chiéu, ¢ da rat vui va goi dién chia sé véi
moi ngudi vé Dial-A-Mattress.”

Dial-A-Mattress quang c4o qua truyén hinh,
song phat thanh véi thong diép xuyén sudt: Mua
dém thuong hiéu Sealy, Serta hoiac Simmons qua
dién thoai nhu mong muédn, dé tiét kiém tién bac,
cong sic va nhan duoc hang trong vong 2 gio. Quang
c4o két thic bang dong chir “Goi 1-800-MATTRES
dé tiét kiem hon nira.” Thong tin quang c4o hét strc
don gian va tryc tiép. “Chl’mg toi chi dua ra sy that
trong quang cdo vé minh,” Jay Borofsky, ph6 gidm
dée quoc gia cua cong ty chia sé. “Ching t6i mong
mudn mang gid trj dén cho khach hang va khong co
ly do gi dé di chéch huéng véi phuong cham @6 ca.”

Su két hop quang cao trelp]ftgbléym m%tvn

thanh, mot thong diép xuyén suot va hiéu ung truyén



miéng da tao ra sy nhan dién thuong hiéu cho Dial-A-
Mattress. Trong chuong trinh tro chuyén dém muon
cua David Letterman, 6ng da da goi dién téi Dial-A-
Mattress va dat mua mét chiéc dém dong thoi yéu
cau duge chuyén hang téi xe hoi riéng cua 6ng. Moi
viée déu duoc camera ghi lai.

Tén cua cong ty ciing gop phan vao mirc do
nhan biét thuong hiéu. Dial-A-Mattress 1a mét cai tén
ly twong boi nd don gian ma khac biét, né thé hién
duoc san phim ma cong ty mudn ban ciing nhu cach
thue ban hang. Boi nhirng trai nghiém thuc té cua
khach hang méi anh huéng manh mé dén y nghia va
gi4 tri thuong hiéu nén mot cong ty cé thé khong can
qué ning né véi van dé tén goi. Tuy nhién, mot cai
tén hay bao gio cling ¢6 lgi, Dial-A-Mattress la mot
vidu.

Cai tén Midwest Express ciing da thé hién duoc
gia tri trong dé xuét thi truong cua cong ty. Midwest
Express mudn duoc biét dén 1a “dich vu hang khong
tét nhat”, day ciing 12 tuyén bé duoc thé hién trong
tat ca c4c bai quang c4o. Chién luge quang c4o cia

cong ty dé cao sy rd rang, tan ﬁH%ElfﬂhV% ahing |,

thong tin thuc té dé minh hoa. Quang cao chan thuc,




xuyén sudt goi dén nhirng duong bay chay thing, chi
c6 mure dich vy duy nhét véi nhitng chiée ghé da
thoai mai, khong c6 hang ghé giira, @ &n ngon, va sy
quan tam cham so6c tan tinh téi tirng hanh khach.
Nhirng bai quang c4o thuong nhic dén vitri xép hang
hang dau do céc t6 chirc doc lap nhu Zagat Airline
Survey, hoiac Conde Nast Traveler binh chon. Cong
ty cfing nhin manh mtc gi4 canh tranh so véi muc
gia pho thong cua cic hang hang khong khéc; thé
hién thong diép coi trong va dé cao khach hang.

Midwest Express mudn quang céo trén truyén
hinh tai c4c thi truong noi dia, Giam ddc quang cdo
Jim Reichart giai thich: “Sy khac biét cua chiing t6i
thé hién r6 trong quang c4o truyén hinh bang hinh
anh nhirng chiéc ghé da thoai mai, sang trong, nhitng
khuon mit twoi cuoi, thirc dn hao hang, va nhirng
chiéc coc pha 1é kém véi d@6 ding bang bac.”

Khong gidng nhu Dial-A-Mattress, céi tén
Midwest Express khong thuc s hip dan . Hang hang
khong c6 duong bay t¢i Tay Nam, Pong Nam va ca
hai khu vuc bo Bong-Tay cua nuéc My. Hon nita, tir

Express goi chting ta nhé dén fjrfﬁ;% /Hmﬁ%h%
nhanh bing duong hang khong, ma thuc té, day



khoéng phai dich vu ma Midwest Express cung cap.
Cong ty tu hao vé “xuit thAn” Wisconsin cua minh
va cb ging truyén tai nhirng gi4 tri cia mién Trung
T4y, manh dat cua sy quan tam, than thién, tinh cong
dong va cam két cung cép dich vy nhu quang céo.
Mau quang c4o ciing dwa ra dic diém cua loai phi co
dién hinh cua cong ty — véi dong chir tén hiéu mau
xanh da troi ddm trén nén trang va logo rat khac biét
& phan dudi — da thyc sy gay duoc 4n tuong véi hanh
khéch.

Mic du cai tén Midwest Express chua thyc sy
4n tuong, nhung lai 1d mot thuong hiéu tuyét voi.
Khong c6 cong ty ndo trong sé nhirng cong ty dién
hinh duge gisi thiéu & ddy lai c6 thé minh ching 16
rang vé tam anh huong khong dong déu tir trai
nghiém thyc té cua khach hang ddi véi ¥ nghia va gia
tri thuong hiéu hon Midwest Express. Hanh khach
da st dung dich vy cia hang diéu cam nhan dwoc ring
du c4i tén doanh nghiép hét sirc binh thuong nhung
lai goi ho nghi ngay dén dich vu véi chit luong hang
diu — nhirng chiéc ghé hang sang, db an cao cap,
nhirng chiée banh quy s6-c6-la méi ralo, va d6i ngi
nhén vién nhiét tinh, chu dao h}ié%ﬂgrﬁ%t%

1awest

thuce su ¥ nghia va khac biét, nen Xpress



khoéng hé c6 y dinh thay d6i tén méi.
KET NOI CAM XUC

Vao thang M4t nam 1998, déi Harlem
Globetrotter da thi dau tran d4u bong chay lan thir
20.000 tai thi trdn nhé Remington, Indiana. Ho
duoc biét d@én voi ma thuat xir Iy trai bong, nhirng
duong chay hai huée va ca sy ngde nghéch dang yéu.
Harlem Globetrotters da két néi vé mat tinh cam véi
khach hang va tré thanh mot thuong hiéu than ky vé
su vui vé, nhirng nu cuoi, thai do ton trong va lich su,
1am viéc miét mai va cc gia tritét dep. Céc cau thu
cua Globetrotter duoc quan ly danh gi4 cao vé uy
tin, sy dang gio va kha ning phét trién thuong hiéu.
Chiri thé, biu méi, va thé 15 1a nhitng diéu cam ky dbi
vai ho. Cac cau thu thuong danh thoi gian ky luu
niém sau khi tran ddu két thac. “Chéing t6i déu hiéu
rd tim quan trong cua thuong hiéu,” Paul Gaffney,
hoat ndo vién déng vai cha hé ma truge do
Meadowlark Lemon da thé hién, cho hay. “Cac khan
gia & day khong quan tAm dén viéc anh vira trai qua
10 tiéng trén 6 t6 dé dén dia diém thi ddu. Ho chi
muon anh thé hi¢n phong do tﬁ‘fthéHr’w’uviensach.vn



Nhirng thuong hiéu 16n luon tao dwge méi lién
két tinh cam vé6i khach hang cia minh. Ho vuot ra
khoi nhirng méi lién két don thuan vé mat kinh té dé
dat t6i ngudng cao hon vé sy gan giii, dam mé va tin
tuong. Khach hang song trong thé gisi cua xic cam,
vivay, cam xtic ciia ho anh huéng téi quyét dinh cua
ho. Nhu Charlotte Beers, chu tich danh du cua
Ogilvy & Mather da viét: “Piéu 1am nén mét thuong
hiéu manh chinh la cam xtc cua khach hang.”

Nhirng thuong hiéu két néi duoc cam xtc cua
khéach hang c6 thé phan 4nh duoc nhitng gia tri c6t
16i cua khach hang. Thuc té, thuong hiéu phai nim
bat va truyén tai rd rang nhirng gi tri cia khach
hang. Du c4c cong ty cb tai tinh dén thé ndo di ching
nita, ho ciing khong thé 1am gia thuong hiéu trong
hanh trinh xay dung thwong hiéu dich vu. M6 hinh
x4y dung thuong hi¢u (Biéu 10-1) cho thiy cong tac
truyén thong tiép thi c6 kiém soat cua cong ty chila
mot phan trong qua trinh phét trién thuong hiéu;
nhirng gi4 tri dich thyc cia cong ty s& duoc thé hién
khi khach hang thuc sy trai nghiém sir dung dich vu.
RO rang cong tac truyén thong tiép thi khong thé tao

ra nhirng gia trivén di chua t%tséﬁtﬁadvi ensach.vn



Enterprise Rent-A-Car két ndi mat thiét véi
nhan vién cua cac cong ty stra chira tai dia phuong,
nhirng cong ty phu tiing va c4c cong ty bao hiém
bang cdch mang banh ran dén cho ho hang tuan,
bang cich x4y dyng méi quan hé c4 nhan, va trén hét
bang cach thuc hién ding nhirng cam két vé dich vu
cung cip. Nhirng chi bo vui vé cia Chick-fil-A lai
mang dén sy thich thia cho thue khach, tuy nhién,
nhirng nd lyc ndy sé& chang mang lai két qua tét dep
néu khach hang that vong vi san phdm ma ho cung
cap khac xa véi nhitng gi duoc quang cdo. Midwest
Express c6 thé thé minh hoa hinh anh nhitng chiéc
banh quy s6-c6-la trong quang c4o, nhung diéu thyc
su ¢6 anh huéng d6 1 khi nhirng chiéc banh nay
duoc nuéng ngay trén may bay va khach hang dugc
phuc vu béi nhirng nhan vién than thién véi nhitng nu
cuoi 4m 4p.

Nhirng thuong hiéu xay dung duoc lién két cam
xtic manh mé véi khach hang 1a sy tong hoa vé vat
chét ciing nhu linh hén cua céng ty d6. Va thuong
hiéu déng vai tro linh hén 6. Nhu nha sang lap cua
Starbucks, Howard Schultz viét: “Nhirng thuong

hiéu manh mé va ton tai lau d%ﬁgﬁ%@wgﬁ%@{}ﬁ .

tr chit ‘tam’. Ho la nhirng thuong uc te, ton tai



bén virng. Nén tang cua ho hét stc virng chic boi
ching duoc xay dung bang sirc manh tinh than thay
vi mét chién dich quang cao ram ro.”

Ngoai ra, gia thanh thap ciing khong phai 14 tiéu
diém trong chién dich quang c4o cua 14 cong ty dién
hinh. Tham chi Dial-A-Mattress, cong ty luén phai
canh tranh véi hang ta cac nha ban 1¢ dém khac voi
gia thanh ha dé thu hat khach hang, thi cong ty van
khong hé nao ning va khong coi gia cala yéu té quan
trong nhit trong céc tin quang c4o. Napoleon
Barragan, chu cong ty, da 14t cuén danh ba dién thoai
dé tim kiém nhirng mau quang c4o véi gia ca canh
tranh, 6ng d4 1ap mot danh sach nhirng tuyén b
nhu: “Mtrc gia thap nhat trong khu vye.” “Chiing t6i
s& tang kém mot san pham mién phi...” Barragan da
mang danh sach @6 dén c4c nhan vién quang c4o va
yéu cau ho khong bao gio sir dung bat ky cau niao nhu
vay véi quang cio cua cong ty 6ng.

Céc cong ty chii trong dén gi4 ca trong tin quang
céo da danh mat co hoi thiét 1ap méi lién hé vé mat
tinh cam v6i khach héng Khach héng muon dau tu

xung dang va hau hét khach hﬁﬁgéiﬁ‘[ht}%‘éh gggﬁ %

Tuy nhién, nhitng quang c4o nhan manh vao gia ca



ciing s& khién mot b phan khach hang thich tha.
Hinh thirc quang c4o liy gia ca lam trung tAm khong
thé khudy dong linh hon cua dich vy. Nhu Donald
Hudler, nguoi da gop phan gdy dung cong ty xe hoi
Saturn tré thanh mét throng hiéu manh va c6 lién
két cam xtic manh mé véi nguoi sir dung, dd nhan
manh trong mét bai phat biéu cua minh: “Khi ludén
néi vé gi cala anh dang danh mat co hoi néi vé
chinh minh va xay dung nén mét thuong hiéu.”

St. Paul Saints 1a mot vi du dién hinh cho kha
ning gin két cam x1c thuong hiéu véi khach hang.
Déi voi nguoi hAm mo, Saints khong chila mot doi
bong chay chuyén nghiép. Y nghia thuong hiéu cua
n6 da vuot ra khoi pham vi thé thao, bong chay,
thang hay thua. Ddi véi nhidu ngudi, Saints 1 dich vu
giai tri v6i gia ca phai chiing cho nhiéu gia dinh va
cho cong dong St. Paul Saints d2 tro thanh mot phan
trong vin hoa cua thi trin, mot cong dan nhiét tinh,
cb tam, mot t6 chire ma ¢ @6 cac nha lanh dao cap
cao nhét ra don chao khén gia khi ho vao san, mot
d6i bong chay choi ¢ san van dong ngoai troi (khéc
v6i Minnesota Twins choi ¢ sdn van dong c6 mai

vom), mét doi bong c6 phat tl}ﬁ&‘/ﬁ%&%ﬂ}%ﬁ%‘}éﬁ?

khiém thi, mot d6i bong ma nam'1997 da p



cho mét nir cau thu tham gia vao doi — Ila Borders —
lan dau tién trong lich st bong chay nam.

Diém cét 16i trong thuong hiéu dugc tiép thi cia
Saints nim ¢ gi tri c6t 16i cua cong ty: “Vuila
chinh”, tir nhirng tran diu vat sumo dén nhiing cudc
chay dua quanh san cua nguoi hdm mg, nhirng su
kién nho nho duge t6 chire dan xen nhitng gio giai lao
cua hiép dau. Saints khong chilay hinh anh mét chi
lon 1am linh vat cua d6i bong ma con té chie nhitng
cudc thi thuong nién danh cho cac hoc sinh tiéu hoc
dé dat tén cho chti lon nay. Ndm 1997, cht lon dugc
dat tén 1a Hamlet, ndm 1998, 1a “The Great
Hambino”. 100.000 hoc sinh da tham gia vao cudc
thi dat tén cho chti lon linh vat nam 1998, va ngudi
chién thing s& nhan duoc phan thuong 1a mot bira tiéc
dém vé6i 10 nguoi ban trén “con tau yén tiée” trong
khudn vién san bong. (Con tau yén tiéc 13 mot con
tau that trén san van dong ma cac c6 dong vién cb
thé thué dé ngdi xem tran dau dién ra). Thirc in, d6
udng, nhirng chiée 40 phong va mii c6 biéu tuong cua
Saints ciing 1a mot phan thuéng danh cho nguoi
chién thing.

https://thuviensach.vn
Saints t6 chirc cudc thi Dead of Winter T ailgate



Party Recipe Contest tai noi db xe dé gy quy cho
céc t6 chire phi loi nhuan vi cong dong. Mot cau lac
b6 c6 tén RBI (Vui doc — Reading books is Fun) nam
1998 da thu hit hon 1.000 hoc sinh 16p 4 valép 5
tham du chuong trinh doc sach. Vao Ngay lam vuon
(Gardening Day), cic em nho d3 trong hoa trong khu
vuc Cay doc sach cua san van dong. Vao mot ngay
khéac, cac em lai v& nhirng birc tranh tuong trén hang
rdo cia san van dong. Saints ciing t6 chirc mot cude
thi choi golf gay quy tur thién.

Saints ludn biét quan tAm va moi nguoi hiéu
dugce diéu d6, va quan tAm da tré thanh mot phan
thuong higu cua Saints. St. Paul Saints gin b6 vé mat
tinh cam véi nhitng nguoi hAm mo, tré thanh cau ndi
gan két ho voi nhau. “Pén xem nhirng tran dau cia
Saints giéng nhu nhirng budi hop mat cip I11,” Quan
Iy truong Bill Fanning cua Saints giai thich. “Anh c6
thé khong quen nhirng ngudi ngdi canh khi tran ddu
bit dau, nhung dan déan, ho tré thanh nhirng nguoi
ban cii cua anh.” St. Paul Saints da téi vu hda moi
nguyén Iy vé xay dung thuong hi¢u: dam khéc biét,
x4c dinh 1y do tdn tai, va két nbi cam xtc v6i khach
hang va doi ngli nhan vién. Vlm%b%qﬁm\ﬂ%%tﬁj%\?n

nhiéu yéu t khac, St. Paul Saints da trot



boéng chay nha nghé ndi tiéng nhit.
XAY DUNG THUONG HIEU TU NOI BO

Céc nhan vién dich vu 1a phuong tién day quyén
luc gitp xay dung ¥ nghia va gia tri thuong hiéu cho
mot cong ty dich vu. Hanh vi cua ho véi khach hang
sé& gitip chuyén tai tim nhin vé thuong hiéu thanh
thue té — c6 thé tét hon, c6 thé x4u di. Ho 1a nhirng
nguoi c6 thé tao dung hoic pha huy thuong hiéu boi
trai nghiém thyc té ctia khach hang luén dong vai tro
quyét dinh trong viéc xay dung thuong hiéu dich vu.
Chinh hiéu suat 1am viéc cua cac nhan vién nay s&
gitip bién mot thuong hiéu duoc quang c4o trén thi
treong thanh mét throng hiéu dwoce nhin nhan va
danh gia boi khach hang.

Mot khi khach hang c6 4n tuong khong tot vé
cong ty, thi ho sé gap v6 van khoé khin dé vuot qua
nhirng dinh kién nay trong nd lyc xay dung thuong
hiéu du chién lugc marketing cia ho c6 tét dén méy.
Trong khi d6, di c6 chién luoc tiép thihét sirc hiéu
qua, nhung cac d6i thu canh tranh khé long bét
chuée duge “trai nghiém khécht{&gg{mmém'vn

Peters tirng viét: “Anh c6 thé don nga moi thu...



ngoai trir mét dich vu tuyét voi.” Viée xay dung
thuong hiéu dva vao cac nhan vién dich vu phai duoc
“xay dung tir noi bo”.

Xay dung thuong hiéu tir néi bé ddng nghia vasi
viéc giai thich va giri gam thuong hiéu cho d6i ngfi
nhan vién. Do 1a chia sé véi ho nhirng nghién ctu va
chién lugc ding sau thuong hiéu duoc tiép thi, 1a sy
truyén tai hét sirc chu dong va sang tao thuong hiéu
cua cong ty. D6 1a dao tao cho cac nhan vién theo
cach cung ¢ thuong hiéu tré nén virng manh hon. b6
1 viéc ton vinh va c6 phan thuéng xung dang danh
cho nhan vién c6 thanh tich déng gép vao qua trinh
xay dung thuong hiéu. Viéc xay dung thwong hiéu tir
trong noi bo khién doi ngfi nhan vién tham gia tich
cuc va quan tAm hon nira dén thuong hiéu cua cong
ty. Tuy nhién, viéc xay dung thuong hiéu tir trong
néi bo phai dugce thue hién lién tuc béi nd gan lién voi
viéc xay dung thuong hiéu téi khach hang.

Enterprise Rent-A Car va Midwest Express 1a
hai trong s6 nhirng cong ty dién hinh coi nhan vién la
doi tugng khan gia chinh cho cac quang cao cua

minh. Ho coi quang c4o 1a ph t}ﬁ&kﬁé}%@%ﬂ @ﬁ

dao tao va khich 1¢ nhan vién. Ho cting thuc hién



nhirng nghién ctru chira rang d6i ngli nhan vién chiu
anh huong 16n tir cac quang cao cua cong ty.

Enterprise Rent-A-Car lan dau tién quang c4o
trén truyén hinh quéc gia nim 1989. Cong ty da thé
hién nhit quan hinh anh thuong hiéu trong nhiing
mau quang c4o trén truyén hinh: hinh anh mét khach
hang t6i tiém stra chira xe hoi va goi t6i Enterprise dé
thué xe thay thé, dong chir tiéu diém, “Ching toi s&
toi don quy vi”, chiée xe c6 logo cua cong ty véi chir
E tring trén nén xanh 14 ciy néi bat. Thong diép hét
stre r0 rang va mirc @6 nhan dién thuong hiéu thuc su
kha quan. Ttr nim 1989 dén nim 1997, mic d6 nhan
dién thuong hiéu cua Enterprise Rent-A-Car da tang
4 lan.

Tuy nhién, dong lyc tir quang céo lai khong lam
ting muc d6 nhan dién thuong higu. Chia khoa nim ¢
viée xay dyng niém ty hao cua doi ngii nhan vién dbi
v6i thuong hiéu cua cong ty. Ndm 1989, nha sang lap
cong ty Jack Taylor da dat ra cho con trai Andy cua
minh mét cau hoi mang tinh quyét dinh: “Con biét
day, Andy, chting ta s& cam thay thé nao néu c6 mot

cong ty quy md chibang mot ﬂﬁﬁ&@%We%(%Bﬁ%

xuét hién trén truyén hinh véi quang cao vé dich vu



cho thué xe thay thé?” Nhitng nd lyc quang céo cua
cong ty duoc wvom mam tir chinh ciu héi don gian
nay. “Nhirng quang cao cta chtiing toi c6 anh huéng
rat tuyét dén doi ngii nhan vién,” Andy Taylor nhan
dinh. Cac nhan vién hién tai cua cong ty tu hao, con
c4c nhan vién tiém ning lai rat 4n tuong véi nhirng
mau tin quang c4o trén 60 Minutes hay trong
chuong trinh Giai bong bau duc vé dich qubc gia
(National Football League).

Midwest Express cling c6 tu tuong nhu
Enterprise Rent-A-Car vé viéc xay dung thuong hiéu
tr noi bo thong qua quang cao. Brenda Skelton, phd
giam dbc cip cao marketing va dich vu khach hang
cua Midwest Express chia sé: “Doi ngli nhan vién la
khén gia quan trong nhét trong nhiing nd lyc tiép thi
cua chiing t6i. Néu anh c6 thé khuyén khich khach
hang st dung dich vy cia minh, thi viéc tiép can thi
truong s& tro nén don gian hon rat nhiéu. Poi ngii
nhan vién cua ching t6i 1a nhitng nguoi gitr chan
khach hang ¢lai v6i cong ty. Ching t6i duoc toan
quéc biét dén nho danh tiéng trong linh vye dich vy
cua minh.”

. . R https://thuviensgch.yn
Chick-fil-A da dau tu nhirng nguon luc dang ké



dé gitp da cac diéu hanh vién doc lap xay dung
thuong hiéu Chick-fil-A trén thitruong noi dia. Cong
ty da thiét 1ap doi ngfi tiép can thi truong dé 1am viée
v6i cac didu hanh vién tai nhitng thi truong cu thé.
Doi ngii ndy bao gom céc chuyén gia marketing,
quang cao va quan hé cong chiung tir déi ngti nhan
vién tai try so cong ty va cac cong ty tiép thihop tac
vai cong ty. Qua trinh bit dau mdi nim véi nghién
ctru vé gi4 tri thuong hiéu tai nhirng thi truong cu thé
déi véi Chick-fil-A va cac déi thu chinh cua cong ty.
Ho t6 chirc nhirng budi hoi thao tai nhitng thi truong
riéng 1¢ dé gi6i thiéu nghién ctru nay va thao luan vé y
nghia cua thuong hiéu. Do6i nay sau d6 sé lam viéc voi
c4c diéu hanh vién cua ctra hang dé thao luan vé
nhirng chién luoc phat trién thuong hiéu dua trén céc
nghién ciru da duoc thuc hién.

Chick-fil-A coi nhirng diéu hanh vién nay nhu 1a
céc nha tiép thi thuong hiéu hang dau cho cong ty.
boi marketing thuong hiéu va cac nhan vién tai tru
s¢ ¢6 nhiém vu gitp céc diéu hanh vién va dsi ngii
phét trién thi truong hoat dong hiéu qua hon. Pé thue
hién dugc vai tro nay, cac diéu hanh vién cira hang
phai duoc huéng dan, dao tao Kﬁggafl{}lﬁ%g%gégﬁ

o1 quy danh cho

hiéu. Cac diéu hanh vién c6 thé tur e



cong tac marketing va khong tiép nhan tu van cua
doi ngfi nhan vién marketing thuong hiéu néu mudn.
Xay dung thuong hiéu tir ndi b thong qua dao tao,
nghién ctru thi trueong cu thé, quang c4o tiy chinh
theo yéu cau va theo di dién bién thi truong 1a diéu
hét strc can thiét. Steve Robinson ciia Chick-fil-A giai
thich:

Xay dung thuong hiéu budc ching t6i phai dao
tao cac diéu hanh vién cira hang vé 1y do ton tai, vé
nhirng viéc ho nén va khong nén lam. b6 laly do tai
sao ching tdi can cit ctr nhiéu nhan vién marketing
di thuc dia tai cac cira hang. Chiing t6i khong doi hoi,
khong ra lénh, thay vao d6 thuyét phuc ho bang cach
chi cho ho thdy Chick-fil-A sé& dat duoc loi ich nao
néu ho 1am vay. Ching t6i phai 1am ‘bai tap vé nhd’,
thyc hién nghién ctru thi truong, chicho cac diéu
hanh vién théy tai sao va trén hét 1a két qua nhu thé
nao. Ching t6i khong sir dung cong cu marketing dé
léo 14i cong viée kinh doanh cua méi cira hang trir
phi chiing t6i thyc 10ng muén tham gia vao ca qua
trinh.

Tu vén vién cua Chick—filﬁﬁp%(ﬁﬁ1 Bernhardt,
cho ring, “Mot bude tiép thi quan trong tai Chick-fil-



A d6 14 trao quyén so hitu cho céc diéu hanh vién dé
x4y dung thuong hiéu. Nhitng chti bo da mang dén
diém dic trung cho thuong hiéu cia cong ty tai cac
thi truong khac nhau, va cac diéu hanh vién dang nd
lyc cung c6 stec manh thuong hiéu tai thi truong dia
phuong. Quala chiéu ‘mét mii tén trang hai dich™.

T Dial-A-Mattress cho dén St. Paul Saints,
nhitng céng ty duoc nghién ctru trong cuén sach nay
da huong loi rat 16n tir gid tri cong ty — loi ich cua
marketing tich lily tir sy két hop giita nhén thirc
thuong hiéu va y nghia thuwong hiéu. Nhirng cong ty
tiéu biéu da xay dung thuong hi¢u cho minh bing
viéc theo dudi sy khac biét trong dich vy cung cap va
trong cach thirc cung cip dich vy, bang viéc sir dung
thuong hiéu dé khang dinh gia tri ton tai cia minh,
bang viéc két ndi tAm hon va cam xtic véi cac khach
hang va bang viéc xay dung thuong hiéu tir trong noi
b6 cong ty va dé cac nhan vién cua cong ty nam giir
st ménh xay dung thuong hiéu d6 t6i khach hang.

Hang hang khong Midwest Express, cong ty
Enterprise Rent-A-Car va nhitng t6 chirc khac chinh

1a thuong hiéu cua chinh min%%%)z/}%m%gégﬂ%n
viéc tao dyng gia tri cho khach hang chu yéu thong



qua dich vu cung cip, @ rdi chinh tén cong ty da trg
thanh mot thuong hiéu. Cong tac truyén thong, tiép
thi gitp xay dung thuong hiéu, nhung khong gi manh
mé hon chinh trai nghiém cta cac khach hang véi
dich vu d6. Pugc phuc vu mén banh quy s6-c6-la
nuéng nong héi trén may bay khi dang thu gidn trén
nhirng chiéc ghé da thoai mai trong mét chuyén bay
cua Midwest Express chinh la trai nghiém giap
khing dinh thuong hiéu cia hang hang khong nay
mot cach manh mé va thuyét phuc hon bét ctr hinh
thirc quang cao nao.

https://thuviensach.vn



11.5¢ hao phéng

Ukrop’s, cong ty dan dau thi phan dich vy nha
hang tai Richmond, Virginia da chi 10% loi nhuan
trude thué cia minh cho cong déng. 20% nira duoc
dung 1am quy tién thuong cho nhan vién hang quy.
10% dé chia c6 tue cho ¢6 dong, va 50% dé tryuc tiép
dau tu.

Gia dinh Ukrop, chu doanh nghiép, c6 thé giir
mot phan loi nhuan 16n hon — nhung ho da khong 1am
thé. Thanh vién trong gia dinh Ukrop tham chi
khong thudc danh sach cua chuong trinh ting thudéng
cho nhan vién. Thong qua chuong trinh Mén qua
vang (Golden Gift Program), Ukrop’s da ting 2%
doanh thu tai c4c cira hang trong 10 tuin cho mot
quy tur thién do khach hang lva chon.

Ukrop’s khong bao gid bo 16 mot co hoi khen
thuong nhan vién da c6 nhirng dong gép cho thanh
cong cua cong ty, ky niém nhirng ngay dic biét cua

ho (d4m cudi, sinh nhat, tét ngmég:)/ﬂgéj{qgﬁgagh@ﬁg

tam séc hay nhirng mén qua dé khuyén khich ho



tham gia vao c4c hoat dong cong dong va tir thién.
Ukrop’s t6 chirc hai dot hién mau mdi niAm tai tat ca
c4c ctra hang va 1a nha hao tAm c6 dong goép nhiéu
nhat cho t6 chire vi cong déng United Way. “Ching
toi ¢ gang gitip moi ngudi hiéu duoc co héi cho di,”
giam dbc cong ty kiém CEO, Bob Ukrop chia sé.
“Néu chiing t6i khong gitip ho nhan thuce duoc diéu
do, ai s& lam dugc day?”

Chia sé¢ 1a méi ban tAm cua Ukrop ngay tir ngay
d4u thanh lap. Nhitng nim 1930 va 1940, cac nha
sang lap cua cong ty, Joevad acquehne Ukrop da
giam gi4 10% tién rau qua cho céc t6 chuec tir thién.
Trong thé chién tht hai, khi cdc 1inh My chién d4u xa
nha, Ukrop’s thuong dong cira hang vao nhitng ngay
tha Tu dé cting nhan vién cia minh gitip d5 c4c gia
dinh neo nguoi git hai.

Cac con trai cua Joe va Jacqueline, Jim (Cha
tich) va Bob (giam déc kiém CEO) da tiép thu truyén
théng gitip d& cong ddng vé ca mit tai chinh 1dn c4
nhan. Hai anh em d3 tich cyc tham gia vao viéc phat
trién kinh té khu vyc trung tAm Richmond. Jim gt

chue chu tich Phong thucmg maj ?}Pﬁﬁ%}ﬂéﬂ&é’éﬁ%ﬂb
giir chue chu tich caa Hoi dong Phat trién kinh té



Hiép hoi cac nha ban 1é. Ca hai déu phuc vy trong
nhirng t6 chire gido duc, tir thién, hanh chinh dan sy.
Ca hai déu day cac 16p hoc ngay Chi nhat. “T'at ca
nhirng di¢u nay dua ching t6i quay tro veé thoi cua bd
me minh”, Bob Ukrop cho biét. “Chiing ta ngay cang
16m, lai cang hay bo bé viéc di dén nha thd Cha nhat
hang tuan. P6 1a cAch ma ching ta da lén 1én,” Jim
Ukrop cho biét thém: “Anh mudn cuén sach ndy goi
m¢ veé mot thé gisi tét dep hon. Pidu d6 s& khong xay
ra trir phi moi nguoi tich cyc tham gia va cong hién
hon nira.”

Xay dyng mot cong dong tét dep hon 13 mot
trong nhirng gi4 tri cét 16i cua Ukrop’s va cac cong ty
duogc nghién ctru trong cudn sach nay. T4t nhién,
ching c6 gi la khi mot cong ty quyén tién 1am tir
thién va dau tu vao cong dong noi minh dang ton tai
va phat trién kinh doanh. Nhung diéu hiém c6 va
mang ¥ nghia siu xa & ddy nam ¢ cam két cia nhirng
cong ty tiéu biéu nay. Ho khong chicé tu tuong tién
bo ma con lam tir thién nhiéu hon va c6 trach nhiém
hon. C6 1§, chiing ta nén dung tir hao phéng dé nbi vé
ho.

. https://thuviensach.vn
Charlotte Beers, chu tich danh du cua Ogilvy &



Mather Worldwide ting viét: “Hao phong 1 vii khi
thanh cong bi mat trong kinh doanh”. Nhirng cong
ty tiéu biéu da minh chirng thanh céng cho luan diém
nay. Mot phat hién quan trong trong nghién ciru cho
cudn sach nay 1a sy hao phong déng mot vai tro
quan trong trong viéc duy tri thanh céng vé kinh té
cua cac cong ty dich vy. Hao phong khong phai 1a két
qua cta thanh cong, n6 1a ddu vao quan trong cua
thanh cong. Phat hién nay ciing duoc khiang dinh boi
mot nghién ciru toan dién trén S&P 500 do gido su
Sandra Waddock va Samuel Graves thuc hién. Cac
nha nghién ciru da sir dung chi sé titrong gdm 8 yéu
t6 v& cac hoat dong xa hoi cia doanh nghiép, qua d6
phan tich mdi quan hé giira hoat dong xa hoi va hoat
dong tai chinh cua mot cong ty. Ho két luan rang hoat
dong xa hoi va hoat dong tai chinh ¢6 méi quan hé
twong hd, cing cd cho nhau. Yéu t6 niy sé& bo sung
cho yéu té kia va nguoc lai, tao thainh mét vong tron
lién tuc.

Tai sao sy hao phong lai mang loi ich dén cho
nhirng cong ty dich vu st dung nhiéu nhan lyc? Cau
traloila sy hao phéong ludn chiém duoc thién cam

A

cua moi nguoi va viéc nay géw&%&ﬁ?&\l)‘%ﬂ ggp]ﬁl{%c

biét cho cac doanh nghiép ma tai do con nguoi tao ra



gia tri cho con nguoi. Nhu da thao luan ¢ trén, cac
nhan vién dich vu luén cé sy ty nguyén nhét dinh khi
lam viéc; 6 mot mirc @6 nao do6, ho chinh la nhirng
“tinh nguyén vién” trong céng viéc cua minh. Su hao
phong cua cong ty khich 1¢ ho nd lyc hét minh trong
codng viée. Bai hoc trong tam trong cuon sach nay
do la gia tri con nguot tao nén si:c manh cho cac
cong ty dich vu lén; sy hao phdong lai khéng ngurng
cung cé6 va lam phong phii thém nhitng gid tri con
nguwoi dé. Khi san pham dac thit ciia nhirng céng ty
dich vy la hoat dong dich vy, viéc gianh duoc, thién
cam cua nhimg con nguoi triee tiép lam nén nhitng
san pham dé gitip cong ty gianh dwoc thién cam cia
khach hang.

Su hao phéng cia mot cong ty cham dén trai tim
khach hang khong chi qua chat lwvong dich vu duge
cing ¢ thuong xuyén ma con thong qua su cong
minh trong nhirng chinh sach va quy dinh cua cong
ty (xem chwong 7) va nhitng khoan tién dau tu hao
phong cho cong dong. Cac khach hang cua Ukrop’s
duoc trai nghiém st dung dich vu hao phéng cua
cong ty tai cra hang va quan sat nhirng thanh vién

cong ty hao phong v cong A SHRANINARE v

khong chi truyén cam hirng cho nhan vién, ma con



cho ca khach hang, gianh sy tin tuong va nuéi dudng
Iong trung thanh noi ho. Nhitng cong ty dich vu lon
da canh tranh mot cach hiéu qua dé gianh khach
hang bang nhirng dic diém d6 ciia minh. Nhu
Charlotte Beers di viét: “Anh khong thé nao gianh
duoc trai tim khach hang khi chinh ban than anh lai
thiéu ‘trai tim’.”

Mot trong nhitng cdng ty ban 1¢ néi tiéng hién
nay la LensCrafters, mot chudi cira hang kinh mét
phét trién nhanh chéng, trung binh cr 3 gidy lai ban
duoc mot cip kinh mat. Thanh cong cua
LensCrafters 1a mot vi du dién hinh cho vai tro
quyén lyc cua sy hdo phéng trong viée xay dung mot
doanh nghiép. Thong qua chuong trinh “Qua tang
cho d6i mit” (Give the Gift of Sight), LensCrafters
va LensCrafters Foundation da phdi hop véi Lions
Club International va nhirng t6 chue tir thién khac
cung cip dich vy kham thilyc va cap kinh mién phi
cho ngudi nghéo ¢ Bic My va trén toan thé gioi. Muc
tiéu cua cong ty 1a dén nim 2013 s& tang kinh cho 1
triéu ngudi nghéo, dic biét 12 tré em. Pén cudi nam
1997, cong ty da gitp 567.000 ngudi c6 cohoi duge

nhin r6 hon nho nhitng mén qHﬁp 0 ,yg}ﬁ}}é%gggh vn



Chuong trinh Qua tang cho dbi mit bao gdm
viéc thu thap, vé sinh, stra chita va phan loai cac loai
kinh mat da qua sir dung, va phan phéi bai cac
chuyén gia kiém tra thiluc ciing nhu c4c chuyén gia
nhan khoa t6i ngudi c6 nhu cau ¢ cac nude dang phat
trién. (Tai My viéc phan phéi nhirng chiéc kinh da
qua str dung khong duoc khuyén khich). Lions Club
da gitip hoach dinh ké hoach va diéu phéi cac phong
kham nhan khoa. Cac c4 nhén s& duge khAm mit va
cap kinh phu hop nhit véi két qua kham. Chuong
trinh Qua ting cho d6i mit da dén duoc viing Costa
Rica, Panama, Kenya, Mexico, Albania, Chile,
Bolivia, Philippines, Tanzania, Morocco va Peru.

Téat ca cAc cra hang cua LensCrafters tai Bic My
da tién hanh kham thilyc va cap kinh méi mién phi
cho nhirng nguoi ¢6 nhu cau trong churong trinh
Ngay qué hvong (Hometown Day), ngdy thir Tu dau
tién cua thang 12 hang nam. Cac bac si tham gia
chuong trinh da danh thoi gian dé kham cho moi
nguoi, nhan vién ctra hang phan phat nhirng cap kinh
méi va Lions Club cung céc t6 chire tir thién khac
lam nhiém vu tim kiém, x4c dinh nhfmg nguc‘n' co
hoan canh can gitp dova dua ﬁ? tgl, c(%a\%
nha cung cip kinh va mit kinh quyén tang cac san



phim cua minh trong ngay dic biét do.

Quy tir thién LensCrafter cung tiép can ca nhirng
vung ndi thanh, khu vuc sinh song cua ngudi An Do,
nhirng ving bi thién tai va cong dong khu vuc nong
thon bang chiéc Xe tai Tam nhin (Vision Van) —
phuong tién kham thiluc di dong. Pay 1a mot chiée
xe dai chirng 12m véi hai buéng kham, mét kho chira
mit kinh va phong phat kinh. Subt nim 1997,
chuong trinh Xe tai tim nhin d2 giap d& duoc 23.000
tré em. Va nim 1998, LensCrafters da bb sung thém
mot chiée xe tuong tu.

Chiriéng nam 1997, chuong trinh Qua ting cho
d6i mit da gitp d& duge 235.000 ngudi kém may
man. 2 triéu cap kinh qua sir dung da duoc quy tap.
Frank Baynham, ph6 giam déc diéu hanh va quan ly
hanh chinh cia LensCrafters nhan dinh vé anh huong
cua chuong trinh Qua ting cho d6i miat dbi vai cac
nhan vién nhu sau:

Cam két cia nhan vién d6i vai cong ty duoc
cung 6 khi ho dich thén trao nhimg mén qua day ¥
nghia cho nhirng nguoi kém may, glﬂ’fhl}%n@&ﬁ]%}?c

xe tai Tam nhin cia chiing t6i den nhitng khu dan cu



nghéo va trao nhirng cip kinh méi cho cac em nho &
day, dé lan dau tién trong doi, ching dugc nhin cude
sdng v6i nhirng hinh anh that sinh dong va sic nét,
nhan vién cua chting t6i da khong kiém ndi xtic
dong. Ho hiéu hon vé ¥ nghia cua chAm ngdn, “Séng
1a dé cho di”. Tai LensCrafters, chuong trinh Qua
tang cho d6i mat dd mo canh cira cho chiing t6i tiép
can nhirng trai tim nhan i cua chinh nhirng nhan
vién yéu quy cta minh.

HAO PHONG CO CHIEN LUQC

Frances Hesselbein, chu tich kiém CEO cua to
chtre tir thién Drucker Foundation di lién tuéng dén
mot cau chuyén ma Martin Luther King dang kinh
van thuong ké: Nhiéu thé ky trude, c6 hai nguoi dang
di trén doan duong vo cting nguy hiém va gip mot
nguoi dan 6ng dang cau ciru sy gitp d&. Nguoi dan
ong thi nhat hoi: “Chuyén gi sé xay ra véi téi néu
dirng lai dé gitip anh ta?” Nguoi dan 6ng tht hai hoi:
“Chuyén gi sé xay ra véi anh ta néu minh khong dirng
lai dé gitip?” Peter Drucker ciing b6 sung thém tinh
tiét cho cau chuyén d6 1 nguoi dan 6ng thir hai,

nguoi Samaritan nhan ai, ngémhégm%gggx%&

lai d& xem nguoi dan 6ng kia thé nao. Nhirng nguoi



Samaritan luén quan tam dén két qua.

Cau chuyén cua nha vua va nhirng tinh tiét thém
cua Drucker da néu bat 1én sy quan trong cua su hao
phong c6 chién lvgc: Quan tAm dén nguoi khac trén
con duong day nguy hiém nhung ciing quan tam dén
két qua ma tinh hudng c6 thé dem lai.

Su hao phéng ciing can gisi han va ranh gioi.
Mot cong ty khong thé danh tang hét thay thoi gian,
tién bac cho moi hoat dong cao dep; cong ty ciing
khong thé cho phép nhirng tAm nguyén tt dep cua
minh tré thanh nhitng hanh déng kém hiéu qua béi
thiéu tinh tap trung. Pé dat duoc hiéu qua cao nhit,
su hao phéng ciing phéi c6 muc dich, c6 ké hoach va
phai song hanh véi viin héa va chién luoc cua cong ty
dong thoi khong thé bo qua két qua. Gido su James
Austin d3 1ap luan quan diém nay hét sirc sic bén.

Viée tham gia c6 chién luoc doi hoi phai c6 sy
tap trung. Phai dat ra nhirng viéc can uvu tién, nhirng
ngudn lyc can tap trung, va nhitng loi ich can dat
duge. Mot cong ty can phai vach ra nhirng khu vuc

can hd tro c6 vai tro quan trQIPﬁtBQéFtﬁé\i/i‘éWs‘é@ﬂﬁ/n
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kha nang ctia minh.

Nhirng cong ty dién hinh da thé hién duoc tinh
chién lugc trong nhirng hoat dong hao phéng cua
minh. Ho phong khoang mot cach hiéu qua. Thay vi
cho di chixuét phét tir y nghia cho di don thuan, ho
dau tu véi ké hoach diy tu duy va muc tiéu dai han.
Thay vi dan trai ngudn lyc ¢ nhiéu hoat dong khac
nhau, ho tap trung ngudn lyc dé tao anh huéng manh
me cling nhu tao ra sy Khac biét c6 y nghia. Thay vi
dAu tu thoi gian, nang luong va tién bac ngoai luong
cong viée kinh doanh chinh cua cong ty, ho dau tu
vao nhirng hoat dong c6 lién quan dén chién luge va
muc dich chung cua cong ty. Vi thé, nhitng hoat dong
hao phong cia ho khong chi mang lai loi ich cho xa
hoi ma con mang lai loi ich cho cong ty, phét trién
cong ty virng manh hon va cho phép ho céng hién
nhiéu hon nira cho cong dong trong tuwong lai.

USAA trang trai hoc phi dai hoc cho cac nhan
vién cua minh. Cong ty cho méi nguoi co hdi hoan
thanh mot bang dai hoc va mét bang sau dai hoc.
Cong ty trang bi phong hoc tai tru s¢ cong ty, danh
nhung khu vue nhit dinh cho ﬂﬁ‘ﬁ%} ﬁ%\A@H&Q@r‘.W

vé nha va bé tri cic chuyén gia tu van tai cho. Khoan



dAu tu hang triéu d6-la mdi nim dé cir nhan vién di
hoc cua USAA da mang lai loi ich cho xa hoi. Tuy
nhién, n6 ciing mang lai loi ich cho chinh USAA dé
tro thanh nha tuyén dung tuyét voi nhat thu hit duoc
nhirng nhan vién tai nang sir dung thanh thao cong
nghé tién tién vao viéc cung cap dich vu vuot troi toi
khach hang.

Ukrop’s da danh 500.000 d6-la dé thanh lap
Trung tAm dao tao 4m thuc Ukrop’s (Ukrop’s Center
for Culinary Education) tai truong dai hoc cong dong
Rlchmond Khudén vién cua truong ciing gom Vién
am thyc Ukrop’s, noi ddo tao nhan vién cong ty vé
nghé thuat va khoa hoc am thyc cé cép tin chi dai
hoc. M6n qua nay mang lai loi ich cho cong dong
Richmond, truong dai hoc va Ukrop’s. N6 hoan toan
pht hop véi trong tdm cta cong ty 1a tip trung cung
cap dich vy c6 chit lwvong vu ti. Nhu Bob Ukrop da
néi: “Khach hang khong chi dén mua mot san pham,
ho d@én d&é mo mang tri thie.”

St. Paul Saints mang dén cho khach hang nhiing
gi tri “dang dong tién bat gao”. San pham ma Saints

cung cap toi khach hang 1a nhﬁﬂﬁ&’??tﬂ Qﬂg,@gg}%
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“vui la chinh” cting véi gi4 tri kinh té. Saints da c6
nhirng nd lyc day khon ngoan trong viée giir gia va dé
xuét cung cip hang loat nhirng hinh thire giai tri tha
vi. Mdi tran du lai c6 mot chu dé quang b4 vé viéce sé
c6 thém nhirng diéu dic biét — “General Mills giéi
thiéu Trix T-shirt night”, “Minnesota State Lottery
voi Opening Weekend Fireworks”, “Tombstone
Pizza Baseball Glove Giveaway”; “Lamperts véi Seat
Cushion Giveaway.” Linh vat cua doi, mot chi lon
dang yéu, ciing nhu nhitng v si dau vat sumo va cac
nhén vat hoat ndo khac xuét hién trén san giira cac
hiép d4u. Phét thanh vién khuiy dong khong khi
bang sy hdm hinh va 4m nhac con Saints thi choi
bong. Khan gia dugc huéng loi nhiéu tir san pham ma
ho tra tién, va diéu nay 1y giai cho sy trung thanh cua
ho.

Gop phan vao thanh cong dang ké cia Chick-fil-
A la nhirng san pham vuot troi cting véi nhirng con
nguoi vu ta. Sy hao phong gitp cong ty thu hat va
giit dwoc nhiéu nhan tai. Chick-fil-A cip c4c suat hoc
béng hang nim tri gi4 1.000 d6-la cho cac sinh vién
ban thoi gian tai cdc nha hang cua minh. Chuong
trinh hoc bong do nha sang1a ﬁ&lg/ﬁ) %%té[ gémy
khei xuéng nim 1973 nham k uyen cac



vién tré theo dudi sy nghiép gido duc cao hon nira.
Khoang tir nim 1973 dén nim 1997, cong ty da trao
thuéng 13 triéu d6-la hoc bong 1.000 dd-la/suit.
Theo Hoi dong hd tro gido duc, khong c6 cong ty nao
tai My tdm c& nhu Chick-fil-A lai bo ra mot khoan
tién 16n nhu vay dé trang trai hoc phi cho nhan vién
cua minh.

N#m 1994, dé ky niém viéc con s6 danh cho hoc
béng nhan vién da 1én dén 10 triéu do-la, cong ty da
dat cac sinh vién nghé thuat thiét ké mot bue tuong
diéu khic thé hién duge myc tiéu cua chwong trinh
hoc béng. Buc tuong cao 7m c6 tén “Dilén bang su
quan tam va tin tuong” (Climb with Care and
Confidence) thé hién hinh anh moi ngudi cting dua
tay ra gitip do nguoi khac leo 1én mot 16i di 1am bang
nhirng cudn sach. Buc tuong duoc dit trén phd
Peachtree tai cong vién Woodruff, Atlanta. Chuong
trinh hoc bong 13 diém héap din cac sinh vién trung
hoc phé thong trong khuon vién truong dai hoe tim
kiém viéc 1Jam ban thoi gian. Chuong trinh da thé hién
duoc cam két day nhan vin cua Truett Cathy mudn
gitip d5 nhitng ngudi tré tudi c6 mong mudn tré
thanh c4c diéu hanh vién cira m8§ Pﬁ?ﬂxﬁ%ﬁ% &(?1%60

mudn cia minh thanh céng.



Nhirng diéu hanh vién duoc huong loi truc tiép
tir hoc bong cua cong ty ciing huong loi tir hop dong
diéu hanh vién — chuong trinh doc nhat cua Chick-
fil-A dugce md ta & chwong 8. Chick-fil-A dau tu vén
nhung lai chia déu loi nhuan rong véi cac diéu hanh
vién. Pay 1a mot thoa thuan hét sirc phong khoang
cua cong ty dé gitr nhan tai ¢'1ai véi minh. Ty 16 nhan
vién c4p quan ly nghiviéc tai Chick-fil-A khoang 6%,
mot trong nhirng ty 1é thap nhit trong toan nganh
cong nghiép nay.

Cong ty ciing thu hiit duoc nhirng c4 nhan xuét
sic 1am viéc tai tru s & Atlanta va mot trong nhiing
c4ch thirc ma cong ty sir dung d6 1a cip bira trua
mién phi. Lan sau néu c6 nguoi néi rang, “Chang c6
bira &n trra ndo mién phi” thi hay lich sy ké véi ho vé
cing tin ctia Chick-fil-A véi bita trwa mién phi cho
d6i ngti nhan vién. Khi Chick-fil-A con 1a mot cong
ty nho, Truett Cathy thuong mang thire An dén cho
nhan vién & tru s6 cong ty tir nha hang Cha lun
(Dwaft House). Gio day Chick-fil-A c¢6 quy mo lén
hon, nhung Truett Cathy van khong thoi viéc phuc
vu bira trra mién phi cho nhin vién ctia minh.

L ., . hitps://thuyiensach.vn
bé giap cac tram thanh vién trong hé théng



truyén thong cong cong gy quy, Special
Expeditions da tai trg con tau MS Polaris c6 suc
chira 80 hanh khach, thuy thi doan va nhan vién
tham gia mo6t chuyén di kéo dai 10 ngdy téi quan dao
Galaparos vao thang 12 nim 1998. Nhu mét phan
trong cac chuong trinh dau gia trén truyén hinh
nham giy quy tir thién, nhitng nguoi ing ho va tham
gia s& c6 cohdi duge ddu thau phong cabin danh cho
hai nguoi trong chuyén di ndy. Dién vién Alan Alda,
chu xi cua series phim truyén hinh PBS Scientific
American Frontiers tham gia vao hanh trinh va
quay mot phan trong series phim truyén hinh cua
minh tai day. Nha sang lap cong ty Sven-Olof
Lindblad 1a nguoi dan doan.

Phéi hop véi PBS, Special Expeditions thé hién
rat tét vai tro khich 1¢ hoat dong bao vé méi truong
vavan hoa. Special Expeditions da quyén tang hon
300.000 d6-la doanh thu tir chuyén di ndy vi muc
dich cao dep ciia minh. Special Expeditions c6 thé
chi 300.000 d6-la @6 vao quang cao; nhung thay vi
lam diéu @6, cong ty da dau tu vao PBS, mot cong ty
¢ ciing cam két vé vin dé gido duc moi truong va co

cach tiép can voi khan gia tru)@g’%?l@ﬁu“ %}ﬁ% i
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giam dbc hop tac chién luoc va quang ba thuong hicu
cua Special Expeditions cho biét. “Chtng t6i hy
vong c6 thé thuyét phuc khéan gia truyén hinh tro
thanh du khach cua chtiing t6i.”

Nhirng nguoi ing ho PBS da c6 phan tng tich
cuc trude dé xuat vé chuyén di va thuong déu gia ¢
mtc cao hon mire gia niém yét. Phién d4u gia thanh
cong tai Boston @3 mang vé 15.500 d6-la cho cabin
danh cho hai ngudi véi gia thong thuong chi7.000
d6-1a. Mot nha thang thau tai New Orleans da tra
11.000 d0 la cho mot cabin ¢6 gia tri7.284 do-la.
Phong hd tro cua PBS lién tuc nhan dwoc dién thoai
tir khan gia truyén hinh khong thing trong cudc dau
gi4 hodc nhirng khan gia khong thé theo dbi phién
d4u gid. Ho mudn biét 1an dau gia tiép theo s dién ra
khi ndo. M6t nguoi An Do thing dau gia ¢ khu vue
Dayton, Ohio; mot nguoi Pennsylvania thing dau gia
& khu vuc Albany, New York.

HAY CHO DI
Su cho di tu nguyén 1 trai nghiém dich vy thuan

ty nhit ma mot c4 nhan c6 dﬁﬂﬁs%@%b@ﬁ?\jn

tao ra su khac biét cho cudc song cua nguoi khac



bang nhirng hoat dong tir thién ting cuong sy tu
trong, tu tin va k{ ning 1anh dao can thiét cho moi
hoat dong trong linh vuc dich vu.

Phuc vu moi nguoi vuot qua ca ranh gidi kinh
doanh don thin s& mang lai loi ich va strc manh rét
16n cho nganh dich vy. Cau chuyén sau day vé mot
cura hang cua LensCrafters tai Towson, Maryland 1a
mot vi du sinh dong. D6 1a cAu chuyén dién ra trong
ngay Hometown Day, 3 thang 12 ndm 1997. Khi doc
cau chuyén nay, cac ban hiy suy nghi vé tim anh
huéng cua n6 dén cic nhan vién trong cong ty ngoai
ngay hom do.

Cau chuyén vé ngdy Hometown Day dang nho
ké vé mot em hoc sinh ma chiing ti chua bao gio gip
mit. Hom d6, chiing t6i gan nhu da hoan tat viée
kiém tra thilyc va cip kinh mién phi cho khoang 20
hoc sinh tai mot truong hoc dia phwong thi mot gido
vién dé nghi chting t6i sira chita cip kinh cho mét em
hoc sinh ma me em khéng cho phép em tham du
ngay Hometown Day. Khi chiing t6i mo gbi gidy boc
“kinh” cia em hoc sinh no, chiing t6i thdy mot chiée
kinh “’khéng gong”. C6 bé da %&%%ﬁk@%‘s&éﬂw
nut ndi gong kinh va quang quanh dau. Co bé deo



chiéc kinh nhu vay dén truong mdi ngay, bat chap
nhitng tro dua ac y cua ban be.

Chting t6i da rat xdc dong trude hoan canh cua
¢6 bé va quyét dinh thay kinh cho em. Khi biét dugc
s do mit kinh ma em dang sir dung 1 -8.25 va -4.5,
tat ca chiing t6i da bat khoc. C6 gido ciing khoc theo
chiting t6i. Chting t6i 3 chon mét chiée khung kinh
that dep, 1am mét méi va nho ¢6 chuyén kinh dén em.
Mic du ching t6i khong duge thiy khuén mit em
khi nhan dwgc kinh, nhung van cam thiy v6 cling
hanh phic vi chuong trinh Mén qua cho d6i mét da
tao nén sy khac biét 16n trong cudc doi cua co6 bé.

Su hao phéng ciia mdi ca nhan tai USAA

USAA khuyén khich nhan vién tham gia vao
dich vu cong dong thong qua chwong trinh Hoi tinh
nguyén vién USAA, chuong trinh gido duc cong dong
USAA, Chac mirng Giang Sinh va con duong Poan
két.

Hoi tinh nguyén vién USAA di lién két nhirng
nhan vién hién tai, nhan vién @ﬁﬁg}mmgﬁ%

v6i nhirng t6 chire phi loi nhuan vi cong dong can



nhan lyc hd tro. Nim 1998, hon 6.000 tinh nguyén
vién USAA d3 danh 220.000 gio cia c4 nhan dé
tham gia vao hoat dong cua hon 350 t6 chire vi cong
dong. CAc tinh nguyén vién cua USAA d3 gitp dd cac
bénh vién nhi dia phwong gay quy, két ban dong thoi
gitip 45 nhirng tré em bi larn dung, ho tro tu van qua
duong day nong, cung cap thyc pham quan 4o cho
nhung nguoi can gitp do va cung cap chuyén mén
mady tinh cho nhirng t6 chire dich vu cong dong.

Thoéng qua chuong trinh Chidc mung Giang
Sinh, nhan vién USAA da mang quén 4o, thirc in, db
dac, chiin va nhirng gio qua dén cho nhirng gia dinh
gip khé khin vé kinh té, nhirng vién dudng 1o, vién
md c6i, mai Am cho nhirng phuy nit bi bao hanh ciing
nhu nhitng co quan cong dong khac. N3m 1997, hon
90% trén tong s6 18.000 nhan vién cua USAA toan
nudc My da tham gia vao chuong trinh Chiic mung
Giang Sinh.

Thong qua cac chuong trinh gido duc cong déng
ctia USAA, céc tinh nguyén vién da dén céc truong
tiéu hoc, trung hoc co s, trung hoc pho théng dé hd

tro cac em hoc sinh trong Vié%% Wﬁ{.,@é};ﬂ‘{}n
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hoc. Cac tinh nguyén vién c6 thé Iya chon chwong
trinh pht hop nhét véi thoi gian va so thich cua
minh: 1am gia su tong hop, day kém c4c mon riéng,
gia su toan, day céc 16p tién tién, 1am ban tAm thu.
Pugc trién khai 1an dau tién & truong tu thyc San
Antonio, tai thanh ph) San Antonio, Texas, cic
chuong trinh gido duc cua USAA gio @3 duoc trién
khai tai hau hét cac vin phong cua cong ty trong khu
vuc.

Nim 1997, 68% nhan vién cua USAA da dong
gbp khoan tién 3,8 triéu d6-la cho chwong trinh Con
duong Poan két. USAA da chi thém 2 triéu do-la cho
quy tir thién cua cong ty, nang tong mire dong gop
1én t6i 5,8 triéu do-la. Mic dit USAA chiém chua dén
2% lyc lugng lao dong cia San Antonio, nhung cong
ty da dong gép 1/6 ngan quy cua chuong trinh Con
duong Poan két cua ca thanh phé nim 1997.

Su hao phéng ciia mdi ca nhan tai
Charles Schwab Corporation

Nam 1997, Quy tir thién cua tip doan Charles
Schwab da hé tro cho hon 1. 599[)’@ ohvchiled vn

nhuén trén toan nuéec My thong qua dong gop cua



can bg nhan vién toan cong ty. Ho quyén gop tur
nhirng chiéc may tinh, may in da qua sr dung va
nhirng mén qua y nghia khac.

Schwab da khuyén khich nhan vién tham gia
vao c4c t6 chue tir thién thong qua ca hai chwong
trinh A.S.S.E.T.S (H6 tr¢ xa hoi thong qua nhitng
hoat dong cong ich, ddng doi cia cac nhan vién
Schwab) va chuong trinh qua ting ¥ nghia. Pugc
thanh 1ap ndim 1995, A.S.S.E.T.S da h tro cho cong
tac tinh nguyén cua d6i ngit nhén vién cong ty bang
céch lién két so thich cia nhan vién, nhu cau cua
cong déng va nhirng vu tién hanh dong vi cong dong
cua cong ty trong cac linh vyuc nhu gido duc K-12,
chim séc y té, AIDS, x6a mu chir, tu van, dich vu
cho nhom dan toc thiéu sé, nguoi gia, thanh thiéu
nién, nguoi khuyét tat, nguoi vo gia cu, nghé thuat va
vian hba. Cac nhan vién toan thoi gian va cac uy ban
A.S.S.E.T.S trong khu vyc quan ly chuong trinh va
ctr nhan vién tinh nguyén tham gia vao nhirng
chuong trinh ma ho quan tam. Muc tiéu caa Schwab
1a 50% nhan vién cong ty trén toan nuée My chinh
thue tham gia vao nhirng hoat dong vi cong dong.

Nam 1997, c¢6 khoang 25% nl}ﬂ&?ﬁ{hﬂx‘yﬁéﬁé‘%ﬁ%’

cac hoat dong thién nguyén do cong ty tai tro.



Schwab dic biét thich hop tac véi cac t6 chuc
phi loi nhuan. Trong so6 nhirng doi tac tai San
Franciso ctua cong ty gom co:

« Raphael House,dia diém nuong twa dau tién tai
San Francisco danh cho nhiing gia dinh v6 gia cu.
Raphael House cho nhirng gia dinh nay noi nwong
nau, com ba bita/ngay va con dao tao cho ho nhitng
ky ning 1am viéc, hoi phuc stre khoe va nhirng budi
huéng dan ddo tao cho céac bac phu huynh ciing nhu
con cai. Schwab di cung cip nhan vién tinh nguyén
cho céc hoat dong gitp d, quyén gop tién, in 4n va
nhiéu su kién dic biét khac.

« Truong tiéu hoc William R. DeAvila, mot
truong hoc nghéo nan da duoc Schwab hd tro tai
chinh va nhan vién céng ty lam tinh nguyén vién.
Cac nhan vién cua Schwab bao hanh méy tinh cho
truong, 1ip mang dé ho c6 thé sir dung. Cac nhan vién
lam gia su, céc sinh vién 1am nguoi huéng dan va mot
nhan vién khac cia Schwab s& diéu hanh dan hop
xuong va cac chuong trinh van nghé.

« Florence Crittenton Se’ﬁfﬁﬁéﬁ/ﬁ%&ﬁ@l@@n

c4c em hoc sinh tudi vithanh nién mang thai ngoai y



mudn va nhirng cip vo chong vithanh nién. Schwab
cung cap doi ngii tinh nguyén vién, huéng dan vién,
quy hd trg va dich vu in 4n. Cac nhan vién cua cong
ty cling tham gia vao ban lanh dao cua FCS. Cac tinh
nguyén vién cua Schwab t6 chirc chuong trinh danh
cho c4c ba me tudi “teen” tai vin phong cong ty c6
tén “Vira cham con viralam viéc” (T ake your
daughters to work day).

» Dy Gnvong tay réng mo (Project Open
Hand), mét t6 chire gitp d& nhirng nguoi bi
HIV/AIDS. Céc tinh nguyén vién cia Schwab mang
do 4n t6i cho nhirng bénh nhan bi phoi nhiém cin
bénh thé ky nay va lam ban véi ho.

Schwab d3 tén vinh tinh than tinh nguyén cia
doi ngfi nhan vién bang giai thuong Cong hién cho
cong dong duoc t6 chire thuong nién, do chu tich
cong ty 1am chu toa trong cac cudc hop dai ¢ dong.
Nhirng khoan déng gbép bang tién mit dang ké ciing
duoc hién ting vao nhirng quy tir thién phi loi nhuan
cua nguoi chién thing.

Schwab khong chi khuyeﬂth;qu‘é Q;hng
hién thoi gian cho nhirng myc dich tir thién ma con



khuyén khich ho d6ng gop vé vat chit trong chuong
trinh M6n qua y nghia cua cac nhan vién Schwab.
Quy tir thién cua Schwab s ghi nhan nhitng khoan
dbng gop cua nhan vién cong ty voity 1€ 1 do-la dong
gOp ctia nhan vién tuong rng véi 2 d6-la dong gop
cua cong ty, va sé tién da 1én dén 5.000 d6-la méi
nhan vién/ndm. Nhirng m6n qua tir nhan vién
Schwab s& dugc ting cho céc t6 chire phi loi nhuén,
phi ton gi4o, phi chinh tri. Khoang 50% s6 tién
quyén gop duoc cua Schwab 1a thong qua chuong
trinh nay.

Viéc Schwab khich 1é sy hao phong cua nhan
vién dugc cing cd bang mot sy kién dang chd y vao
thang 1 nam 1985. Cong ty da danh tron mot ngay
trong hoi thao 1anh dao ban l¢ thuong nién t6 chire
trong 3 ngay dé xay dung nhirng Ngbi nha tinh nghia
v6i 580 thanh vién tham gia. “D6 1a mot su kién 16n
va c6 tim anh huong,” Jim Losi, cha tich quy tir thién
Charles Schwab Foundation chia sé. “Su kién da gitp
boc 16 tim 1ong hao hiép cia moi nguoi va hop nhit
v6i nhirng gia tri cua cong ty ciing nhu muc dich
chung. Ngay hom d6 da lam thay d6i cudc doi toi va

cuge doi cua nhicu nguoi khachttps://th uviensach.vn



Su hao phong thim d3m trong suy nghi va hanh
dong ctia moi nhan vién Charles Schwab. N6 khong
d& nhan thiy nhu phong c4ch tu do phong khoang
trong vai tro mot d6i thu canh tranh thuc linh vue
tai chinh, nhung sy hao phéng lai rat y nghia véi viée
dinh hinh thurong hiéu cho céng ty. Jim Losi muén ké
mot cau chuyén cé that vé nhan vién bao vé cia cong
ty méi lam viéc cho Schwab chitrong ba tuan. Vao
mot budi sang sém, Losi bit gip mot nguoi dan 6ng
dang khoc nirc no. Anh ta bi chan do4n méc ung thu
va can phai phau thuat. Anh ta chiméi vao cong ty
nén chua nhan duoc ché d6 nghidm va rit can cong
viée nhung khong biét 1am gi trong hoan canh d6.
Losi da goi mot cudc dién thoai. Va chua diy mot
tuan sau, cAc nhan vién caa Schwab d3 danh ting
1.000 gid nghi phép va nghi 6m vao tai khoan tich
liiy cua nguoi nhan vién bao vé no — tuong duong véi
ba thang nghi phép huéng luong. Ngudi nhan vién
bao vé d6 cam thiy nhu vira dugc héi sinh nho vao
Iong hao tam cta moei nguoi tai Charles Schwab
Corporation.

CUNG CO CONG PONG TRONG CHINH
CONGTY 1Y‘IIIE\MI,.Iﬂthuviensach.vn



Céc nha lanh dao cong ty cho rang thanh cong
cua cong ty nho tai ning cua cac cap lanh dao s& dan
lam suy yéu va séom khai tir cong ty cua ho. Duy tri
thanh cong trong nganh dich vu doi hoi su tin tuéng
va tinh than 1am viéc @éng d6i xuyén subt to chuc;
no6 doi hoi nhirng nd luc ty nguyén, tu gide cua nhan
vién cung cip dich vy trong toan coéng ty; n6 budc
mot t6 chie phai tro thanh mot cong dong c6 chung
hé thong gia triva myc dich. Nhu Arie de Geus, tac
gia cua cudn sach The living company viét: “Mot t6
chtrc ma lgi ich chitp trung vao mét nhom nguoi thi
t6 chire d6 khong thé ton tai lau dai duge.” Nhirng
cong ty dich vu 16n luoén biét cam on va ton vinh
nhirng con nguoi da cong hién miét mai cho minh. Ho
cong nhan chién cong cua ca doi ngii thay vi cua
riéng c4 nhan — diéu ndy gitp cung cd va xay dung
tinh cam cong dong trong céng ty va khich 16 cam
két ciia nhan vién dbi vai cho cong ty.

Mbi nhan vién ctia Dana Commercial Credit
(DCC) — khoang 550 ngudi — déu nhan dugc 25 ¢b
phiéu cua cong ty mot tuan sau khi Dana
Commerecial Credit duoc trao ting giai thuéng Chat
luong quéc gia Malcolm Baldrl% Mot a X.B?f{\/%ﬁa
DCC méi chilam viéc tai day héglt?%lsiﬁn nhung van’



duoc huong chinh sach nay. Khi nhan duoc tin nay
c6 da bat khoc, c6 chia sé véi dong nghiép rang, 6ng
chu cii noi ¢6 lam viée trude day trong 17 nam chi
thuong cho ¢6 miy con ga tay.

Charles Schwab Corparation da c6 mot nam tai
khéa tuyét voi, nim 1996, bang cach ting cho mdi
nhan vién 20 c¢6 phiéu cting véi phan thuong biang
tién mat dé tra thué tinh trén nhing c6 phiéu nay.
Khoéng chi dirng lai 6 nhitng phan thuéng d6, cong ty
con thuong thuong nién va thuong ngay nghicho
nhan vién cua minh ¢ muc téi da.

Tim Hoeksema ctia hang hang khong Midwest
Express da quyét dinh danh mot triéu d6-la c6 phiéu
1am phan thuéng cho nhan vién khi cong ty phat
hanh c6 phiéu ra cong chiing lan dau nim 1995. Tat
canhéan vién tir nhan vién toan thoi gian hay ban thoi
gian déu duoc huong chinh sach nay. Hoeksema
mudn can bang loi ich cua nhan vién va loi ich cua c6
dong. Cong ty cling trao thuéng cho nhirtng nhan
vién da c6 thanh tich xay dung cong ty tré nén hap
dan hon trong mét cong ching. Ong ciing muén nhin

manh dén tinh than doan két Vﬂt‘EBBmﬁJ\l;% Daiba

cong ty. “T6i mubén moi ngudi déu ty hao noi rang:



T6ila Midwest Express,” Hoeksema giai thich.

Vao thang 4 ndm 1998, Custom Research Inc.
da dua tit ca nhan vién gom 125 ngudi téi London.
Chuyén di tap thé ndy nham ton vinh viéc cong ty da
hét stc nd luc dé dat duoc muc tiéu loi nhuan nim
1997. Ca d6i da c6 chuyén du lich vong quanh
London, dén tham nha hat va mot s6 thanh phd khac
cua Anh. Custom Research da dong cira tir ngay thir
Sau dén ngay thi Hai dé phuc vu chuyén di. Cong ty
da chi tra toan bo chi phi chuyén di. “Pay 1a cach
chiing toi chia sé v6i d6i ngli nhan vién cua minh,
nhirng nguoi da gitp chiing t6i dat duoc muc tidu day
tham vong cuia minh,” dong sang lap cua cong ty, Jeff
Pope chia sé. “Chuyén di da gitip gin két tinh than
dong ddi cua moi nguoi trong cong ty. D6 1a mot cach
tiéu tién khon ngoan va chiing t6i ludn biét cach 1am
nhirng diéu tuong ty.”

Chuyén di do cong ty tai trolin dau tién dién ra
vao ndm 1985. D6 1a mot ndm thanh cong ngoai
mong doi va ban lanh dao da quyét dinh phai ton
vinh nhitng con nguoi da lam nén thanh cong do.

Thanh phé New York, noi cong by ofyARRhADE ghi

nhanh, tré thanh diém dén cho mét ky nghi cudi tuan



dai. T4t ca cAc nhin vién toan thoi gian va ban thoi
gian cia cong ty gom 105 nguoi di ciing tham gia
chuyén du lich bang tau qua khu vyc tuong Nir than
Ty do, mot dém ¢ nha hat va nhiéu hoat dong khac.
Chuyén di dién ra t6t dep va cong ty tiép tuc dat ra
muc tiéu loi nhuan tiép theo véi phan thuéng chuyén
du lich téi San Francisco. Nam 1990, cong ty lai dat
duoc muc tiéu va toan b nhan vién di c6 chuyén di
tht vi @én San Francisco, noi cong ty ciing d mo
vin phong chi nhanh. Méc doanh thu tiép theo va
diém dén tiép theo 1a Disney World. Nim 1992, cong
ty da dat dugc muc ti€u nay va 100 nhan vién da
cting nhau &n Disney World. “Judy [Corson] va toi
ludn trin trg vé viée khién chiéec banh ngay cang lén
hon,” Jeff Pope khang dinh. “Chtng t6i tin ring néu
anh c6 thé 1am ra chiéc banh 16n nhét c6 thé va chia
sé voi nhirng nguoi khéc, anh s& nhan dwge nhiéu hon
thay vi chi giit m6t mau banh nho cho riéng minh.”

TAO RA LQI iCH XA HQI

Chuong 2 da giéi thiéu vé khai niém loi ich xa
hoi, day ciing 1a mot gia tri c6t 16i ciia nhitng cong ty
dién hinh. Loi ich xa h¢i la nh%%%ﬂﬁmﬂ aghaat

dong cua cong ty mang lai cho xa hoi, cho cong dong,



khoéng chi don thuin 13 nhirng san phdm va dich vu
ma cong ty d6 cung cap, cling nhu viée cong ty mang
dén khong it co hoi nghé nghiép cho nhirng ngudi c
nhu cau. CAc cong ty da sip xép nhan luc va vat lyc
dé dua nhirng san pham va dich vy ctia minh ra thi
truong, dé tao gia trikinh té. Viéc phéi hop nhirng
nguodn lyc nay dé tao ra gia trikinh té s& gitp mang lai
loi ich cho x4 hoi. Thue té, khong mét x4 hoi ndo co
thé ton tai néu thiéu yéu t6 kinh té, hay vat chat.
Nhung néu chi dirng lai ¢ d6, thi chting ta dang chi
theo dudi loi ich vé kinh té thay vi loi ich x4 hoi. Loi
ich xa hoi 1a nhirng loi ich thu duoc ¢ khia canh chit
luong cude séng vuot ra ngoai tim cac san pham va
dich vu duoc cung cip va nhirng ngudn lyc tai chinh
dé mua duoc nhitng san pham, dich vy dé.

Viéc tao raloiich xa hoila mot nét vin hoa tiéu
biéu cua nhirng cong ty vuot troi. Sinh 10i khong thoi
chua du. Nhirng cong ty nay 4p @ nhirng co hdi anh
huéng tich cuc dén cong dong rong 16n hon. Tao ra
loi nhu4n kinh té 1a muc tiéu dang quy va can thiét
néu nhirng nguédn lyc d6 c6 thé mang lai loi ich cho
xa hoi. Tuy nhién viéc tao ra nhiéu cua cai cﬁng chila

mot phan rat nho trong viée tl}ﬁ %1}8}1 He gg 3r§u:

ménh vi xa héi. Neu chidirng uan



cong ty s& khong thé nao cham dén tinh thin nhan
vin va sy hao phéng cua con nguoi ma Jim Losi cua
Charles Schwab dang nhic dén. Hao phong dong
nghia véi viée chia sé véi cong dong tai ning, lanh
dao, va tién bac. P6 13 cAch ma c4c cong ty dich vy
thanh cong tao ra sy khac biét va hon thé, sy khac
biét d6 c6 ¥ nghia dbi véi chét luong cudc séng; didu
nay da giap ho gianh dugc trai tim cua nhan vién,
khach hang va c6 dong dé tré thanh nhimng cong ty
dich vu vuot troi.

Piu tr vao sy nghiép trong ngudi

Truett Cathy, nha sang lap va chu tich cua
Chick-fil-A, da xay dung Trung tam tir thién
WinShape vao nim 1984 d¢ gitip d& nhirng tré em co
hoan canh kho khin. Trung tAm da hé trg cac
chuong trinh nhu Trung tam Nuo6i dudng WinShape
(WinShape Foster Care), Camp WinShape va
Chuong trinh hoc béng WinShape dé gitip &5 moi
nguoi ¢ cude sdng tét dep hon. Trung tAm nudi
dudng WinShape dang chim séc 12 em nho déu duoc
nhéin nuoi. Cac em dwoc bé me nudi tam thoi va to

chire khich 1é lya chon mét gi%ﬁ@/ﬁﬁ%é@ﬁﬁ.@

dai, va quay trélai thim nom trung tam khi cac em



truong thanh. Nam 1998, ¢6 11 ho gia dinh nhu vay
dé cac em lya chon. Cathy dé ra muc tiéu bé sung
thém mot trung tAm nudi dudng nhu vay mdi nim.
Chick-fil-A da tai tro cho giai ddu cua Hiép hoi Golf
chuyén nghiép nir nham gy quy cho chwong trinh
nuoi dudng tré em c6 hoan canh dic biét vai giai
thuéng la cap vo6 dich quy tir thién Chick-fil-A
(Chick-fil-A Charity Championship).

Cathy va quy tir thién caa minh c6 quan hé dic
biét v6i Pai hoc Berry tai Rome, Georgia. Pia diém
cua trung tAm nudi dudng dau tién, khudn vién dai
hoc Berry ciing 14 noi dién ra chuong trinh trai he
WinShape, chuong trinh cim trai kéo dai trong hai
tuan, phuc vu hon 1.500 tré mdi nim. Cac hoat dong
trong khudn kho trai hé bao gém leo b 1én vach da,
leo bang day thirng, bin cung, dicand v.v...

Chuong trinh hoc bong WinShape tai Pai hoc
Berry la chwong trinh vira hoc vira lam, cung cip hoc
béng bén nidm 1én dén 16.000 do-la cho sinh vién
nim thir nhit. Hoc béng duoc ddng tai tro boi
WinShape Foundation va Dai hoc Berry. Trong nam

1997, Dai hoc Berry da trao hm&Smﬁb\%%hggaé{}g
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cho cac em sinh vién trén khap ca nudc. Nhirng suat



hoc béng nay ciing 1& mot minh hoa twong ty nhu
chuong trinh hoc béng cho nhin vién nha hang cua
Chick-fil-A dugc thao luan trong dau chuong nay.

Truett Cathy tin tuong vao viée dau tu cho su
truong thanh cia con nguoi trong twong lai. Cam két
sau sic voi khai niém vé loi ich x4 hoi, Cathy da trich
dan mot ciu ngan ngit Trung Hoa trong cubn sach
Thanh cong thi d&, thit bai moi khé (It’s easier to
succeed than to fail) cua minh: “Néu chting ta muén
trong cay ngan ngay, hay trong nhung bong hoa, néu
trong cay dai ngay, hay trong cay go, nhung néu
mudn vun trong vinh vién, hay gieo trong nhirng y
tuong va Iy tuong vao cudc sdng cua nhirng ngudi
khac.”

Nhimg dia tré ngoai khoi

Special Expeditions da phéi hop véi Truong
Trung hoc Nghién ctru Méi truong tai New York
cung cap chuong trinh khdm pha danh cho it nhat 12
hoc sinh 16p 10 mdi nim dén Alaska hoic Baja
California. Chuong trinh mang tén “Nhitng dtra tré

ngoai khoi” da thu hit cac enyh&s/ymkﬂgﬂgggﬂ%

thiét phai c6 thanh tich cao tai truong theo hoc



nhung c6 tiém ning dat thanh tich tét.

Su canh tranh giita cac em hoc sinh dé s hiru
mot suit trong chuyén di hét sire thia vi. Cac em hoc
sinh sé& trai qua qua trinh ra soat va xem xét ho so
ding ky va phong van cua hoi ddng gi4o vién. Nhirng
thanh vién may méin dugc tham gia chuong trinh sé
chia sé nhirng trai nghiém cta minh véi cic ban cung
16p trong nhirng budi thuyét trinh tap thé. Mot trong
nhitng ti€u chi lya chon cac em hoc sinh nay la sy
hao phong, 14 thién chi mong mudn duoc chia sé véi
nhirng nguoi khac.

Nhitng hoc sinh dugc lva chon tham gia vao
chuyén di, d@én tir viing noi d6 thanh phé New York
duoc tiép xtic v6i moi truong vat Iy va moi truong xa
hoi hét stre khac biét so véi thé giéi ma ho dang song.
Mot trong cac nha ty nhién hoc duoc cét cir 1am nhan
vién huéng dan, nhiéu hanh khach va thiy thi doan
1am ban véi cac em. Ho duoc trai nghiém ¢ nhiéu vai
tro tiém nang khac nhau. Vi dy, nhu cac hoc sinh
may mian duoc tham gia chuyén di s& duoc ky vong
chia sé nhirng trai nghiém d6 véi cac ban bé minh sau

khi két thtic chuyén di, tham Grh{ ggﬁp{mgﬁgg& vn

chuyén di, cic em ciing duoc mong doi c6 thé chia s¢



v6i nhau — va mdi nguoi s& chudn bi mot bai trinh
bay trong 5 phut trude toan bo cac hanh khéch, thuy
thu doan vao ngdy cudi cling cua chuyén di. Mot
diém noéi bat trong chuyén di 1a viéc hoc cach lai
xuodng cao su Zodiac. Tom O’Brien, gidm ddc c4c vin
dé moi truong cua Special Expeditions cho biét:
“Hoc l4i xudng Zodiac 1a mét trai nghiém 16n véi cac
em nho, chiing tham chi chua bao gio tiép xtic nuéc
bién gan va lau dén thé. Chiing quay lai trudng véi
mong mudn tré thanh thuyén truong, ky su.” Jeff
Pope, phu trach chuong trinh nay, ciing cho biét
thém: “Co hoi tiép xtc tryc tiép vai thién nhién, lam
viéc cung d6i ngti tich cuc va c6 tinh khich 1€, hoc
cach chéo thuyén Zodiac hay céach sir dung 6ng tho
c6 thé 1a cAc hoat dong lam thay ddi cudc doi cac em
— du cho chiing ¢6 nhan ra diéu ndy tai thoi diém d6
hay khong.”

Special Expeditions van thuong danh nhitng
suét di trong nhitng chuyén di “chay vé” cho nhirng
dwra tré thudc chuong trinh Nhirng dtra tré ngoai
khoi. Li¢u d6 c6 phai 1a mét quyét dinh kinh doanh
hop 1y? Tom O’Brien c6 niém tin manh mé riang, “Cac
hanh khéach cua chiing t6i nha|1]1t L9 1 ﬁc\}/]h
gia ting. Ho thiy bon tré dugc mo mang dau oc va



ho cling vay. Nhirng dtra tré mang lai cho hanh khach
cua chiing t6i ning luong tran tré boi sy xuat hién cia
chiting khing dinh chic chin cho myc dich va s
ménh cua cong ty dong thoi cling mang lai ning
luvgng cho déi ngli nhan vién va thuy tha doan.”

Gidng nhu Chick-fil-A va nhitng cong ty tiéu
biéu khéc, Special Expeditions c6 ging tao raloi ich
cho x4 hoi. Loi ich x4 hoi khong phai 12 vin dé nim
ngoai pham vi cong ty, thay vao do, 1a mot phan
trong Iy do ton tai cua cong ty. Gregory Jenkins, mot
thanh vién trong chuong trinh Nhitng dira tré ngoai
khoi 1a nguoi rat hiéu ¥ nghia cua loi ich x hoi:
“Chuyén di dén Alaska da lam thay d6i cuoc doi toi.
T6i tro thanh mot Iir khach, mot thanh vién thay thu
doan, mét van dong vién di bo duong truong va trén
hét 13 mot con nguoi dugce truyén cam hirng manh

~ 9

me.

Su hao phong 1a mét yéu t6 duy tri thanh cong
trong nhitrng céng ty dich vu sir dung nhiéu lao dong.
Nhirng cam két xa hoi va chia sé¢ ngudn lyc ma khong
it nguoi 1am kinh doanh cho 14 van dé ngoai bién thi

thye té lai 12 trong tam cho th%g(?m&%&lﬂ%

c4c cong ty duogce tim hiéu trong cudn sach nay.



Nhirng gia tri nhan vin da lam nén dinh nghia
cho nhirng cong ty dich vy boi chiing 1a nhirng gia tri
duy nhét c6 thé gitp duy tri nd lyc phuc vu khach
hang moét cach tu nguyén. Va sy hao phong giap hinh
thanh va cing ¢ nhirng gi4 trinhan vin do6; n6
truyén cam hung cho déi ngii nhan vién va khach
hang. N6 thuc su 1a thit vii khi bi mat cia mot cong
ty dich vu.

https://thuviensach.vn



12. Bai hoc tr nhitng cong ty
dich vu tAm c& thé gidi

Tat ca cong ty déu la cong ty dich vu xét o mire
d6 tao ra gia tricho khach hang thong qua hoat dong
cung cap dich vy cia minh. C4c khach san, cac hing
hang khong, va cac doi bong chay déu 1 nhirng cong
ty dich vy thuan tiy ¢ viéc ho cung cap dich vu pho
thong hay dac thu ti khach hang cia minh. Cac nha
san xuat va nha ban 1¢ hang hoa 1a nhitng t6 chuc
“lai” boi ho tao ra gia tri cho cac khach hang bing
cach cung cip két hop giira dich vu va hang hoa.

Miller SQA 14 nha san xuit ndi that vin phong,
phan biét vi mot cong ty dich vu. Néu tir bo nhirng
sang kién cua cong ty trong viée cai thién dich vu
cung cip t6i khach hang nhu viée hop tac cling
khéch hang thiét ké c4c san pham nhu mong muén
qua mdy tinh x4ch tay, cho dén lya chon hinh thire
giao nhan hang trong vong 2 ngay, thi cong ty cung
chi don thuan 12 mét nha san xujt n. that Van ong.
Nhung Miller SQA lai 1a mét i;h /%( 1ac¢



dang gom hon thé. Cong ty da xay dung duoc chd
dirng virng chai cho minh trong nén cong nghiép nay
nhu mot nha cai cach véi nhirng sang kién va ¥ tuong
méi phuc vy hoat dong kinh doanh, da dat dwoc mée
doanh thu cling nhu muc ting truéng loi nhuan dang
né. bbi vaoi Miller SQA, viée két hop cung cap dich vu
vuot troi chinh 12 yéu té quan trong mang dén thanh
cong.

Héu hét cac cong ty ban 1¢ thanh cong déu gia
ting gia tri trong nhirng dé xuit thi truong bang cach
két hop véi nhirng dich vy di kém san pham. Nhirng
cudn sach gido khoa 4m chi céc siéu thila noi khach
hang tu phuc vu bang cach tu lra chon nhirng mén d6
minh muén, mic du nhirng don viban 1é thanh cong
nhat nuée My déu 1a nhirng nha cung cép dich vu
xuat sic. Néu khong c6 méi truong cira hang than
thién, nhirng chuong trinh mang lai gia tri gia tang
cho khach hang, trung tam y tuéng cho cac bira an,
nha hang trong cong s, d6 4n nhanh theo yéu cau,
dich vu giao hang, duong diy néng tu vin dinh
dudng va rat nhidu dich vu khéc, thi Ukrop’s s&
khong thé ndo tro thanh mot cong ty khéac biét va

hap din dén thé. Trong 60 né%#ﬁ%‘%tﬂ%&%n‘%@éﬁ%
nh mé, n

v6i su canh tranh ngay cang ma ung



Ukrop’s van 1a cong ty din diu thi truong tai
Richmond, Virginia v6i khoan loi nhuan bién khong
15. Cong ty da thanh cong nho sy két hop cua viée
bén céc san pham chét luong tét va dich vy hoan héo.

Boi vi tat ca cong ty ndy déu 1a nhitng cong ty
dich vy, tat ca déu ton tai va phat trién dva trén loi
hira, cam két cung cap dich vu vuot tréi. Cho dén khi
dich vu duoc cung cép toi khach hang, n6 chi don
thuédn 1a mot cam két thyc hién cung cap dich vy sau
d6. Khach hang 1am sao c6 thé danh gia duoc chét
luong dich vu truée khi quyét dinh chi tién cho dich
vu @6 bai dich vu 1a san pham v6 hinh. Khach hang
thuong tra tién trude khi duoc trai nghiém dich vu. Dé
bay trén chuyén bay cua Midwest Express, khach
hang phai mua vé truée. Dé o khach san Paper Valley
Inn, khach hang phai lam thu tuc dang ky nhan
phong truée va dong y véi mire phi cho cin phong
minh lya chon. Cac khach hang sir dung dich vu phai
tin tuong vao cam két va 10i htra ciia cac cong ty
cung cip dich vu. Khong cé gi quan trong hon ddi véi
twong lai cua mot cong ty dich vy bang viée duy tri
duoc sy tin tuong cua khach héng déi véi cam két ma
n6 dua ra. Niém tin cua khac g’/]tﬁ t%} gﬁ Vgla
nhat d6i véi nhitng cong ty nay ol neu ho



niém tin caa khach hang ciing dong nghia vdi viée
danh mat quyén nam bat twong lai cia chinh minh.

Duy tri thanh cong trong dich vy 1a mét diéu
khong don gian boi n6é d@6i hoi cac cong ty phai duy
tri dwoc su tin tuong cua khach hang. Nhirng cong ty
dich vu st dung nhiéu nhan lyc cang c6 nguy co danh
mét niém tin ¢ khach hang boi 1& danh tiéng cua ho
phu thudc phan 1én vao nhitng nhan vién nay. Khi
cac cong ty 16n manh hon, mé rong quy mé véi nhiéu
loai hinh dich vu hon, v6i nhiéu thiét bj hon, va nhiéu
nhén vién hon thi viéc kiém soét chit luong sé tro
thanh mot van dé kho khin. Khi cong ty phat trién
hon, mé rong hon, phire tap hon, thi chét luong tét
dep ban dau s& c6 nguy co bi mai mot dan. Sy ruom
ra, thu tyc thay thé cho su don gian va trong tAm. Sy
ich ky c4 nhan thay cho tinh thin déng d6i.Tinh
khuo6n phép thay thé cho sy thoai méi, gan giii. Pua
nhau giam gia thanh thay cho kha ning tim toi sang
tao dé d6i méi. Nhirng nguyén tic gido diéu vé quan
ly thay thé cho sy 1anh dao dugc thoi thiic va truyén
cam hiang. Khi mot cong ty dich vu cang st dung
nhiéu lao dong thi thach thire déi véi viée duy tri
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khé khin hon nhiéu so véi viée van hanh mét ¢d may
v0 tri. Khi san pham cung cip 1a hoat dong dich vy téi
khach hang, thi kién thirc, ky niing, sy cam két va
tinh sang tao cia nhan vién cung cip dich vu dong
mot vai tro quan trong trong viéc xay dung quan
niém, cach nhin nhan cua khach hang vé gi4 tri.

Cau héi co ban

Nghién ciru ciia ching t6i cho cubn sach nay da
tiét 16 cAu hoi co ban: Nhitng cong ty dich vu thanh
coéng nay da van hanh bé may nhan vién dé duy tri
chét luong dich vy biang cich ndo? Lam thé nao dé ho
duy tri dugc su sic bén, trong tam, phép lich sy va
linh hén dich vu? C6 rat nhiéu cong ty dich vy da
khong vuot qua duge sy tam thuong c6 hiru va hay
c6 xu huéng suy giam danh tiéng qua thoi gian. Tuy
nhién, van c6 nhirng c6ng ty dich vu ngay cang phat
trién hon. Ho da 1am diéu d6 nhu thé nao? Lam sao
cac cong ty dich vulon c6 thé duy tri thanh cong?

Dé traloi cau hoi ndy t6i da tién hanh nghién
ciru 14 cong ty dich vu da dat dugc thanh cong bén
ving. T6i da chu dich lva choﬂtﬁ%‘, W@ﬁ%}:}i‘?%

linh vyc khac nhau bao gom mét doi bong chay



chuyén nghiép, moét hang hang khong, mot cong ty
nghién ctru va tiép can thi truong, mot chudi cira
hang d6 &n nhanh, mét cong ty bao hiém xe hoi va
dich vu tai chinh, khach san, cong ty san xuat noi
that vin phong, chudi ctra hang cho thué xe hoi, mot
cong ty ban d6 ding chiin ga dém qua dién thoai, mot
chudi ctra hang ban 1¢é c4c san pham sip xép va luu
trit, mot cong ty cho thué, mot cong ty du lich tham
hiém, cong ty ban 1¢ thye phim, mét cong ty moi gisi
chirng khoan va dich vu tai chinh.

Nhirng cong ty nay tao ra gia tri cho khach hang
thong qua hoat dong dich vu sir dung ngudn nhan lyc
déi dao va da duoce khach hang don nhan ciing nhu
git hai duoc nhiéu thanh cong vé tai chinh. Tinh dén
cudi nim 1997, nhitng cdng ty ndy c6 tong cong 402
trén 407 nim hoat déng thu vé loi nhuan. Trung
binh “tudi doi” ciia nhirng cong ty ndy tinh dén nim
199914 31 ndm.

Toi truc tiép dén moi cong ty dé tién hanh phong
van va quan sat, xem xét rat nhiéu tai liéu, dich than
stt dung dich vu ctia ho bat cir khi nao c¢6 thé, va thuc

hién nhirng cudc phong van ql}ﬁtﬂ@kﬂﬁ%ﬁ%‘éﬁ%n
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Ho la nhitng cong ty 16n c6 stre canh tranh véi
bat ky ddi thi ndo trén thé gisi. Piém manh cia
nghién ctru ndy nam ¢ nhirng vi du thyc tidn vé céc
cong ty dién hinh, nhirng sy lya chon sang sudt nhét.
Viéc nghién ctru dong thoi nhirng cong ty dich vu
trén cho thay nhirng cong ty dich vu d6 da duy tri
thanh cong to 16n ciia minh nhu thé ndo.

Cudn sach nay da x4c dinh, mo ta va minh hoa
nhirng yéu té co ban quyét dinh thanh cong bén viing
cua nhitng cong ty dich vy sit dung nhiéu nhan lyec.
Chuong dau tién md phong 9 yéu té quyét dinh thanh
cong (Biéu 1-1) va nhirng chuong tiép theo thao luan
chuyén siu vé yéu té trong mé hinh d6. Phat hién ly
tht nhét cua nghién ciru nay d6 1a nhitng yéu t6
quyét dinh thanh cong bén virng trong nganh dich vu
ap dung chung cho nhitng linh vuc dich vy khac
nhau. M6 hinh thanh c6ng bén viing trinh bay trong
cudn sach nay hoan toan phit hop véi 14 cong ty tiéu
biéu. T6i chic chin ring mo6 hinh nay thé hién chinh
x4c dién mao ciia mot cong ty dich vy tim c& qudc té.
T6i cling muén khang dinh rang thanh cong bén
virng khong lién quan dén quy mé hay téc d6 ting

treong nganh. Mot cong ty nhﬁ)‘R21 ¢t éﬁh
cong nghiép dang tritré vanco t g#guoc gﬁ




cong bén virng trong khi nhirng cong ty l16n hon
trong nhirng nganh dang phat trién lai c6 thé tut déc
bit cir khi ndo.

Nhirng cong ty tiéu biéu dua ra nhirng bai hoc
quan trong vé ¥ nghia dich thyc cua thanh cong, 1am
thé ndo dé thanh cong, va 1am thé nao dé duy tri
thanh cong d6. Sau day 1a phan tom tit nhitng bai
hoc quan trong nhét duoc trinh bay theo trinh ty cac
yéu t6 trong mo hinh thanh céng bén virng.

Lanh dao trén nén ting gia tri

Nhing gid tri nhan vdn trong mét té chire gitp
duy tri hoat dong hiéu qua tuyét voi cia doi ngi nhan
vién. Duy tri dugc thanh cong trong nganh dich vu
doi hoi nhitng gi4 tri nhan vin cua t6 chire d6 phai
truyén cam hung va huéng dan cac nhan vién dich
vu, mang niém dam mé va tai hoa cua ho @& phuc vu
khach hang va lam bung né stre sang tao trong ho,
nudi dudng ning luong va sy cam két cua ho, cho ho
mot cude séng véi chét luong duge dam bao. Nhirng
ly tuong, nguyén tic, va triét Iy ton vinh gia tri con

nguoi thuong 6 kha nang khiglh 1 phat huydshp nang

tiém tang ctia mdi c4 nhan, nuo6i dudng va phat trién



n6. Con ngudi 1a mot phan quan trong trong san
pham cua c4c cong ty dich vu sir dung nguon nhan
luc 16n; va nhirng gia tri cta cong ty khi cho phép
ciing nhu khuyén khich nhan vién phat huy hét ning
lyc tiém 4n cia minh trén ca phuong dién c4 nhan va
phuong dién thanh vién cua to chuc sé tao ra sirc
manh cho nhirng san phém dich vy cung cap téi
khéch hang. Nhirng gi tri c6t 16i ctia nhing cong ty
dién h1nh —suuu ta trong dich vu cung cap, sy doi
méi, niém vui, tinh than doan két, sy ton trong, tinh
chinh truc, valgi ich xa hoi — da tao ra gia tri thoi
thtc nhitng cong ty nay phat trién ca trong noi bo 1an
bén ngoai.

Nhiing gia tri manh mé phu thuéc vao cac nha
lanh dao manh mé. Nhirng nha lanh dao cua cac
cong ty dich vu thanh cong nhét biét cach nudi
dudng, ddo tao, 1am guong va cing cd nhirng gi tri
nhan van trong cong ty. Nhirng nha lanh dao trén
nén tang gi4 tri c6 kha ning truyén tai “ly do ton tai”
cua cong ty; dinh nghia y nghia cua thanh cong trong
mét té chire, hién thuye héa nhitng hanh dong thé hién
gia tri cua cong ty thong qua nhirng hoat dong

thuong ngay, nuéi dudng nhuﬂ% ﬁ(} /%We%%é’gﬁ \fé’l
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trong nhirng thoi diém kho khin, khong bao gio dé
cong ty roi vao trang thai tuy man, khuyén khich cac
nhan vién bang sy quan tam, tham gia dong goép, co
hoi, su cong bang va ton vinh nhirng gi tri cua ho.

Lanh dao dya trén nén tang gi tri phai dam bao
c6 tinh xuyén subt toan bo t6 chire. Néu nhing cong
ty dich vu st dung luc lugng lao dong 16n nhung chi
coi vai tro 1anh dao la trach nhiém cua nguoi dung
dau, thi ho khong thé duy tri duoc nhirng gia tri cét
16i van duoc ding 1am kim chi nam cho nhan vién
cua minh, ciing khong thé nao khuyén khich nhitng
nd lyc 1am viée ty nguyén cua ho ,dic biét, trong cac
cong ty noi doi ngii nhan vién dich vu thuong sé phai
b4o c4o cong viée véi lanh dao cip trung thay vilanh
dao cép cao nhét. Y thue vai tro 1anh dao duoc khich
1¢ va truyén cam hing tai thoi diém nhan vién d6
cung cap dich vu téi khach hang d6ng mét vai tro rat
quan trong. Nhitng cong ty dich vu lén biét cach trao
quyén lanh dao phti hop cho c4c nhan vién cip dudi
ma khong nhat thiét e ndo ciing can dén quyét dinh
cua nhirng nha lanh dao cao cap. Bén canh nhirng
nha lanh dao gao c¢6i, ho ciing coi trong viéc sir dung

lanh dao cap trung, nhitng ‘ngtﬁ‘ﬁpcsﬂ%ﬁéi ghy%%h
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Duy tri é6n dinh cap lanh dgo dé dam bdo cac
gia tri ciia cong ty. Muén duy tri thanh cong trong
nganh cong nghiép dich vu doi hoi phai duy tri dwoc
tinh 6n dinh trong co c4u l1anh dao cap cao. Khong
phai ngdu nhién khi phan 16n cac cong ty tiéu biéu
trong cudn sach ndy van duy tri CEO cua minh tir
ngdy dau thanh 1ap cho dén khi cuén sach nay dén
tay cong chung. Nhitng gia tri nhan van doi hoi su tin
tuong vao t6 chire, va qua trinh x4y dung niém tin
can c6 thoi gian. Cong viée cia nhirng nha 1anh dao
dya trén nén tang gia tri khong bao gio két thiic; d6 1a
mot qua trinh lién tuc, mot hanh trinh khong c6
diém dung. Sy thay d6i nguoi lanh dao c6 thé lam
lung lay nhirng gia tri cua cong ty, dac biét khi xuét
hién nhirng 1anh dao méi thay thé. Mot trong nhiing
1y do ma nhirng cong ty dién hinh niy ap dung chinh
sach nang ngach cho nhan vién trong noi bo cong ty
d6 1a dé bao ton nhirng gia tri c6t 16i boi nguoi trong
n6i b sé hiéu ré nhitng gia tri cia nhau hon la mét ké
ngoai dao.

Lanh dgo trén nén tang gia tri thiic day nhirng
yeéu to duy tri thanh céng bén viing khac. RO rang,

nhirng gi4 tri c6 tinh thiic day ﬁﬁ&q@ﬁn i %ﬁ é[géﬁl}ﬁlnh
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chuyén déi, buéc ngoit cho mét cong ty. Nhirng gia
tri manh mé& mo ra nhirng canh ctra nhat dinh va déng
lai nhirng canh ctra khac. Nhirng gia tri nhu sy wu t1,
d6i méi, niém vui, va loi ich xa hoi 1am ré muc tiéu
va khich 1é nd lyc dat toi thanh cong. Lam thé nao dé
mot cong ty ¢6 dwoe nhirng gia trinay ? Cac nha lanh
dao coi viée truyén ba va xay dung nhirng gia tri d6
12 nhiém vy hang dau.

Nhirng cong ty dich vy 16n trai linh hén minh
trong nhirng chién luge va cac hoat dong hang ngay.
Linh hon cua céng ty — hé théng gié tri cuano —
chinh 14 nén tang, ¢t 16i cua nd. Nhirng truong hoc
tai My, tir truong pho thong cho dén cac truong dai
hoc vé kinh té ciing déu ddng gép vao cac hoat dong
kinh doanh tuyét voi ciia cdng ty néu ho chi trong
dén viéc kham phé nhitng quyén ning bi 4n cua céc
gia trinhan vin va linh hon cua t6 chire. Duy tri mot
cong ty dich vu dva trén ngudn lyc con nguoi xuat
phat tir gia tri nhan van va vai tro lanh dao dugce
khich 1 va truyén cam himg. Pay 1a mot triét Iy vira
gian don vira phuec tap.

T4p trung chién luge pyoo. /i viensach.vn



Sy trung thanh véi muc dich caa minh gitp tao
ra gia tri cho khach hang. Mot hé théng gia trird
rang dit nén moéng cho mot chién luoc rd rang.
Thanh c6ng dich vu bén virng doi hoi mét chién luoc
¢6t 16i nham thu hut sy quan tAm cia to chue, 1a kim
chinam cho cac quyét dinh kinh doanh, diéu tiét
trién khai chién lugc va 1am phén chan tinh than cua
nhén vién. Nhitng cong ty dich vu xuét sic dinh
nghia cong viéc kinh doanh ciia minh bang nhirng
thuét ngir hét ste rd rang. Ho biét minh mudn tao ra
gia tri cho khach hang, biét “Iy do ton tai” cia minh
va tap trung vao muc dich d6. Viéc tap trung nay
gitip chat lvong dich vu ludn duwge quan tam va bao
dam. N6i mot cach chién luoc 14 “it nhung chét
luong”. Nhirng cong ty tiéu biéu da lya chon nhirng
chién luoc cét 16i phan anh duoc gia tri cua minh va
d4ap ung duoc nhu cau cua nhirng thi truong chua
duoge phuyc vu ddy du. Ho theo dudi nhirng chién luoc
nay vai sy phan khich tot cting va cam két véi khach
hang.

Muc tiéu cao, dong lyc lon. Ai cling mong muon
¢6 duoc mot cong viée ¥ nghia va phfl hop véi nhitng
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doéng vai tro vo ciing quan trong dé duy tri nhirng nd
luc phuc vu khach hang tan tdm va tu nguyén. Mot
nhiém vu ro rang s& chi duong cho ho, mét nhiém vu
ro rang va y nghia khong nhirng chi duong cho ho ma
con khich 1¢ ho nd lyc hon nita trén con duong ay.
“Ly do ton tai” cua Special Expeditions 1 truyén
cam hing cho du khach. St. Paul Saints tin vao khau
hiéu “vui la chinh”. Midwest Express lai cam két
cung cip “dich vu hang khong tét nhat”. Container
Store lai “Tiét kiém thoi gian va khong gian cho
khach hang”. Nhitng cong ty nay da huéng loi rat 16n
tir nhitng chién luge c6t 161, dd cham dén trai tim cua
moi nguoi. Nhu Peter Senge da noi voi cac khan gia
trong buodi hop b4o cia Quy tir thién Drucker: “Su
ménh da thoi thic niém dam mé va sy kién tri cho
nhirng hanh trinh dai ding.”

Tép trung chién Lirgc truyén cam hirng cho sdng
tao doi méi. Mot chién luoc hiéu qua phai cho ta biét
duoc diéu gi can thay d6i va diéu gi khong nén thay
déi. Cau tra 16i nim ¢ khach hang. Mot chién lugce cét
16i hiéu qua tap trung vao viéc phyc vu nhu cau lau
dai cua khach hang. Chién luoc c6t 16i cia mot cong

ty hiém khi thay d6i. Nguoc 1%%15?9/ %H&%}é‘%ﬂ%n

chién luoc phy va thye hién dé xtiat thi truong ciing 1a



nhirng dong lyc thice diy khi cong ty nd luc cai thién
chét luong dich vu vuot xa cac dbi thu canh tranh.
Tap trung chién luoc d3 tro thanh lién minh cua su
doi méi boi no gitip soi duong hanh dong va boi nd
lay khach hang 1am trong tAm. Su d6i méi thue su
xuat phat tir mbi quan tam toi khach hang chir khong
phai t6i c4c dbi thii canh tranh.

Chit lugng dich vu vu ta

Mt chién luge diroc thue hién dén noi dén chon
sé thu hep co héi ciia cdce doi thii canh tranh. Khach
hang khong trai nghiém viéc lap nén chién luoc cua
cong ty ma trai nghiém viéc cong ty ap dung nhirng
chién luge @6 nhu thé nao — d6 chinh 14 toan bo “san
pham” ma khéach hang bé tién ra mua. Cong ty khong
thé thyc hién chién lwge ma minh dé xu4t ddng nghia
vai thit bai. Chién luge khong thé duoc thyc hién Am
tham hay gidu diém va sy thanh céng lic ndo ciing
kéo theo nhitng ké bat chuée. Lya chon duy nhét caa
céc cong ty d6 1a phai 1am tét hon d6i thi caa minh.
Mot chién luge thye hién khong ra gi sé don duong
cho cac dbi thu canh tranh bat chuée nhung lai thanh

cong hon minh. https://thuviensach.vn



Nhirng cong ty tiéu biéu da c6 nhirng chién luoc
tuyét voi. Chién lugc cua Midwest Express 1 cung
cap cho khach hang co hoi dugce trai nghiém dich vu
hang khong hang nhat véi gia tién hang pho thong da
thu hat duge s quan tam cua khach hang. Mua dém
c6 thé 1a mot quyét dinh dau dau va mét thoi gian ddi
v6i nhiéu khach hang, nhung chién luoc cua Dial-A-
Mattress khong nhirng khién viéc mua ban nay tro
nén dé chiu hon ma con tiét kiém duoc khéi thoi gian
cho nhirng thuong dé ciia minh. Container Store gitip
moi ngudi tré nén ngin nip hon, va day gan nhu 1a
mot nhu ciu hét ste dai tra. Nhung mét chién luge
thong minh ciing giéng nhu tim vai do, va nhirng déi
tha canh tranh giéng nhu nhirng chd bo t6t hung
hing. Pé duy tri thanh céng, nhirng cong ty dich vu
tiéu biéu khong ngirng ting tiéu chuan trong hoat
dong dich vy nham tao ra sy khac biét mang loi thé
canh tranh dya trén hiéu qua hoat dong ctia nhan
vién. Nhiéu huéng tiép can duoc trinh bay trong
cudn sach nay déu nhim myc tiéu theo dudi chat
luong dich vu hao hang, tir viéc trang bi ky ludng cho
cac nhan vién dich vy, quan ly sat sao nhirng phan
hoéi tir phia khach hang, van hanh hé théng dich vu

linh hoat, ludn ling nghe Vat}hétltlp}él%h%l\ll%rslg%lgn
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Thu hiit nhan tai la quy tdc thiee hién dau tién.
Nhiing cong ty dich vy 16n tuyén dung nhirng nhan
tai lam viéc cho minh. b6 1a mét y tuong don gian
nhung cé sirc anh huéng vo cuing. Va dbi véi hau hét
cac cong ty, d6 1a mot y nghi hay bi thoai thac, lang
tranh. Tuy nhién, nhitng céng ty dugce trinh bay
trong cudn sach ndy, da dua y tuong d6 vao trong
thyc té. Cora Griffith, Jennifer Grassano, Craig Hall,
Joanne Peratis-Weber, Bud Lehnhausen va nhiéu
nhan vién dich vu khéc duoc gisi thiéu ¢ day déu la
nhing con nguoi c6 thyc. Ho 1a nhitng nhén vién
xuiat sic — vé ky ning, ning luc tronglinh vyc cia
mmh va cam két véi cong ty vé viée dam bao cung
cap dich vu wvu td nhat toi khach hang.

Nhirng cong ty tiéu biéu nay khong chituyén
dung nhan vién, ma con canh tranh dé gianh dwoc
nhan tai. Nhung chinhan tai théi chua du. Nhing
cong ty nay khong chitim kiém nhirng nguoi tai ning
trong cong viéc ma con phdi c6 nhirng pham chat va
gia tri ding dan. Ho chi tuyen dung nhirng nguoi so
hiru gia tri ca nhan c6 thé duy tri va phét trién cac
gid tricua cong ty. bay la mot trong nhirng bai hoc

quan trong nhat cua nghién c%qt%gz ﬁﬁ}dglgﬁ ggghl\/ an

tao ra sirc manh cho cic cong ty vu xuat sac va



nguoc lai nhitng céng ty dich vu nay lai tuyén dung
c4c nhan vién s¢ hiru nhirng gia tri nhan vin d6 dé
gitp cong ty duy tri duge chit luong dich vy hoan
hao. Bing cach tuyén dung nhirng con ngudi cé gia tri
pht hop, cac cong ty trén khong phai méat cong tim
kiém nhan sy tir bén ngoai dé lap day céc vitri quin
Iy. Thay vao d6, ho nang ngach cho cac nhén vién
trong noi bo, diéu nay phan 4nh va cung c6 thém
nhitng gia tri c6t 16i cua cong ty.

Hé théng gia tri manh mé& da gitp cic cong ty
dién hinh thu hidt va giir chan dugc nhirng con nguoi
tai nang c6 cung chung gia trivéi cong ty. Nhirng
cong ty ny déu 1a nhirng nha tuyén dung hap dan
trong thoi budi ty 1¢ that nghiép tai My rat cao. Cac
nha tuyén dung canh tranh dé gianh dwoc nhitng
nhén vién tét nhat va nhitng nhan vién nay ciing
canh tranh nhau dé gianh dwgc nhirng vi tri nhu
mong doi trong nhirng cong ty nay. Chick-fil-A nhan
khoang 9.000 don xin viéc méi ndm cho 80 vitri
diéu hanh vién cira hang. S6 luong ngudi mudn lam
viéc cho Midwest Express va Custom Research ciing
vuot xa tiéu chi tuyén dung cua cac cong ty. Truc’rc

day, Gidc mo My duoc dinh n?ﬁl ‘Eﬂ‘ﬁ{} 88

gi?”, dan khai niém nay duogc a1 tha



“T6i cam thay thé nao?”. Su twong xrng ve gia tri
trong cong viéc tao ra chat lugng doi song cong viée
ma cac nhan vién luén tim kiém.

Nim bit s6 phan

Theo dudéi thanh cong theo cach riéng cia
minh. Ty do hanh dong déng vai tro quan trong dbi
v6i thanh cdng cua mot cong ty ciing nhu d6i véi
thanh céng ciia mdi nhan vién. Nhirng cong ty dich
vu néi troi duy tri quyén tu do hanh dong, ho véra
huéng di cho riéng minh, va theo dudi huéng di d6
v6i sy xao nhang va can thiép tdi thiéu.

Nhiing cong ty duoc dé cap trong cudn sach nay
khoéng chi c6 nhitng chién luge tuyét voi ma con tu
do theo dudi nhirng chién luge d6. Ho phan tmg
manh mé trude viée nhirng déi trong bén ngoai sao
chép theo huong di cling nhu hoat dong cua cong ty.
Lanh dao kinh doanh 1a quyén luc, trach nhiém cua
c4c nha lanh dao — khong phai 12 dic quyén cua céc
déi thu canh tranh, cua nguoi cho vay, cia cac ¢
dong, cua cong doan hay bét ctr c4 nhan nao khéac.

https://thuviensach.vn
Nhirng cong ty dich vu 16n nam bat s6 phan cua



minh:

« Khong ngirng nang cao tiéu chuén vé chat
luong dich vu, tao khoang cach bo xa dbi thu canh
tranh va thu hit khach hang trung thanh

» M6 rong va phat trién tir noi bo

« T4p trung vao nhirng gia tri ma khach hang
muc tiéu thuc sy coi trong va mang chiing dén cho
ho bang viéc khéng ngung doi méi va dau tu

 Coi minh nhu mét c6ng ty tu nhan, cho du
thuc té c6 khong phai vay di ching nira; vi du, dau tu
vao strc manh dai han trong kinh doanh, phuc vu tt
ca cac nhom tham gia thay vi tap trung vao loi ich
cua cac c6 dong 16n, ton vinh viée tao ra gia trixa hoi
ngoai gid tri vé kinh té

« Kiém so4t cac quy trinh c6 anh huong tryc tiép
dén cach nhin nhan cua khach hang vé chét luong va

gia tri.

Ném bét s6 phan 12 mot thiigkoymovisndawh.vn



Nhirng nha lanh dao cp cao cua nhirng cong ty dién
hinh tin vao tht ma cong ty ung ho, tin vao su dong
gOp ma cong ty dang thuc hién va tin vao tuong lai.
Nhirng sy can thiép tir bén ngoai khong dwoc hoan
nghénh. Xao nhing, lo1a nhiém vy, déu khong thé
chap nhan duoc. Cong ty thanh cong hay that bai déu
12 két qua hoat dong cuia chinh cong ty d6. Duy tri
thanh cong trong nganh dich vy ciing ¢6 nghia la duy
tri quyén kiém soét cong ty.

Nhimg méi quan hé¢ trén nén tang sy tin
twéng

Duy tri thanh cong trong nganh dich vu doi hoi
phai c6 su tin tuéng. Nhitng cong ty dich vu duy tri
thanh cong bang cach dua ra 1oi chao dich vy hap din
va cung cip dich vu theo dting nhirng gi da cam két.
Nhirng cong ty dich vu sir dung nhiéu nhan lyc ton tai
dya vao kha ning mang dén trai nghiém cho khach
hang. Nim giir thoa thudn mong manh nay chinh la
sy tin tuong. Nhirng cong ty dich vy khong thé ton tai
lau dai néu khong c6 sy tin tuéng. Cac khach hang,
nhan vién, va dbi tac déu hy vong cong ty sé giir 1o

htra cua minh. Mot khi loi h&atq{b%c. /mlagi]éﬁgé (fh(’.)\ﬁ?

cang c¢6 cam két thém bén chit va nguoc lai khi 161



hira bi pha v, n6 ciing lam suy yéu di sirc manh cia
nhirng cam két. Niém tin 1 sy tin tuéng danh cho
bén con lai vé viée giir dting nhirng 1oi hira du cho d6
14101 htra thang thirng hay ngam dinh. Niém tin xuit
phét tir viéc nhin nhan, danh gia nhitng hoat dong
trong qua khir va niing luc cua ddi tic (kha ning giir
ding 161 hira) va sy cong bang (thién chi muén giir 10i
hira). Dich vu la nhirng thi v6 hinh, sy v6 hinh tao
cam gi4c bat an, nhung sy tin tuéng gitip lam giam su
bat an d6. Sy tin twong déng vai tro quan trong d6i
v6i bat ky mot t6 chire ndo va ciing khong ¢ t6 chire
nao ma sy tin tuong lai dong vai tro quan trong hon
ca ¢ nhirng cong ty dich vu sit dung nhan vién lam
nong cét.

Tuwong lai cia mot cong ty dich vu duoc tinh
bang mirc do bén chit va khing khit cia nhirng méi
quan hé ma coéng ty s¢ hiru. Nhirng méi quan hé c6
vai tro quan trong boi ching 1a cau néi téi tuong lai —
khach hang, nhan vién va d6i tac tiém ning. Su cam
két hai chiéu ciing 1a ban chét cua mot mbi quan hé.
Cam két cang manh mé thi méi quan hé cang bén
chit. Nhitng méi quan hé hinh thanh nén mét cong
ty. Niém tin chinh la nen tang ﬁ}ﬁéﬁawe]ﬂ%a%%l

phia va cho ca nhirng méi qua ong chico



khéach hang can tin tuéng doanh nghiép ma chinh
doanh nghiép ciing can tin tuéng khach hang. Khong
chicé ddi tac can tin tuong cong ty ma céng ty ciing
can tin twong doi tac. Niém tin gin két cac bén lai véi
nhau trong moét méi truong kinh doanh phire tap va
nhiéu bién dong. Niém tin tao nén sy trung thanh, vi
khi @3 tim thiy niém tin, con ngudi thuong thiy mién
cudng néu phii tir bo no.

Nhirng cong ty duoc nghién ctru trong cuén
sach nay ciing déu 1a nhitng cong ty c6 d6 tin cay
cao. Niém tin 12 mot trong nhirng vii khi canh tranh
manh mé nhat, bsi n6 gitip xay dung nhitng méi quan
hé¢ sau sic nham x4y dung thanh céng bén viing. Cam
két trong mot mbi quan hé c6 thé ¢ nhirng mue do
khac nhau. Murc d6 cao nhét @6 1a cam giae duoce “so
hiru”, day 1a cam nhan manh mg& nhét cua cac khach
hang, nhan vién va dbi tac kinh doanh rang cong ty
12 dira con tinh than cua ho. Nhitng cong ty dich vu
16n da tiép can chu yéu theo cach thic nay. Nhitng
mbi quan hé bén chit dwoe nuoi dudng khong chibai
chinh céng ty @6 ma con bai cac bén tham gia. Niém
tin chinh la manh ghép trung tam cua toan b burc
tranh tao nén hinh anh cong t¥]’[tp82//th uviensach.vn



Pau tr vao thanh cong cho cac nhan
vién

Diu tu vao con ngudi ciing 1a mot yéu t6 dong
g6p vao thanh cong trong céng viéc. Nhirng cong ty
dich vu xuét sic luon biét cach dau tu vao thanh
cong cia cac nhan vién. Ho canh tranh véi nhitng d6i
tha khac d@é thu hit nhitng con ngudi tai ning sé hiru
gia tri phu hop twong xirmg véi gia tri cong ty va sau
d6 khong ngirng du tu vao phét trién nhitng con
nguoi nay bang cach trang bi cho ho nhirng k¥ niing
dich vy, kién thirc va cam gidc minh 12 mot phan
quan trong cua té chire. Nhirng céng ty dich vu hang
dau tao ra thanh cong cho chinh minh bing viéc tao
ra nhirng nhan vién thanh cong trudc.

Cung cap dich vy vu t khong chila vin dé ung
dung cong nghé ky thuat va nhirng hé théng duoc
thiét ké thong minh, mic du ca hai yéu t6 nay déu
dong mot vai tro hét sire quan trong. Cung cap dich
vu vuot troi cling 1a mot nghé thuat, mot thai do, mot
quyét dinh tire thoi v6i nhirng nd Iyc vé thé chat va
tam hon. P6 1a ky niing, 1a kién thire va sy danh gia.

D6 12 cam két, quan tAm va ti%%@lﬁh@@%ﬁ%’&ﬁﬂtg
s& dat duoc nhirng loi ich nhat dinh khi dau tu cho



nhan vién cia minh.

C6 rat nhiéu cong ty dich vy ngai ngan dau tu
cho nhan vién cua minh. Ho khong du ty tin véi chat
luong cia nhirng nhan vién ma minh tuyén dung,
hoic chét luong dich vu vuot tréi khong dwogce coila
mot yéu t6 tao nén tinh canh tranh cho céng ty, hoic
¢ thé loi nhuan dang giam stt va nhirng khoan dau
tu nhu thé vuot ngoai kha ning cua cong ty, hoic ty
1¢ nhan vién nghiviéc cao nén viée dau tu cho nhan
vién bi coi 14 1ang phi. Du thé ndo, nhitng nhan vién
dich vu trong cac cong ty trén da khong duoc trang
bi day du dé c6 thé cung cap dich vu tét nhat dén
khach hang. D6 1a nguyén nhan that bai cha yéu cia
nhirng cong ty nay, nhung lai ddng thoi gitip nhirng
cong ty dién hinh duoc nghién ciru trong cudn sach
nay ngay cang mé rong duoc thitruong. Béi nhirng
cong ty tiéu biéu kia da 4p dung hudng di nguoc lai
v6i nhitng cong ty thit bai. Ho dau tu cho cac nhan
vién dé dam bao ho d3 sin sang va sin 1ong phuc vu
cac thuong dé. Pay khong phai 1a mot quyét dinh kho
khan. Néu anh tin tuong chat luong dich vu 1a yéu t6
then chét dbi voi tuong lai cong ty cua minh, néu anh

tin rang nhung mdi quan hé klh%{iﬁ%lﬁ?ﬁb‘\’/%‘n saaccﬂ%n

vién c6 thé ting cuong hiéu qua fam viée cua cac



nhén vién, néu anh tin twéng rang nhirng nguoi ma
minh tuyén dung 12 nhitng c4 nhan tuyét voi, vay thi
c6 1y gl ma anh khong dau tu dé ho c6 thé thanh cong
trong cong viéc?

Thong qua viéc phat trién kién thire va ky ning
cho nhan vién, thong qua viéc chia s¢ thong tin cong
ty véi ho, thong qua niém tin vao kha ning xu 1y
cong viéc cua ho, qua viéc chia sé loi nhuan véi ho,
qua viéc xay dyng mot cong ddng trong to chire dua
trén sy tin tuéng, nhirng cong ty tiéu biéu nay da duy
tri duoc thanh céng bén virng cho minh. Pau tu vao
thanh cong cia nhan vién ciing 1a dau tu vao thanh
cong cua cong ty.

Hoat d)ng nhu mjt cong ty nho

Trong nganh dich vy, hoat dong nhuw mot cong
ty nho luén 14 lya chon dé mang lai két qua to lon.
Nhirng cong ty dich vu wu t — tham chi du 1a cong ty
16n — nhung ludén duy tri hoat dong nhu mot cong ty
nho. Ho ludn tim cach dé xay dung dich vu tuy
chinh, d4p tng nhu cau va thi hiéu cia khach hang,
tim huéng giai quyét dé 1am gig %M&gﬁ%
nang cho khach hang khi gip kho khan, € phan xa



nhanh chéng, kip thoi; gitip khach hang luén cam
thay minh quan trong va dic biét. Hoat dong nhu
mot cong ty nho c6 nghia la “ddi xir vai cac khach
hé\ng trén phurong dién ca nhan va c6 muc tiéu cu
thé.”

Nhirng cong ty dich vu ndi bat ciing luon cd ging
dé nhan vién c6 cam nhan minh 1a mét don vinho.
Khach hang c6 thé cam thdy mét dinh huéng, khong
duoc giap ds, hay lang quén ¢ mot cong ty ¢b quy
mo qua hoanh trang, va doi ngii nhan vién trong
cong ty cling c6 cam giac tuong tu. Nhitng gla tri
nhan vin trong té chire nhu sy vui vé, tinh than 1am
viéc dong doi, va su ton trong, mot tim nhin chung
huéng téi mot muc dich cao ca, va thai do vé s hiru
cua cic nhan vién déu gop phan tao nén mot moi
truong 1am viée than thién, hop tac va khuyén khich
phét huy nhirng ning lyc tét nhit ciia con ngudi.

Bill Cooney, phé giam dbc diéu hanh linh vyc
bao hiém tai san va thuong vong cia USAA di lién
tuc dit ra nhirng cau hoi nhu, “Khach hang lam viée
v6i chting t6i c6 d& dang khong? Ching t6i c6 thé

hop tac sudn sé V(’n' cic dong %ggm er%lé R%n
c4u hoi ndy 1am ndi bat 1én tam quan trong va ban



chét cua van dé: Hoat dong khiém nhuong cua cong
ty trong vai tro mét cong ty c6 quy mo nho. USAA
1a mét cong ty v6i doanh thu nhiéu ty do-la véi hon
ba triéu khach hang va hon 18.000 nhéan vién,
nhung Bill Cooney van kién quyét duy tri hoat dong
cua cong ty nhu mot cong ty tu nhan véi dich vy
nhanh chéng, lién mach, nhit quan, linh hoat, dap
rng, va biét quan tAm. Tai sao? Mot cong ty dich vu
16m c6 thé t6i gian hoa sy cong kénh va quan liéu
trong co ché, c6 thé x6a bo sy khd khan va cing
nhic ciing nhu duy tri dwgce linh hon dich vy cia
minh s& thu vé loi nhuan Ién hon va thoai mai, vui vé
hon. Piéu nay da tao nén loi thé cho nhirng cong ty
nay trong thitruong dich vu.

Nhirng méi lién hé gan giii va vmg dung céng
nghé cao c6 tac déng hé tro qua lgi cho nhau. Cong
nghé thong tin gitip mot cong ty c6 thé duy tri hoat
dong theo md hinh cong ty nho. Két hop giira sire
manh cong nghé va dich vu ca nhan cho phép cong
ty tan dung duoc nhitng dic diém dic biét cua ca hai.
Néu duoc sir dung mot cach khon ngoan, cong nghé
c6 thé gitp con nguoi hoat dong hiéu qua hon trong

vai tro nha cung cap dich vu. Iﬁﬁgggﬁggﬁ% %éﬁl\/}/]u

hang dau phuc vu khach hang theo nhung tinh huong



cu thé — vai sy hd tro cua cong nghé, do chinh xéc, va
sy tity chinh theo tinh huéng, v¢éi nhirng méi lién hé
¢6 hoi huéng ca nhan va chuyén mon nghiép vu, su
két hop hai hoa cia cong nghé va dich vu c4 nhan
trong nhirng tinh huéng khac nira. Pay thyc sy 1a hai
yéu td c6 tac dung tuong hd nhau, 1a mau chét cho
viéc cong ty duy tri hoat dong nhu mot cong ty nho.
Do cling 1a 1y do tai sao nhirng cong ty nhu USAA,
Custom Research va Charles Schwab Corporation
cung cip dich vu t6i khach hang khong chithong qua
d6i ngti nhan vién nghiép vu ma con nho vao d6i ng
chuyén vién c6ng nghé cao.

Xay dung thuwong hiéu

Xay dung thirong hiéu cho céng ty ciing dong
nghia véi viéc cung cap dich vu téi khach hang.
Thuong hiéu manh cé ¥ nghia quan trong d6i voi
cong ty boi chiing lam gia tang su tin tuéng cua
khéch hang déi véi nhirng san pham v6 hinh. Nhirng
thwong hiéu manh cho phép khach hang hiéu thém
vé dich vu minh sir dung va giam thiéu cam giac rui
ro. Mét thuong hiéu dich vu phai néu dugc thong
diép quan trong mét cach suc i 'fﬁk B ladichvy gi?

h

Tai sao phai quan tAm dén n6? Thuong hiéu khong



chi dinh nghia dich vu d6 ma con phai bién né6 tré nén
khéac biét so v6i nhirng d6i thu khac, tao nén ca tinh
riéng, lién két moi than tinh gitra khach hang va cong
ty.

Nhiing cong ty dich vu tiéu biéu @@ minh hoa
cho viéc xay dung thuong hiéu trong nganh dich vu:
Truée hét, xay dung thuong hiéu dich vu c6 nghia la
xay dung thuong hiéu cho cong ty, va tha hai, xay
dung thuong hiéu cho cong ty tét ¢ nghia la cung
cap dich vy tét. Midwest Express, ban than cai tén
cua hang hang khong nay da la mét thuong hiéu.
Container Store ban c4c san pham cé thuong higu
nhung khach hang lya chon sam pham cua ho trude
tién nho thuong hiéu Container Store. Thuong hiéu
duoc khach hang kiém nghiém. Khi nhirng gi ma
khéach hang trai nghiém khong giong nhu trong
quang cao, khach hang thuong tin tuéng vao nhiing
gi minh da trai nghiém thay vi tin vao nhirng thong
tin quang cao.

Khi mot hoat dong nao d6 tao ra hau hét hoic tit
ca gia tricho khach hang, thi khéi nguon cta hoat

dong do sé tré thanh thuong hHet (d M@Igﬂgm vi
Iurong cua hoat déng dich vu cling xa h theo ty 1¢



khong can xung gitta ¥ nghia thwong hiéu va gia tri
thuong hiéu. Nhirng cong ty dién hinh duoc nghién
ciru trong cudn sach nay da nam bat dugc ban chét
cua viéc xay dung thurong hiéu dva trén hiéu qua hoat
dong cua cac nhan vién dich vu; ho da xay dung
thuong higu bang nhirng viéc 1am cy thé thay cho
viéc chi marketing hinh 4anh don thuan.

Su hao phong

S hao phéng mang dén thanh cong trong
nganh dich vu. Moi nguoi thuong nghi dén viée cac
doanh nghiép hao phong cho di la hé qua cua thanh
cong ma ho dat duoc; kiéu nhu mot cong ty lamra
cua cdi va chia sé véi nhitng nguoi khac. Tuy nhién
nhitng cong ty dich vu duge danh gia cao trong
nghién ciru nay cua t6i lai day cho chiing ta mét bai
hoc khac. Sy hao phong khong chila két qua cia
thanh c6ng ma né con 1a mot yéu té dau vao hét sie
quan trong.

Su hao phéng theo cich riéng chinh 1a yéu té co
ban ly giai cho thanh cong cua 14 cong ty dich vy,
bai nd cung ¢ gia trinhan varh& gglﬁ%{g%m}c

va truyén cam hing cho doi ngi nhan vién cong ty



lam viéc day nd luc va hiéu qua. Sy hao phéng hiém
¢6 nay ciling thu hit sy cha ¥ cua khach hang, gianh
duoc su ton trong, niém tin va su trung thanh gan bo
tu ho.

Nhirng cong ty dich vu c6 “tAm” ciing cung cap
dich vu tét hon nhitng cong ty khac. Nhirng nhan
vién biét quan tdm va cho di luén nd lyc cung cép
dich vu tét nhat — ho thue sy mudn tré thanh mot
phin trong céng ty bang chinh cai tim cia minh khi
sy dong gop cua cdng ty véi xa hoi da truyén cam
hirng va sirc manh cho ho dé 1am tét diéu do.

Nhirng cong ty dich vu khon ngoan biét cach
khién cudc séng tré nén tét dep hon. Ho phai chinh
phuc duge chinh trai tim cua cac nhan vién qua do,
chinh phuyc tréi tim cua khach hang.

Nhitng cong ty duoc tim hiéu trong cudn sach
nay da day chiing ta nhirng bai hoc quan trong vé
quan ly dich vy, vé 1anh dao, vé thanh c6ng bén viing
va vé cudc doi. Ho khong phai 1 nhirng cong ty bach
chién bach thing, ciing c6 lac ho gap kho khin,

thach thuc va ca that bai. Nhu%q/mggi%%ggﬂlgﬁlg
té chire d3c biét @ biét khoi day nhirng pham chét t6t



dep nhét cua con nguoi dé dong gop loi ich dang ké
cho x4 hoi. Ho da thanh cong, rat thanh cong trén ca
phuong dién tai chinh va phuwong dién con nguoi. Va
ho ngay cang thanh cong hon nira khi “truéng thanh”
va “gia din” hon. Ho khong thé bao dam chéc chan
twong lai s& ra sao nhung chic chin d6 13 mét tuong
lai @4y hira hen va trién vong.

MO hinh thanh céng bén viing trong cubn sach
ndy ciing khong dé trién khai. N6 doi hoi tai lanh dao
xuat ching, sy cam két va quyét tdm. Viéc 1anh dao
dya trén nén tang bao gio ciing kh6 hon nhiéu so véi
viée str dung nhitng nguyén tic kho cimg va sach va.
Ra lénh cho mot nguoi l1am viée ciing dé dang hon
viéc thoi thic, truyén cam hang cho ho. Theo dudi
muc tiéu loi nhuan kinh té thay vi dong thoi theo
dubi caloi nhuan kinh té va loi ich xa hoi cling 1a mot
huéng di truyén thong @i véi nhiéu cong ty. Tuy
nhién, chi c6 viéc 1anh dao trén nén tang gia tri,
truyén cam hung cho con nguoi, va muc tiéu loi ich
x hoi méi 6 thé gitip mot cong ty dich vy phat trién
16n manh ma van duy tri duoc ning luong va sy
quyét tam cua bo may con nguoi trong doi ngii cong

ty. https://thuviensach.vn



Nhirng cong ty dich vu khong thé “chét yéu”
nhung van c6 nhiéu cong ty khong thé nio séng sot
cho dén khi ho thuc su chuyén tai thanh cong thong
diép rang nhiém vu cua ho 1a mang lai duoc cudc séng
t6t dep hon cho moi nguoi, khong chila nhirng con
nguoi trong cdng ty ma con ca nhirng nguoi ngoai xa
hoi. Nhirng cong ty dich vu 16n 1a nhitng t6 chue
tham dam nhan vin. Sy ton tai cua nhirg cong ty
nay mang lai loi ich cho tit ca moi nguoi — khach
hang, nhan v1en nha cung cip, nha dau tu, cic thanh
phé, va cac quoc gia. Pay ciingla 1y do nhitng cong
ty nay c6 thé ton tai lau dai.

https://thuviensach.vn



2.Hién nay, nhiéu tai liéu va sach bao dich thuat ngilt
“brand” 1a “thuong hi€u” trc mot dang tat ctia cum tir
“thyong hiéu thuong mai”. Tuy nhién chung t6i cho ring
dich “brand” 1a “thuong hi¢u” s& khong chinh xac vi
khong chi c6 cac cong ty va tdp doan c6 brand ma ngay
ca nhirng t6 chire khong hé kinh doanh hay c6 hoat
dong thwong mai nhu cac to chie phi chinh phu, phi loi
nhuan nhu t6 chitre Chit Thap D6 (Red Cross) hay Quy
Bao vé€ Dong vat Hoang da (WWF) ciing c6 brand cua
ho. Hon nita, viéc chuyén ngit nhu vy s& giy nhiéu
nham lin vé mit tir gbc voi thuat ngit “trademark”.
Trong cudn sach niy, ciing nhu tit ca cac cudn sach vé
tiép thi va xay dung thwong hiéu cua cing nhém dich va
hi¢u dinh cia Cong ty Sach Alpha, thuat ngit “brand” s€

Avq??

duoc chuyén ngir thanh “thwong hiéu” va “trademark”
s€ dugc goi 1a “thuong hiéu dang ky”.

1. Khach quen: regular market/ regular customers. Khai
niém market trong marketing con dé chi tap thé cac
khach hang c6 mét sé dic diém chung nao do.

1. Thuyén truéng Ahab: nhan vét chinh trong phim
Moby Dick dua trén tiéu thuyét cliing tén ctia Herman
Melville. D6 a mot ngudi da ¢b ging giét chét con ca
voi Moby Dick rong rd nhiéu ndm ké tir khi bi mat mot
chin trong cude chién v6ind. Al G khicn e iy
thi doan va con tau cua minh Iam ‘nguy trong cugc



chién déu dé giét con ca voi.

2. White elephant: (voi tréng) thanh ngir chi vat cf”mg
kénh dit tién ma khong c6 ich gi lim.

3. Ally McBeal: tén mot séri phim truyén hinh ndi tiéng
ctia My, ciing 1a tén nhan vt chinh.

1. Pay 1a mot phép choi chit. Logo biéu tuong cua
Nhiing trang vang la hinh may ngoén tay di chuyén.

2. Daily Bugle: mét t& bao gia twong cua thanh phd New
York, Ia phan khong thé thiéu ctia Marvel Universe
(nhirng tap truyén tranh gia twong do cong ty Marvel
Comics xuat ban). Noi tiéng nhit trong s céc truyén
tranh cda cong ty nay la Nguoi Nhén.

3. Luét ctia Moore (Moore’s Law): Vao nhiing nam 90,
sb lrong cac bong ban dan trén cac con chip vi xi Iy cir
18 thang lai ting gap d6i. Trudc d6 da c6 mot nha tién
phong vé ban dan ngudi My tén la Gordon Moore da dy
bao trude vé vide nay. Nam 1965, Moore da du doan
rang sb lrong cac bong ban dan trén mot con chip vi
tinh mdi nam s& ting gap doi. Dy doan nay dugc goi la
Luat ctia Moore. Dén cudi thap ky 90 cac chip vi xr Iy
da gdm nhiéu triéu bong ban dan, chuyén duogc 64 bit dir
liéu m&i lan va thyc hién hang ty lénh mdi gidy.

1. C6 thé thiy Quy luat phuong hoi tai Viét Nam tur xua
v6i Ha Noi 36 Phd phuong - 1’1’10}11 n ban rn loa1
mat hang va mat hang do tro than&tpr" 1 Clia ﬁnsaﬁ



Bac, Hang Trong, Hang Duong, Hang Hom . Luat budén
¢6 hoi ban c6 phuong dén nay xem ra van dung du loai
hang héa duoc ban khong thé hién & tén phd nita. O Ha
Nbi ngay nay c6 phdé Hang Pao, Hang Ngang ban quan
40 ; Hang Buong ban 6 mai, banh keo ; Hang Ma ban dd
hang mé ; Cau G& ban d6 trang strc my ky ; Hang Bac
ban vang bac ; Tran Nhan Tong ban quan 4o bo ; Cat
Linh ban vat liéu xay dung ; Ly Nam Dé ban phu kién tin
hoc...

3. Yahoo dang phai nhudng bude cho Google. Lan dau
tién xuét hién trong Danh sach 100 thuong hi€u manh
nhét thé giéi nam 2005 cua Interbrand, gia tri thwong
hi¢u cua Google da 1a 8,461 ty do-la, diang thu 38 trong
danh sach, trong khi gia tri thwong hi¢u cua Yahoo!, du
1a chién binh 1au nam, chila 5,256 ty do-la, ding cach
Google 20 bac xép thir 58 trong tong sap (mic du gia tri
thuong hiéu da tang lén 16% so vi nam 2004).

1. Forrester Research: Pugc George F. Colony sang lap
vao nam 1983, Forrester Research 1a mét cong ty ddc
lap nghién cuu thi truong va cong nghé. Cong ty nay
ciing cung cap cac dich vu tu van tién tién va c6 tinh
ng dung cao vé cac anh hudng cua cong nghé t6i
doanh nghiép va ngudi ti€u dung. Trong hon 22 nam
nay, Forrester da 1a mot nha tu Yﬁ{l d tin

c ot
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nghién ctru, tu van, sy kién va didu hanh dong dang
(peer-to-peer), hang da gitip cac khach hang trén khip
thé gi6i dat dugc vi tri dan dau trong céc thi truong cua
ho. Forrester c¢6 try s& chinh tai M¥. bén thang 6 nam
2005, tong s6 nhan vién ciia cong ty da 1a hon 640 ngudi
va tong sb cac cong ty khach hang 1a hon 1.900. Trong
bay nam lién tiép, cong ty ciing nam trong top 75 trong
danh sach 200 cong ty nho thanh cong nhét do tap chi
Forbes bau chon.

2. Pia chi cua tap chi truc tuyén nay: www.slate.com

4. bay la mot cach choi chit, “bullish” c6 nghia 1am tang
gia ¢6 phiéu, bull (tirc con bd tét) con 1a logo ciia hing
Merrill Lynch.

1. Cola nguyén 13 tén mot loai cdy nhiét déi, gbc chau
Phi, ¢6 chtra chat ca-phé-in (caffeine), nay duoc trong
nhiéu & chau My nhiét d6i. N6 tré thanh huong liéu
trong thtr nudc giai khat mau sim duoc cacbonat hoa,
ma nguoi phat minh ra loai nuéce giai khat nay 1a Tién sy
John Pemberton (sinh ngay 8 thang 5 nam 1886, tai
Atlanta). Cai tén Coca-Cola (goi tit 1a Coke) 1 do ngudi
cdng su Frank Robinson ddt cho. Sau d6, doanh nghi€p
nay dugc ban cho Asa Candler nam 1888, va nha may
san xuit Coca-Cola dau tién duoc thanh lap nam 1895 tai

Dallas, Texas. ] .
1. Luat Gresham (Gresham’s lavgst.p é'{z{t&%\% cszﬁg%\{g



tai chinh nguoi Anh Sir Thomas Gresham (1519-1579)
cho rang: “Bad money drives good money out of
circulation”. (Tién x4u hét céng tién tot khoi vong quay
luu thong tién t¢). Theo do, khi cac kim loai voi gia tri
khac nhau cing ¢6 sirc manh nhu tién té (legal tender)
thi thtr kim loai ré hon s€ tré thanh phuong tién luu hanh
va thr kia bi chon giu, tich trit, hay xuét khau. O day
tac gia so sanh trong marketing, néu theo ding gia
thuyét ciia Gresham, cac thwong hiéu nhanh sé& hét cang
thwong hiéu chinh (tirc thwong hiéu gbc) khoi thi
trudng.

2. Theo Kotler trong “Cac quy ludt marketing”, c6 hai
mo hinh marketing quan trong 1a: tir trong ra ngoai
(inside- out) va tr ngoai vao trong (outside-in). Theo
quan diém inside-out thi quy trinh marketing s& la: nha
may cac san pham hién c6 ban hang va xuc tién ban
hang loi nhuan thong qua doanh sé. Theo quan diém
outside-in: thi truong nhu cau ctia khach hang marketing
tich hop loi nhudn thong qua sy thda méan cua khach
hang

1. Biéu twong c6 thé mang nhiéu y nghTa tha vi. Vi du
logo cuia cong ty may tinh Apple gom biéu twong trai tao
bi can méot mleng va hang chir Apple. Khach hang tinh y

s& lién tudng dén qua tao Adam éﬂ % 1e tr \(%”
Kinh Thénh. D¢ 1a qua tri tu¢ ma uong &'CAm Adam



va Eva an. Do d6 né tré thanh trai cAm. Va khau hiéu ma
Apple kém theo Ia: “Take a bite!” (Hiy cidn mot miéng
di!). Nghia 14 hdy mua may tinh Apple. Nhu thé ciing la
an duoc qua tri tué dé khon ngoan sang sudt. Hodc nhu
logo ctia Alpha Books, cong ty thuc hién cudn sach nay,
¢6 hinh mau ty Alpha trong chit Hy Lap. La tén chir céi
dau tién trong bang chit cai Hy Lap, Alpha con c6 nghia
1a nguyén ban, 1a sy khéi dau. Alpha ciing 1a tén ng6i sao
sang nhat trong mot chom sao trén dai Thién Ha ctia Vi
Try. D6 ciing chinh Ia hinh anh vé Alpha Books ma
c6ng ty mong mudn xdy dung trong suy nghi ctia ban
doc.

1. Greenpeace, Healthy Choice, va SnackWell’s: theo thur
tir 14 t6 chirc Hoa binh Xanh (t6 chirc phi chinh phu
duoc thanh Iap véi muc ti€u bao v€ moi truong), Healthy
Choice (thuong hiéu thuyc phdm déng lanh va duoc giit
lanh do c6ng ty ConAgra Foods Inc. s¢ hitu). Theo lich
st cua cong ty ConAgra, thuong hi€u nay ra doi sau khi
CEO cua ConAgra la Charles “Mike” Harper bi mdt con
dau tim nam 1985. Bi budc phai thay doi ché d6 an
ubng, 6ng da dua ra y tuong vé mot dong san pham
dong lanh t6t hon cho sirc khoe. ConAgra hién dang ban
nhiéu moén an dudi thuong hiéu Healthy Choice, trong d6
¢ céc bira trua dugc gilr lanh, cdc man an phu, thit
dong lanh ban theo 1at, stip d(’)ng1 ?;[BS,}E%UYIEQI?E (%n}‘/\fn



nude sét my Y va ca bip rang bo. SnackWell’s 1
thwong hiéu d6 an nhe cua Kraft Food Inc, mét cong ty
thyc phidm cia My.

2. Golden Arches: biéu tuong chiéc cong vang nay 1a
biéu trong ndi tiéng cia McDonald’s, mot cong ty s&
hitu chudi nha hang ban dd 3n nhanh c6 tru so tai
Chicago (My). Cong ty ra doi nam 1953, va khi do6 Dick
va Mac McDonald - hai nha sang Iap, da bit dau nhuwong
quyén sir dung thuong hiéu cta cong ty ho. Biéu twong
¢6 hinh hai chiéc céng vom ¢ hai bén hinh dnh mot quﬁy
ban banh hamburger luu dong. Khi dwgc nhin tir mot
goc do nao do, biéu twong nay khién ngudi ta lién twéng
dén chir cai M, va da dugc bién thé thanh logo cua cong
ty. Mac du trén thyuc té McDonald’s da bé hinh anh cac
c6ng vom nay khoi cac nha hang ciia minh tir nhirng
nam 60 cua thé ky 20, Golden Arches van con ton tai
trong logo cong ty va thuong duoc st dung nhu mot
thuat ngir pho bién dé noi dén cong ty McDonald’s. Cai
tén nay con duogc hiéu rong hon nhu 12 mot déu hiéu cua
chii nghia tu ban hay sy toan cau hoa vi cong ty
McDonald’s la mét trong nhiing tap doan ndi bat nhat
ctia My da ¢6 kha nang thuc hién toan cau hoa trong
tam tay (ngoai Coca-Cola va Nike).

3. Banh hamburger: 12 mot loai }ﬁltttlh W}tﬁr(‘)n duoc bd doi
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buc.

4. M&M: thuong hiéu keo vién s6 c6 la sita cia My do
cong ty Mars san xuit. M&M’s duoc tao ra nim 1940
sau khi Forrest Mars (Cha) nhin thdy cac quan nhan Tay
Ban Nha an cac thanh keo s6 ¢6 la ¢c6 mot 16p duong
phu ngoai trong thoi ky Noi chién Tay Ban Nha. M&M’s
14 tén viét tat (va sau nay tré thanh tén chinh thirc) cua
cum tir “Mars & Murrie” (d6i tac kinh doanh ctia Mars
la Bruce Murrie). M&M'’s ngay lap tuc tr¢ thanh mat
hién tuong vi vao thoi diém do, khong c6 thiét bi dicu
hoa nhi¢t d trong cac cua hang, nha ¢ va cac thanh keo
s6 ¢6 la rat d& bi chay, tuy nhién keo M&M’s ¢6 16p
duong boc ngoai nén khong bi chdy. S6 ¢6 la vién
M&M’s dugc lam véi sdu mau: do, cam, vang, xanh la
cdy, nau va tim.

5. Macy’s: thuong hiéu Macy’s 1 tén mot chudi cac ctra
hang bach hoa ctia My, trong d6 c6 cura hang ¢ thanh
phé New York tir goi minh 13 ctra hang 16n nhit thé gioi.
Macy’s la mot phan ctia Federated Department Stores.
Macy’s dugc Rowland Hussey Macy thanh 1p nam
1851 ¢ Haverhill, bang Massachusetts (MY).

6. Caterpillar: tap doan san xuét céc thiét bi xay dung,
lam nghiép, cac dong co tbe do vira va cac cong cu tai
chinh lién quan cua My.

7. United Parcel Service: cong ty g[i)aso/{q Qﬁap%h '



16n nhat thé gi6i, mdi ngdy cong ty nay giao nhan hon 14
triéu buu phim dén hon 200 nudce trén thé giéi. Gan day
ho d3 mé rong linh vuc hoat dong ra hau cén va cac linh
vuc lién quan dén van tai. Tru sé cong ty dong tai
Atlanta, bang Georgia (M¥). UPS noi tiéng vdi cac xe tai
mau nau cua ho (do do tén Iong cua cong ty nay la “Big
Brown”). Mau nau UPS st dung trén cac phuong tién
van tai va déng phuc cta ho dugc goi 1a mau nau
Pullman, dit theo tén ctia nhirng toa ngu trén tau do
George Pullman tao ra c6 mau ndu. UPS ciing c6 hang
hang khong riéng cua ho. Ddi thi chinh ciia UPS
United States Postal Service (USPS), FedEx, va DHL.
8. Big Blue: tén léng ctia IBM (c6 nghia la Cong ty Mau
xanh Khdng 10) vi logo ctia cong ty ndy c6 mau xanh.
Cho dén nhirng nam 90 cua thé ky 20, nhan vién cia
IBM vén mic dong phuc vét xanh lo, so mi tring va ca
vat sAm mau.
1. “War” trong tiéng Pirc khong c6 nghia gi ngoai trir 1
dang qua khtr cia dong tir sein (tirc dong tir “to be”
trong tiéng Anh). Nhung di voi nguoi str dung tiéng
Anh, n6 goi ra ¥ nghia chién tranh (war). C6 & d6 la mot
1y do khién nguoi ta khong man ma véi thwong hiéu nay.
2. Perdue: mot trong nhiing thuong hiéu dugc tin cay va
dugc nhén biét rong rii nhat cuzh%}/lg% c s0 hiru cua
am

Uyiensach.vn
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hang dau thé gi6i v6i doanh sb vé gia cam 16n thir ba
trong nganh. Thanh 13p nam 1920, céng ty nay cung cép
cac san phdm va dich vy vé thuc phim t6i hon 40 qubc
gia trén thé gi6i v6i hon 20.000 cong ty thanh vién va 1a
dbi tac cua 7.500 trang trai gia dinh.

1. Delicatessen: cira hang ban cac mén an san — con goi
1a deli.

2. Submarine sandwich: banh mi 6 dai, b6 doc, nhdi
nhan thit, xalat, pho mat... 6 banh dai gibng nhu chiéc
tau ngam.

3. Total quality management: chi trwong chi trong chét
lrong san pham, bao gdm céc chién lwgc nhim cai thién
chét Iwong lién tuc

4. Tom Monaghan, Michael va Marian Ilitch, va John
Schnatter: Nhiing nguoi sang lap Domino’s Pizza, Little
Caesars va Papa John’s.

1. Rush Limbaugh: Rush Hudson Limbaugh III (sinh
ngay 12 thang 1 nam 1951 & Miii Girardeau, Missouri),
1a mot nguoi kha ndi tiéng trong gidi giai tri My va 1a
ngudi dAn mot chwong trinh trd chuyén trén radio duoc
uva chudng & My. La mot nha binh luan cé quan diém
bao thu, 6ng thuong binh luan vé chinh tri va céc su
kién duong thoi trong chuong trinh ciia minh, chuwong
trinh The Rush lebaugh Show, Hon &?} nam qua Rush

Limbaugh d3 1 nguoi dan chuong EBrm Fo ¢ u)ef]é:r,rl1 tfen



radio duoc nhidu ngudi nghe nhit & My va thé gi6i, va
sb thinh gia ciia 6ng theo wdc tinh di 1én dén khoang 20
triéu mdi tudn, cao thir nhi thé gidi chi sau sé thinh gia
cua chuong trinh Paul Harvey.

2. Laura Schlessinger: Laura Schlessinger (sinh ngay 16
thang 1 nam 1947) la mét nha binh luan dao dic va van
hoéa My, dugc biét dén véi tu cach 1a nguoi dan chuong
trinh trd chuyén tryc tiép véi thinh gia trén séng radio
Béc s§ Laura. Chuong trinh nay duorc phéat song tren
khap ca nude va kéo dai ba tiéng mdi ngay vao cudi
tuan. Schlessinger 1 mot nha phé binh noi thing thin vé
nhitng gi qua thinh hanh trong nén vin héa duong dai
My. P6 1a: tinh duc ngoai hén nhan, séng chung trudc
khi cuéi, nhitng nguoi cha/me doc than, cac ba me di
lam, hon nhan qua som, viéc cha me qua nudng chiéu
con cai, cai chét ém i cho nhitng nguoi mac bénh nan
y, li di du khong ai c6 16i va hon nhan dong tinh. ..
Chuong trinh cua ba thuong tép trung vao nhirng doan
binh luén ngin vé nhirng van d¢ trén va cac chi dé xa
hoi va chinh tri khac sau nhitng cau tra 1oi truc tiép,
thang than va hop 1y rat dic trung ctia ba cho nhiing cau
hoi do thinh gid goi dén hoc nhirng khic mic dao dirc
khac. Ba cling la tac gia cua nhleu cudn sach k¥ nang
sbng, trong d6 ndi tiéng 1 cuonh umﬁpﬁ un

vie
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cudn sach vé ton gido. Sach cua ba vira duoc ua chudng
lai vira gdy nhiéu tranh cai. Tuy nhién, chwong trinh
truyén hinh Bac sy Laura di khong thanh cong va da bi
huy.

3. Howard Stern: Howard Allan Stern (sinh ngay 1 thang
12 nam 1954 & Roosevelt, Long Island, New York) 1a
mot nhan vat ndi tiéng trong gi6i truyén thanh My. “Vi
Vua ciia tit ca cac phwong tién truyén thong” tu phong
nay da dugc gan cho mot cai tén 16ng vi sy hai hudce vé
tinh dyc va ching toc kha sam s& va gy nhiéu tranh cii
ctia minh. Ong ciing 1a nhan vat trén radio dugc tra thu
lao hau hinh nhat & My va Ia ngudi ndi danh va gioi nhét
trong lich sir truyén thanh. Cac chuong trinh truyén
hinh phat séng trén mang ludi qubc gia My c6 chuong
trinh Howard Stern Show (tr ndm 1990 - 2005 trén
kénh E!) va chuong trinh Howard Stern Radio Show
(1998-2001 trén CBS).

4. A&E: Mang luéi truyén hinh A&E Network 1 mot
mang ludi truyén hinh céap va v¢ tinh c6 tru so tai New
York, M§. Mang lréi truyén hinh nay, véi cac chwong
trinh cha yéu vé sinh hoc, phim tai liéu va cac séri phim
truyén hinh, dd mo rong ra thém cac chuong trinh
truyén hinh khac va ¢6 lrong khan gia dén hon 85 triéu
hé gia dinh tai M§. A&E 1a lién %c%ﬁéliha%ﬁa Hearst
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hiru), 37,5%; va NBC Universal, 25%.

5. QVC: 1a mét tap doan da quéc gia co tru so tai West
Chester, Pennsylvania, My, chuyén vé cac chuong trinh
mua sam trén truyén hinh tai gia. Do Josepth Segel sang
lap ndm 1986, QVC phat séng ¢ bdn qudc gia chinh téi
141 triéu nguoi tiéu ding. Tén tap doan 1a viét tit cua
cum tur “Quality, Value, Convenience” (Chét luong, Gia
tri, Sy tién loi) - ba y chinh trong tam nhin cua nguoi
sang lap vé cong ty.

6. Showtime: 1a mot thuong hiéu truyén hinh thué bao
do mot sb kénh truyén hinh va hé thng truyén hinh sir
dung trén khip thé gi¢i, nhung chu yéu dé cép dén mot
nhom cac kénh truyén hinh tai My.

7. Nickelodeon: (goi tit 1a Nick) la mot mang ludi truyén
hinh cap danh cho tré em. Noi c6 mang lurdi truyén hinh
Nickelodeon dau tién 1a My, tuy nhién hién nay nhiéu
nude khac ciing di phat trién mang Iudi nay: Nhat, Uc,
va Anh.

1. Citicorp: Tap doan c6 tién than 1a Citibank (thanh lap
nim 1812 véi tén ban dau 13 City Bank cua thanh ph
New York). Nam 1894, ngan hang nay trd thanh ngan
hang 16n nhit nuéec My. Nam 1902 né dan mo rong
pham vi hoat dong ra toan cau va tré thanh ngan hang
16n dau tién cia My c6 mot Vénﬂ)tlt'lc‘)n tgnuc'rc ngoai.

Pén nim 1930 Citibank tro thanh Hexn hanadan skt thé



gidi v6i 100 chi nhanh & 23 nuée, chua ké nude My.
Ngan hang nay ddi tén thanh The First National City
Bank of New York vao nam 1955, sau d6 lai di thanh
First National City Bank vao nam 1962, va thanh
Citibank nam 1976. Vao nam 1981, Citibank d3 m¢& thém
mét cong ty con ¢ South Dakota dé tan dung nhirng wu
thé do cac luat méi dem lai, theo d6 murc lii suat tdi da
d6i vai cac khoan vay 1a 25% (lic d6 1a cao nhat nude
Mg). Citibank 1a mot trong nhitng ngan hang dau tién
cta My gidi thi€u may rat tién tu dong vao nhiing nam
70 ctia thé ky 20 dé giam s6 lrgng nhéan vién giao dich
va giup khach hang c¢6 thé tiép can céc tai khoan cua
minh 24/24. Citibank hién Ia chi nhanh dich vu ngén
hang cho cdng ty va ca nhan cua tdp doan dich vu tai
chinh khéng 16 Citigroup, tap doan 16n nhét thé gioi
trong nganh nay. Ngoai cac giao dich ngan hang thong
thuong, Citibank ciing ¢6 cac san pham déu tu, bao
hiém va thé tin dung. Céc dich vu tryc tuyén cua ho 1a
mot trong nhitng dich vu thanh céng nhat trong nganh
ngan hang véi khoang 15 triu nguoi st dung.

1. Nursing Home for Dying Brands: c¢6 I ddy 1a tén long
danh cho cac cong ty dich vu chuyén vé téi dinh vi
thuong hiéu.

2. Kraft: thuong hi¢u tap doan Kﬁ g} ds Kraft Wru

s& chinh tai Glenview, Cook Coun& ang\iI qu?sc



Tai My, tap doan nay ndi tiéng véi cac san phadm pho
mat, nht Ia thwong hiéu Kraft Macaroni va pho mat
Kraft Dinner. Cac thuong hiéu khac xuét hién tai nhiéu
thi trudng trén thé gioi nhu Dairylea (¢ Anh), Jacobs (ca
phé), Suchard, Baker’s, Toblerone, Daim, sita Milka,
Miracle Whip, Philadelphia, Vegemite, Velveeta, Oscar
Mayer, moén trang miéng Jell-O Gelatin, Planters, bot ngii
cbc Post Cereals, thach Knox, Stove Top, Kool-Aid, va
Capri Sun (chi cé & Bic My). O Piic, tap doan nay ndi
tiéng v6i Miracoli, mot san pham my Y an lién dugc phat
trién tir nhitng nam 60, ciing nhu Kaffee Hag. Digiorno,
mot loai banh pizza dé lanh (con c6 tén khac 1a Delissio
0 Canada).
1. Quang céo (advertlsmg) va quang ba (publicity) glong
nhau & chd chung déu la nhung thong tin tuyén truyén
vé mot cong ty va san pham ciia cong ty; diém khéc
nhau 1a: théng tin quang céo do chinh cong ty bo tién
thué mét dién tich trén bao/ tap chi hay mot thoi luong
phat song trén tivi/ radio, con thong tin quang ba do cac
co quan truyén thong dai chung dua tin mot cach tich
cuc vé cong ty va san pham nhu mot dang thong tin
thong thuong. Trén Iy thuyét cong ty d6 khong phai tra
khoéq chi phi ndo ca. Tam ly nguoi tiéu dimg thuc‘mg
i i v 5 IR,
y, Masius Benton \s ong ty quang céo



cua My.
4. Groupware 12 phin mém ma mot nhom ngudi st
dung chung v6i nhau trén hé théng mang ndi bo va
mang Internet. N6 hoat dong trén nguyén tic str dung
mang may tinh dé giup cac ngudi dung ning cao hidu
qua cac san phdm cua ho bang cach cong tac va chia sé
thong tin. Thu dién tir 1a mot hinh thire cuia groupware.
N6 cho phép cac nguoi dung lién lac véi cac nguoi dung
khac, hop tac hoat dong, va chia sé cac thong tin mot
cach d& dang. Thu dién tir 1a hé thong nén tang va hé
thong truyén tai dir liéu ctia nhiéu trinh tng dung
groupware. Ung dung groupware gan day nhét 1
Wikipedia — Bach khoa toan thu mé.
4. Gia tri thuong hi€u cia Coca-Cola nam 2005 theo
danh gia cua hang Interbrand: 67,525 ty do-la. Xin xem
thém chii dan s6 12.
1. Trong nhiéu ndm tré lai ddy, mdi nam Interbrand dua
ra mot danh sach 100 thuong hiéu hang dau thé gioi.
Theo danh sach méi nhat ciia ndm 2005 thi Coca-Cola
van giit vitng vi tri s6 1 (bdn nam lién tiép) véi gia tri
thuong hiu 1a 67,525 ty do-la. Thuong hi¢u ding thur
100 trong danh s4ch nay la Heineken véi gid tri thuong
hiéu 14 2,35 ty do-la. o
2. Stock option: Quyén uvu dai co phicu. Pay duoc
: hif &;;h 3
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cac nhan vién (phd bién & cdp quan tri). Hién nay trong
dam phan vé cac loi ich vé wong bdong ctia nhan vién,
stock option dugc coi nhu mdt muc, ngoai wong co
ban, thudng, nhitng chuyén nghi dudng do cong ty to
chuec, bao hiém...

3. Theo Danh sach 100 thuong hiéu hang dau thé gi6i
cua Interbrand nam 2005, gia tri thwong hiéu Yahoo! la
5,256 ty do-la, xép thir 58. Gi tri cia AOL nam 2004 13
3,248 ty do-la, nhung dén nam 2005 thuong hiéu nay da
khong con chd ding trong danh sach 100 thuong hiéu
hang dau thé gi6i nira.

5. Sock Puppet: Thuong hiéu mot loai rdi tat. Sock
puppet ciing 14 tén goi cua loai con rdi nay, cach choi rbi
nay ciing rat don gian: cho tay vao mét chiéc tat, véi cac
ctr dong ctia cac ngodn tay, nhét 1a ngon cai va ngon tro,
chiéc tit s& nhu c6 mat mii miéng va “ndi” thuc sy voi
thuat noi tiéng bung cua ngudi biéu dién. Do6i khi nguoi
ta con rach han mot doan tat dé lam miéng cho con 1.
Ngudi biéu dién rdi tat thuong gidu minh sau mot buc va
chi gio tay lén dé 16 con réi.

6. Prince: ca s¥ Prince (tén khai sinh Prince Rogers
Nelson sinh ngay 7 thang 6 ndm 1958 & Minneapolis,
Minnesota): ca s§, ngudi viét bai hat, nha san xuét bang
dia va nhac cong (co thé cho:i n%it?ﬁsl%tihnhac khi) dugc

yéu thich va c6 anh huéng. Am nhac cuggln raa gr})'\pm



phén phat trién thém nhiéu bién thé ctia nhitng kiéu nhac
khuén mau nhu funk, pop, rock, R&B/soul, va hip hop,
va anh duoc coi 14 “Linh hdn ciia Minneapolis”. Prince
d6i tén minh thanh mot dau hiéu khong thé danh van
duoc vao nam 1993, nhung da léy lai cai tén Prince vao
nam 2000.

1. Pay 1a mirc gia quang céo tai thoi diém tac gia viét
cudn sach nay.

1. Y noi nguoi doc hoc cach tao dung thuong hi€u cua
minh trén Internet khi doc cudn sach nay, chi can bo ra
mot s6 tién mua sach rat khiém ton so véi khoan phi
phai tra cho nha tu van xay dung thuong hiéu.

1. Mickey D: Tén goi long ctia hang McDonald’s.

2. Credit Suisse First Boston: Credit Suisse First Boston
(CSFB) 1a mot hing cung cip cac dich vu tai chinh va
dau tu ngan hang. N6 1a mot phan cua tap doan Credit
Suisse va thuc té s& duoc dbi tén thanh Credit Suisse
vao thang 1 nam 2006. Hang nay phuc vu cho ba nhom
khach hang khac nhau: cac khach hang quan tam dén
dinh ché, dau tw ngan hang va quan Iy dau tu. Nhom
khach hang dinh ché s& duoc nhitngbd phan sau cua
cong ty phuc vu: CSFB HOLT, Equities, Fixed Income,
Life Fi{lance, Prime Service§, va Research. Nhom khach
hang dau tu ngan hang sé tiép can vdi cac bd phan:
Mergers & Acquisitions Equity Eﬁ[gf?aﬁa%ﬁ%is,aﬁ%b\{n



Capital Markets, Private Placement, Leveraged Finance,
Industry Experience, va Regional Presence. Nhom khach
hang quan Iy dau tu s& duge cac bo phan sau cua tap
doan cham soc: Alternative Capital, Asset Management,
CSFB VOLARIS, va Private Client.

3. Yogi Berra: Lawrence Peter “Yogi” Berra (sinh ngay
12 thang 5 nam 1925) 1a mot cyu quan 1y va cau tha
choi vi tri bit bong tai Lién doan Bong chay My, hau
nhu trong sudt sy nghiép ciia minh choi cho doi New
York Yankees. Anh la mot trong bon cau thu dat danh
hiéu Cau thii Gi4 tri nhit cua Lién doan Bong chay My
ba lan, va la mot trong sau nguoi quan ly da— dua doi
bong chay My va Lién doan Bong chay qudc gia My dén
v6i giai thi dau qudc té World Series. Anh duoc coi 1a
mot trong nhitng cau thii choi vi tri bat bong gioi nhét
trong lich str. Berra ciing khé ndi tiéng véi xu huéng
dung tir sai nghia mot cach budn cudi va tach roi ngon
ngir tiéng Anh dé tréu choc ngudi khac mot cach duyén
dang. Chinh xu huéng nay cua anh la ngudn gdc cua tir
Yogiisms (chu nghia Yogi). Yogi da dugc tap chi
Economist bau chon danh higu Nguoi ngdc Thong thai
nhét trong 50 nim qua vao thang 1 nim 2005.

1. BMW = Bavarian Motor Works, c¢6 nghia 1a nha may

san xut o to tai bang Bavaria (nhfn n:]a nudc Dfrﬁ),
A A4 B . &Psl'\ﬁ%uwens%c vn
nguyén goc tieng Purc 13 Bayerischie"Motorew erke



2. Y noi khin tay bang vai thong thuong sau khi dung
xong lai dugc cho vao thi, nhu vay khong vé€ sinh, khac
gi cho bénh cam vao tai. Cho nén hiy ding khan gidy,
xong la vt di.

3. Nguoi ndy dong nhat khan gidy véi Kleenex nén van
goi do 1a cai Kleenex, du thuc té n6 hiéu Scott. Do 1a khi
mot danh tir riéng duge st dung nhu mot danh tu
chung.

1. Philips NV: Koninklijke Philips Electronics N.V. (Royal
Philips Electronics N.V). (titc Cong ty Dién tor Hoang gia
Philips), thuong dugc goi 1a Philips, la mét trong nhiing
cong ty dién tir 1on nhét thé giéi. Doanh thu nim 2004
cua cong ty nay Ia 30,3 ty Euro va sé nhén vién 14 hon
159.000 ngudi trén hon 60 qudc gia. Philips dugc t6
chtc thanh mot s6 bod phén: hang dién tu tiéu dung
Philips, hang ban dan Philips, dén Philips, cac hé thong
may moéc y té Philips va cac thiét bi gia dung va cham
s6c ca nhan Philips.

2. Pay la thong tin vao nim cudn sach duoc viét. Thyc
té hién nay cac cong ty dotcom dang song lai. Cong
nghiép kinh doanh tryc tuyén trén toan cau, trong d6 c6
Viét Nam, dang hdi sinh ciing céc dich vy mién phi.
Dich vu email Yahoo ching han, dang phai canh tranh

gay git voi dich vu thu dién tir cua Goggle.
1. Nam 1942, Coca-Cola da tlerﬁn(gj%mﬁlen %?csh (;Ffang



c40 co tén “Chi c6 mot thir duy nhét gidng nhu Coca-
Cola, d6 1a chinh ban than Coca-Cola. D6 1a hang that”.
(The only thing like Coca-Cola is Coca-Cola itself. It’s
the real thing”). Nam 1970, diép khuc “hang that” trong
khau hiéu d6 duoc hat trong cac doan quang céo trong
khoang mot nam.
1. Marshall McLuhan: Herbert Marshall McLuhan
(21/7/1911 - 31/12/1980) la nha gido duc, triét gia va
hoc gia nguoi Canada, 1a gido su nganh van hoc Anh,
phé binh vin hoc va 1a nha Iy luan giao tiép, 1a mot trong
nhitng nha sang lap nganh sinh thai hoc truyén thong va
hién 1a chuyén gia danh dy trong giéi nhiing nguoi yéu
thich k¥ thuat.
1. Greyhound: Greyhound Lines la cong ty xe bus van
chuyén hanh khach trong noi thi 16n nhat ¢ Bic My c6
dén 2.200 diém dén tai My. Cong ty duoc thanh lap &
Hibbing, bang Minnesota vao nam 1914 va chinh thirc
tré thanh Tép doan Greyhound nam 1926. Hién nay,
cong ty dong tru sé chinh tai Dallas, bang Texas. Tén va
logo cong ty liy theo tén loai ché Greyhound, gibng ché
chay nhanh nhét dugc nudi dé chay thi trong céac cudc
dua cho.
1. Cho dén thoi diém nay Yahoo! dd mat vi tri website
tim kiém thong tin hang dau vaorég% le du da hen
0. Ste

Gvi ac
két v6i Goolge vao thang 6 nim hoi gn hliah



chong cua Google duge coi la mét hién tugng trong cac
cong ty dotcom. Google do Larry Page va Sergey Brin
sang lap vao thang 9 nam 1998. Cudi ndm 2000, mdi
ngdy c6 dén 100 triéu yéu cau tim kiém thong tin duogc
thuc hién tai Google.com.

2. Theo danh sach 100 thuwong hi€u manh nhét nim
2005 cua Interbrand, thwong higu gia tri nhét trén
Internet la eBay dtrng thir 55 trén tong sip véi gia tri
5,701 ty do-la, trong khi Yahoo! c6 gia tri thuong hi€u 1a
5,256 ty do-la (dung thir 58).

3. Cau chuyén thanh cong ctuia Google: méc du ra doi
sau Yahoo!, Google dang dan chiém Iinh vi tri nha cung
cép dich vu tim kiém théng tin tryc tuyén hang dau.
Google ciing méi tung ra dich vu email mién phi Gmail
canh tranh véi dich vu email ctia Yahoo!.

1. Sears, Roebuck and Co, cong ty ban 1¢ hang dau &
My trong sudt thé ky 20. Sears ban nhiéu loai hang tiéu
dung, trong do co dd dét may, cac thiét bi, dung cuy, linh
kién 6 t6 va d6 gia dung. Cong ty nay co tru so tai
Hoffman Estates, Illinois gan Chicago. Tap doan Sears
Holdings Corporation 1a hang ban 1¢ 16n thr ba & My, chi
sau Wal-Mart va The Home Depot. Cong ty nay thanh
lap nam 2005 sau khi Sears, Roebuck and Company of
Hoffman Estates, Illinois duoc do/?ﬁ1
Corporation ¢ Troy, Michigan muaﬂal r%vslgr}%gc&



van tiép tuc dong tai Hoffman Estates, va tap doan van
giir thwong hiéu Kmart. Sears Holdings c¢6 kha nhiéu
thwong hiéu doc quyén nhu: céng cu Craftsman, céc
thiét bi Kenmore, pin 6 t6 DieHard, cac vat dung trang
tri nha cira c6 thuong hiéu Martha Stewart, quan 4o
thuong hiéu Jaclyn Smith, quin 4o thwong hiéu Sesame
Street, qu?m 4o va dd trang strc hiéu Thalia Sodiand,
quéan 4o hiéu Lands' End, quan 4o hiéu Route 66, dd 16t
hiéu Joe Boxer.

1. Tai san cua mdt cong ty, ngoai tai san luu dong
(current assets) va tai san ¢d dinh (fixed assets) con c6
tai san vo hinh hay tai san phi vét thé (intangible asset).
Do 13 tén tudi cuia cong ty (goodwill) va la mot thir tai
san ¢6 thé dem ra kinh doanh duge.

2. Chaebol = tap doan tai phiét; day la loai conglomerate
(tap doan dai xi nghiép) ctia Han Qudc, quéan Iy theo 16i
gia dinh, khéng ché nén kinh t& Han Qudc va phat trién
tir viéc ké thira hinh thirc tdp doan Zaibatsu (tai phiét)
cua Nhat doc quyén khdng ché nén kinh té Tridu Tién
sau Thé chién II.

Edom 1a mét khu vyc lich st dinh cu cua ngudi Semite
thugc mién Nam Levant ndm & phia nam ciia x(r Judea
va Biép Chét, ph?ln 16n & Negev. N(,') duoge dé cap tron‘g
cac ho soKinh Théanh 1a Vuong quoc Edom thoi ky do6
sét tai thién nién ky 1 TCN. ﬂ'ﬁps'%“v'ensa%'v”



Cuyu Thé giéi (The Old World): bao gdm céc phan cia
trai dat duoc ngudi chau Au biét dén trude khi
Christopher Columbus trong chuyén hai hanh ciia minh
phat hién ra chau My vao nim 1492, bao gdm: chau Au,
chau A va chau Phi (mot cach téng thé goi 1a dai luc
Phi-A — Au) va cac dao bao quanh. Thuat ngit nay duoc
dung phan biét v6i thuat ngit Tan Thé giéi (The New
World), gdm ca chau My.

Sephardic Jews / Sephardi Jews / Sephardim: nhém
ngudi Do Théi ¢6 t6 tién sdng & Tay Ban Nha hay Bo
Pao Nha. Nhitng nguoi nay bi truc xut khoi Tay Ban
Nha vao nim 1492 va phai chay trén sang cac nudc Hoi
gidao thuoc P& qudc Ottoman, tao ra ngdn ngit cua riéng
minh chu yéu 14 tiéng T4y Ban Nha pha 1an v6i mot s6
tu Hebrew.

Baron von Rothschild: thuoc Gia tdc Rothschild 13 mot
gia toc Do Théi c6 ngudn gbc tir Frankfurt, Pirc. Ho da
tao nén mot dé ché tai chinh — ngan hang tai chau Au
bat dau tir cudi thé ky 18.

Kha Han (Khan): m¢t danh hi€u danh cho nhiing nguoi
cai tri va cac quan chitc & cac ving Trung A,
Afghanistan va mot sé qubc gia Hoi gido khac.

Dhimmi: 1 mt thudt ngi lich sir d6i voi cong dan
khong phai Hoi gido song tai mQt nha nudc Hoi gido.
Theo nghia den c¢6 nghia la “ngurgl;tl u'gc %lcl)e\r)ggg{lh\é%



cac hoc gia, quyén loi cua cac dhimmis dugc bao vé diy
du trong cong ddng cua ho, nhung trong vai trd la
nhitng coéng dén trong qubc gia Hoi gido, ho phai chiu
nhitng han ché nhit dinh va phai tra thué jizya.

Great Schism: Sy chia r&€ chinh thirc (1054) gitta Chinh
théng gido Pong Phuong (Eastern Orthodox Church) va
Gido hoi Cong gido Roma (Roman Catholic Church).
Mizrahic Jews / Mizrahim: nhom ngudi Do Théi song
trong céc cong dong & Trung Dong va Bic Phi.

Gen: mot don vi di truyén duoc chuyén tir cha me sang
con céi va dugc dung dé xac dinh mét s6 dic tinh cua
con céi.

Khazars: 1a mot dan toc Turkic ban du muc da tao ra
mot dé ché gira nhirng nam cudi thé ky 7 va thé ky 10
(650-965). Pé ché Khazars thong tri khu vuc rong 16n
kéo dai tir Théao nguyén Volga-Don dén Pong Crimea va
Bic Caucasus.

DNA ty thé: mitochondrial DNA — mtDNA. DNA ty thé
14 co s& ctia nhan t6 di truyén ngoai nhan.

Chau Phi ha-Sahara (Sub-Saharan Africa): vé mat dia Iy,
1a khu vuc cua luc dia chau Phi ndm & phia nam cta sa
mac Sahara.

Y-chromosome: nhiém sic thé Y. La mét céu trﬁc ¢ td

chuc cua ADN va protein nam % % ?/aﬁ V|e ach un
Haplotype: Ia mdt dai dién cua Rnam ﬁoc theo's



nhiém sic thé.

Khazar Khaganate (Han quéc Kazan): 1 tén mot lién
minh cac dan tdc du muc thudc cac dan tdoc Turk & khu
vuc diy nii Altai va ciing 14 tén goi mot han quéc hing
manh & Trung A trong giai doan tir thé ky 6 toi thé ky 7.
Céch ly di truyén: genetic isolation.

Lowlands (cac ving dat thap): cac khu vuc ciia
Scotland ndm & phia nam va phia dong ciia viing cao
nguyén.

Ngoén ngili Slavic: mdt nhom cac ngon ngir lién quan kha
chat ché cia cac dan toc Slavo va mot nhém nhod cia
cac ngdn ngit An — Au, dugc dung & hau hét cac nude
Pong Au, phan 16n cac nudc ving Balkan, cic bo phan
cua Trung Au va ving Bic cua chiu A.

Anusim 1a nhiing nguoi Do Thai, theo ludt Do Thai
(halakha), da bi budc phai tr bo dao Do Thai nguogc lai y
mudn cta ho, thudng khi budc phai chuyén ddi sang ton
gido khac. Thuét ngir ndy xudt phat tr cum tir Talmudic
“*averah b’ones (Hebrew: 01%277°2y ), ¢6 nghia 13 “mot
su vi pham bt budc”.

Krymchaks: la mot cong ddng sic toc — ton gido ciia
ving Crimea bat nguodn tir cac tin d6 noi tiéng Turkic
ctia Rabbinic Judaism. Theo lich sir ho séng & gan giii
v6i nguoi Crimean Karaites. . .

Crimean Karaites: 12 nhiing ngugl*lt%gu'c//ﬁ%]n\ﬂ%graa?s}}hv%



hinh thirc ban dau ciia Do Thai gido theo mic khai cua
Thién Chia trong Kinh Torah. Karaite Judaism tir chdi
nhitng bd sung sau nay cua Tanakh (Kinh Thanh
Hebrew nhu Khau Luat Rabbinic (Rabbinic Oral Law) va
dat trach nhiém cubi cung cua viéc giai thich Thanh
Kinh cho turng c4 nhan.

Turkic: Cac dan toc Turkic 1d mot nhoém céc sic toc
séng ¢ mién Bic, Dong, Trung va Tay A, Tay Bic
Trung Qudc va céc ving cia Pong Au.

Do Théi gido Rabbinic hay Rabbinism 1a dong chinh cua
Do Thai gido tir thé ky thir 6, sau khi Talmud Babylon
dugc quy dién hoa. Phat trién tir Do Thai giao Pharisaic,
Do Thai gido Rabbinic da trén niém tin rang tai nti
Sinai, Moses da nhan duoc tir Thién Chtia “Torah Viét”,
cung voi 10i giai thich bang miéng, duoc goi la “Torah
N6i” ma Moses da truyén lai cho moi nguoi.

Do Thai gido Karaite hay Karaism 1a mdt phong trao cua
nguoi Do Thai ddc trung boi sy cong nhan Tanakh 1a
tham quyén phap Iy tdi cao duy nhét trong Halakha va
than hoc. D6 1a khac biét cua Do Thai giao Karaite voi
Do Thai gido Rabbinic. Do Thai gido Rabbinic coi Torah
Noi, nhu da hé théng hoa trong Talmud va céc van ban
tiép theo, 1a nhirng giai thich c6 thdm quyéq cua Torah.
Con Do Thai gido Karaite gitr thai do rang tat cd cgc gidi
rin ma Thién Cha truyén lai hl osﬁ;aﬁs‘%é‘éﬂ%ﬁ}%ac‘ﬁg}h‘ﬁ‘



nhan trong Torah Viét ma khong can bb sung hodc giai
thich ctia Torah Noi. Két qua 13, nguoi Do Thai Karaite
khéng chép nhan cac truyén thdng truyén miéng trong
Talmud va cac van ban khéc.

Chau Phi Ha Sahara (Sub-Saharan Africa): vé mat dia 1y,
la phén luc dia chau Phi ndm & phia nam cuia sa mac
Sahara. V& mit chinh tri, n6 bao gém tat ca cac nude
chau Phi toan b hay mot phan nim & phia nam ciia sa
mac Sahara (ngoai trir Sudan).

Dé ché Songhai (Songhai Empire): 1a qubc gia Songhai
da thong tri Tay Sahel trong thé ky 15 va 16. Sahel la
vung khi hu sinh thai va dia sinh hoc cua qua trinh
chuyén d6i & chau Phi giita sa mac Sahara & phia bac va
Sudanian Savanna & phia nam.

Do Thai gido quy pham (normative Judaism): theo
truyén théng, viéc thyc hanh Do Thai gido dugc danh
cho viéc nghién ctru Kinh Torah va chép hanh cac luat 1&
va diéu ran. Trong Do Thai gido quy pham, Torah va luat
Do Thai 1a khong thay d6i, nhung cach dién giai ctia luat
14 c6i mé hon. N6 dugc coi ld mot mitzvah (gioi luat) dé
nghién ctru va hiéu luat.

The Syrian Malabar Nasrani la mot nhom ethno-religious
tr Kerala, An Do. N6 4m chi nhitng nguoi da tré thanh
K}t(A) h}r;u 6 bo blfm Mﬂalabar‘ FroPﬁ EFhS: )}ﬁ#&%fg d%%{?&%
Kit6 gidao, bao gom ca nguoi ban dia va nguoi Do Thai



Diaspora ¢ Kerala. Tén goi Nasrani dugc cho la Xudt
phat tir tén Nazarét dugc st dung boi cac Kit6 hitu Do
Thai ¢ xua & ving Can Pong da tin vao thién tinh cia
Chua Jesus, nhung van bam viu vao rat nhiéu cac nghi
1& Mosaic.

Nhiém séc thé Y Aaron (Y-chromosomal Aaron): 14 tén
dugc dat cho gia thuyét to tién chung gan dy nhat cua
nhiéu nguoi trong tang 16p tu t& Do Thai (Jewish priestly
caste) theo phu hé duoc goi la Kohanim (sé it 1
“Kohen”, “Cohen”, hoac Kohane). Theo Kinh Torah, to
ti€n nay dugc xac dinh la Aaron, anh em trai ciia Moses.
Do d0, t6 tién chung gan ddy nhit theo gia thuyét duoc
dat tén 1a “nhiém sic thé Y Aaron”, tuwong tu véi “nhiém
sdc thé Y Adam”.

Amerindian: 13 bat ky thanh vién cua cac dan toc séng &
Bic hay Nam My trudc khi ngudi chau Au dén.

Sabra (Hebrew: 12%) la mot tir 1ong khong chinh thure
dung d& chi ngudi Do Thai Israel sinh ra tai Israel.
Sephardic Haredim Ia nhitng nguoi Do Thai gbc
Sephardi va Mizrahi theo Do Thai gido Heradi.

Moses Mendelssohn (1729-1786) la mét triét gia Do
Thai Pirc, 1a nguoi da khoi ngudn Haskalah.

Yishuv 14 tén goi cong dong ngudi Do Thai & Ving dét
Israel gitta nhitng nam 1880 va i Israelt én bd
tr¢ thanh mdt nha nuée doc lap. %Bng}fgl})%\g At



Yishuv dong vai trd quan trong trong viéc dit nén mong
cho mgt Nha nudce Israel da dugc tru licu. Trong khi
truyén théng va lich st Do Thai 13 16p nén méng déu tién
trong viéc dinh hinh Nha nudc Israel hién dai, Yishuv la
lop thir hai.

Con duong nay dugc cho 1a bit dau tir noi Chia Jesus bi
xét Xir t6i noi Ngudi bi dong dinh va chon cét tai doi
Golgotha.

Halutz trong tiéng Hebrew c6 nghia la tién phong.

Hindu dé cap dén bat cir ai ty coi minh nhu vin héa, sic
toc hodc t6n gido gin lién vé6i cac khia canh ciia An Do
gido (Hindusm).

Intifada: phong trao ndi ddy cua ngudi Palestine chéng
lai Israel.

Um Kulthoum: mét ca sy, nhac s§ va nit dién vién dién
anh Ai Cap ndi tiéng qudc té trong nhitng ndm 1920-
1970.

Trong y nghia chinh ciia nd, mitzvah trong tiéng Hebrew
dé cap dén gidi luat va nhirng diéu ran cua Chiia. N6
duoc str dung trong Do Thai gido Rabbinic dé noi dén
613 diéu ran trong Torah & ndi Sinai va cong thém bay
diéu ran khac dit ra sau do, tf)ng sb 13 620.

Aggadah dé cép dén van ban chu giai khong mang tinh
phép 1 trong van hoc c6 dién ¢ iao, oan Do Thai
gido, dac biét dugc ghi lai trongbll? []%'n E vn



Midrash la mét phuong phap gidi thich nhiing cau
chuyén Kinh Thanh vuot ra ngoai nhirng chét loc don
gian cua gido ly ton gido, phap 1y, hodc dao duc. Nhitng
giai thich nay dugc cac Rabbi dién vao nhitng “khoang
trong” duoc tim thay trong Kinh Torah.

Beatnik 13 mot khudn mau truyén thong thinh hanh trong
sudt nhitng ndm 1950 dén giita nhitng nim 1960, trung
bay nhiing khia canh ndng can cta phong trao van hoa
Beat trong nhitng nam 1950.

Dinh cu Pale (The Pale of Settlement): 1a thuat nglt duoc
dat cho mot khu vuc cua Dé qudc Nga, trong d6 nguoi
Do Thai dugc phép thuong tra, con vuot qua do thi bi
cam.

Nickelodeon: rap chiéu phim nhé, vé nam xu, thinh hanh
0 My trong nhitng ndm 1905-1915.

Miriam la chi gai cua Moses va Aaron, va 1a con gai duy
nhét cia Amram va Jochebed. Ba 1a mét tién tri va xut
hién dau tién trong Sach Xuét Hanh trong Kinh Thanh
Hebrew.

Deborah 13 mét tién tri ciia Thién Chua cua Israel, Thim
phan thtr tu cta Israel thoi tién quan chu, cling 1a mdt
chién binh va 14 vo ctia Lapidoth theo Sach Thdm Phan.
La nit thim phan duy nhat duoc dé cap trong Kinh

Thénh, Deborah dan dau cudc phan cong thanh cgn
chéng lai cac lyc lugng cua J a‘t?ﬁt%g iﬁg%grll%g%a—c%?a%ghi



huy quén doi ciia 6ng 14 Sisera. Cau chuyén duogc ké lai
trong chuwong 4 Sach Thdm Phan.

Amidah ciing goi la Shmoneh Esreh (18,7 wy n1mw 161
cau nguyén”), la kinh cau nguyén chinh cua nghi 1& Do
Thai gido. Nguoi Do Théi gido cau nguyén Amidah tai
mdi trong ba 1& cau nguyén trong mot ngay dién hinh:
budi sang, budi chiéu, va budi tbi.

Birc twong Am thanh chinh 1 tbc d6 cua 4m thanh
truyén trong khéng khi, khoang 336m/s. Khi toc do cua
mot vat di chuyén trong khong khi tir thap hon, tang dan
dén murc dat va vuot tbe do nay thi ngudi ta ndi rang nd
da vuot qua “blrc twong am thanh”.

Indie rock 1a mot thé loai nhac alternative (Alternative
rock) ¢6 ngudn gdc tir Vwong qudc Anh trong nhitng
nam 1980.

Haggadah Ia mot van ban Do Thai quy dinh thr tu cta
bita 4n tdi trong ngay 1& Virot Qua.

Shtetls 1 nhirng thi trin nho véi dan s6 Do Thai I6n ton
tai & Trung va Pong Au truée Holocaust.

Arcade: hanh lang ¢6 mai che véi cac cira hang va quiy
O hai bén.

Mesopotamia: ving Ludng Ha ndm giira hai con séng
Euphrates va Tigris, ngdy nay bao gdbm linh thd Iraq,
Kuwait, Pong Bac Syria, va phgnnho /ﬁHa Do

2 ALY T s A Uvien
Tho NhiKy va Tay Nam Iran roc coi a CAImoi



ctia van minh” nhan loai.

Pé qudc La Ma (Roman Empire) (thé ky 1 TCN — thé ky
5, 6 CN): la mot dé qudc 16m nhét trong lich sir thé gisi
bao gdm lanh thd cac qudc gia bao quanh Dia Trung Hai
ngay nay cua chau Au, chau Phi va chau A. Ba thanh
phé 16m cua n6 1a Rome (thudce Y), Alexandria (thudc Ai
Cap) va Antioch (thudc Tho Nhi Ky). Nam 285, Hoang
dé Diocletianus phan chia Dé ché thanh Dé quic Tay La
Ma (Western Roman Empire) va Bé qudc Pong La Ma
(Eastern Roman Emplre) Dé qudc Tay La Mi kéo dai
dén nam 476; con bé quoc Pong La Ma (con c6 tén goi
khac 1a Bé qubc Byzantine) kéo dai dén nam 1453.
Aliyah 1a sy nhap cu cua nguoi Do Thai tir cac cong
ddng Diaspora vé lai Ving dt Israel.

Palestine: trong thé ky tht nhat, Dé ché La Ma danh bai
dan toc Judea 1.000-nam-tudi, pha hiy Dén Tho
Jerusalem va diy ai hang trim nghin nguoi Do Thai. Dé
x0a tat ca ky e vé xir Judea, Rome dbi tén Judea thanh
‘Palestine’ theo tén ké thu cia nguoi Do Thai trong Kinh
Thanh — Philistines — 1a dan toc da tirng dinh cu doc
theo bo bién xtr Canaan. V& sau, ngudi phuong Tay goi
Pit Thanh Do Thai-Kit6 gido 1a Palestine. Dan tdc Arap
da khong chip nhan rong rai tén ‘Palestine’ cho dén thé

Ky 20.
Plato (424/423 TCN — 348/347 TERS ARG aSBE



co dai.
Aristotle (384 TCN — 322 TCN): Triét gia Hy lap c6 dai.
Hoc tro cua Plato.

Jehovah: trong Kinh Thanh Torah, Jehovah 1a tén riéng
cua Thuong Pé, nhu d3 mac khai cho Moses trén nai
Sinai. (xem Cau chuyén Do Thai: lich st thing tram cua
mot dan tdc)

Noah: theo Sach Sang Thé, 6ng Noah déng con tau 16n
ma ngay nay goi 1 thu Noah dé tu ctru 6ng va gia dinh,
bao ton thé gisi dong vat, thuc vat khoi bi diét vong boi
tran trirng phat dai héng thuy cua Thién Chua.

Mari Letters: 1a mgt bd suu tap cac thu tir hoang gia tir
Mari, mot thanh phé ¢b trén song Euphrates.

Amarna Letters: thu tir ngoai giao, trén bang dat sét, chu
yéu giita chinh quyén Ai Cap va dai dién ctia ho &
Canaan va Amurru trong khodng thoi gian nhitng nam
1300 TCN.

Semitic: nhém cac ngdn nglt ¢6 lién quan voi nhau duge
n6i boi 470 tridu nguoi tai Tay A, Bic Phi va Sirng chau
Phi. Chiing 1a mot nhanh ctia ho ngdn ngit Phi— A.
Ngon ngir Semitic dugc néi nhidu nhét hién nay 1a tiéng
Arz_ip, Ambharic, Hebrew, Tigrinia va Aramaic.

Babylon: mét thanh quéc ctia Ludng Ha ¢6 dai, ndm ¢ Al
Fila, b Bsbl Irag, Khoing S5y RS



Pharaoh: tuéc hi€u cua vua Ai Cép cb dai.

Mic khai: mot tir than hoc hay dugc ding trong Kitd
gido, ¢6 nghia 1a vén mé ra birc man bi mét dé cho thay
mot didu gi do.

Ba Tu (Persia): mot qudc gia cd & phia tdy nam chéu A,
nay la Iran.

Jericho: thanh ¢6 ndm gan By Ty ctia song Jordan.

Vé mit dia Iy, Transjordan gdm cac khu vuc phia dong
cua séng Jordan, bao phii phan 16n Jordan ngay nay.
Xtre dau (anointing) dién ta hanh dong xoa dau trén co
thé, hay d6 dau 1én ¢iu nham mot muc dich nao do. Sy
xtre dau bao gdm nhiéu muc dich va y nghia khac nhau.
Trong thoi Cyu udce, xuc dau duge xem 1a mot nghi
thirc quan trong nhim x4c ching rang: ngudi dugc xirc
dau dugc Dtrc Chiia Troi chi dinh dé thi hanh mot st
ménh dac biét.

Samaritans 13 mot nhom séc tdc-ton gido cua Levant,
hau dué cua cu dan Semitic ¢d cua khu vuc.

Dé qudc Byzantine (Byzantine Empire) (330-1453): con
goi la bé quéc bong La Ma, dong d6 ¢ Constantinople
(nay 1 Istanbul, thu d6 ctia Thd Nhi Ky).

Gnosticism: Thuyét Ngo Dao (tir tiéng Hy Lap c6 dai:
gnostikos yvootikdg, “hoc”, tr Gnosis yvd)cng, kién
thirc) mo ta mot tap hop cac tO} 1ao xua xa l& Eh thé

a1k . ylensa
gidi vat chat — ma ho xem nhu tao 01 cac



tao hoa — va chép nhan thé giéi tm linh.

Thoi Trung cb6: giai doan glua su sup d6 cua Dé quoc La
M3 va su trdi day cua céc quoc g1a chau Au hién dai,
tire 1a tir thé ky 5 kéo dai dén thé ky 15.

Levant 1 mot thuat ngir lich st dia Iy dé cép phong
chung dén mot khu vuce rong lon ¢ Tay Nam A bao boc
boi day nti Taurus ctia Anatolia & mién Béc, Bién Dia
Trung Hai & phia tay, va sa mac mién Bic Arép va
Mesopotamia & phia dong. Mot sb cac qudc gia hodc
cac bo phan cua cac qubc gia nam trong khu vuc
Levant 1a Cyprus, Ai Cap, Iraq, Israel, Jordan, Lebanon,
Palestine, Syria, Thd Nhi Ky. D6i khi ban déo Sinai ciing
dugc bao gdm, mic du phan nhiéu dugc coi la mot ving
trung gian, ngoai bién tao thanh mot cau ndi giira Levant
va Bic Ai Cap.

Aramaic: thudc cén ho Semitic, ndm trong ho ngdén ngir
Phi— A (Afro-asiatic). Tiéng Aramaic 13 mot phan trong
nhém ngén ngit Tay-Bic Semitic, trong nhom nay con
¢ cac ngdn ngir Canaanite nhur tiéng Hebrew va tiéng
Phoenicia. Aramaic la ngén ngt chinh cua xur Syria.

B Luét Do Thai: (Hebrew: 1271, Sephardic: (halaya);
phién a&m nhu halacha hodchalachah) hodc halocho
(Ashkenazic: (haloxo)) 1a tap hop céc luat ton gido cua
ngudi Do Thai ¢6 ngudn gde tu';# iét va Tor%hvn

s by A« Auviens
Noi. Bao gom 613 di€u ran, luét 1c va mlc



cac phong tuc va truyén thng bién dich trong Shulchan
Aruch (thuong dugc goi la “Code of Jewish Law” — “Bo
Luat Do Thai”).

Ban dao Iberia ndm & cuc tdy nam chau Au, duoc bao
quanh béi Pia Trung Hai vé hudng dong va nam, va boi
Pai Tay Duong vé hudng tiy va bic. Dy nai Pyrenees
1am thanh bién giéi d6ng bac cua ban dao. Gibraltar,
diém cuc nam cua ban dao, duoc ngan cach véi chau
Phi boi eo bién cung tén. Pay la ban dao 1on nhét chau
Au v6i dién tich 582.860km?2. Ban dao Iberia gdm c6 céc
qudc gia va ving lanh thd: Tay Ban Nha, B6 Pao Nha,
Andorra va Gibraltar.

Sephardi Jews hay Sephardlc jews hay Sephardim: nhém
ngudi Do Théi c6 t6 tién sdng & Tay Ban Nha hay B)
Dao Nha.

Ashkenazi Jews hay Ashkenazic Jews hay Ashkenazim:
nhém nguoi Do Thai gbe Pirc sdng trong cac cong
ddng ¢ Trung va Pong Au ma hién nay 1a mién Bic
nudc Phap, Btrc va Thuy Sy.

Ban dao Balkan 1a mot khu vuc dia 1y cta khu vuc Pong
Nam chau Au. bao gém toan bd hoac mot ph?m cua
Albania, Bosnia va Herzegovina, Bulgaria, Croatia, Hy
Lap, Kosovo, Cong hoa Macedonia Montenegro, Serbia,
Slovenia, va phan chau Au cua

Novorossiya la mét thuat ngit lic 11’H1 8% cua |en gan



biéu thi mot khu vue phia béc cua Bién Pen (nay 1a mot
phén cua Ukraina).

Pé qudc Ottoman: con goi la Turkish Empire — Dé qudc
Thé Nhi Ky theo lich sir.

Mizrahi 14 nhitng nguoi Do Théi dén tir Trung Pong va
Béc Phi.

Zionist: Nguoi theo Chii nghia Phuc qudc Do thai

Xem thém & chuong Sinh t6, vitamin E.

Co thé chi du trir chét béo.

(*) Enzyme 14 nhitng chét xtc tic sinh hoc ¢ ban chét
14 protein. Chiing xuc tac cho hau hét cac phan tng
chuyén héa dién ra trong co thé song.

NAu thirc an (tang thit 16n hodc heo, bo, ga, vit con
nguyén con) nho nhiét kho cia ngon Ira hay trong 10
nuéng. Gidng nhu nudng bo 10 nhung nhiét dé cao hon
nho hoi nong kho cua 16 nuong. Theo cach nay, mot
lwong m& rét 16n van con & dudi 16p da.

NA4u dd an lau véi nhiét kho do tac dung chuyén nhiét
trong 16 nuéng. Thirc an dugc sap trén khay roi dat
trong khong khi nong va khé ctia 10 nuwdng. Phai phét
bo, dau dé tranh dinh khay va lam am thtrc an. Cach nay
van 1am cho mén 4n ¢6 nhiéu dau ma.

Xao ap chao 1a nau nhirng miéng thirc an nho va mong
that nhanh véi nhigt do cao, mothithfét /gt% ma v
Thure an thai mong ti€p xuc tryc tiep voi nguon n(l"néy, de



cho m& chdy ra khoi thirc an.

Kem i phan chat béo dugc tach ra tir sira. Thanh phan
dinh dudng ciia kem bao gdbm 87% chét béo, 6% chat
dam va 7% duong. Pay la loai chat béo bao hoa

1. Quan diém cho rang hai quy trinh khac nay cung ton
tai da dugc dua ra bdi Henry Mintzberg va James Waters
trong nghién ctru kinh dién cuia ho “Of Strategies,
Deliberate and Emergent,” Strategic Management Journal
6 (1985): 257. Gido su Robert Burgelman cua Pai hoc
Stanford Ia hoc gia xuat sic trong linh vurc nay, va nhiéu
nghién ctru ctia 6ng da duoc trich dan trong chuong
nay. Hai nghién ctru quan trong nhit ciia ong 1
“Intraorganizational Ecology of Strategy Making and
Organizational Adaptation: Theory and Field Research,”
Organization Science 2, no. 3 (August 1991): 239-262;
va “Strategy as Vector and the Inertia of Coevolutionary
Lock-in,” Administrative Science Quarterly 47 (2002):
325-357. Cubn sach méi day ctia Burgelman Ia Strategy
Is Destiny (New York: Free Press, 2002) da tom tat rat
nhiéu phat hién ciia 6ng. Cac gido su Rita McGrath va
Ian MacMillan cia Truong kinh doanh Columbia va
trudng Wharton ciing di nghién ciru nhitng van dé nay.
Chung t6i thiy bai viét “Discovery-Driven Planning”
(Harvard Business Review, July— % uﬁ{;hl995 cu

dac biét hitu ich trong viéc tlm qua Sty Sﬁat trlen



chién hrgc nao 1 thich hop trong ting hoan canh. Cudi
cuing, chiing t6i ciing hoc hoi rat nhiéu tir céng trinh cuia
Gi4o su Amar Bhide, The Origin and Evolution of New
Business (Oxford and New York: Oxford University
Press, 2000).

2. Mintzberg and Waters, “Of Strategies,” 258.

3. Pidu nay cling ]a khoi ngudn ctia phu’orng phap tiép
cén truyén thong vé cach xay dyng chién luoc “ding
dan”. Thong thuong, cac hoc gia kinh doanh di ap dung
cach tiép can “hodc-hodc” trong qua trinh xay dung
chién lrgc, nhu da dugce trinh bay ¢ nhitng lan tranh
luan v6 hinh gitra Henry Mintzberg (¢ tu dudi lén) va
Igor Ansoff (“tir trén xubng™) trong cudn Strategic
Management Journal (vol. 11, 1990, and vol. 12, 1991).
4. Andrew Grove, Only the Paranoid Survive (New
York: Doubleday, 1996), 146.

5. Céc gido su hang dau thé giéi Joseph L. Bower ctia
Truong Kinh doanh Harvard va Gido su Robert
Burgelman cuia Truong Stanford da mo ta cac ngudn luc
duoc phan bd nhu thé nao dé chdng lai sy dau tu canh
tranh trong céc cap ctia té chirc. Xem Joseph L. Bower,
Managing the Resource Allocation Process (Boston:
Harvard Business School Press, 1970); va Robert A.
Burgelman and Leonard Sayles 1&51de %)r\;)lglhastg chvn
Innovation (New York: Free Press



6. Hiéu qua ma b loc gdy ra cho chién Iwgc cua cong ty
6 thé rat sau sic. Vi dy, tap doan 3M la mdt trong
nhitng cong ty sang tao nhét trong lich sir c4n dai vé kha
ning ap dung nén tang cong nghé cdt 16i cho mot loat
céc ng dung cho thi truong. Mic du tit ca san phdm
méi can dap g muc tiéu loi nhuan twong ddi cao, cong
ty cling nén tap trung vao nhirng phan khic thi trrong
nho va binh dan hon, dong thoi ngan chin tat ca trir mot
s6 it hang hoa dé dua vao thi trudng dai chiing.

7. Su kién nay duoc ghi chép trong Robert A.
Burgelman, “Fading Memories: A Process Study of
Strategic Business Exit in Dynamic

Environments,” Administrative Science Quarterly 29
(1994): 24-56; va Grove, Only the Paranoid Survive.

8. EPROM 14 b nhé truy céap dit liéu c6 thé xoa va lap
trinh dwgc. Ciing gidng nhu bd vi xir Iy, dong san pham
EPROM cua Intel ciing 1a két qua cua chién roc phat
sinh chir khoéng phai chién lwgc can trong. Xem
Burgelman, “Fading Memories”.

9. C6 nhiéu nguyén nhéan cac nha quan Iy cép cao lién
tuc dau tu vao DRAM. Lay vi dy, nha quan Iy tin ring
DRAM 14 “bo diéu khién cong nghé” va viéc giit viing
su canh tranh cua DRAM la cén thiét dé tiép tuc canh
tranh trong dong san pham khac. .

10. Grove, Only the Paranoid Sht\t}[i)vsé.//thuwensach.vn



11. BY vi xtr ly 1a mot cong ngh¢ mang tinh dot pha thi
truong méi da dugce dwa vao nhidu ing dung ma trude
day khong kha thi, voi cung quy mé va chi phi cta cac
bang mach day in 16n duogc st dung trong cac may tinh
thoi diém d6. Tuy nhién, so voi mé hinh kinh doanh cua
Intel, bd vi xir Iy 1d mot cai cach bén virng. San phdm
nay da gitip Intel kiém thém nhiéu tién hon va do dé
ngudn tai nguyén ciing duoc phan b6 dé dang hon. Piéu
nay minh hoa mot nguyén tic rat quan trong — pha v&
chi c¢6 thé duoc dién dat trong mdi tuong quan voi mo
hinh kinh doanh ciia cong ty véi dbi thii canh tranh ciia
ho.

12. Bing ching xac thyc cho diéu nay duoc thao luan
trong Amar Bhide, The Origin and Evolution of New
Businesses (New York: Oxford University Press, 2000).
13. Mintzberg and Waters, “Of Strategies,” 271.

14. Trong mat loat phat biéu va bai bao, Tién siJohn
Seeley Brown di dua ra quan diém nay — d6 Ia rat kho
dé du doan trudc lam thé nao moi nguoi s€ st dung cac
cong nghé dot pha c6 thé thay ddi cach séng va lam viéc
cua ho. Chung t6i khuyén cac ban doc nén tim hiéu tat
ca nhitng bai viét ctia Tién si Brown. Ong da gy anh
huong sau sic dén tu duy cia chung ta. Vi du, xem J.
S. Brown, ed., Seeing leferentlr\{ Ins ﬁhh on Inn Vatlon

(Boston: Harvard Business Schoo u11\£1|ge,n



S. Brown, “Changing the Game of Corporate Research:
Learning to Thrive in the Fog of Reality,” trong
Technological Innovation: Oversights and Foresights,
eds. Raghu Garud, Praveen Rattan Nayyar, and Zur
Baruch Shapira (New York: Cambridge University Press,
1997), 95-110; va J. S. Brown and Paul Duguid, The
Social Life of Information (Boston: Harvard Business
School Press, 2000).
15. Mot quan diém quan trong duogc goi la “su phu
thugc ngudn hre” khing dinh rang cac dbi tuong bén
ngoai t chirc da kiém soat nhirng diéu ma t6 chirc c6
hodc khong thé lam. Cac déi twong 4y — khach hang va
nha dau tu — di cung cip cho t6 chirc cac ngudn lyc ma
no6 can dé phat trién manh. Nha quan Iy khong thé lam
nhiing viéc ma khéng phuc vu loi ich cua cac ddi tuong
éy, hodc 1a ho s& giir lai cac nguén Iyc ctia minh va cong
ty s€ ngung hoat dong. Xem Jeffrey Pfeffer and Gerald
R. Salancik, The External Control of Organizations: A
Resource Dependence Perspective (New York: Harper &
Row, 1978). Cudn The Innovator’s Dilemma di danh rét
nhiéu khong gian dé ban bac vé van dé nay va hru ¥ rang
co ché quén ly sy thay d6i bé mat cua su phu thudc
nguf”)n Iuc 1%1 dé tao ra céc t(:)‘ chuc c6 thé 1a dua vao céc
nha cung cap khac, nguoi dé ca ham dat
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16. Nha xa hgi hoc Arthur Stinc Viet Ahicy vé



tam quan trong cua diéu kién ban diu trong viéc xac
dinh hé qua cuia cac quyét dinh va su kién.

17. Clayton Christensen, “Materials Technology Corp.,”
Case 9-694-075 (Boston: Harvard Business School,
1994); and Clayton Christensen, “Linking Strategy and
Innovation: Materials Technology Corp.,” Case 9-696-
082 (Boston: Harvard Business School, 1996).

18. Pi v6i Christensen, nghién ciru nhitng van dé nay
da chi rd rang cong nghé ctia MTC 1a mét cai cach bén
virng dot pha: cong ty da c6 gang dé dua san pham t6t
hon vao nhirng thi truong duoc thiét lap sin, va cong
nghé dot phéa kéo theo su phu thudc sau rong lan nhau
trong phat trién va thiét ké san pham. MTC di dwa ra rét
nhiéu quyét dinh sai lim nhu d3 duoc mo ta trong cudn
sach nay — va két qua 1a mic du cong ty van sdng sot va
¢6 loi nhuan nhung ho da gap phai rat nhiéu gian truan.
19. Xem Rita Gunther McGrath and Ian C. MacMillan,
“Discovery-Driven Planning,” Harvard Business Review,
July—August 1995, 44-56. Cac giao su McGrath va
MacMillan d3 viét nhirng diéu rat hiru ich vé kiém soat
vi€c thanh 1ap cac doanh nghi¢p mdi, dai dién la bai bao
nay. Chung t6i khuyén khich ban tim doc chung & van
phong tai Columbia hoic Wharton dé c6 thém nhiéu y

tuong hay. Trong nhitng bai viét ¢6, hg str dun tlg]lﬁt
ngit “Lap ké hoach dua trén nértlh ?E%Sgﬁt%\g}g Q/%?)C (")Yn
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chiing toi goi déy 1a “lap ké hoach chién wgc than trong’
dé thong nhét v6i hé thng thuat ngit duge st dung &
nhitng noi khac trong chuong nay.

20. Chung t6i lo ngai rang mot khi cac cong ty dau tu
mao hiém di bi lin 4t boi cac nha phan tich it kinh
nghiém, nhitng ngudi chi biét vé chién lwoc can trong
trong cac khoa hoc Thac sy Quan tri Kinh doanh ctua
minh, ho can nhiéu b?mg chirng va dir liéu chat ch€ hon
nita dé c6 thé ching minh mot chién lroc 1a dung dén.
Sau d6 ho gay ap luc 1€n cac doi quan ly ciia mot loat
cong ty dé “thuc hién”. Ho chi tr& lai mot ché do can
trong ban dau khi nha diu tu chi tiéu hoang phi va
nhiing nha quan ly sang 1ap bi sa thai, va khong c6 su
Iya chon nao khéac ngoai viéc tim kiém mot chién lwgc
kha thi thong qua cac quy trinh phat sinh.

21. Chung t6i lo ngai rang mot khi cac cong ty dau tu
mao hiém di bi lin 4t boi cac nha phan tich it kinh
nghiém, nhitng ngudi chi biét vé chién lwoc can trong
trong cac khoa hoc Thac sy Quan tri Kinh doanh ctuia
minh, ho can nhiéu b?mg chirng va dir liéu chat ch€ hon
nira dé c6 thé ching minh mot chién hrgc la dang dn.
Sau d6 ho gay ap luc 1én cac ddi quan ly ciia moét loat
cong ty dé “thyc hién”. Ho chi tré lai mot ché do can
trong ban dau khi nha dau tu chhgél}s :I?Rﬁnii ghi va
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Iya chon nao khéac ngoai viéc tim kiém mot chién Iwgc
kha thi thong qua cac quy trinh phat sinh.

1. Nhiéu cudn sach duoc viét vé kho khan trong viéc Kkét
hop ddng tién ding véi co hoi hop 1y. Ba cudn theo
chiing t6i 14 hiru ich trong s6 d6: Mark Van Osnabrugge
and Robert J. Robinson, Angel Investing: Matching
Startup Funds with Startup Companies: The Guide for
Entrepreneurs, Individual Investors, and Venture
Capitalists (San Francisco: Jossey-Bass, 2000); David
Amis and Howard Stevenson, Winning Angels: The
Seven Fundamentals of Early-Stage Investing (London:
Financial Times Prentice Hall, 2001); va Henry
Chesbrough, Open Innovation: The New Imperative for
Creating and Profiting from Technology (Boston:
Harvard Business School Press, 2003).

3. Trong ngdn ngit cla tac gia va nha dau tu mao hiém
Geoffrey Moore, day 14 khi “con 16¢” xuét hién. Xem
Geoffrey A. Moore, Inside the Tornado (New York:
HarperBusiness, 1995) va Living on the Fault Line (New
York: HarperBusiness, 2000).

4. Mot lan nira chung t6i chi dan doc gia dén nghién ciru
tinh hudng dai nhu mét cubn sach xuat sic ctia gido su
Stanford Robg:rt Burgelman vé quy trinh phat trién va
thuc hién chién lugce & Intel, StrE &%% Destmglag

York: Free Press, 2002). Trong ban bao c%\ge



Burgelman nhén manh tam quan trong khi chién Iugc bd
vi xtr Iy xuét hién, Andy Grove va Gordon Moore d3 tap
trung quyét liét tit ca su dau tu cua tap doan vao chién
lroc.

5. Xem Alfred Rappaport and Michael Mauboussin,
Expectations Investing: Reading Stock Prices for Better
Returns (Boston: Harvard Business School Press, 2001).
Chung t6i d nhic dén diém nay trong chuong 1, nhung
n6 xing dang dugc nhic lai & day. Do thi truong chiét
khéu tang trudng du bao vao gia cb phiéu hién tai, cac
cong ty dat dwoc nhitng gi nha dau tu di tién doan va
chiét khau sé& chi kiém dugc tién tra cho c6 dong trung
binh. Ding 1a trong toan bd lich st ciia minh, cac cong
ty ting trudng & tbe d6 nhanh hon cho tién 1i véi cd
dong cao hon nhitng cong ty tang trudng cham hon.
Nhung nhitng ¢6 dong cé biét trong lich sir nhan thiy
nhitng nguoi c6 muc 1ai trén trung binh mai 1 nhitng
ngudi giit ¢6 phan khi thi trudng nhan ra rang dy doan
cua nd vé ting trudng ciia cong ty la qué thép.

6. Nhiing cach giam chi phi cho phép cong ty tao dong
tién manh hon diéu nha dau tu mong doi tat nhién ciing
tao ra gia tri c6 dong. Chung t6i xép chung vao cai cach
bén viing boi cht’mg cho phép céc cong ty héng dﬁu
kiém nhleu tién hon theo cach CEIfm% (}I}{rﬁc két ci

kiém tién. Vi nha dau tu thong t g cot gr}rslgg gn



nhitng su cai thién niang sudt tir bat ky cong ty nao,
tuyén bd cuiia chung t6i & ddy chi don gian phan anh sy
that rang tao gia tri c6 dong bang cach vuot qua mong
doi cua nha dau tu vé hiéu sudt hoat dong thuong chi
nang gia ¢ phan 1én mtc cao hon nhung phang hon.
Nghiéng do doc cua biéu dd gia c6 phan Ién yéu cau cai
cach dot pha.

7. Pidu nay thuong dung trong cac tinh hung bén viing
— diéu quan trong la phai dau tu quyét Ligt trude khira
mit san pham dé dam bao cac kénh duoc lap day va
trang bi nang hrc ton tai && dap ing yéu cau mong doi.
Nhung n6 khong ap dung trong céc tinh hudng phé vo.
8. Xem Corporate Strategy Board, Stall Points
(Washington DC: The Corporate Strategy Board, 1998).
9. Pay 1a chu d& cia mot chudi cong trinh quan trong
cua gido su Robert Kaplan va dong nghiép khién ho tng
hd viéc sir dung mot cong cu goi la Thé diém can bfing,
thay vi nhitng bao cao tai chinh, nhu mét cach kiém tra
stre khoe chién luge 1au dai cua t6 chire. Vi du, xem
Robert S. Kaplan and David P. Norton, The Strategy-
Focused Organization (Boston: Harvard Business School
Press, 2001).

10. Khi khang dinh rang nha quéan 1y can dé Iy thuyét chi
dan hanh dong cua ho va dirng her 1] khi dir liew hh%ét
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phuc xuat hién, chung t6i chac chan hy vong r%mg doc



gia khong dién giai rang ching t6i dang khuyen nha quan
Iy “dam ddu vao tuong”. Panh gia chi tlet hoat dong san
xuét ctia nhitng doanh nghiép c6 danh tiéng, va dua ra
quyét dinh dya trén nhirng s6 liéu d6 quan trong véi dich
chuyén loi nhuan di Ién quy dao bén vitng. Khi tham gia
vao ké hoach duya trén phat hién cho céac dy an kinh
doanh pha v& mdi, viéc moé hinh tai chinh hoa cac Kkét
qua theo quy udc co thé gitp ngudi lap ké hoach hiéu
gid dinh nao la quan trong nhit. Nhitng quyét dinh tac
dong boi ly thuyet trong truong hop cua chung t6i bt
ngudn tir niém t1n rang ly thuyet virng chéc ¢ thé glup
nha lanh dao gin ¥ nghia chién lrgc cho nhitng con sb
ma binh thuong s& bd ling.
11. Nhu da kham pha trong chuong 6, ching t6i hy
vong rang gido duc quan Iy tai chd, mot pha v thi
trudng mai, s& 1a nganh cong nghiép don thé riéng ré noi
kha ning tao loi nhuan hap dan kho c6 kha ning nam
trong viéc thiét ké va hé thdng cac khoa hoc. Tuy vay
hau hét cac truong kinh doanh déu dang ¢ ging canh
tranh trong thi trudng nay bang cach thiét ké va phan
phdi cac khoa hoc gido duc lanh dao cho céc tap doan
16n. Theo quan diém ctia ching t6i, cac truong kinh
doanh can bd sung rat nhiéu ly thuyét Thay vi chi dua
ra cac tinh hudng va bai viét, ¢ luge t6t hon CI?‘E ho
}‘n‘f’% il
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hang chuc nghin nha dao tao tap hop duoc ndi dung dao
tao thuyét phuc gitp nhan vién hiéu dwoc didu ho can
hoc, hoc khinao va ¢ dau. Cac nha dao tao nay cling
can biét cach giang day that thuyét phuc va hip dan
khién khong mot hoc vién nao mudn quay lai hoc truong
kinh doanh nita. Néu lich st 1a kim chi nam, néu don vi
Xuét ban cua cac truong kinh doanh lam duoc diéu nay,
thi ho s€ co6 tac dong rong hon va thu duogc nhiéu loi
nhuén hon nhiéu so vé&i nhitng t6 chirc giang day tai nha
truong.

12. C6 rét nhiéu tai liéu danh gid nang lyc cia céc hoat
dong thau tém va sap nhap, va diéu ngac nhién 1a ching
rat toi nghia. Nhiéu nghién ciru da tiét 1o rang nhidu, va
¢6 thé hiu hét, cac thuong vu sap nhap déu pha hong
gia tri ciia cong ty bi thon tinh; vi du xem Michael
Porter “From Competitive Advantage to Competitive
Strategy,” Harvard Business Review 65, no. 3 (1987),
43-59, and J. B. Young, “A Conclusive Investigation into
the Causative Elements of Failure in Acquisitions and
Mergers,” in Handbook of Mergers, Acquisitions, and
Buyouts, ed. S. J. Lee and R. D. Colman (Englewood
Cliffs, NJ: Prentice-Hall, 1981), 605-628. Trong didu
kién t6t nhat, nguoi thing cudc duy nhét ¢6 vé 1 nhirng
nguoi ban; vi du xem G. A. JarrﬁH, J. f Bricklee:%/, and J.

M. Netter, “The Market for Corpo%?é ontrol Q v



Empirical Evidence Since 1980,” Journal of Economic
Perspectives 2 (1988): 21-48, and M. C. Jensen and R.
S. Ruback, “The Market for Corporate Control: The
Scientific Evidence,” Journal of Financial Economics 11
(1983): 5-50. Ngay ca khi nhitng muyc ti€u thon tinh
duoc “tuyén chon” tir quan diém chién luoc thong
thuong thi van c6 bang ching quan trong chi ra ring
nhiing khé khan trong thuc hién co thé lam trat banh
nhan thic bat cu tha gi dugc coi la lgi ich; vi du xem
Anthony B. Buono and James L. Bowditch, The Human
Side of Mergers and Acquisitions: Managing Collisions
Between People, Cultures, and Organizations (San
Francisco: Jossey-Bass, 1988), and D. J. Ravenscraft
and F. M., “The Profitabiliy of Mergers,” International
Journal of Industrial Organization 7 (1989): 101-116.
13. Chung t6i muén nhan manh rang thong diép cta
chiing t6i khong phai Ia sy thon tinh ¢ thé giai quyét
vén dé ting trudng cua cong ty. Nhu chung t6i di luu v,
ngay ca mot vu thon tin cadc doanh nghi¢p trudong thanh
thanh cong ciing khong thay ddi duge quy dao ting
trudng cta mdt tdp doan — no6 chi dat doanh thu tip doan
& vi tri cao hon nhung bang phang hon. Vao cubi nhitng
nam 1990, Cisco theo dudi mot chién Iwoc thon tinh rat
khéc voinhiing gi chiing t6i da El}l% g} %hviéc kinh doanh

, A 4 Z viensach.vn
MDD cuia J&J. B dinh tuyén ¢ n do 1éu S Cisco



da tao ra lan song pha v& d6i dau voi Lucent va Nortel,
nhitng cong ty san xudt thiét bj chuyén mach cho nganh
dién thoai. Hau hét cac vu thon tinh cta Cisco déu 1a bén
vitng ddi véi mé hinh kinh doanh va vi tri trén thi trudng
cua ho, theo nghia chung gitip cong ty dich chuyén Ién
thi trudng cao cép tot hon va nhanh hon. Chung khong
1am nén nén tang cho nhitng dy 4n kinh doanh ting
trudng phd v& moi.

14. Pay 1a mot trong nhitng két luan trong sach méi cuia
gido su Donald N. Sull, Revival of the Fittest (Boston:
Harvard Business School Press, 2003).

15. Thyc ra, chung t6i lo ngai réng day chinh 1a nguyén
nhan khién cac nha linh dao cp cao ciia Hewlett-
Packard két hop cac bo phéan kinh doanh cua cong ty
thanh mot sb t6 chuc khong 16. RS rang la cach t6 chirc
lai nay gitip giam chi phi. Nhung theo quan diém cia
chiing t6i, n6 chi lam cudc chién cua cong ty voi cac gia
tri vao thoi diém ma khoi dong lai ting trudng 1a rat quan
trong tré nén t¢ hon. Cung lic d6 — va day 1a Iy do tai
sao Iy thuyét tot lai quan trong dén vay — sy “nho bé”
d6i dau voi “sy 1on manh” khong phai la cach phan loai
thich hop khi nghi vé nhiing loi ich ctia nhitng vu sép
nhép nay hodc loi thé cﬁa, su nh(’)o bé do c,hia cét td chure
hode tich o1 S hop nhdt <0 ¢ gt gl i <1 ph
nhung nhu chiing t6i da chi ra trong chuong nay, né c6



thé 1am hong gia tri can c6 dé theo dudi cac co hoi pha
v tiém ning. Cac té chire nhod hon — hay cac to chuc
16m bi tach ra thanh chudi nhitng t6 chirc nhd hon — co
thé dé dang hon khi giai quyét thir thach thau tom nhiing
gia tri than thién voi pha v, nhung nhu chung t6i da chi
ra trong chuwong 5 va 6, cac to chuc ciing phai d6i mat
véi nhu cau phu thudc vé cdu tric, thuong doi hoi
nhirng t6 chirc tich hop hon, 16n hon. Theo quan diém
cua ching t6i, van dé khong phai la ¢ chd danh d6i; hay
con goi 1 chap nhan nhitng théa hiép khong thé tranh
khoéi duoc, ma 1a vé viéc nhan ra tinh huéng cua minh
va Iwa chon giai phap hop Iy cho van d& cdp bach nhat.
16. Chung t6i thuong xuyén dugc héi mot dy an nén
dugc phép thua 16 bao nhiéu tién, va sau bao lau thi nén
mong doi loi nhuan. T4t nhién khong c¢6 quy luat ¢é
dinh, béi muc do phi ¢b dinh cua mdi doanh nghiép
khéac nhau. Nganh dién thoai di dong la nganh kinh
doanh ting trudng pha v doi hoi dau tu chi phi ¢b dinh
16n, va do d6 khoan 16 16n hon cac nganh khac. Khi dua
ra nhiing 101 khuyén nay, ching t6i1 don gian chi hy vong
dwa ra cho cac nha lanh dao nguyén tic c6 tinh kim chi
nam rang 1 cang it thi cang li.
17. Kinh nghi¢m ctia Honda dugc tom tat tir trang 153
den 156 ctia cudn The Innovator1 iPDl}ﬁerjI\l/a. C%lch.vn
uong
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cua Evelyn Tatum Christensen va Richard Tanner
Pascale, “Honda (B),” Case 9-384-050 (Boston: Harvard
Business School, 1983).

18. Tim kiém thanh cong khong mong doi thay vi diéu
chinh nhitng gi chéch huéng tir ké hoach 1a mot trong
nhirng nguyén tic quan trong nhat ma Peter F. Drucker
day trong cudn sach kinh dién Tinh than doanh nhan
khoi nghiép va sy d6i méi (New York: Harper & Row,
1985).

19. Xu huéng tap trung lai ngay Iap tirc vao cdt 16i khi
moi thtr tré nén toi té, ngay ca khi khong c6 lgi cho
nhitng giai phap lau dai cho van d& 1am hong cot 16i,
dugc cac nha tim Iy hanh vi goi [a “sy cing nhic de
doa”. Xem thém chuong 4.

20. Kinh nghiém cua Fiore dugc mo ta cu thé trong
Clayton M. Christensen and Tara Donovan, “Nick Fiore:
Healer or Hitman? (A)” Case 9-601-062 (Boston:
Harvard Business School, 2000).

21. Bai thuyét trinh ctia Tién sy Nick Fiore trudc sinh
vién truong Kinh doanh Harvard, 26 thang Hai nam
2003.

22. Gido su William Sahlman cua truong Kinh doanh
Harvard d4 nghién ctru hién twong dau tu bong bong vén
mao hiém subt hai thap ky. Ongh(#laél: /7&;[ thﬁgf khi cac
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d4u tu manh trong mot “danh muc”, nha dau tu méc
chung “thién cén thi truong vén” — mot cach nhin
khéng can nhéc tac dong ma cac khoan dau tu cia cac
cong ty khac anh huong dén kha ning thanh cong cua
khoan dau tu riéng biét cia minh. Khi nhirng khoan dau
tu mao hiém I6n tap trung vao mot nganh cong nghiép
ma cac nha dau tu nhan thay kinh té hoc thang biéu ddc
va tac dung két néi manh, cic quy va cong ty ma ho dau
tu vao budc phai tham gia vao hanh vi “chay dua”. Cac
cong ty tim cach tiéu manh tay trong cudc dua, boi toc
d6 tiéu tién twong ddi ciia mot cong ty va kha ning thuc
hién twong dbi cua ho s& quyét dinh thanh cong.
Sahlman ghi cha réng mot khi mot cudc dua nhu thé da
bét dau, cac quy mao hiém khong c¢6 lya chon nao ngoai
viéc tham gia vao hanh vi d6 néu ho mudén tham gia vao
danh myc dau tu. Sahlman quan st thay giita nhitng
nim 1980 va dau nhitng nam 1990 — khoang thoi gian
theo sau nhirng bong béng dau tu dau tién — tién 1ai cho
dau tu mao hiém 1 con s6 khong. Chl'mg ta dd nhin thay
su suy giam tuong tu trong I3 mao hiém trong nhu'ng
nam tiép theo cudc khung hoang dotcom va truyen
thong cudi nhitng nam 1990.

23. Nhitng khoan dau tu thiéu kién nhan vdi loi nhugn va
tang truong rat thich hop voi nhh tl;lﬁ %}ﬁhdo n sau
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mot chién luoc théng loi da tré nén 16 rang. Tha vi la
Bain Capital, mot trong nhitng doanh nghiép dau tu
thanh cong nhét trong sudt thap ky qua, da thuc hién
cudc chuyén ddi rat hiéu qua. Ban dau, Bain dau tu vao
nhirng du 4n kha nhé. Vi du nhu ho cung cap vén ban
dau cho Staples, cira hang vin phong pham. Ho da qua
thanh cong véi quy dau tién dén ndi cac nha dau tu chi
don gian 1a d6 that nhiéu tién vao cac quy tiép theo,
trong muc Bain cho phép. Diéu niy c6 nghia 1a gi4 tri
cua cong ty thay dbi, va ho khong thé vu tién cac du an
dau tu nho dwoc nita. Tuy nhién, d6i lap véi hanh vi cua
quy mao hiém trong bong bong, Bain ngirng cac du an
dau tu & giai doan som khi hg 16n manh hon. Ho tré
thanh nha dau tu vén cd phan & giai doan sau, va tiép
tuc hoat dong xuét sdc. Theo cach nodi ciia mo hinh xay
dung 1y thuyét ma ching t6i trinh bay trong phan giéi
thiéu, khi nhitng quy dau tu nay ting trudng, ho s& &
trong nhitng tinh hudéng khac. Nhitng chién lwgc dan
dén thanh cong trong tinh hudng nay c6 thé din dén
tham hoa ¢ tinh hudng khéc. Bain Capital thay doi chién
lwoc khi tinh hudng thay d6i. Nhiéu quy dau tu mao
hiém di khong lam vay.

1. Trong chwong nay chung t6i str dung cum tir nha dicu
hanh cap cao dé chinhling nguoi ¢ céc vi tri nhu Chu
tich hoi déng, Phé Chi tich, Giaht Q@@%&%@%ﬁ?%n



Chu tich. Diéu hanh cip cao, nhitng ngudi c6 thé thuc
hién t6t vai tro 1inh dao ma chiing toi mé ta trong
chuong ndy can phai ¢6 sttc manh va sy ty tin dé tuyén
b ring nhitng quy tic nhat dinh nao cuia cong ty phai
tuan theo, trong trueong hop du an kinh doanh tang
trudng dang gap phai.

2. Nhur da dé cép trong Chuong 8, Sony 1 vi du duy
nhit ma chung ta biét vé mot nha pha v dinh ky, di tao
ra mot chudi pha v& gdm hang chuc dy an kinh doanh
¢6 tc do tang truéng mai gitta nam 1950 va 1982.
Hewlett-Packard d lam diéu nay it nhat hai lan, khi ho
ra mit méay tinh da trén vi xir Iy va may in phun. Gan
day, chung t6i nhan thay rang Intuit dang tich cuc tim
kiém dé tao ra du an kinh doanh c6 tdc do tang trudng
moi thong qua cac bién phap mang tinh pha vd. Nhung
ddi v6i dai da sb cac cong ty, pha v& 1a mot sy kién chi
dién ra mot lan.

3. Mot lan nita, ching t6i mong doc gia tham khao
Strategy is Destiny ctia Robert Burgelman; ghi chép cuc
ky sau sdc vé chat lwong trude va sau cac quyét dinh
chién Iwgc c6 anh huong 1on da duoc phan phéi qua cac
16p quan ly tai cong ty Intel.

4. Nhirng théi quen nhu “quan ly bang cach di quanh
vin phong”, dugc phd bién ronghﬁal bWt Thomas P ters

va Robert Waterman trong phuon p ap Hl\ﬂ'ﬁln ¢o dien



cua ho, In Search of Excellence (New York: Warner,
1982) nhdm dén thach thirc nay. Hy vong rang bang
cach di xung quanh, c4c nha quéan Iy cép cao c6 thé cam
nhan dwgc cau hoi quan trong Ia gi, dé ho yéu cau thong
tin can thiét dé dua ra quyét dinh ding dan.
5. Mot s nguoi khang dinh rang nhitng nha diéu hanh
cao cap van can phai tham gia trong cac quyét dinh vé
nhitng chi phi I6n vi trach nhiém duogc ty thac cua ho
khong cho phép chi tiéu nhiéu hon mirc cong ty phai chi
tiéu.
6. Minh hoa nay tom tit mot tinh hudng gido duc boi
Clayton Christensen va Rebecca Voorheis, Managing
Innovation at Nypro, Inc. (A),” Case 9-696-061 (Boston:
Harvard Business School, 1995) va “Managing
Innovation at Nypro, Inc. (B),” Case 9-697-057 (Boston:
Harvard Business School, 1996).
7. Pé giai thich diéu nay, ching t6i dang st dung ngén
ngir ctia md hinh cua minh. Lankton khong biét vé
nghién ctru cua ching t6i va do d6 hanh dong nho truc
gidc ctia minh, khong phai nho 161 khuyén ctia chiing toi.
Tuy nhién tryc gidc cta ong nhit quan mot cach tuyét
vOi voi cach ching t6i s€ xem xét tinh hinh.
8. Th vi Ia bat chdp thyc € 1 cong ty da bo 15 (cho
dén nay) co hdi dé nam bat lan 50 a VO’
. , : Spﬁﬁ }i%fa
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hinh, céng ty di 1am rat tot. Ho dd theo mo hinh néu
trong chuwong 6, lin dan vé phia trude tir cudi Ién, tich
hop san xuét thanh phan vao Iip rap tirng cum phy
thudc 1An nhau vé cong nghé va tham chi lap rép san
pham cudi cung. Cong ty ting loi nhuan gip ba lan
doanh thu t6i gan 1 ty d6-la tir nam 1997 dén 2002 —
mot khoang thoi gian ma cac di thi canh tranh 6n thét
bai.
9. Ban chit ciia pha v& cua cac cong ty nay duoc phan
tich ¢ hinh 2-4 va cac phu luc chuong 2.
10. Pidu dang chu ¥ la chiing t6i chua nghién ctru ty 16
thanh cong tuong ddi cuia dy an dwoc din dét boi nguoi
ang 14p so v6i nha quan 1y din dau sang kién dot pha.
Tét ca nhitng gi chung t6i c6 thé ndi trén co s& phéan
tich chung t6i di thuc hién cho dén nay 14 ty 1& thanh
cong twong ddi ctia dot pha do nguoi sang lap dan dat 1a
cao hon so véi quan 1y. Chung toi chua thé két luan chic
chin vé ty 16 thanh cong trung binh cta bén nao cao
hon. Véi Iy do d& hiéu Ia that kho ma ldy dwoc dir lidu vé
nhitng nd luc kinh doanh sang tao bi thét bai.
11. Clayton M. Christensen, Mark Johnson, and Darrell
K. Rigby, “Foundations for Growth: How to Identify and
Build Disruptive New Businesses,” MIT Sloan
Management Review, Spring 20 1 Chun téi rat
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tang truong c6 thé tao ra.

12. Mot cong cu tot dé st dung trong quy trinh du thao
ngan sach duoc goi Ia 1én ké hoach dy 4n tong hop.
Steven C. Wheelwright va Kim B. Clark d& mo ta
phuong phép nay trong cubn sach cua ho
Revolutionizing Product Development (New York: Free
Press, 1992). Khai niém ctia ho d&d dugc mo rong dén
qua trinh phan bd ngudn hrc cia cong ty theo phuong
phép duoc gidi thich béi Clayton Christensen, “Using
Aggregate Project Planning to Link Strategy, Innovation,
and the Resource Allocation Process,” Note 9-301-041
(Boston: Harvard Business School, 2000).

13. Xem Rita G. McGrath and Ian

MacMillan, “Discovery-Driven Planning,” Harvard
Business Review, July—August 1995, 44-54.

1. Mic du chl'mg toi chua thuc sy phﬁn tich téng hop
nhung ¢6 bén nghlen cuu cong bd gan day déu dong
tinh voi udc tinh rang trong sO mudi cong ty thanh cong
voéi viée duy tri tang trudng. Chris Zook va James Allen
xét thay trong nghién ctru Profit from the Core (Boston:
Harvard Business School Press) cong bé nim 2001 ring
chi 13% trong nhém mau ctia ho gom 1.854 cong ty la
¢6 thé tang truéng 6n dinh trong suét 10 nam. Cﬁng
trong nam 2001, Richard Foste h Kaplan
bb nghién ctru, Creative Destrucq n ( oW &e%ls(ac v



Currency/Doubleday), theo doi 1.008 cong ty tir ndm
1962 dén 1998. Ho nhén thiy ring chi 160 cong ty, tirc
14 khoang 16%, 1a c6 thé ton tai trong khoang thdi gian
nay, va két luan rang cong ty ludn hoat dong tot hon 1a
khong tuong. Jim Collins ciing di cong bd nghién ciru
Good to Great (New York: HarperBusiness) vao nam
2001, trong d6 6ng nghién ctru mot hé théng gbm 1.435
cong ty trong vong 30 nam (1965-1995). Collins nhan
thdy rang chi 126 cong ty, tirc 1a khoang 9%, co thé
vuot qua mirc trung binh cua thi truong vén c6 phan
trong mot thap ky tro lén. Két qua nghién ciru ctia
Corporate Strategy Board trong Stall Points
(Washmgton DC: Corporate Strategy Board, 1988)
dugce tong hop chi tiét trong bai, cho thay 5% s6 cong ty
trong bang xép hang Fortune 50 da duy tri thanh cong
mic tang trudng clia minh, va 4% da khéi dong lai dugc
mot phan tang trudng sau khi chitng lai. Cac nghién ciru
déu ung ho khang dinh ctia ching toi rang xac sudt 10%
thanh cong trong cong cudc tim kiém ting truong bén
virng 1a mét con sb wdc hrong rong rii.

2. Vi tat ca cac giao dich nay déu bao gdm ¢ phiéu nén
don vi do luong “dich thuc” cho gia tri cua cac thoa
thuan khac nhau 1a rat mo hé. Du khi mot thoa thuan dﬁ
két thiic, mot gia tri cudi cing ¢ thé e chot thi

tri dinh trude cua giao dich vao t hh%%@m t\fm ?ﬁuan n



duge cong bd ciing s& hiru ich: N6 cho thiy céc bén lién
quan muén tra va nhan bao nhiéu vao mot thoi diém nao
d6. Gia cb phiéu thay dbi sau khi théa thuan duoc cong
bd thuong 1a hé qua cua cac su kién ngoai 1¢ khac hau
nhu khong lién quan dén ban than thoa thuan d6. Khi co
thé, chung t6i déu st dung gia tri cia cac thoa thuan tai
thoi diém cong bo thay vi khi két thiuc. Nguon dir liéu
cuia hang loat cac giao dich nay bao gdm: NCR: “Fatal
Attraction (AT&T’s Failed Merger with NCR),” The
Economist, 23 March 1996; “NCR Spinoff Completes
AT&T Restructure Plan,” Bloomberg Business News, 1
January 1997. McCaw and AT&T Wireless Sale: The
Wall Street Journal, 21 September 1994. “AT&T Splits
Off AT&T Wireless,” AT&T news release, 9 July 2001.
AT&T, TCI, and MediaOn: “AT&T Plans Mailing to Sell
TCI Customers Phone, Web Services,” The Wall Street
Journal, 10 March 1999; “The AT & T-Mediaone Deal:
What the FCC Missed,” Business Week, 19 June 2000;
“AT&T Broadband to Merge with Comcast Corporation
in $72 Billion Transaction,” AT&T news release, 19
December 2001; “Consumer Groups Still Questioning
Comcast-AT&T Cable Merger,” Associated Press
Newswiqres, %1 October 2002.

3. Gia c0 phi€u cua Cabot vuot Eﬂﬁ él’]]lilt‘% trun r% th1

truong tir ndm 1991 dén 1995 khi ho quaL}lellz?l ap rung



vao du an kinh doanh c6t 16i ciia minh, vi hai Iy do. O
mdt bén cua phuong trinh, nhu ciu mudi than & chau A
va Bic My tang lén vi doanh s ban 6 t6 nhay vot, tir d6
tang nhu cau 16p xe. V& phia cung, hai nha san xuét
mudi than khac ctia My vira rdi nganh vi khong mudn
dap ng muc dau tu can thiét cho quan Iy moi truong,
do @6 tang strc ép gia ca cua Cabot. Cau ting va cung
giam dan dén loi nhuan tang vot cho cac hoat dong san
xuat mudi than truyén thong cua Cabot, thé hién & gi ¢
phiéu cta cong ty. Tuy nhién, tir 1996 dén 2000, gia c6
phiéu cua ho lai giam xuéng, phan anh sy thiéu trién
vong tang truong.

4. Mbt nghién ciru quan trong vé xu hudng thuc hién
cac dau tu khong thé tao duoc ting trudng cua cac
cong ty da duoc Gido su Michael C. Jensen thuc hién:
“Cudc cach mang cong nghi€p hién dai, 16i thoat va that
bai cta cac hé théng quan Iy ni bo”, Journal of Finance
(Thang 7 nam 1993): 831-880. Gido su Jensen ciing
thuc hién nghién ciru nay dé giri 1én Hiép hoi Tai chinh
Mg§. Thu vi la & chd nhiéu doanh nghiép duoc Jensen
dan chirng 1a da git hai ting truong hiéu qua tir cac
khoan dau tu clia minh déu 14 cac nha cai cach dot pha
— mot khdi niém then chét trong cudn sach nay. Pon vi

phén tich trong cudn sach nay, ciing. }gghtron co
trinh cua Jensen, la tirng doanh El%ﬁ%”ez il IEE%%&%%{%



hé thdng tao tang truéng 1on hon trong mot nén kinh té
thi truong ty do tu ban chi nghia. Cac cong trinh nhu
Theory of Economic Development (Cambridge, MA:
Harvard University Press, 1934) va Capitalism,
Socialism, and Democracy (New York: London, Harper
& Brothers, 1942) ctia Joseph Schumpeter déu la cac
c¢6ng trinh budc ngodc c¢6 anh hudng 16n, dé cap dén
moi truong noi cac doanh nghiép hoat dong. O day
chiing t6i khang dinh rang du thanh tich ciia cac nén
kinh té thi truong ty do trong viée tao ting trudng &
mirc vi mo 1a nhu thé ndo thi thanh tich cuia cac doanh
nghiép cé thé van 1a kha nghéo nan. Chinh thanh tich
cua cac doanh nghiép trong mot thi truong canh tranh 1a
diéu ma chung t6i mudn déng gop.

5. Cau chuyén don gian nay lai hoa ra phuc tap boi thi
truong duong nhu két hop mot su “suy thoai” ky vong
vao ty 1é ting truong cua bat ky cong ty ndo. Phan tich
thue nghiém cho thiy thi truong khong ky vong bat ky
cong ty nao ting trudng, hay tham chi 1a ton tai, mai
mai. Vi vay, nd Kkét hop vao gia hién tai mot sy giam sut
du doan vdi ty I€ tang trudng tor muc do hién tai va sy
giai thé cudi cing cua doanh nghigp. Diéu nay giai thich
tam quan trong ctia gia tri cudi trong hau hét cac mo
hinh dinh gia. Giai doan suy thodi {nagf ﬂ gc. udc lLrhon\ﬁ]

bang phan tich hdi quy, va ucrc ien telrérsl Tt rong.



Vi véy, n6i dung ra thi néu mét cong ty duoc ky vong sé
tang trudng & mirc 5% vai giai doan suy thodi la 40 nam,
va sau 5 nam tir khi bit dau giai doan 40 nim 4y ma nd
van tang truong & mirc 5% thi gid ¢ phiéu sé ting &
muc tao duoe loi nhuén cho ¢ dong, vi giai doan suy
thoai 40 nam sé& bét dau tro lai. Tuy nhién, vi cach dinh
gia nay ap dung cho cac cong ty tang truong & mirc 5%
ciing nhu & mirc 25% nén nd khong thay doi y nghia ma
chiing t6i mudn trinh bay; do 14, thi truong la mot dbc
cong nghiém khic, va chi dat ky vong khong thoi I
chua du dé tao dugc loi nhuan c6 y nghia.

6. T4t nhién, trong subt lich sir ldu dai ctia cach doanh
nghiép thi trung binh, doanh nghi€p nao tang trudng
nhanh hon s€ thu dugc lgi nhuén cao hon. Tuy nhién,
doanh nghiép tang truong nhanh hon sé€ tao dugc loi
nhudn cao hon so voi doanh nghiép tang trudng cham
hon chi d6i v6i cac nha dau tu trong quéa khir. Nhitng
nguoi mua khi tiém ning ting trudng tuong lai da duoc
chiét khau vao gia cd phiéu s€ khong nhan duoc loi
nhuén trén murc thi trudong. Mot bai tham khao cho ludn
diém nay c6 thé duoc tim thay trong Expectations
Investing: Reading Stock Prices for Better Returns
(Boston: Harvard Business School Press, 2001) cuia
Alfred Rappaport va Michael J. 9 ssin. Raj ggﬁport
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dé nhan ra khi nao ky vong cua thi trudng dbi voi mue
ting trudng cua mot cong ty co thé khong dung.

7. Pay la gia dong ctra thi trudng cho ¢b phiéu thudng
ngay 21 thang 8 nam 2002. Khong c6 gi dac biét vao
ngay do6 ca: o chi la ngay hoan thanh phéan tich. HOLT
Associates, mot b phan cua Credit Suisse First Boston
(CSFB), da thuc hién cac tinh toan nay sir dung hé
phuong phap ngh1ep chu ap dung cho cac dir li¢u tai
chinh cong khai. Phéan trim tuong lai Ia thudc do dé tinh
xem bao nhiéu phan cua gia c6 phiéu hién tai quy cho
cac dong tién hién tai va bao nhiéu phan I tir ky vong
cua cac nha dau tu vé mirc ting trudng va thanh tich
twong lai. Theo dinh nghia cia CSFB/HOLT: Phan trim
tuong lai 14 s6 phén trim cua tong gia tri thi truong ma
thi trudng an dinh cho khoan déu tu ky vong trong
tuong lai cia cong ty. Phan tram twong lai 14 tong gia tri
thi trudong (no cong von ¢b phan) trir di phan quy cho
gia tri hién tai ctia cac tai san va khoan dau tu hién co roi
chia cho tong gi tri thi truong ctia ng va von co phan.
CSFB/HOLT tinh gia tri hién tai ctia cac tai san hi¢n co
la gia tri hién tai cua cac dong tién lién quan dén tai san
cham lai va nhuong lai vén luan chuyén khong khau hao
lién quan. Phuong phéap dinh gia HOLT CFROI bao gém
40 nam suy thoai lgi nhuén tuoﬁ (?? Vo:l loi nh

trung binh ctua toan thi truong {%}lsga vn



[Téng no va von cd phan (thi truong) — Gid tri hién tai
cua tai san hién c¢6]/[Téng no va von cb phan (thi
truong)].

8. Xem Stall Points (Washington, DC: Corporate
Strategy Board, 1998).

9. Trong phan nay, ching t6i chi tap trung vao ap hrc
ma thi truong von ¢6 phan doi hoi cac cong ty ting
trudng, nhung con ¢6 nhidu ap lwc khac. O day ching
t61 s& dé cap dén mot vai ap hrc khac. Thir nhat, khi
cong ty dang tang trudng s€ c6 thém co hdi cho nhén
vién duogc dé bat 1én céc vi tri quan ly dang dé ngd. Do
do, tiém ning ting trudng trong trach nhiém va kha
nang quan ly 6 mot doanh nghi¢p dang tang truong sé&
16n hon rat nhiéu so véi mot doanh nghiép tri tré. Khi
tang truong cham lai, nha quéan 1y c6 cam giac kha nang
thang tién ctia minh s& khong bi han ché bai tai nang va
thanh tich c4 nhan ma 1a bang s nim tir gid cho dén khi
quan 1y cép trén ctia ho nghi huu. Khi diéu nay xay ra,
nhiéu nhan vién c6 ning lyc ¢6 xu hudng roi cong ty,
anh huong dén kha ning tai tao ting trudng cia cong ty.
Diu tur vao cong nghé méi ciing tro nén khé khan. Khi
doanh nghiép dang ting truong thiéu cong suit va phai
xdy dung nha may hodc ctra hang méi thi rat dé dé st
dung c6ng nghé méi nhét. Khi coH % n%rn %ng
trudng va vugt qua cong sudt san h1 cac e an



tu vao cong nghé méi thuong 1a khong 6n vi tong chi
phi vén va chi phi san xuét trung binh cho cong nghé
maéi duoc so sanh véi chi phi bién té dé san xudt trong
mot nha may da khau hao hoan toan. Két qua 14 cac
doanh nghiép dang ting truéng thudng co loi thé vé
cong nghé so vdi cac ddi thu ting trudong cham. Nhung
loi thé nay khong han 1 xuat phat tir tAm nhin xa trong
rong cua nha quan Iy ma 1a tu sy khac bi€t trong tinh
hudng giira ting truong véi khong ting trudng.

10. Minh ching chi tiét cho danh gia nay dugc cung cap
o ghichu 1.

11. Xem vi du & Strategies for Change: Logical
Incrementalism (Homewood, IL: R.D. Irwin, 1980) ctua
James Brian Quinn. Quinn dé xuét ri’mg bude dau tién
ma céac gidm doc doanh nghiép can lam dé xay dung
doanh nghiép mai Ia khuyén khich y tudng, sau d6 phat
trién y tuong hira hen nhét va bo qua sb con lai. Theo
quan diém nay, chia khoa dén cai cach thanh cong nim
& chd chon ding y tuong dé phat trién — va quyét dinh
d6 phai dua vao cac cam nhan tryc giac phuc tap, co
duoc nho kinh nghiém. Cong trinh méi day cua Tom
Peters (Thriving on Chaos: Handbook for a Management
Revolution [New York: Knopf/Random House, 1987])
khuyén cac r}hé quan ly cai cécl%“thét ai nhanh chévnﬁg

— dé theo dudi cac ¥ tudng kinh &B%%ﬁ/m%\l”t?gr? %%y mo

L3



nho va theo mot cach thu lai dwgc phan hdi nhanh chong
vé tinh kha thi cua y tuéng. Nhitng ngudi tng hd cach
tiép can nay khuyén cac linh dao cong ty khong nén nan
chi trudc that bai vi phai thir nhiéu lan thi doanh nghiép
moi thanh céng méi c6 thé ra doi. Nhirng ngudi khac
vién din phép loai suy vdi tién hoa sinh hoc, trong d6
dot bién xay ra theo nhitng con duong c6 vé ngau nhién.
Gia thuyét tién héa thira nhan riang sinh vat dot bién phat
trién hay chét di 1a dya trén sy pht hop ciia né véi “moi
truong Iwa chon” — céc diéu kién trong d6 né phai canh
tranh véi cac sinh vat khac dé c6 dugc ngudn séng can
thiét. Do do, tin rang céc cai cach tot va x4u xut hién
ngau nhién, cic nha nghién ctru nay khuyén cac lanh
dao cong ty tap trung vao thiét lip mot “méi truong lwa
chon” trong d6 cac y tuong kha thi maéi duge sang loc
khoi cac ¥ tuong tdi cang nhanh cang tbt. Vi du nhu
Gary Hamel ung ho thiét lap “Thung ling Silicon bén
trong” — mot mdi truong trong d6 cac két ciu hién co
lién tuc duoc pha do roi két hop lai theo cach mai va thir
nghiém dé dat dugc mot két céu thuc su hidu qua. (Xem
Gary Hamel, Leading the Revolution [Boston: Harvard
Business School Press, 2001].) Chung t6i khong phé
phan céc cudn sach nay. Vi hiéu biét hién tai, ching c6
thé rat hitu ich vi néu qua trinh ¢ fé{i %aﬁtlE dung 1a nﬁﬁ\}ln
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d6 ho c6 thé déy nhanh téc do cai cach va thir nghiém
cac y tuong. Nhung néu qua trinh nay vé ban chét
khéng phai ngau nhién, theo y kién ctia chiing t6i, thi tap
trung vao bdi canh sé& chi giai quyét duoc triéu chirng
chir khong phai ngudn gdc van dé. Bé Iy giai diéu nay,
hdy xem xét cac nghién ctru vé kha ning trir danh cua
3M trong cong cudc thuc hién mdt loat cac cai cach tao
tang truong. Mot diém ndi bat trong cac nghién ciru nay
14 “quy luat 15%” ctia 3M: O 3M, nhiéu nhan vién duoc
phép danh 15% thoi gian ctia minh dé trién khai cac y
tuong cua riéng ho vé cac du an ting trudng méi.
Khoang thoi gian “bé tré” nay duoc bu dép béi mot du
toan dau tu rai rac rong khip dé nhan vién c6 thé dau tu
thr cho cac dong co tang trudng ciia minh. Nhung
chinh sach nay huéng dan duoc gi cho mot ki su &
3M? Anh ta dugc cho 15% thoi gian “bé tré” dé thiét lap
céac dy 4n tang trudng moi. Anh ta ciing duoc dan ring
thir ma anh ta nghi ra s€ phai chiu cac ap luc lya chon
thi truong ndi vi, roi dén cac ap luc lya chon thi truong
ngoai vi. Tét ca déu 1a cac thong tin hitu ich, nhung
khong thong tin nao giip anh ta ndy ra mot y tudng hay
quyét dinh xem ¥ tuong nao la dang theo dudi. Thé bé
téc nay 1a pho bién doi véi cac nha quan Iy va nha diéu
hanh & moi cép béc trong to Ch?gif(ﬁl; sir dén uan ly
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tao bdi canh cho cai cach phu hop véi két qua tir bbi
canh d6 la chua du. Ruat cuc thi cac nha quan ly phai tao
ra duoc mot cai gi d6 vitng chéc, va thanh cong cua qua
trinh ay phu thudc vao cac quyét dinh ctia nha quan Iy.
Tét ca cac cach tiép can ndy tao nén mot “thoai lui vo
han”. Bang vige du’a thi truong “vao ndi by”, thuc ra ta
da ty chudc liy van dé: Cac nha quan Iy 1am thé nao dé
quyét dinh duoc ¥ tuéng nao s& duoc trién khai dén mot
murc nao d6 ma & do6 ching cé thé chiu duge céac ap luc
lyra chon cua thi truong ndi vi? Dua thi truong vao sau
bén trong ciing s& dat ra vin d& hoc bua twong ty. Rit
cuc thi cac nha cai cach phai quyét dinh xem ho s& tap
trung vao lam gi va lam nhu thé nao — va nhiing gi ho
nén can nhéc khi dwa ra quyét dinh chinh 1a nhitng gi ¢
trong hop den. Khi d6, chap nhan tinh ngiu nhién cua
cai cach khong phai 1a ban dap hay con duong dan téi
hiéu biét ma 1 rao can. Tién si Gary Hamel la mot trong
nhirng hoc gia dau tién nghién ciru vé van dé nay lén
tiéng véi Gido sur Christensen vé kha nang rang quan ly
cai cach thuc chit o tiém nang mang lai két qua du
doan duoc. Chiing toi xin cam on 6ng vi cac ¥ kién réat
hiru ich nay.

12. Hoc gia gidi thi€u cac tac dong nay cho chung toi 1a
Gi4o su Joseph Bower & Truon%th M{}%Haé\é d Va
Gi4o su Robert Burgelman & Truon doant



Stanford. Chung t6i mang on ho rét nhiéu. Xem Joseph
L. Bower, Managing the Resources Allocation Process
(Homewood, IL: Richard D. Irwin, 1970); Robert
Burgelman va Leonard Sayles, Inside Corporate
Innovation (New York: Free Press, 1986); va Robert
Burgelman, Strategy is Destiny (New York, Free Press,
2002).

13. Clayton M. Christensen va Scott D. Anthony,
“What’s the BIG idea?” Case 9-602-105 (Boston:
Harvard Business School, 2001).

14. Chiing t6i dd ¢ y chon cac cum tir nhu “ting xac
suit thanh cong” vi gdy dung doanh nghiép c6 1& s&
khong bao gid tré nén hoan toan du doan dugc vi it nhat
ba Iy do. Ly do thtr nht nim & ban chat cua thuong
truong canh tranh. Cac cong ty ma hanh dong hoan toan
du doan duoc sé& bi danh bai kha dé dang. Vi vay, tat ca
céac cong ty déu mudbn hanh dong that khé doan. Ly do
thir hai 14 thach thire tinh toan di kém véi bat ky hé
thdng nao c6 sé hrgng két qua co thé xay ra qua 16n. Co
vua 1a mot vi du vé tro choi hoan toan dugc dinh doat:
Sau nudc di dau tién cua quan trang, quan den s& luén tir
b6. Nhung s6 lrong van ¢ c6 thé dién ra va thach thirc
tinh toan 16n dén ndi ngay ca két qua cac van cd gifra
cac siéu may tinh ciing van kho § the u doan duﬁ
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cac hé thong di xac dinh hoan toan khong vuot qua kha
ning tinh toan ciia chung ta van c6 thé tao ra cac két
quéa ngdu nhién. Panh gia muc d6 du doan dugc cua két
qua cai cach va y nghia cuia bat ky diéu khong chic
chin con lai ndo van con 1a mot thach thirc vé gia thuyét
véi cac ham ¥ thyc té quan trong.

15. Thach thirc cai thién mirc d6 du doan duoc da dugc
giai quyét thanh c6ng phan nao nhd khoa hoc ty nhién.
Nhiéu nganh khoa hoc ngay nay cé vé bi anh huong va
xudng dbc — vi du nhu dy doan dwgc hodc bi chi phbi
boi cac ludt nhan qua ro rang. Nhung khong phai lic nao
cling Vay Nhiéu su viéc xay ra trong thé g10’1 tw nhién co
vé rat ngiu nhién va phirc tap dén khong hiéu ndi déi véi
ngudi ¢ dai va cac nha khoa hoc thoi ky ddu. Nghién
ctru bam chit lay phuong phap khoa hoc da mang lai
tinh du doan duoc dé tir 46 dat duoc nhiéu tién trién.
Ngay ca khi cac gia thuyét tién tién nhat cua ching ta da
thuyét phuc dwoc cac nha khoa hoc rang thé gisi nay
khong hé tat dinh thi it nhét cac hién twong ciing xay ra
ngau nhién theo cach du doan duoc. Vi du nhu céc cin
bénh lay nhidm trude day duong nhu xuat hién rt ngiu
nhién. Con ngudi khong hiéu diéu gi di gay ra chung. Ai
song, ai chét that kho dodn dinh. Tuy két qua c6 vé nglu

nhién nhung qua trinh dan dén 1 khoén %@1
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nay, voi rat nhiéu loai ung thu, xac suit séng sot ciia
bénh nhan chi c6 thé duge dién dat bé’mg ph?m tram,
twong ty nhu trong thé gi6i cua von dau tu mao hiém.
Tuy nhién, 1y do khong phai vi két qua khong doan dinh
duoc, ma la ching ta chua hiéu duoc qua trinh.

16. Peter Senge goi cac gia thuyét 1a cac md hinh tri tué
(xem Peter Senge, The Fifth Discipline [New York:
Bantam Doubleday Dell, 1990]). Chung t6i da c4n nhic
viéc str dung thuat ngit mé hinh trong cudn sach nay
nhung cudi cting di chon dung tir gia thuyét. Ching toi
lam vay dé khuyén khich nguoi doc coi trong mét thir
thuc su c6 gid tri.

17. Mot bai mé ta day da vé qua trinh xdy dung gia
thuyét ciing nhu cach céc tac gia va vién si kinh doanh
10 di va vi pham céc nguyén tic co ban clia qua trinh
nay c¢6 thé duoc tim thay trong mot bai nghién ctru hién
dang dugc duyét, “The Process of Theory Building” ctia
Clayton Christensen, Paul Carlile va David Sundahl. Cac
ban in gidy hodc dién tir hién c6 ¢ van phong cua Gido
su Christensen, cchristensen@hbs.edu. Chung toi da
dwa vao mot sd hoc gia dé tong hop mo hinh xay dung
gia thuyét duogc trinh bay trong nghién ciru nay (va duoc
tom tit rit ngdn gon trong cudn sach nay), theo thir tu
bang chii cai la: E. H. Carr, thhtt%s Hi ﬁory.? 6N6V¥1 York:
Vintage Books, 1961); K. M. Eisenggf(ﬁ, uﬂ% dsu?(gf v



Theories from Case Study Research,” Academy of
Management Review 14, no. 4 (1989): 532-550; B.
Glaser and A. Straus, The Discovery of Grounded
Theory: Strategies of Qualitative Research (London:
Wiedenfeld and Nicholson, 1967); A. Kaplan, The
Conduct of Inquiry: Methodology for Behavioral
Research (Scranton, PA: Chandler, 1964); R. Kaplan,
“The Role for Empirical Research in Management
Accounting,” Accounting, Organizations and Society 4,
no. 5 (1986): 429-452; T. Kuhn, The Structure of
Scientific Revolutions (Chicago: University of Chicago
Press, 1962); M. Poole and A. Van de Ven, “Using
Paradox to Build Management and Organization
Theories,” Academy of Management Review 14, no. 4 .
1989): 562-578; K. Popper, The Logic of Scientific
Discovery (New York: Basic Books, 1959); F.
Roethlisberger, The Elusive Phenomena (Boston: Harvard
Business School Division of Research, 1977); Arthur
Stinchcombe, “The Logic of Scientific Inference,”
chapter 2 in Constructing Social Theories (New York:
Harcourt, Brace & World, 1968); Andrew Van de Ven,
“Professional Science for a Professional School,” in
Breaking the Code of Change, eds. Michael Beer and
Nitin Nohria (Boston: Harvard mes School Pres
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2000); Karl E. Weick, “Theory structl{(\)/rllegsac Vn



Disciplined Imagination,” Academy of Management
Review 14, no. 4, (1989): 516-531; and R. Yin, Case
Study Research (Beverly Hills, CA: Sage Publications,
1984).

18. Piéu ching t6i mudn néi Ia thanh cong cua mot gia
thuyét phai duoc do bang do chinh xac khi né du doan
két qua qua mot loat céc tinh huéng ma cac nha quan ly
gip phai. Do d6, chung t6i khong tim kiém “sy that”
theo nghia tuyét dbi; tiéu chuén cua chung t6i 1a tinh
thuc tién va hitu ich. Néu gitip cac nha quan Iy dat duoc
thanh cong mong mudn thi chiing t6i da thanh cong. Do
mirc d6 thanh cong cua cac gia thuyét dya trén tinh hitu
ich ctia ching 14 mét truyén thong duoc danh gia cao
trong triét Iy khoa hoc, dugc thé hién day du nhét trong
chu nghia thyc ching logic. Xem R. Carnap,
Empiricism, Semantics and Ontology (Chicago:
University of Chicago Press, 1956); W. V. O. Quine,
Two Dogmas of Empiricism (Cambridge, MA: Harvard
University Press, 1961); and W. V. O. Quine,
Epistemology Naturalized. (New York: Columbia
University Press, 1969).

19. Pay 1a mot thiéu so6t nghiém trong ciia nhiéu nghién
ctru vé quan ly. Cac nha kinh té hrong goi day 1 “liy
mau trén bién s6 16 thudc”. Nhiéﬁlt ttéc. ﬁ cﬁng nh(;nf1 nhiéu
nguoi tu coi minh 1a céc vién si ng%?ém ¢ a8 Hao e



chirng minh gia tri cua cac gia thuyét cia minh dén ndi
¢6 tinh bo qua phat hién vé nhitng diéu bit thuong.
Trong nghién ctru tinh hudng, diéu nay duoc thyc hién
bing cach can than lua chon cac vi du chiing minh cho
gia thuyét. Trong cac nghién ctru hoc thuat chinh quy
hon thi diéu nay duogc thyc hién bang cach bo qua céc
dir liéu khong phu hop voéi “gia tri ngoai 1§” cia mo hinh
va tim cach bién ho cho viéc loai bé chung khéi phan
tich thong ké. Ca hai cach 1am nay déu han ché nghiém
trong tinh hitu ich cua nhitng gi dugc viét ra. Thyec ra,
chinh phat hién vé& hién tuong ma gia thuyét hién tai
khong gidi thich dugc s€ giip cac nha nghién ctru xay
dung gia thuyét tot hon dya trén mot ké hoach phan loai
t6t hon. Ching ta can nghién ctru tim ra su di thuong
chir khong phai dé bo qua sy di thuong. Chiing t6i da
khuyén khich cac nghién ctru sinh dang tim kién cau hoi
nghién ciru tiém nang cho bai luan vin ctia minh chi can
dit cau hoi khi nao mét gia thuyét “ky cuc” khong sir
dung dugc — vi du nhu “Khi nao tai k§ nghé quy trinh la
mot ¥ tudng t0i?” hodc “Liéu ban c6 bao gio muén thué
ngoai mdt viéc la thé manh co ban cua ban, va tu lam
mot viéc khong phai thé manh ctia minh?” Pat ra cac
cau hoi nhu vay gan nhu luén ludn cai thién cin ¢l cua
gia thuyét ban ddu. Co hoi cai thi¢n h:i%biét nz‘ie/? %;\%?lg
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nhu mot két luan quan trong trong cudn Tir tot dén vi
dai (New York: HarperBusiness, 2001) cua Jim Collins 1a
cac nha didu hanh cia céc cong ty thanh cong nay
khong phai Ia nhitng con ngudi hao nhoang va day 16
cudn, ma 1a nhitng con nguoi khiém t6n biét ton trong ¥
kién ctia nguoi khac. Mot co hoi tot dé phat trién cin cir
nghién ctru cua Collins la dat cau hoi “Co khi nao ban
thue sy khéng mudn c6 mot CEO khiém ton, kém 16
cudn khong?” Chiing t6i nghi 14 ¢6 — va xac dinh céc
tinh hudng khac nhau trong d6 ca tinh va tinh khiém t6n
14 wu diém hodc nhugc diém s& gitp ich rat nhiéu cho
ban giam ddc.

20. Chung t6i mudn cam on Matthew Christensen ciia
Tép doan Tu vén Boston vi d goi y dung vi du tur
nganh hang khong nay dé giai thich vi sao phén loai
dung cach 1a nén tang dé mang lai tinh du doan duoc.
Hiy dé y tam quan trong cua viéc cac nha nghién ctru di
phat hién ra céc tinh hudng trong d6 cac co ché ct
canh va 6n dinh khong gitp chuyén bay thanh cong.
Chinh cong cudc tim kiém that bai di khién thanh cong
tré nén kha thi vitng chic nhu vay. Khong may 1a nhiéu
ngudi nghién ciru vé quan tri lai 6 vé mong mudn
khong phai chi ra nhitng truong hop ma gia thuyét cua
ho khong duy doan dugc chinh Xﬁ’\ ranh nghi“n cuiru

it Hﬁthuwe ch.v
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vi vdy gop phan gia ting sy kho doan dinh. Vi vdy, phan
16n sy khé doan dinh trong gay dung doanh nghiép ton
tai a do chinh nhitng nguoi nghién ctru va viét lach vé
céac van dé nay. Poi khi chiing t6i ciing chiu thua van dé
d6. Chung t6i khang dinh rang trong qué trinh phat trién
va cai thién cac gia thuyét trong cudn sach nay, ching
t61 thue su dd ¢b gang phat hién céc truong hop ngoai 18
va di thuong ma gia thuyét khong du doan dwgc; nho
d6, chung t6i da cai thién dang ké cac gia thuyét nay.
Nhung di thuong van ton tai. Y thirc dwoc diéu nay,
chiing t6i da ghi chi lai trong sach. Néu c6 doc gia nao
quen thudc véi cac di thudng ma cac gia thuyét nay
chua Iy giai duoc thi hiy giai thich cho chung t6i, dé
chung ta c6 thé cung nhau cai thién miac do du doan
duoc khi xay dung doanh nghi¢p.

21. Vi du nhu trong céc nghién ciru vé cach céc cong ty
giai quyét thay ddi vé cong nghé, cac nha nghién ciru
trudc day dé xuét phéan loai theo thudc tinh, chfmg han
nhu thay ddi wong gia va thay d6i dang phuong, thay
d6i san pham va thay doi quy trinh. Mdi cach phan loai
ding cho mét gia thuyét khac nhau dya trén sy tuwong
quan, xem cac cong ty mdi thanh 13p va cac cong ty lau
nam bj anh hudng boi thay ddi nhur thé nao, va mdi cach
tuong ung voi mdt sy cdi thién tr }(}?n b]&%lur\llan du doan
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qué trinh, hiém khi c6 mot gia thuyét dwoc nhat tri 14 tt
nhét vi hién trong c6 qua nhidu thudc tinh. Cac hoc gia
cua qué trinh nay di quan sat thay rang sy hdn loan nay
l1a mdt giai doan quan trong nhung khong tranh khoi khi
xdy dung gia thuyét. Xem Thomas Kuhn, The Structure
of Scientific Revolutions (Chicago: University of
Chicago Press, 1962). Kuhn ghi chép day dii nd luc cua
nhirng ngudi tng hd cac gia thuyét ddi dau khac & giai
doan nay trudc khi tién toi mot mo hinh. Thém vao do,
mot trong nhitng cudn sach c6 anh hudng 16n nhat vé
nghién clru quan tri va khoa hoc xa h¢i da dugc Barney
G. Glaser va Anselm L. Strauss viét nén (The Discovery
of Grounded Theory: Strategies of Qualitative Research
[London: Wiedenfeld and Nicholson, 1967]). Du ho dat
tén cho khai niém méu chét ctia minh 1a “gia thuyét
vitng chic” nhung cudn sach thuc ra dugc viét vé phan
loai, vi qua trinh nay 1a trong tim dé xdy dung gia thuyét
dung din. Thuat ngir “gia thuyét doc 1ap” cua ho ciing
giéng nhu thuat nglt “nhom loai dua vao thudc tinh” cia
chung t6i. Ho mo ta cach mot nhom cac nha nghién ctru
cudi cting da thanh cong trong viéc bién hiéu biét ciia
minh thanh “gia thuyét chinh thirc” ma chiing t6i goi la
“nhém loai dwa vao tinh hudng”.

22. Clayton M. Christensen, Th nnoy, tor’s Dilemma:
When New Technologies Cause %Sa{ l&llrumwsePOS?’% v



(Boston: Harvard Business School Press, 1997).

23. Cac nha quan Iy can biét liéu mot gia thuyét c6 ap
dung dugc cho truong hop cua ho hay khong, liéu ho co
nén tin n6 khong. Mot cudn sach réat hitu ich vé van dé
nay la Case Study Research: Design and Methods
(Beverly Hills, CA: Sage Publications, 1984) cua Robert
K. Yin. Twr khai ni€ém ctia Yin, chung t6i két luan r?ing
tinh (mg dung clia mot gia thuyét (ma Yin goi la gia tri
ngoai) dugc thiét lap boi ké hoach phan loai hop 1y cua
n6. Khong con cach nao khac dé danh gia xem gia
thuyét ap dung hay khong ap dung dwoc & dau. Dé Iy
gidi, hdy xem xét mo hinh céi cach dot pha dugc sinh ra
tir nghién ctru vé& nganh san xuét 6 dia trong cac chuong
dau tién ctia cudn The Innovator’s Dilemma. T4t nhién,
mdi ban tdm ma cac ddc gia cua nghién ctru ndy néu ra
1a liéu gia thuyét d6 c6 ap dung duoc cho cac nganh
khac hay khong Cuon The Innovator’s Dilemma da ¢
ging giai quyet cac moi ban tdm nay bang cach cho thay
chinh gia thuyét giai thich vi sao ai thanh cong hay that
bai trong nganh san xuét ¢ dia ciing giai thich dwoc
nhitng gi xay ra trong nganh san xuat may xitic co hoc,
thép, ban I¢, xe may, phan mém ké toan, diéu khién mo
t6, méy tinh va diéu tri tiéu duong. Cic nganh da dang
nay dugc hra chon dé cung cd tEl”th dun cua

thuyét. Nhung lam viy ciing khon %%Ic %%%Cm )/n



ban tam. Doc gia tiép tuc hoi liéu gia thuyét nay c6 ap
dung duoc cho hoa hoc, phﬁn mém co s& dir lidu, v.v...
hay khong. Ap dung bat ky gia thuyét nao cho cac
nganh khac nhau khong thé chirng minh duoc tinh tng
dung ctia né vi nd s& ludn khién cac nha quan Iy ty hoi
liéu tinh hudng hién tai con diéu gi khién gia thuyét
khong tin cdy dugc. Mot sb nha nghién ctru hoc thuat,
v6ind luc khong vuot qua tinh ding dan cia nhing gi
ho c6 thé khing dinh va khong khang dinh, da ton rat
nhiéu cong sirc dé xac dinh cac “diéu kién ranh gioi”
trong d6 kham phé cda ho co thé tin cay dugc. Lam vay
la rét tdt, nhung néu ho khong tu xac dinh céc tinh
hudng nao khac nam ngoai cac “diéu kién ranh gi6i’
trong nghién ctru ctia chinh minh thi ho da han ché
nhitng gi minh c6 thé dong gbp cho mot gia thuyét hiru
ich.

24. Mot vi du vé tam quan trong cua viéc phan loai dung
c6 thé théy dugc khi dat canh nhau hai cudn sach duge
viét boi cac sinh vién rat théng minh vé quan tri va canh
tranh, tao nén cac truong hop voi cac gidi phap hoan
toan dbi lap cho mot van dé. Cac nhom nghién ctru giai
quyét cing mot van dé co ban — thach thirc tao ra ting
trudng loi nhuan lau dai. Trong cudn Creative
Destruction (New York: Currency/Doubleday, 2001)
Richard Foster va Sarah Kaplanﬁrﬁ{éﬁﬁiz}a% Yé%ﬁ]?gr?é 'ri{gu



cac doanh nghiép mudn ting truéng bén viing véi ty 16
ngang bang véi thi treong thi ho phai sdn sang kham pha
céc md hinh kinh doanh méi va d6i mit véi sy hdn don
lam nén thi trudng von. Cung lac, mot nghién ciru xuat
sdc khac 1a Profit from the Core (Boston: Harvard
Business School Press, 2001) ctia cac nha ¢ van & Bain
14 Chris Zook va James Allen ciing dua vao bang chirng
hién twong hoc dy — rang chi mot phan rat nho trong s6
céac cong ty 1a c6 thé duy tri loi nhuén cao hon murc thi
truong trong mot thoi gian dii dai. Nhung cubn sach ciia
ho lai khuyén khich cac cong ty tap trung vao cing cd
céac du 4n hién tai hon 1a cb géng du doan hay tham chi
14 phan g trudc sy that thuong cua cac nha dau tu
vbn c6 phan bang cach nd luc tao ting trudng méi & cac
thi truong kém lién quan hon. Trong khi Foster va
Kaplan thuc day két qua vé mirc do phu hop ting truong
trong qua khir trong bdi canh canh tranh lién tuc va tng
ho thay d6i trong tinh hinh cép bach hién nay, thi Zook
va Allen giit quan diém rang tap trung van 1a muén thud
va 13 chia khoa dan dén thanh cong. Quan diém cua ho
loai trir [an nhau. Ching ta nén nghe theo 16i khuyén cua
ai? Hién tai, cac nha quan Iy dang vat 16n véi van dé vé
tang trudng khong c6 lua chon nao khac ngoai cach di
theo mét phe dua trén danh tiénﬁ t?ﬁéa_ }Ef' Lﬁ}? \r:% 1%%%
thiéu trén bia sach. Cau tra Ioi la ¢6 mot co ﬁol on de



céc nha nghién ctru theo huréng tinh hudng di lén tir nén
tang quy gia ma hai nhém tac gia nay thiét 1ap nén. Cau
hoi can duoc tra 1oi gior ddy 1a: Trong tinh hudng nao thi
tap trung vao hoac gﬁn cbt 151 s& mang lai loi nhuan va
tang trudng bén virng, va khi nao thi nén di theo hudng
rong hon cta Foster?

1. Chung t6i da dé cap ¢ chwong 1 rang trong cac giai
doan dau khi xay dung gia thuyét, cac hoc gia chi co thé
dé xuét cac phan nhom duoc xac dinh bai thude tinh
cuta hién tuong. Cac nghién ctru do 1a nhiing bude di
quan trong trong qua trinh. Mot cubn sach quan trong
trong s6 d6 1a Richard Foster, Innovation: The
Attacker’s Advantage (New York: Summit Books, 1986).
Mot nghién ciru khéc du doan rang cac doanh nghiép di
dau s& that bai khi xuat hién mot cai cach chira dung
nhitng cong nghé hoan toan madi. Xem Michael L.
Tushman and Philip Anderson, “Technological
Discontinuities and Organizational Environments,”
Administrative Science Quarterly 31 (1986). Nghién ctru
cua Gido su James M. Utterback ciia MIT va céc dong
nghiép vé cac thiét ké vuot troi dd c6 cong dua gia
thuyét nay dén chd phan loai dua trén tinh hudng. Vi du
c6 thé xem James M. Utterback and William J.
Abernathy, “A Dynamic Model fr}PrQ? ss and Product
Innovation” Omega 33, no. 6 (fb g)c' éﬁy—\ggg? g/(a;h.vn



Clayton M. Christensen, Fernando F. Suarez, and James
M. Utterback, “Strategies for Survival in Fast-Changing
Industries,” Management Science 44, no. 12 (2001):
207-220.

2. Cac khach hang doi héi 1a nhitng khach hang san sang
tra cho nhitng cai tién vé mot sé mat cua san pham —
tdc do nhanh hon, kich thuéc nhé hon, do tin cay cao
hon, v.v... Cac khéach hang it doi hdi hodac khong doi hoi
14 nhirng khach hang mudn trao d6i kiéu khac, chép
nhan hi¢u qua thap hon (tdc d6 cham hon, kich thudc
16n hon, d6 tin cdy thap hon, v.v...) dé dbi liy gia thap
hon twong tng. Chiing t6i biéu thi chiing 14 cac duong
thang vi theo thuc nghiém khi dugc Ve trén gidy ké thi
chung dung 14 dudng thing, cho thay rang kha nang tan
dung cai tién cuia chung ta ting vai toc do cap s6 mil —
tuy van la mot tdc d6 cham hon so vdi tién bo cong
nghé.

3. Sau khi theo ddi céac sinh vién va nha quan 1y doc,
hiéu va no6i vé sy khac biét giira cong nghé bén viing va
d6t pha nay, chiing toi di nhan thiy xu hudng chung ctia
con nguoi 14 tiép nhan mot khai niém, dit liéu hodc 16i
suy nghi méi va bién ddi n6 sao cho phu hop véi mod
hinh trong du ho. Vi vay, nhiéu nguc‘)‘i da danh dong
thudt ngit cai cach bén viing Cﬁ% (ﬁhml voi ca truc
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cong nghé dot pha vdi cac tir cap tién, dot pha, sang tao
hodc khéc biét. Sau d6 ho két luan ring céc ¥ tuong pha
v (theo nhu ho dinh nghia thuat ngir nay) la dau tu tot
va xirng dang. Chung toi rét tiéc 1a diéu nay da xay ra vi
két qua nghién ciru ctia chung t6i gin lién véi mot dinh
nghia cu thé cua tinh phéa v&, nhu da dugc néu & trén. Vi
Iy do d6 ma trong cudn sach nay chung toi da thay thuat
ngir cong nghé dot pha bing cai cach dot pha — dé giam
thiéu kha ning doc gia bién d6i khai niém nay cho phu
hop véi nhitng gi ma ching t6i tin 1 mdt cach phén loai
tinh hudng khong ding.

4. Cudn The Innovator’s Dilemma néu rang cac doanh
nghiép 16n manh chi c6 thé tru vitng & vi tri dau nganh
khi gép phai cong nghé dot pha khi cac doanh nghiép lon
thanh 1ap mot td chirc hoan toan riéng biét va cho no
dac quyén duoc ty do xay dung mét du an hoan toan
mai voi mot mo hinh kinh doanh hoan toan méi. Vi véy,
IBM c6 thé tru virng ¢ vi tri dau nganh khi may tinh
mini pha v& may tinh 16n vi ho canh tranh & thi truong
may tinh mini véi mgt don vi kinh doanh khac. Khi may
tinh ¢4 nhan ra doi, IBM dbi pho véi pha v d6 bang
céach thiét lap mot don vi kinh doanh tu tri ¢ Florida.

Hew lett-Packard van dan dau nganh san Xudt may in vi
da thiét lap mot bd phén san xuaﬁ t}[/a bﬁ[hmagnnsl J’é}}%n
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méy in ¢ Boise, noi san xuit va ban may in laze. Tir khi
cubn The Innovator’s Dilemma duogc xuit ban, mot loat
cac cong ty phai ddi mat voi pha vo da thanh cong trong
viée trd thanh nhitng ngudi dan dau trong 1an song pha
v& nham vao ho bé'mg céach thiét lap cac don vi td chirc
riéng ré dé dbi pho vai pha v&. Charles Schwab tré
thanh hang méi gi6i tryc tuyén hang dau; Teradyne,
héng san xuat thiét bi kiém tra chat ban dan, ding dau
nganh san xuat may kiém tra may tinh c4 nhén; va Intel
gidi thiéu chip Celeron, doi lai phan khuc thép cua thi
trudng vi xir Iy. Chung t6i hy vong rang nhiéu cong ty
16n hoc dugc cach dbi phod véi pha va qua cac don vi
kinh doanh déc lap khi phai d6i mit véi cac co hoi pha
v, loi thé vbn thude vé cac doanh nghiép moi va nguoi
cap vbn cua ho s& chuyén sang cho cac doanh nghiép
dau nganh dang tim kiém co hdi ting truéng mai.

5. Mot ngoai I€ cho didu nay duogc tim théy & Nhat Ban,
noi mdt vai nha may phirc hop sau nay dd mua lai cac
cong ty thép nho.

6. Quan diém don gian ciia cac nha kinh té hoc rang gia
dugc xac dinh 1a diém giao nhau cua dudng cung va cau
giai thich cho hién twong nay. Gia huéng vé chi phi tién
mgt cua nha san xuét bién té (hay chi phi cao hon); cong
suat cua nha san xuat nay la cawﬁ%nest: ﬁﬁ‘mih
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cac nha may phuc hop chi phi cao thi cac nha may nho
¢6 thé kiém loi nhuan tir cbt thép. Khi cac nha san xuét
bién té 1a cac nha may nho thi gia ¢t thép tut déc. Co
ché tuong tu da pha hong loi nhuén tam thoi cua cac nha
may nho & mdi phan khuc thi truong, nhu da dugec mo
ta & trén.

7. Viéc giam chi phi hiém khi tao duoc loi thé canh tranh
duoc bién luan dﬁy thuyét phuc trong Michael Porter,
“What Is Strategy?” Harvard Business Review,
November—December 1996, 61-78.

8. Chung t6i khuyén doc Steven C. Wheelwright and
Kim B. Clark, Revolutionizing New Product
Development (New York: The Free Press, 1992); Stefan
Thomke, Experimentation Matters: Unlocking the
Potential of New Technologies for Innovation (Boston:
Harvard Business School Press, 2003); Stefan Thomke
and Eric von Hippel, “Customers as Innovators: A New
Way to Create Value,” Harvard Business Review, April
2002, 74-81; and Eric von Hippel, The Sources of
Innovation (New York: Oxford University Press, 1988).
9. M0 hinh nay giai thich kha r0 rang vi sao cac cong ty
hang khong 16n & My thu duoc it loi nhudn nhu vay.
Southwest Airlines gia nhdp voi tu cach mot nha pha vo

thi truong maéi (khai niém dugc ﬁﬂlh l_}%]%la o chu gv??,
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dang I€ da khong chon bay ma thay vao do la 6 t6 va xe
buyt. Hing hang khong nay da than trong chon céac san
bay nho, tranh canh tranh truc tiép v6i cac hing 16n.
Chinh céc nha phéa v& cip thap trong nganh nay — céc
hang hang khong nhu JetBlue, AirTran, People Express,
Florida Air, Reno Air, Midway, Spirit, Presidential va
nhiéu hing khac — di gay ra sy kém loi nhuan ay. Khi
céac doanh nghiép ding dau & hau hét cac nganh khac bi
tan cong boi cac nha pha v cp thap, ho c6 thé bo 1én
thi truong cip cao va van c¢6 lii (va thuong 14 ting 1ai)
trong mot thoi gian. Cac cong ty thép phirc hop tién 1én
thi truong cap cao tranh khoi cac nha may nho. Cac cira
hang bach hoa toan dich vu tién Ién thi truong cao cép
cua quan 4o, ndi that va my phdm khi cac cira hang
bach hoa chiét khiu tin cong cac loai hang xai bén c6
thuong hiéu nhu phan cing, son, d choi, hang thé thao
va dung cu nha bép & phéan khuc loi nhuan thip cta hdn
hop hang hoéa. Ngay nay céac ctra hang bach héa chiét
khau nhu Target va Wal-Mart dang tién 1én thi truong
cao cip clia quan 4o, ndi that va m§y pham khi cac nha
chiét khau hang xai bén nhu Circuit City, Toys ‘R Us,
Staples, Home Depot va Ktchens Etc. tin cong phén
khiic thi trudng thap; v.v... Van qdé trong nganh hang
khong la cac hang I6n khong thé tien 1en thi truong cao
cép. Co céu chi phi ¢é dinh cao%c%% ﬁﬂf(%\{é%r}?(? 'é)/r?g



thé bo phéan khac thi trudng thap. Vi vdy, cic nha pha
v thi truong thap tin cong d& dang; tuy nhién, khi mot
trong s6 ho da trd nén 16n manh thi cac hing 16n s&
tuyén bd rang thé 1a du, va quay ra chién d4u. Chinh vi
vy ma chua c6 nha pha v& cdp thip nao ton tai duoc
hon vai ndm. Nhung vi pha v& cip thap boi cac cong ty
méi c6 thé duoc thuc hién dé dang dén vay nén cac
hang 16n khong bao gid ¢ thé ting gia cp thap 1én mirc
loi nhuén hap dan.

10. Qua trinh ndy dugc thuat lai trong mot nghién ctru
tuyét voi cua Richard S. Rosenbloom, “From Gears to
Chips: The Transformation of NCR and Harris in the
Digital Era”, Harvard Business School Business History
Seminar, Boston, 1988.

11. S& that ngu ngdc khi tuyén bd rang khong thé thiét
1ap céc cong ty ting truéng méi bang mot chién hrge
bén virng, vugt qua canh tranh. Néi chinh xac hon 1a
kha ning thanh cong 14 rat thap. Nhung mot sé cong ty
moi bén vitng da thanh céng. Vi du, tap doan EMC da
chiém thi phan thiét bi lwu trit dir liéu cao cép ctia IBM
trong nhitng nam 1990 bang mot két cau san pham khac
v6i IBM. Nhung nhu nhiing gi ching t6i duoc biét, cac
san pham cta EMC t6t hon IBM ¢ chinh nhitng tng
dung ma IBM phuc vu. May in ]ﬁgfqo c?ﬁ Hew lett- Pﬁckard
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thi truong do Epson thdng tri. Nhung Epson di bo 15 no.
Dong co may bay phan hyc 1a mot cai cach triét dé
nhung bén virng ddi véi dong co pittong. Hai nha san
xuat dong co pittdng 1a Rolls-Royce va Pratt & Whitney
da chuyén sang san xuit may bay phan luc thanh cong.
Céc hing khac, ching han nhu Ford, thi khong nhu vay.
General Electric 12 nguoi moéi trong cudc cach mang
may bay phan luc va trd nén rat thanh cong. Pay la
nhitng didu bat thuong ma gia thuyét pha v khong thé
giai thich. Tuy hudng ciia chung t6i 1a coi nhu hau hét
cac nha quan Iy lic nao ciing kiém soat doanh nghiép
cuia minh va quan ly n6 mot cach hiéu qua nhung doi khi
ho cling ¢o thé bo qua co hoi.

12. Pidu nay phan nao giai thich tai sao Dell Computer
da pha v& thanh cong dén vay — vi ho da tién Ién thi
trudng cap cao dé canh tranh véi cac nha san xuit may
tinh tram va server véi chi phi cao, chéng han nhu Sun
Microsystems. Nguoc lai, Gateway khong phat dat duoc
nhu vdy du ban dau ¢6 mé hinh kinh doanh tuong ty vi
ho khong tién Ién thi trudong cao cip manh mé bang va bi
mic ket véi cac chi phi khong phan héa dugc khi ban
may tinh khong phan héa dwgc. Ching t6i tin rang hiéu
biét nay 1a mot phy Iuc hitu ich cho quan diém ban du
cua gido su Michael Porter réng ai chién | e
kha thi — khac biét hoa va chi phi fﬁ k/&w Fadl rter



Competitive Strategy [New York: Free Press, 1980]).
Nghién ctru vé pha v& bd sung mot phuwong dién dong
luc cho cong trinh cua Porter. Vé co ban, mot chién
lwoc chi phi thip chi mang lai loi nhuan hip dan cho dén
khi céc ddi thu canh tranh chi phi cao hon di bi dédy ra
khoi mot phan khuc cia thi truong. Sau d6, dbi thu chi
phi thap can phai tién Ién thi trudng cao cip dé c6 thé
canh tranh lai v6i cac ddi thu chi phi cao hon. Néu
khong thé tién Ién thi trudng cao cap, chién luge chi phi
thap tro thanh chién lroc chi phi twong dwong.

13. Xem Clayton M. Christensen, The Innovator’s
Dilemma (Boston: Harvard Business School Press,
1997), 130.

14. Khai niém mang ludi gia tri dugce gidi thi€u trong
Clayton M. Christensen, “Value Networks and the
Impetus to Innovate,” chuwong 2 cudn The Innovator’s
Dilemma. Giao su Richard S. Rosenbloom cua Truong
Kinh doanh Harvard ban dau d3 nhan théy su tOn tai ctia
cac mang luéi gia tri khi cd van cho nghién ciru ban dau
cua Christensen. Trong nhiéu cach, tinh hudng trong
mot mang luéi gia tri trong ng voi mot “thé can bang
Nash”, dwgc phat trién boi John Nash (ngudi da doat giai
Nobel va sau nay cang trd nén noi tleng hon qua bo ph1m
A Beautiful Mind). Trong thé Cal% l%glng /Plash voi

biét cua Cong ty A vé chién hrgc tt Tuu, tLlj,I’V &n &Cnhu n



ti da) ctia mdi cong ty con lai trong hé thdng, Cong ty
Akhong thé thiy duoc chién lrge nao tét hon cho minh
hon 13 chién Irgc ma né dang theo dudi. Diéu nay ciing
dung cho tat ca cac cong ty khac trong hé thng. Vi
véy, khong cong ty nao c6 dong luc dé thay ddi hudng
di, va do d6 ca hé théng s& kha cham thay doi. Khi cac
cong ty trong mot mang Iwdi gia tri dang ¢ thé can bang
Nash, né han ché mirc 6 nhanh chéng ma khach hang
c6 thé bat dau tan dung cac cai tién méi. Ung dung nay
cua thé can bang Nash ddi véi hiéu biét vé cai cach méi
day da duoc gidi thi€u trong Bhaskar Chakravorti, The
Slow Pace of Fast Change (Boston: Harvard Business
School Press, 2003). Tuy Chakravorti khong tu xau
chudi lai nhung khai niém ciia 6ng 1 mot cach tbt dé
hinh dung hai diéu vé mé hinh cai cach pha vd. N6 giai
thich vi sao tdc do phat trién cong nghé vuot qua kha
nang tan dung phat trién dy cua khach hang. N6 ciing
gidi thich vi sao canh tranh véi khach hang khong tiéu
thy, tao ra mdt mang ludi gia tri hoan toan mai, vé lau
dai thuong 1a cach dé dang hon dé tan cong mot thi
truong On dinh.

15. Mot vai nguoi thinh thoang di két luan rang khi
ngudi dan dau khong bi pha vo tiéu diét ngay lap tirc thi
cac tac dong cua pha vo da phaﬁ){lao }}t%ur\lﬁ hoat gonﬁ
con nhitng ké tan cong thi dang bi'kim ch



xem Constantinos Charitou and Constantinos Markides,
“Responses to Disruptive Strategic Innovation,” MIT
Sloan Management Review, Winter 2003, 55.) Cac két
luan nay phan anh mdt cach hiéu néng can vé hién tuong
nay, vi pha v& 1a mét qua trinh chir khong phai mét sy
kién. Cac tac dong dang hoat dong moi lic moi noi. o]
mot s6 nganh, cac tac dong phai mat vai thap ky dé gay
anh hudng lén toan nganh. Trong céac truong hop khac,
chiing c6 thé chi mat vai nim. Nhung céc tac dong —
thuc ra chinh 1a viéc chay theo lgi nhuan tuong duong
vé6i loi thé canh tranh — ludn hoat dong. Tuong ty nhu
vdy, d6i khi cac tac gia khac da nhan thay rang doanh
nghiép du nganh thyc ra khong bi pha v tiéu diét ma
lai bt kip lan song rt thuan thuc. Vi vay ho két luan
rang gia thuyét pha v 14 sai lam. Két luan nay ciing
khong dung. Khi ta thdy may bay bay trén troi, né khong
bac bo dinh luat hép dan. Luc hép dan van c6 tac dong
d6i v6i chiéc may bay dang bay — chi c6 diéu cac ky su
da tim ra cach ddi pho vdi tac dong y. Khi ta thdy mot
cong ty pha v thanh cong thi do 1a vi doi ngli quan ly
da tim ra cach khai thac cac tac dong dan dén thanh
cong.

16. Xem Clayton M. Christensen and Richard S. Tedlow,
“Patterns of Disruption in Reta vard Bus ess
Review, January—February 200 % ’/—ﬁlgguwensac



17. Cudi cung thi Wal-Mart da c6 thé thiét lap cac qua
trinh xoay vong tai san nhanh hon Kmart. Diéu nay cho
phép ho dat lgi nhuan cao hon & muc lgi nhuén can bién
tuong duwong, cho Wal-Mart toc d6 ting truéng bén
virng cao hon.

18. Céac doanh nghi€p & vi tri ctia cac cira hang bach
hoéa toan dich vu c6 thé tron tranh phd v& d& dang hon
rat nhiéu so véi dung lai chién dau Ia vi trong tuong lai
gan, xoay vong tai san va hang ton kho rét kho thay doi.
Céc cira hang bach hoa toan dich vu cung cap cho
khach hang lya chon san pham rong 16n hon rét nhiéu
(nhiéu don vi hang héa ton kho hon cho mdi loai hang),
khong tranh khoi lAm giam xoay vong hang ton kho. Cac
ctra hang chiét khiu khong chi cung cdp pham vi hang
hoa hep hon, chi tdp trung vao cac mit hang xoay vong
nhanh nhit, ma co sé ha tﬁng hitu hinh cta ho thuong
ciing sap xép tat ca hang hoa ¢ ting ban hang. Nguogc
lai, cac ctra hang bach hoa thuong phai duy tri cac
budng kho dé cung cép hang thay thé cho sé rgng hang
héa han ché duoc dat trén nhiing k& hang dﬁy ép cua ho.
Vi vay, khi cac cira hang chiét khau phd v& xam chiém
mot phan khic hdn hop hang héa cua ho tir bén dudi,
cac ctra hang bach héa khong thé ngay lap tirc giam bién
loi va déy nhanh xoay vong. Tieﬁ en thi truon ifs ap. c%p
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hap dan hon.

19. Cac pha v cép thip 1a vi du truc tiép vé diéu ma
nha kinh té hoc Joseph Schumpeter goi la “phé hiy sang
tao”. Cac pha v& cép thap giup nhanh chong giam thiéu
chi phi trong mét nganh — nhung chi dat dugc khi cac
doanh nghiép méi ti€u diét cac doanh nghiép lén manh.
Nguoc lai, pha vo thi trrong maéi 1a mot giai doan sang
tao quan trong — ti€u thu madi — trude khi ti€u diét ti€u
thu cil.

20. Pé tim hiéu sau hon vé tac dong vi mo cua pha va,
xem Clayton M. Christensen, Stuart L. Hart, and
Thomas Craig, “The Great Disruption,” Foreign Affairs
80, no. 2 (March—April 2001): 80-95; va Stuart L. Hart
and Clayton M. Christensen, “The Great Leap: Driving
Innovation from the Base of the Pyramid,” MIT Sloan
Management Review, Fall 2002, 51-56. Nghién cuu
Foreign Affairs chi ra ring phd v& 1a dong co co ban cua
phép mau kinh t& Nhat Ban trong nhirng nim 1960, 1970
va 1970. Giéng nhu cac cong ty khac, cac nha pha vo
nay — Sony, Toyota, Nippon Steel, Canon Seiko, Honda
V.v... — di tién Ién thi truong cao cap, san xuat mot sO
san pham chét lrong cao nhat thé gidi trong thi trudng
ctia minh. Giéng nhu cac cong ty My va chau Au ma ho
da pha v&, nhirng nguoi khong lﬂ & ua g;n:t Ban 0?1 dzRI

dang mic ket & phan khiic cp ca cua 1 tlre@('ysn



khéng c6 co hdi ting truong. Nén kinh t& My khong bi
tri tré trong mot thoi gian dai sau khi cac cong ty hang
déu bi ket & thi truong cép cao la vi moi nguoico thé bo
cac cong ty do, nhat nhanh von du tu mao hiém trén
duong di xudng thi truong cap thap va khéi ddu cac lan
song tang trudéng pha v& méi. Nguoce lai, nén kinh té
Nhat thiéu tinh lwu dong cua thi truong lao dong va co
so ha tﬁng von dau tu mao hiém dé lam dwgc diéu nay.
Vi vay, Nhat Ban pha vo mot lan va thu loi 16n, nhung
16i bi méc ket. C6 vé nhu thuc sy ¢ nhitng cin nguyén
vi mo ddi véi bt on kinh t& vimé & dat nudce nay.
Nghién ctru Sloan dua trén nghién ctru Foreign Affairs
chi ra ring cac qudc gia dang phét trién hién nay 1a thi
truong khoi dau Iy tuong cho nhidu cai cach pha va, va
rang pha v 1 mot chinh sach phat trién kinh té hiéu
qua.

21. Cach dung tir cta ching t6i & doan nay Ia rit quan
trong. Khi khach hang khong thé phan biét duoc céc san
pham vé bt ctr mit nao quan trong ddi véi ho, thi gia ca
thuong 1a co so dé ho Iya chon. Tuy nhién chung t6i
khong cho rang khi mot khach hang mua san pham gia
thép nhét thi truc canh tranh s& dua trén chi phi. Cau hoi
can dit ra la liu khach hang c6 san sang tra gia cao hon
cho céc cai tién vé chirc ndng, ¢4 tin c3y hay tién loi hay
khong. Min 13 khach hang tra ﬁ*épéaifﬁigiv {%%Sgﬁfl‘oxgo



hon, ching t6i s& coi d6 1a minh chung rang téc do cai
tién hiéu qua chwa vuot qua nhitng gi khach hang c6 thé
st dung. Khi hi€u dung bién té ma khach hang nhan
duoc tir cai tién bo sung trén bat ky mat nao tién vé
khong thi chi phi s€ dung 1a co s& canh tranh.

22. Chung t6i nhan manh thuat ngit chién lwoc san pham
trong cau nay vi 16 rang 1a ¢6 co hdi cho hai pha v cip
thap khac trong thi trudng nay. Mot la chién hroc nhin
hang riéng dé ph4 v& nhan hiéu Hewlett-Packard. Hai I
chién lugc phan phéi chi phi thap qua mot nha bén 1é
truc tuyén, chang han nhu Dell Computer.

23. Thuc ra con mot chién luge thir tw dé danh gia &
day — san xuit cac bd phan dé ban cho Hew lett-Packard
va céc nha cung cdp hé thong con cua ho. Chung t6i s&
ban k§ hon vé chién lwgc nay & chuong 4 va 5.

24. Trén thuc té, Matsushita d3 thir xAm nhép voi mot
chién luoc bén viing y hét nhu vay trong nhitng nam
1990. Du c6 thuong hiéu manh Panasonic va kha nang
ldp rap cac san pham dién co tam c& thé gidi nhung
cong ty nay van that bai va chi c6 dugc thi ph?m khiém
ton.

1. Xem chuong 7 ctia Dorothy Leonard, Wellsprings of
Knowledge (Boston: Harvard Business School Press,
1996). . .

2. Mot s6 nha nghién ctru (chénrét asri/éltngvj 6e %au(ng,'vn



trong cudn sach kinh dién ctia minh 1a Mass
Customization [Boston: Harvard Business School Press,
1992]) néu ring xét cho cung thi phan khuc c6 I8 1
khong quan trong vi nhu cau ciia cac khach hang riéng
1é nén duoc giai quyét riéng 16. Du didu nay 1a c6 thé
hiéu duoc nhung dé di duge dén d6 ciing phai méat mot
khoang thoi gian nhéat dinh. Chung t6i s& dé cap dén &
chuong 5 va 6 rang trong nhiéu tinh huéng, diéu d6 I
khong thé. No6i cach khac, phan khic luon luén dong vai
tro quan trong.

3. Chiing t6i xin chan thanh cam on hai ddng nghiép da
gi6i thiéu cho chung t6i 161 tu duy vé céu trac thi truong
nay. Nguoi dau tién 1 Richard Pedi, CEO cua Gage
Foods ¢ Bensenville, Illinois Rick dat ra cho chung t6i
cum tir “cong viéc can thyc hién”. Anthony Ulwick cua
Lansana, Florida—based Strategyn, Inc. di trién khai va
str dung mot khéi niém twong tu trong nghién ctru ¢
véan ctia minh, d6 1a cum tir “cac két qua ma khach hang
dang tim kiém”. Tony da xuat ban mot loat nghién ctru
vé cac khai niém nay, bao gdm “Turn Customer Input
into Innovation”, Harvard Business Review, January
2002, 91-98. Tony sir dung céc khai niém nay dé giup
khach hang cuia doanh nghi¢p ong trién khai céc san
pham ket n01 duoc véi nhitng glhIII% ch han ac]fl1a ho

dang ¢ ging thuc hién. Chang for cung %Ja)i/tl



David Sundahl, cong su cua Gido su Christensen, da
gdp phén trinh bay thanh hé thdng rat nhiéu nhirng y
tuéng ban dau xdy dung nén chwong nay.

4. Nhiéu chi tiét ¢ day da duoc thay d6i dé bao vé loi ich
ddc quyén cua cong ty trong khi van bao dam duoc dic
tinh co ban cuia nghién ctru va cac két luan cua né.

5. Ngobn ngit trong doan nay cho thdy mot hé théng long
ghép. Trong cong viéc bao quat can thyc hién 1 nhiéu
két qua khac nhau can dat duoc dé cong viée duoc thuc
hién hoan hdo. Vi vay, khi sir dung tir két qua trong
nghién ctru vé phan doan, chiing t6i am chi nhitng cong
vigc riéng 1& céan dugce thuc hién, chéng han nhu kéo dai
lau, khong lam 16n x4n, v.v... dé cong viéc duoc thyc
hién tot.

6. Ta c6 thé thiy dugc van dé nay ngay tir xu huéng
marketing gan day hudng t6i nhitng cai goi I thi trudng
doc ton. Thi truong doc ton thic ddy cac cong ty cung
cap cac Iya chon theo yéu cau, dap tmg dwgc nhu cau
cua tirng khach hang riéng 1é. Nhung lam theo yéu cau
cling c6 cai gia cuia nd. Hon nira, né thuong khong cung
cap hiéu biét logic trén co s hudng dén két qua cia cac
quyét dinh mua hang. Vi cac cong cu nghién ciru thi
trudng phirc tap nhu geocode ciing chii y dén dic diém
cta con ngudi nén chung kh(‘)ngn%lé: t?ﬁ ra ¢ éﬁsléé;; 0\2r$h
phan doan thi truong c6 y nghia v % ang — moi



nguoi déu c6 rat nhidu cong viéc cén thyc hién. Thuc ra
¢6 rat nhiéu diém tuong dong trong nhitng cong viéc
can thyc hién trong mot bo phan ngudi va cong ty, cho
thdy ring tap trung vao cac thi truong doc ton thudng
khong phai Ia muc tiéu marketing nén theo dudi.

7. Nhan xét rang khach hang tim kiém trong cac nhom
san phdm nham tim ra cach dat duoc két qua mong
mudn dugc dua trén nghién ciru tam Iy hoc, néu riang
cac hé thong tri gidc cuia chung ta duoc huéng dén tim
hiéu xem chung ta c6 thé dung d6 vat lam gi va liéu
chiing ¢6 phai I tdi wu cho cac muc dich d6 hay khong.
Vi du nhu nha tam Iy hoc James J. Gibson, dugc bibt
dén rong rai nhd nghién ciru vé céc gia thuyét tri gidc,
da viét vé “tinh nang”, mot khai niém tuong tu voi
nhitng gi chiing t6i goi 1a “cong viée” hodc “két qua”.
Theo Gibson, “Tinh nang ctia mdi treong la nhiing gi no6
cung cép hodc trang bi, du tot hay x4u.” Gibson khing
dinh rang chung ta nhin nhan thé gii khong phai vé mit
dac trung chu dao, nhu 1a mau vang hay nang 500 gam,
ma 14 vé két qua: “Cai chung ta nhan biét dwgc khi nhin
vao do vat la [két qua] cua ching chtr khong phai 1a dac
trung. Chung ta c6 thé phén bi¢t cac khia canh khac biét
néu can lim vay trong mot thir nghiém, nhung nhiing gi

do vat d6 thé hién cho chiing ta 13 nhiipg gi ta thug
chu y t6i.” Vi du nhu, vai tro qurﬁﬁpt?gr}l%gﬁ L('ﬁ‘llg rgr?a Cgén}%fél



cung cdp cho ching ta mot nén virng chic dé dung, di
lai, V.V.. . Ching ta khong “thué” mat dit vi mau sic hay
dd 4m cua n6. Theo cach noi cua Gibson, tinh nang cua
san pham 1a cac két qua ma san phim dé cho phép
nguoi st dung dat dugc. Xem James J. Gibson, The
Ecological Approach to Visual Perception (Boston:
Houghton Mifflin, 1979), 127.

8. Tim ra mét “Ung dung mang tinh triét ti€u” 1a ton chi
cta cac nha cdi cach tur khi Larry Downes va Chunka
Mui giéi thiéu thudt ngit nay trong cudn Unleashing the
Killer App (Boston: Harvard Business School Press,
1998). Khong may la phan 16n nhirng gi duoc Vlet trong
cudn sach nay chi bao gdm nhitng ghi chép vé cac g
dung tiéu diét thanh cong trong qua khtr. Chung t6i nghi
rang mot nghlen cuu k¥ cang vé cac ing dung kiéu nay
s& cho thdy rang chung tiéu diét vi san pham hay dich
vu d6 dugc dinh vi rd rang cho mdt cong viéc ma rat
nhiéu ngudi dang ¢6 gang thuc hién — cai cach nay gitp
ho hoan thanh viéc d6 tét hon va tién loi hon.

9. Doanh nghiép do Ngai Ulwick diéu hanh ma chiing toi
dé cap & ghi chu 3 c6 cac phuong phap doc quyén dé
phéan loai cac thi truong theo cong viée va dinh luong
quy mo cua ching.

10. Thoéng tin nay dugc thuat 1a 0c¢ o1 tro

mdt cude phong van vao thang hath na}r%rE11 %&? sacﬂ%/n



Mickey Schulhoff, nguoi da giit vi tri CEO cia Sony
America trong vong hon 20 ndm va la thanh vién ban
giam ddc cua Tap doan Sony trong phin 16n thoi gian
do.

11. Chung t6i can nhan manh rang chung toi khong hé
¢6 thong tin ndi bd vé bat ky cong ty hay san phdm nao
dugc dé cap o phan nay, va chung t6i ciing chua thyc
hién bt ky cudc nghién ctru thi truong chinh thirc nao
vé cac san pham hay cong viéc nay. Thay vao do, chung
t6i da viét phan nay chi dé minh hoa cach cach gia
thuyet duoc xay dung dua trén cac phan nhém theo tinh
hudng vé san pham két ndi dugc véi khach hang c6 thé
mang lai sy 0 rang va doan dinh dugc cho mdt cong
viéc cua cai cach. Chéng han nhu, néu chién luogc cua
RIM 1a néu bat doanh thu v6i khach hang doanh nghiép
hon 14 c4 nhan thi CIO (Gidam ddc cong nghé thong tin)
s& la nguoi chiu trach nhiém: dam béo ring cac nhan
vién lao dong tri 6¢ ¢6 kha nang lién lac va lién lac duogc.
Cach 1am d6 ciing s& hitu ich néu 4p dung cho cong
vi€éc nay.

12. Trén thyc té, khi cudn sach nay dang duoc viét,
RIM va Nokia cong bd mot quyét dinh hop tac, trong do
Nokia s& str dung phan mém ctia RIM d¢é tao tinh ning
email khong day trén di¢n thoai % Nﬂﬂa mot tl;i)Jl

thuén hop ly cho ca hai bén vi vé Hhieu muéltlegésr? B



cua ho duoc thué dé lam cung mét cong viéc. Liéu ho
mudn san xuét chiéc BlackBerry canh tranh véi dién
thoai khong ddy dé 1am cong viéc nay, hay cung cép
phan mém trong dién thoai khong day cta hang khac
nhu thoéa thuan Nokia-RIM, 14 cau hoi ma gia thuyét &
chuong 5 va 6 sé tra 1oi.
13. Chiing t6i da twong d6i lidu finh khi tuyén b nhu vay
vi tuong lai van chua dén. Chung t6i trinh bay phan tich
nay nhu vy dé minh hoa cho nguyén Iy co ban. Rét c6
thé 14 céc nha san xudt thiét bi cam tay khong day sé&
tham gia vao mot cudc dua tich hop céc tinh nang méi
nhét cua tat ca cac ddi thi vao san phdm ciia minh,
khién nganh cong nghiép con non tré nay roi vao tinh
trang trong d6 cac san phdm déu nhang nhac nhau,
khong c6 gi khac biét. Khi diéu nay xay ra, chiing t6i
mong doc gia khong két luan rang “Christensen va
Raynor da sai lim.” Theo ching t6i, di viéc x6a nhoa va
bét chude tinh nang chic chin sé& xay ra nhung néu mdi
nha san xuat déu tap trung vao tich hop cac dic tinh va
chirc niang va dinh vi tt thong diép marketing ctia minh
trong mdt cong viéc, thi cac nha cung cap cac thiét bi
nay s& cang 16n manh vi ho s& gianh dwoc thi phan tir
cac san phdm va dich vy khac duoc thug dé lam cac
cong viéc nay. Chung t6i ciing Chht cac doan
k

viensach.vn,
nghiép nay s€ duy tri dugc sy & %16 7 uan cua



minh 14u hon néu ho tip trung cai tién vao mot cong
viéc duy nhét.

14. Xem Leonard, Wellsprings of Knowledge; Eric von
Hippel, The Sources of Innovation (New York: Oxford
University Press, 1988); va Stefan Thomke,
Experimentation Matters: Unlocking the Potential of New
Technologies for Innovation (Boston: Harvard Business
School Press, 2003).

15. Tat nhién, vé Iy thuyét, tat ca khach hang déu mudn
mang theo mét thiét bi nho lam duoc tat ca moi viée
trong mot chiéc va li hodc tai xach. Nhung dé 1am duoc
diéu d6 doi hoi phai danh ddi vé cong nghé. Phin mém
s& gitp thiét ké mot nén tang hfru hinh duy nhét cho mot
loat cac cong Vlec tap trung d& tén kém hon. Tuy nhién,
chiing t6i cho rang ngay ca trong tinh huong nay, cong
ty s€ ¢6 loi hon khi dung mot nen tang phan ctng duy
nhat cho cac san pham phan mém t6i vu hoa khic nhau
duoc dinh vi cho nhiéu cong viéc khac nhau. Co6 I€ trong
mot thoi gian dai, cac thiét bi dién tir két hop nhiéu tinh
nang nhu vay nham muc dich lam duoc nhiéu viée cung
mot lac — sép xép, két ndi, gidi tri, v.v... — s€ thanh ra
giébng nhuy mot con dao da ning: dao kha sic, kéo cun,
c4i mé nap tam 6n va cai tua vit t¢ hai. Mién Ia cac cong
viéc ma khach hang can thyuc hlﬁlxt} é)h?} sinh vao c thm

diém v dia diém khdc nhau thi chisg or ??%‘%g hau



hét khach hang sé& tiép tuc str dung nhiéu thiét bi khac
nhau cho dén khi mét thiét bi da ning c6 thé lam dugc
tat ca moi viéc tdt nhu céc ddi thu canh tranh tap trung
cta no.

16. Kinh nghiém cta Intuit khi pha v& thi trudng phan
mém ké toan doanh nghiép nhé bang san phdm
QuickBooks cuia ho 13 vi du tiéu biéu cho truong hop
nay. Pén dau nhirng nim 1990, phan mém doanh nghiép
nho duy nhét trén thi truong dugc viét boi ké toan va
danh cho ké toan. Vi ho dinh nghia thi truong ctia minh
theo san phém nén ho xac dinh d6i tha canh tranh cua
minh Ia cac nha thiét ké phan mém ké toan khac. Vi vay,
dinh nghia nay mang dén cho ho tim nhin vé cach vuot
qua ddi thu, d6 1a tham gia vao mot cudc dua: B6 sung
cac dac tinh va chuc nang nhanh hon dudi dang cac bao
cao va phéan tich méi c6 thé van hanh duogc. Dan dan
nganh ndy bao gém nhirng san pham da chirc ning
nhang nhéc nhau, trong 6 moi hiang déu tich hop tinh
nang cua cac hang khac. Cac nhan vién marketing ctia
Intuit d@ quen véi viéc quan sat xem khach hang mua
phan mém quan 1y tai chinh ca nhan Quicken cua Intuit
dang c6 ging hoan thanh viéc gi khi str dung san phiam
néy. T‘rong qpé trinh do, ho rét ngac nhién khi quan sat
thay rang phan 16n nhirng nguoi sir du uicken dun
né 48 kiém soit inh hinh ti chiAPSa IS SRRy



nho cda ho. Ho nhén ra réng cong viéc co ban la kiém
sodt tién. Cac chi s hiru doanh nghiép nhé nay nhing
tay vao moi mat ctia doanh nghiép minh va khong can
dén tat ca nhitng béo céo va phan tich tai chinh ma cac
nha cung cp phan mém thinh hanh da tich hop vao san
phém cua ho. Intuit cho ra mit QuickBooks nham thuc
hién cong viéc ma cac chu so hitu doanh nghiép nhé can
1am — “Gilip t6i dam bao rang t6i khong hét tién” — va
thanh cong ruc rd. Trong vong hai ndm, cong ty da thau
tom 85% thi phan bang mot san pham pha v& thiéu hau
hét cac tinh nang cua cac san pham canh tranh.

17. Theodore Levitt a ngudi tién phong dé xuéng quan
diém nay trong s6 nhitng ngudi nghién ciru va viét vé
cac van d& trong marketing. Christensen nhd lai khi con
la mot hoc vién cao hoc, 6ng da nghe Ted Levitt tuyén
bd: “Nguoi ta khong mudn mua mot cai may khoan 6
milimét, ma 1a mot cai 16 6 milimét”. Néi theo cach cua
chung t6i 12 ho ¢ viée can lam va ho thué mét tha dé
lam cong viéc d6. Cach ly giai dwgc biét dén rong rai
nhit cua Levitt cho cac nguyén Iy nay dugc trinh bay
trong Theodore Levitt, “Marketing Myopia”, Harvard
Business Review, September 1975, reprint 75507.

18. Pé tim hiéu vé cach xac dinh quy m6 cla cac phan
khug thlé‘fruorng theo cong viéc, Xﬁ or gnsa
Ulwick, “Turn Customer Input in g ?nnovatlon l"—Trvard



Business Review, January 2002, 91-98.

19. Chung t6i rat biét on Mike Collins, nha sang lap kiém
CEO cua Tép doan Big Idea, vi nhitng binh luén ctia 6ng
da din dén rat nhiéu ¥ tudng trong phan nay. Mike da
bién tap ban thao ban dau cua chuong nay, va cac ¥ kién
cta ong hét stc hitu ich.

20. Mot Iy do vi sao mét s& (nhung khong phai tat ca)
cac kiéu ban I¢ “diét trir phan nhoém” — cac cong ty nhu
Home Depot va Lowe’s — da ¢6 thé pha v& duoc céac
nha ban 1¢ 1on manh thanh c6ng dén vay 1a vi ho dugc to
chuc dya trén céc cong viec cén thyuc hién.

21. Vi nhiéu nha marketing tinh c¢& va ¢6 xu huéng phan
doan thi truong cia ho theo déc tinh cua cdc nhom san
phim va khach hang nén that khong may, nhung khong
c6 gi ngac nhién, 1a ho thuong quang ba thuong hi¢u
nhu nhirng gi ho d lam vdi san pham ciia minh.
Thuong hi¢u thuong da tré thanh nhiing tr nglt bao
trflm khong lam tdt duoc bat ky viée gi ma khach hang
can lam khi “thug” thuorng hiéu d6. Vi hau hét cac nha
quang c4o déu mudn y nghia cua thwong hidu du linh
hoat cho mdt loat cac san phém ma no6 chra dung nén
nhiéu thuong hiéu da mat di sy lién két gitra no véi cong
viéc. Khi diéu nay xay ra, khach ‘hang van ling ting
khong biét mua san pham nao d¢ thuc hién cong v ec khl
gdp mot tinh hudng nhét dinh. %ttps //]tlhuwen



1. Céc nha kinh t& hoc ¢6 ngén ngir rat hay dé miéu ta
hién twong nay. Khi hiéu qua ciia mot san phdm vuot qua
kha nang str dung ctia khach hang, khach hang gip phai
hiéu dung bién té giam dan khi hiéu qua san pham ting
dan. Qua thoi gian, gia bién té ma khach hang sin sang
tra cho cai tién s& trong dwong véi hiéu dung bién té ma
ho nhéan dugc tr viéc st dung cai tién. Khi gia tri tang
cua gia bién té ma cong ty c6 thé duy tri trén thi truong
cho mét san phém cai tién tién vé 0 thi hiéu dung bién té
ma khach hang c6 duogc tir viéc sir dung san phém cling
s& tién vé 0.

2. Chung t6i da d& cap ¢ phan trudc rang khong c6 cong
nghé nao 1a bén vitng hay pha v& vé ban chét. Day la

cac gidi han ctia mét tap sb thuc continum, va tinh pha
v& cia mot cai cach chi ¢ thé duoc miéu ta tuong ddi
s0 v6i cac mo hinh kinh doanh, khach hang va cac cong
nghé khac. Trudng hop bong ban din cho thdy rang
thuong mai hoa mot sé cong nghé nhu céac cai cach bén
virng trong céc thi truong Ion 1 rat ton kém.

3. Hinh 4-2 duoc v€ nén tir dit liéu do American Heart
Association National Center (Trung tdm Nghién ctru
Qudc gia Hiép hoi Tim mach Hoa Ky) cung cip. Vi cac
di liéu nay chi do ludong cac quy trinh dugc thuc hién
trong bénh vién nén cac quy trirhl% Jong mach thuc hién
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phai bénh vién déu khong duoc ké dén. Didu nay c6
nghia Ia cac con sé nong mach trong do thi thip hon so
v6i thye té, va danh gia khong dung mirc nay ngay cang
tré nén déng ké.

4. C6 rét nhiéu vi du khac ngoai nhitng gi duogc liét ké &
trén. Chang han nhu, céc nha méi giéi ching khoan nhu
Merrill Lynch tiép tuc tién lén thi truong cdp cao trong
mang ludi gia tri ban dau cuia minh huéng téi cac khach
hang c6 gia tri rong I6n hon, tr d6 thu nhép rong va
téng doanh thu cua hg ciing dugc cai thién. Ho chua
nhan thay mdi de doa ma cudi cing ho s& phai trai
nghiém khi cac nha méi gidi chiét khau tryc tuyén tim ra
cach cung cép dich vu tét hon.

5. Xem Clark Gilbert and Joseph L. Bower, “Disruptive
Change: When Trying Harder Is Part of the Problem,”
Harvard Business Review, May 2002, 94-101; va Clark
Gilbert, “Can Competing Frames Co-exist? The Paradox
of Threatened Response,” working paper 02-056,
Boston, Harvard Business School, 2002.

6. Daniel Kahneman and Amos Tversky, “Choice,
Values, and Frames,” American Psychologist 39 (1984):
341-350. Kahneman va Tversky da viét vé nhirng diéu
rat 16n lao trong cac 4n ban nay. Phan tham khao nay chi
la mét vi du trong cong trinh cﬂﬁg‘.o

7. Hién tuong “threat rigidity” da Pr%r:c//tn%)e{he Sg ngévn



nghién ctru, trong d6 ndi bat 1 Jane Dutton va cac dong
nghi¢p cuia minh. Xem Jane E. Dutton and Susan E.
Jackson, “Categorizing Strategic Issues: Links to
Organizational Action,” Academy of Management
Review 12 (1987): 76-90; va Jane E. Dutton, “The
Making of Organizational Opportunities—AnInterpretive
Pathway to Organizational Change”, Research in
Organizational Behavior 15 (1992): 195-226.

8. Arthur Stinchcombe da viét rat nhiéu vé dinh dé riang
c6 duge cée diéu kién ban dau can thiét ld méu chét dé
cac sy kién tiép theo xay ra dung nhu mong muén. Xem
Arthur Stinchcombe, “Social Structure and
Organizations,” trong Handbook of Organizations, ed.
James March (Chicago: McNally, 1965), 142—-193.

9. Clark Gilbert, “Pandesic—The Challenges of a New
Business Venture,” case 9-399-129 (Boston: Harvard
Business School, 2000).

1. Chiing t6i chan thanh cam on céc nha nghién ciru 16
lac da phat hién ra sy ton tai va vai tro cua nang luc cbt
16 trong viéc dua ra nhirng quyét dinh trén. Nhiing
ngudi ndy bao gom C. K. Prahalad and Gary Hamel,
“The Core Competence of the Corporation,” Harvard
Business Review, May—June 1990, 79-91; va Geoffrey
Moore, Living on the Fault Line Igﬁlew %)ﬁl)(/:le

HarperBusiness, 2002). Can hru'y %Sng sachzyn
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161" vén 1a thuét ngtt dugc C.K.Prahalad va Gary Hamel
dat ra trong bai vit chuyén dé cua ho, thuc ra 1a mot 16
xin 16i danh cho céc cong ty kinh doanh da nganh. Ho
dang phat trién mot céi nhin vé da nganh dya trén viée
khai thac cac kha nang thiét 1ap, noi theo nghia rong.
Chung t6i trinh bay thanh quéa ctia ho nhu mét sy thong
nhit véi nhirng hudng nghién ciru va sy phat trién Iy
thuyét dang duoc ton trong ma khoi dau 1a quyén sach
ra doi nam 1959 The Theory of the Growth of the Firm
(New York: Wiley). Dong suy nghi nay c6 tac dong rat
manh mé va hiru ich. Tuy nhién, hién nay thuat nglr
“nang Iyc cdt 161" da tro nén dong nghia vai tir “tap
trung”, nghia la nhirng cong ty tim cach khai thac thé
manh cét 16i ctia ho s& khong da dang héa — mat khac,
ho tap trung kinh doanh vao nhiing hoat dong ma ho lam
dic biét tot. Chiing t6i cam thiy chinh cai “y nghia trén
thuce t&” nay 1a sai lam.

2. IBM dugc cho 1a ¢6 kha nang cong nghé 1én hon
trong vi¢c thiét ké va san xuat hé diéu hanh va cac mach
tich hop so vai Intel va Microsoft tai thoi diém IBM dua
cac cong ty ndy vao hoat dong. Vi vay, co I€ s€ chinh
xac hon néu no6i quyét dinh nay dwa nhiéu vao nhirng gi
1a c6t 16i hon 1a nang luc. Phan doan rang IBM can phai
thué ngoai dya trén nhan thfrc‘dﬁ d?“i/l%hcﬁa cac HRE‘I
quan ly lién doanh méi la ho can p a1 co r%\g? ca frac”



vo6i chi phi thép hon dé mang lai lgi nhuan chép nhan
dugc cho tap doan va phai phat trién san phim maéi
nhanh hon nita so v6i quy trinh phat trién noi bo da
vitng chic cua cong ty, didu nay di duoc mai giiia trong
mot thé gidi ciia nhitng san phdm tuong thudc phirc tap
vé6i chu trinh phat trién dai hon, c¢6 thé giai quyét dugc.
3. Trong thap ky qua, da c6 mot su nd ro nhitng nghlen
ctru quan trong vé cac khai niém nay. Chiing toi thay
nhitng nghién ctru sau day 1a dac bi¢t hiru ich: Rebecca
Henderson and Kim B. Clark, “Architectural Innovation:
The Reconfiguration of Existing Product Technologies
and the Failure of Established Firms,” Administrative
Science Quarterly 35 (1990): 9-30; K. Monteverde,
“Technical Dialog as an Incentive for Vertical Integration
in the Semiconductor Industry,” Management Science
41 (1995): 1624-1638; Karl Ulrich, “The Role of
Product Architecture in the Manufacturing Firm,”
Research Policy 24 (1995): 419—440; Ron Sanchez and
J. T. Mahoney, “Modularity, Flexibility and Knowledge
Management in Product and Organization Design,”
Strategic Management Journal 17 (1996): 63-76; va
Carliss Baldwin and Kim B. Clark, Design Rules: The
Power of Modularity (Cambridge, MA: MIT Press,
2000).

4. Ngo6n ngit ching t6i st dung o 8 451h<l‘f {}3?%10



tuong thudc hoan toan va chiing toi chon diém cuc trén
truc don gian 1a dé lam cho khai niém rd nhét co thé.
Trong hé théng san phidm phirc tap, c6 rit nhiéu mic do
tuong thudc khac nhau theo thoi gian va theo thanh
phan. Nhitng thach thirc cua turong thudc ciing c6 thé
duoc giai quyét & mot mirc d6 nao d6 qua ban chat cac
mdi quan hé nha cung cap. Co thé tham khao thém
Jeffrey Dyer, Collaborative Advantage: Winning Through
Extended Enterprise Supplier Networks (New York:
Oxford University Press, 2000).

5. R4t nhidu doc gia da danh dong hai khéi niém “dot
pha” va “pha v&”. Khong nham 1dn hai khai niém nay 1a
cuc ky quan trong cho muc dich thiu hiéu va du doan.
Hau nhu khong thay ddi, theo cach néi ctia chiing toi,
cac tac gia trudc d6 da coi cac “dot pha” cong nghé co
mot tac dong bén virng dén quy dao cai tién cong nghé.
Mot sb cai cach bén vitng kha don gian, ting dan theo
tirng ndm. S6 khac 1a nhitng thay d6i manh mé&, nhitng
budc nhay vot dot pha vuot 1én trén cudc canh tranh,
trén quy dao bén virng. Tuy nhién, ddi véi muc dich du
doan, su khac bi€t gilta cong nghé dot pha va cong nghé
gia tang khong phai 1a van dé quan trong. Do ca hai loai
déu co nhirng tac dong bén vitng, cac cong ty ¢ uy tin
thuong 1a nguoi chién thing. Céhféch avo thu’(‘ﬂl%

khéng bao gdm nhitng d6t pha co;[PgS:r{g éj.v naSya Vao 8(’),



ho két hop nhitng cong nghé san c6 vao md hinh kinh
doanh. Nhirng d6t pha cong nghiép méi xuat hién tir cac
phong nghién ciru thudng c6 tinh bén vitng va hau nhu
lu6n bao gdm céc tuwong thujc khong du doan dugc vai
céac hé théng con khac cta san pham. Vi vay, c6 hai ly
do 16n giai thich cho viéc vi sao cac cong ty c6 uy tin lai
¢6 loi thé 16n trong viée thuong mai hoa cac cong nghé
nay.

6. Cudn The Visible Hand (Cambridge, MA: Belknap
Press, 1977) cua Gido su Alfred Chandler la mdt nghién
ctru kinh dién vé viéc nhu thé ndo va tai sao lién két doc
14 quan trong dbi v6i su phat trién cua nhidu nganh cong
nghiép trong thoi ky dau.

7. Khéi niém cua cac nha kinh té hoc vé tinh hitu dung,
hodc sy hai long ma khach hang c6 dugc khi ho mua va
st dung mdt san phém, la mot cach tot dé gidi thich
canh tranh trong nganh da thay doi nhu thé nao khi diéu
nay xay ra. Pd thoa dung bién ma khach hang nhan
duoc 1a viéc tang sy hai long cua ho voi mot san phém
¢6 hiéu qua tot hon. Mirc gid ma ho sin sang tra thém
cho mét san phém ty 1¢ thuén voi su tién ich gia tang ho
nhéan dugc tr viée st dung nd. Noi cach khac, sy cai
thién vé gid ca sqé béng v6i su cai thién vé do }héa dung
blefl cua sat} .pllliam. 7Kh17khaclxl hﬁﬁéé{zmﬁg\/‘[he sgcﬁ_'l\t}ﬁ
nhitng sy cai tién cda san pham thém nua, (LFQ“ ftioa dung



bién roi xudng bang khong, va két qua 1a khach hang
khéng mubn tra thém tién cho nhitng san pham tét hon.
8. Sanchez va Mahoney, trong “Modularity, Flexibility
and Knowledge Management in Product and
Organization Design”, 1a mot trong nhitng ngudi du tién
mo ta hién tuong nay.

9. Tac pham mang tinh budc ngoit ciia gido su Carliss
Baldwin va Kim B. Clark, duoc trich dan trong chu thich
3, 43 mo ta cac qua trinh don thé hoa mot cach rat
thuyét phuc va hiru ich. Chung t6i mudn gidi thiéu cudn
sach nay toi nhiing ai quan tam nghién ctru qua trinh
mot cach k¥ ludng hon.

10. Rét nhiéu ngudi nghién ciru lich sir ctia IBM s&
khéng ddng ¥ v6i quan diém cua chung t6i ring canh
tranh budc IBM mé rong céu triic ctia minh, ma sé&
tranh luan rang luat chong doc quyén cua chinh phu My
moi 14 didu budc IBM phai mé rong. Cac hanh dong
chdng doc quyén rd rang ¢ anh huéng dén IBM, nhung
chiing t6i s& lp luan rang du c6 nhirng hanh dong d6
cua chinh phu hay khong, cac luc lugng canh tranh va
gian doan ciing s& dimg quyén lwc gan nhu doc quyén
cua IBM lai.

11. Tac pham doat gi’éi Pullitzer cua Tracy Ki‘dder, ban
bao céo da gianh chién thang vdi noi ¢ v€ phat trién
san phdm tai Data General, Theoéﬁ ?fz}f%%l\\lfgw%%ﬁ/hr%e



(New York: Avon Books, 1981), mo ta cudc séng s€ nhu
thé nao khi co s& ctia canh tranh bét dau thay dbi trong
nganh cong nghiép may tinh mini.

12. Giao su Charles Fine, MIT ciing da viét mot cubn
sach quan trong vé chi d& nay: Clockspeed (Reading,
MA: Perseus Books, 1998). Fine quan sat thiy ring
nganh cong nghi€p trai qua cac chu ky cua tich hgp va
khong tich hop trong mot loai chu ky “Xoan kép”.
Chung t6i hy vong rang ca hai mé hinh néu ra ¢ day va
trong chuwong 6 déu xac nhan va cung cép thém nhirng
quan hé nhan qud vao phat hién cta Fine.

13. Co c4u phat trién cua nganh cong nghiép cho vay
cho thiy mot vi du rd rang cta nhitng lwc hrong nay
trong kinh doanh. Cac ngan hang tich hop nhu JP
Morgan Chase c6 loi thé canh tranh rat 16n trong céc
tang phirc tap nhat cua thi trudong cho vay. Tich hop
chinh 14 chia khoa cho kha nang két hop lai nhirng goi
tai chinh khong 16, phirc tap cho nhu céu cua cac khach
hang phuc tap trén toan cau. Quyét dinh liéu ¢ cho vay
khéng va néu c6 thi cho vay bao nhiéu khong thé duoc
dwa ra dya vao nhitng cong thirc va bién phap nhét dinh.
Chuing chi co thé duoc thuc hién dya vao truc giac cua
cac nhan vién giau kinh nghi¢ém. Tuy nhién, cong nghé
tinh diém tin dung va ching khodn hoa tai sin dane kim
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cho vay. O nhitng ting nay, ngudi cho vay biét va c6 thé
tinh toan chinh xac nhitng yéu t6 quyét dinh lidu nguoi
vay c6 tra khoan ng hay khong. Théng tin ¢6 thé kiém
chirng vé nguoi di vay — chang han nhu ho da séng bao
lau & noi ¢ hién tai, ho da lam viéc bao lau tai noi ho
dang lam viéc, thu nhdp cua ho 1a bao nhi€u, va ho c6
tra nhitng hoa don khac diing thoi han khong — dwogc két
hop lai dé dua ra quyét dinh c6 cho vay hay khong dwa
trén thuat toan. Tinh diém tin dung bét dau xuit hién vao
nhitng nam 1960 & ting don gian nhat cia thi truong,
khi cac cira hang quyét dinh ¢6 phat hanh thé tin dung
cua minh khong. Sau d6, khong may cho céc ngan hang
16n, dam déng gian doan di chuyén hoan toan én phia
trén cua thi truong dé chay dua theo lgi nhuan — déu tién
la cac khoan vay tin dung ctia nguoi ti€éu dung noéi
chung, sau d6 la cac khoan vay mua 6 t6 va vay thé
chip, va bay gio 1a vay vén kinh doanh nhé. Nganh cong
nghiép cho vay & nhitng ting don gian nay da bi phan r
hoan toan. Cac chuyén gia phi ngan hang da phat trién
dé cung cap gia tri gia ting cho mdi tang nay. Néu tich
hop 1a mot loi thé 16n trong nhirng tang phirc tap nhat
cuia thi truong thi trong nhitng tang da bao hoa, no lai 1a
mot bét loi ,

14. Két luan cua chung t6i ho trg cho nhitng két lyan
cua Stan J. Liebowitz va Stepheﬁtﬁ).sl\@%go 1snt?8§}gj'\c/1qén



Winners, Losers & Microsoft: Competition and Antitrust
in High Technology (Oakland, CA: Independent Institute,
1999).

15. Mot minh hoa tdt cua viéc nay la cu déy duoc thuc
hién boi Apple Computer, tai thoi diém viét bai nay, 1a
canh cira cho nguoi tidu dung tiép can véi giai tri da
phuong tién. Sy tich hop tuwong thudc ctia hé diéu hanh
va cédc ung dung cua Apple tao ra sy tién loi ma khach
hang danh gia cao vao thoi diém nay boi vi sy tién lgi
van chua du tot.

C6 thé chird duoc, cé thé kiém ching duge va co thé
du doan duoc két hop lai tao thanh thuét ngtr “thong tin
déy da” cho mot thi treong hi¢u qua xuét hién tir mot
giao dién, cho phép cac cong ty canh tranh v4i nhau
trong khoang cach da xa. Mot nguyén 1y co ban cua chu
nghia tu ban 1a ban tay v6 hinh trong thi truong canh
tranh vuot qua su giam sat ciia quan Iy nhu mot co ché
diéu phdi gitra cac tac nhan trong thi truong. Day 1 Iy
do tai sao, khi mdt giao dién don thé dugc xac dinh, mot
nganh cong nghiép s€ phan ra tai giao dién do. Tuy
nhién, khi cac diéu kién c6 thé chi rd duoc, c6 thé kiém
chimg duogc va c6 thé du doan duoc khong ton tai, thi
trudng hiéu qua khong thé hoat dong duoc. Trong
nhiing truong hop nay, quan Iy gidm st va phoi h

thyc hién chire ning didu phdi t%‘ftgcsmf?% %J}Y%Plrsgr?g 'c\/gnh



tranh. Pay 3 mot van dé co ban phat hién doat giai cta
gidao su Tarun Khanna va cong su, cho thdy ring trong
cac nén kinh té dang phat trién, cac tdp doan kinh doanh
da dang s& chién thing cac cong ty tap trung, doc lap,
trong khi diéu nguoc lai ap dung cho cac nudc phat
trién. Co thé tham khao thém Tarun Khanna va Krishna
G. Palepu, “Why Focused Strategies May Be Wrong for
Emerging Markets,” Harvard Business Review, July—
August 1997, 41-51; va Tarun Khanna and Jan Rivkin,
'Estimating the Performance Effects of Business Groups
in Emerging Markets”, Strategic Management Journal 22
(2001): 45—74. Mot nén tang cua cac khai niém trong
viéc tim hiéu Iy do tai sao tich hop té chuc 1 rit quan
trong khi cac diéu kién ctia don thé khong dugc dap ung
duoc phat trién trong nganh kinh té hoc chi phi giao dich
(TCE) ma nguén gdc cua nd la tic pham cua Ronald
Coase (RH Coase, “The Nature of the Firm”
Econometrica 4 [1937]: 386-405). Coase lap ludn ring
cac cong ty duoc tao ra khind di 1a “qua dat” dé dam
phan va thyc thi hgp dong giita bén “doc lap”. Gan day,
tac pham ctia Oliver Williamson d4 chirng minh anh
hudng trong viéc nghién ciru chi phi giao dich 1 yéu t6
quyét dinh ranh giéi giita cac cong ty. Co thé tham khao
OE Williamson, Markets and Hierarchies (New York:
s
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The Economic Institutions of Capitalism, ed., O. E.
Williamson (New York: Free Press, 1985), 15-42; va
“Transaction-Cost Economics: The Governance of
Contractual Relations”, in Organiational Economics, ed.,
J. B. Barney and W. G. Ouichi (San Francisco: Jossey-
Bass, 1986). Bac biét, TCE da dugc sir dung dé giai
thich theo nhiéu cach khac nhau, trong d6 cac cong ty
¢6 thé mo rong quy mo hoat dong cua ho, hoac thong
qua da dang hoa khong lién két (C. W. L. Hill, et al.,
“Cooperative Versus Competitive Structures in Related
and Unrelated Diversified Firms,” Organization Science
3, no. 4 [1992]: 501-521); Da dang lién két (D. J Teece,
“Economics of Scope and the Scope of the Enterprise,”
Journal of Economic Behavior and Organization 1
[1980]: 223-247) va DJ Teece, “Toward an Economic
Theory of the Multiproduct Firm,” Journal of Economic
Behavior and Organization 3 [1982], 39-63), hoac lién
két doc (K. Arrow, The Limits of Organization [New
York: W. W. Norton, 1974]; B. R. G. Klein, et al.,
“Vertical Integration, Appropriable Rents and Competitive
Contracting Process,” Journal of Law and Economics
21 [1978] 297-326; va K. R. Harrigan, “Vertical
Integration and Corporate Strategy,” Academy of
M?nageme?t J ourrrlal 28: no. 2 [éa%%] / s 9u7\ﬁ4r21g)a ﬁg}n
mot cach tong quat, nhitng nghién'ciiu nay uo’ccblet



dén nhu mo hinh vé sy “that bai ctia thi truong” dé giai
thich sy thay d6i trong quy mé cua doanh nghiép
(K.N.M Dundas, va P.R Richardson, “Corporate
Strategy and the Concept of Market Failure,” Strategic
Management Journal 1, no. 2 [1980]: 177-188). Ching
t61 hy vong rang minh da thuc day dong suy nghi nay
bang cach bo sung mot cach chinh xac nhiing van dé
lam phat sinh nhitng khé khan trong viée ky két hop
ddng, va ciing 14 trong tim cua TCE.

17. Ngay ca khi cac cong ty tong dai ndi hat dia phuong
trong nganh (ILECs) khong hiéu rd tat ca nhitng su
phirc tap va hau qua khong ludng trude bang cac ky su
CLEGs, vé mit td chirc, ho & vi thé t6t hon nhiéu dé gidi
quyét bat ky khé khan nao béi vi ho ¢6 thé khiéu nai dén
cac co ché to chuc thay vi phai dya vao cac hop dong
cong kénh va rét c6 thé khong day du trude do.

18. C6 thé tham khao thém Jeffrey Lee Funk, The
Mobile Internet: How Japan Dialed Up and the West
Disconnected (Hong Kong: ISI Publications, 2001). Bay
qua thuc 13 mot nghién ciru ddc biét xuat sic, bao gdm
hang loat nhirng phat hién sau sic. Bang ngon ngir riéng
ctia minh, Funk cho thdy mot Iy do quan trong khac gii
thich tai sa0o DoCoMo va J-Phone rét thanh cong tai
Nhat Ban, do 13 ho di theo mo h]h l{lgm?/t% : thl o ta
trong chuong 3 va 4 cua cudn sac nay. Ban dad h



nhim vao nhém khach hang khong st dung mang (cac
thiéu nit) va giup ho thuc hién cong viéc ma ho da ch
gz’ing lam t&t hon: vui choi véi ban be. Nguoc lai, khi cac
cong ty phuong Tay tham nhap vao thi truong nay, ho
hinh dung ra déi tuong cho hinh thirc dich vu phirc tap
nay la nhitng nguoi dang st dung dién thoai di dong (st
dung chii yéu cho cong viéc) va nhitng nguoi ding
Internet ¢6 dinh hién tai. Mot quan diém ndi bo vé su
phat trién nay c6 thé duoc tim thy trong Mari
Matsunaga, The Birth of I-Mode: An Analogue Account
of the Mobile Internet (Singapore: Chuang Yi Publishing,
2001). Matsunaga 13 mét trong nhitng nhan vét chii chét
trong su phat trién ctia I-Mode tai DoCoMo.

19. Xem “Integrate to Innovate”, mot nghién cuu cia
Deloitte Research dugc thuc hién bdi Michael E. Raynor
va Clayton M. Christensen. Truy cép
http//www.dc.com/ved, hodc guri yéu cau dén
delresearch@dc.com.

20. Mot s6 doc gia quen thude véi nhitng trai nghiém
khéc nhau cua nganh cong nghi€p dién thoai di dong &
chau Au va My c6 thé khong ddng ¥ véi doan nay. Tir
rat sém, ngudi chau Au di hop lai xung quanh mét tiéu
chuan thoa thuan tir trude goi 1d GMS, cho phép ngudi
st dung dién thoai di dong c6 tlﬁ: dﬁnﬁtg bét cir %ﬁéc

gia nao. Viéc st dung dién thoai cg%%ng ﬁjﬁ% & nhanh



hon va dat ty I¢ tham nhap cao hon & My, noi ma rit
nhiéu tiéu chuén canh tranh dang “chién dau” véi nhau.
Nhiéu nha phan tich da rat ra két luan chung tir chién
lugc cua nguoi chau Au trong viéc dinh san mot tidu
chuén chung rang lu6n luén nén tranh viéc trung lip cac
céu tric canh tranh khong twong thich mét cach ling
phi. Chung t6i tin rang loi ich ciia mot tiéu chuan duy
nhit d4 bi phong dai, va rang nhirng khac biét quan
trong khac gitta My va chau Au da déng gop dang ké
cho sy khac biét trong ty 1¢ tham nhép da khong duoc
ké dén. Dau tién, nhitng loi ich cuia mot tiéu chuan duy
nhét c6 vé dugc thé hién rd nét ¢ phia cung chir khong
phii loi ich ciia phia cau. Diéu nay c6 nghia 13, bang
cach quy dinh mot tiéu chuén duy nhat, cac nha san
xuét thiét bi mang va thiét bi cAm tay cua chau Au co
thé dat duoc hiéu qua kinh té nho quy mé 16n hon la
nhirng cong ty san xuét cho thi trudng Bic My. Diéu
nay ciing c6 thé da duoc thé hién dudi hinh thie céc
mirc gia thip hon cho ngudi tiéu ding, tuy nhién, sy so
sanh c6 y nghia & day khong phai gitra chi phi cua dién
thoai di dong & chau Au va & My — nhiing dich vu nay
khong canh tranh véi nhau. Phép so sanh c6 nghia ¢ day
la s0 voi dién thoai ¢b dinh tai mdi thi t’ruc‘mg. Va ¢ day,
diu ding leu 2 it v e (hout o G d plycns
va duong dai & chau Au dat hon rat nhicu so vo1 0 Bac



My, va két qua I, dién thoai khong day tro thanh mot
san phdm thay thé hap dan hon nhiéu & chiu Au so vé6i &
Bic My. Loi ich dugc xem la ¢ phia céu cua viée str
dung xuyén qudc gia, theo hiéu biét ctia chung t6i, van
chua duogc chirng minh qua viéc st dung cta nguoi tiéu
dung chau Au. Do d6, ching t6i mudn dua ra mot 1y do
khac dé giai thich cho sy thanh cong cua dién thoai di
dong ¢ chau Au, mot nguyén nhan xac dang hon nhiéu
viéc mot hoc sinh nit & Thuy Dién c6 thé sir dung di
dong trong ky nghi & Tay Ban Nha, do 1a su cai thién
tuong d6i vé chi phi va mic do dé dang khi st dung
dién thoai di dong so voi dién thoai ¢6 dinh. Thir hai, va
¢6 1& con quan trong hon, quy dinh cia chau Au ring
“bén goi tra tién” ddi véi dién thoai di dong trong khi luat
cta Bic My 1a “bén nghe tra tién”. N6i theo cach khac,
& chau Au, néu ban goi vao dién thoai di dong cuia mot
nguoi nao do, ban la nguoi tra tién, con nguoi nhén thi
khong phai tra mirc phi nao. O Bic My, néu mot ai d6
goi cho ban vao di dong ctia ban, ban s¢€ phai tra tién.
Két qua 13, ngudi chau Au thoai mai hon nhiéu trong viéc
cho nguoi khac sé di dong, do d6 ty 18 sir dung ciing
tang. Dé biét thém vé chu dé nay, xem Strategis Group,
“Nghién cuu bén goi tra tién”; ITU-BDT quy dinh co s&
dit liéu vién thong” va ITU Web 1te .
<http://www.itu.int/ITU- D/1ct/sta1"t1gfS tp.%éa Hgg%gévn



dong ctia mdi nhan t6 trén (tiéu chuin GMS, gi4 thap
hon dién thoai ¢6 dinh va bén goi tra tién), cling nhu 1a
cac nhén t6 chua duoc dan ra khac khong phai la mot
cong viéc don gian. Nhung ching t6i mudn noi rang tac
dong cua tiéu chuan duy nhét it hon rat nhiéu so véi
nhirng gi n6 duoc céng nhan va chic chin khong phai la
yéu t6 chinh trong viéc giai thich ty 1¢ thim nhéap ctia
dién thoai di dong & chau Au cao hon ¢ Bic Mgy.

1. C6 hai cach nghi vé mot san phém hay dich vy trong
chudi gi4 tri. Chu01 gia tri ndy c6 thé dugc khai quat
bang thuat ngi ve cac qua trinh, c¢6 nghia Ia, cac budc
gia trj gia tang can thiét dé tao ra hodc chuyén giao no.
Vi du, céc quy trinh thiét ké, lp rap, tiép thi, ban hang
va phan ph01 la cac quy trinh chung trong mot chudi gia
tri. Mot chudi gia tri ciing c6 thé duoc hiéu theo thanh
phan, hodc “héda don nguyén li¢u” dau vao ciia mot san
pham. Vi du, khdi dong co, khung gim, hé théng phanh
va doan lép rap nhd dién tir dé cAu thanh mot chiéc xe
hoi 14 céc thanh phan cuia chudi gia tri xe. Giir ca hai y
kién vé mot chudi gia tri trong tam tri 1a diéu rat hitu
ich, vi chudi gia tri cling “lap lai” — c6 nghia 1a ching
déu c6 mirc do phirc tap nhu nhau & moi cap do phan
tich. Cy thé 14 khi mt san pham di qua qud trinh xéc
dinh chudi gia tri, }rét nhiéu thanE t]'t)hs:;u) &hacherhhsaél uwoc
st dung. Nhung tat ca cac than an ay 4838 tinhy



tu riéng ma nd phai vugt qua. Su phuc tap cua viée
phén tich chudi gi4 tri san pham khong thé t6i gian mot
cach can ban dugc. Cau hdi dit ra 1a nén tap trung vao
muc do phuc tap nao.

2. Nghién ctru nay dugc xay dung dya trén mo hinh
niam yéu tb va dic tinh gia tri cua Gido su Michael
Porter. Xem Michael Porter, Competitive Strategy (New
York: Free Press, 1980) va Competitive Advantage (New
York: The Free Press, 1985). Cac nha phan tich thuong
str dung md hinh nam yéu t6 cta Porter dé xac dinh cac
cong ty nao trong mot hé thong gia tri gia ting c6 thé
van dung t6t nhat cho loi nhuan tir nhitng cong ty khac.
Bang nhiéu cach, mo hinh cua chung t6i trong chuong 5
va 6 cung cAp mot céi nhin toan dién ctia md hinh nim
yéu td, cho thiy rang stirc manh cua céc lyc hrong nay
khong phai Ia bat bién theo thoi gian.

3. Theo quan sat chung, khi ban xem xét thoi cyc thinh
cta hau hét cac cong ty 16n, c6 mot khoang thoi gian ma
cac tinh nang va do tin cdy cua san pham khong dép
g duoc nhu cau cta phan dong khach hang. Két qua
14, ho ¢ san pham véi cdu trac doc quyén va sé hiru loi
thé chi phi canh tranh manh m&. Hon nira, khi ho giéi
thiéu san phdm cai tién méi, cac san phim nay s& duy tri
mot mirc gid cao vi chirc nang ]ﬁf %IJ’} ﬂu t6t va ¢ c san
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dung véi hé thong dién thoai Bell, xe tai Mack, may ui
Caterpella, may in Xerox, dién thoai di dong Nokia va
Motorola, b vi xir Iy Intel, hé diéu hanh Microsoft, thiét
bi dinh tuyén Cisco, céc dich vu tu van cong nghé thong
tin va kinh doanh ctia EDS hay IBM, truong Kinh doanh
Harvard va nhiéu c6ng ty khac.

4. Trong céc phan tich sau day, ching t6i s€ st dung
thuat ngit hé thong con, c6 nghia la mot day chuyén
thanh phan va vat liéu cung cip cho mot phan bd phan
can thiét dé lip ghép thanh san phim hoan thién

5. Mot lan nita, chung ta thdy mdi lién két v6i ¥ kién cua
Gi4o su Michael Porter rang c6 hai chién Iwgc “chung
chung”: su khac biét va chi phi thap (xem chwong2, ghi
chti 12). Mb hinh ctia chiing t6i khéng mé ta cac co ché
tao nén chién luge bén virng. Sy khac biét bi pha huy
theo co ché dan dén day chuyén héa va phi tich hop.
Chién luoc chi phi thap chi kha thi khi va chi khi cac d6i
tht canh tranh chi phi thap khéng cé du ning luc dé
cung cap nhitng gi khach hang can trong mot tang thi
trudng. Gia duoc thiét 1ap tai cac giao diém cua duong
cung va duong ciu — chinh 1 chi phi bang tién mit ciia
nha san xuét can bién. Khi nha san xuét can bién c6 chi
phi cao hon, thi nhitng nha san xuét chi phi thép c6 thé
thu duoc lgi nhuan hép dan. Nh l{) céc. ddi th canh
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truong dugc cung cAp boi nha san xudt chi phi thap, thi
sau d6 mot chién hrgc chi phi thap s& trg thanh chién
lroc chi phi ngang béang.

6. Khong phai tit ca cac thanh phan hodc hé théng con
trong mot san pham déu goép phan tao nén mirc hiéu suat
¢6 gia tri dbi véi khach hang. Nhirng thanh phan déng
quan tdm 13 “xac dinh hiéu suat” cta cac thanh phan
hodc hé thong con. Vi du trong truong hop ctia mot may
tinh ¢4 nhan, bd vi xir 1y, hé thong diéu hanh va cac tng
dung tr 1au da tré thanh hé théng con xac dinh hiéu
sudt.

7. Cac nha phan tich udc tinh bao nhiéu tién s& & lai véi
nganh cong nghlep may tinh va bao nhiéu s€ bi “ro ri’
qua qua trinh lip rap san phdm cudi cung hodc hé thong
cung cép phu tom tit trong 'Deconstructing the
Computer Industry,” Business Week, 23 November
1992, 90-96. Nhu da luu }'l trong phu luc ctia chuong
nay, chung t6i hy vong rang phan 16n lgi nhuan cua Dell
dén tryc tiép tir hoat dong ban 1& cho khach hang chur
khong phai tir hoat dong Iap rap san pham.

8. Véisu phén anh chi trong mot vai gidy, c6 thé dé
dang thay rang nganh cong nghiép quan ly dau tu phai
chiu cac van dé cua phan loai theo nganh cong nghiép
khong lién quan dén loi nhuan v%t ng [} ong. Do o ho

u
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quy khac cho “cong ty cham séc stc khde”. Trong
nhitng danh myc dau tu nay 14 nhitng cong ty lip rap
dang trén bo vuc ciia hang hoa phéd bién. Michael
Mauboussin, chién Iroc gia dau tu chinh tai Credit
Suisse First Boston, gan day da viét mot bai viét vé chu
dé nay. N6 duoc xay dung dua trén mé hinh Iy thuyét
ma chiing toi d4 tom tat trong phan gi6i thiéu ctia cudn
sach nay, va ing dung ciia n6 trong thé giéi cuia dau tu
1 rét sau sic. Xem Michael Mauboussin, The Consiliant
Observer, New York: Credit Suisse First Boston, 14
January 2003.

9. Nhiing ddc gid da quen thudc véi nganh cong nghi€p
6 dia cting ¢6 thé thay sy mau thuin giita tuyén bd cia
chiing t6i rang c6 rat nhidu loi nhuan duoc thu vé trong
nganh san xuat 6 dia v6i su that 1a nhitng nha san xuét
hang diu nhu Read-Rite va Komag di khong dat thanh
cong. Ho da dat dugc su thinh vugng boi hau hét cac
nha san xuét 6 dia ctirng hang dau, dic biét la Seagate, da
tich hop san pham 6 dia ctng dé tu kiém 16i thay vi
nhitng nha cung cép doc lap.

10. IBM dat nhiéu loi nhuan & cac 6 dia cting 3,5-inch,
nhung d6 1a & cap ning sudt cao nhat ciia thi truong, noi
ma ning lyc khong du tét va thiét ké san pham phai
tuong thudc. . .

11. Mot bo céo diy di hon v& MhENE ShaY 95268 foc



xuét ban trong Clayton M. Christensen, Matt Verlinden
va George Westerman, “Disruption, Disintegration and
the Dissipation of Differentiability,” Industrial and
Corporate Change 11, no. 5 (2002): 955-993. Nghién
ctru dau tién cua truong Kinh doanh Harvard da tom tat
nhitng phan tich nay va duoc luu hanh rong rai vao nam
1998 va 1999.

12. Chung t6i da ¢b ¥ sir dung dong tir ¢ thi hién tai
thuong va thi tuong lai tai doan nay. Ly do 1a vao thoi
diém ban béo cao nay lan dau tién dugc viét va chuyén
t6i nha xuét ban, cac 10i tuyén bd chi la du doan. Sau do,
tong loi nhuan cua 6 dia cting 2,5 inch giam di dang ké,
ding nhu moé hinh da dy doan. Tuy nhién, IBM da lya
chon ban toan bo 6 dia cung cho Hitachi, tao diéu kién
cho cac cong ty khac ban nhitng thanh phan loi nhuan
cao.

13. Trude day ching t6i c6 dé cap dén viéc Truong
Kinh doanh Harvard cé thém mot co hoi dé thuc hién
chinh xac chién lrge nay trong quan Iy gido duc.
Harvard viét va xuit ban dai da s6 cac nghién ciru tinh
hudng va rat nhiéu cac bai viét ma céc gido su & trudng
kinh doanh da str dung nhu cong cu giang day trong cac
khéa hoc vé kién tric twong thudc. Vi dao tao quan Iy
vé cong viée va céac trudng dai lPl?f:p é: ﬂgdoanh n Cll-géh%g
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hoc lip rap) da lam gian doan chuong trinh Thac s¥
Quan tri Kinh doanh, trudong Kinh doanh Harvard c6 mot
co hoi tuyét voi dé bit ddu mo hinh kinh doanh thong
qua chi nhanh xuét ban va ho khong chi ban nhitng bai
béo va nghién ctru tinh hudng nhu nhirng thanh phan
trAn ma con ban ca hé théng gia tri gia ting. Nhirng
nghién ctru nay nén dugc thiét ké dé tro nén don gian
hon d6i véi cac giang vién quan Iy trong bbi canh doanh
nghiép dé lap rép tuy chinh céac Vat liéu c6 chét lwong,
duoc cung cap chinh xé4c khi can thiét, va dugc day mot
cach thuyét phuc. (Xem Clayton M. Christensen,
Michael E. Raynor va Matthew Verlinden, “Skate to
Where the Money Will Be,” Harvard Business Review,
November 2001.)
14. Piéu nay goi ¥ rang strc manh xay dung thuong hiéu
cua Hewlett-Packard s& tro' nén manh mé véi nhitng
khach hang chua thoa man tur quy dao cai thién ma san
pham duogc dinh vi. Va diéu nay ciing cho thiy rang
thwong hi¢u HP s& yéu hon nhiéu so véi cac thuong hiéu
Intel va Microsoft, di xubng tir cling mot diém t6i nhitng
khach hang théa méan nhiéu hon.
15. Chiing t6i rat biét on Alana Stevens, mot sinh vién
theo hoc thac sy quan tri kinh doanh Harvard cua Gido
su Christensen, vi nhirng hi€u bjét nay ma chi da phat
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a Branded House?”. Stevens luu y rang xay dung thuong
hi¢u dang dan chuyén tir san xudt san pham sang nhiing
kénh ban 1é. Vi du, c4c nha san xuét thuc pham va san
pham chidm séc ¢4 nhan c6 thuong hiéu nhu Unilever va
Procter & Gamble, tham gia cac cudc chién thuong hiéu
véi cac kénh cta ho mdi ngdy, boi vi nhidu san pham
cta ho con hon-ca-tét. O Vwong qudc Anh, nhitng
thwong hiéu 16n nhu Tesco va Sainsbury di quyét gianh
chién thing sau khi khoi diém ¢ mirc gia thip hon trong
mdi chiing loai mat hang va tién dan Ién. Tai My, céc
san phdm c6 thuong hiéu da “bam tru” kién tri hon trén
gia hang, nhung thudng véi chi phi cat ¢d. Sy dich
chuyén cua thuong hiéu trong nhom du tét dang di theo
con duong nhu Home Depot va Staples. Khi chirc nang
va d¢ tin cdy da tro nén hon-ca-tdt, nhung sy don gian
va tién nghi ctia san pham chua da tét thi sirc manh
thuong hiéu da bét dau dich chuyén sang kénh c6 mé
hinh kinh doanh dya trén nhitng khia canh chua thoa
man ndy. Procter & Gamble c6 vé nhu da theo mot
chién Iwgc nhay cam bang cach khoi dong mot chudi
cac sy gian doan thi trudong méi dong thoi cung cap
nang lrong can thiét cho nhitng nd lyc ciia cac kénh dé
dich chuyén Ién phia trén thi truc‘mg, va bao ton sirc
manh cua P & G dé giit thwong }ll ip trén
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cta nod 1a mdt sy pha v& thi trudong mai vi ndé cho phép
céc ca nhan thuc hién mot diéu ma, nhu trong lich s,
chi c6 mot chuyén gia méi c6 thé lam. Ty giat kho thi
chua du tét, do d6, sirc manh dé xay dung mot thuong
hiéu ¢6 loi nhuén ¢6 thé “luu tri” trong san phém mot
thoi gian. Hon nita, ciing gidng nhu thiét bj ban dan cua
Sony cho phép mua hang giam gia dé canh tranh véi cac
ctra hang thiét bi, do d6 Dryel ctia P & G da cho Wal-
Mart mot phuong tién dé dich chuyén Ién thi trudng va
bat dau canh tranh véi cac co s gidt kho. P & G ciing
lam diéu twong tu véi thuong hi¢u hé thong tu lam trang
rang Crest, mot phan khtic thi trudong méi ma trude day
chi c6 thé duoc cung cp boi cac chuyén gia. Ching toi
cam on mdt trong nhiing cyuu sinh vién cua Gido su
Christensen, David Dintenfass, mdt nguoi quan ly
thuong hi¢u toan cau cua Procter & Gamble, da chira
diéu nay ra cho chiing toi.
16. Khi chung t6i chia sé nhirng gia thuyét nay vai cac
sinh vién, mot sé da hoi liéu didu nay co6 ap dung cho
cac nhan hiéu thoi trang cao cap nhat, ching han nhu
Gucci, va cho céc loai san pham khac nhu my pham.
Nhitng nguoi biét ching t6i ¢6 I& di quan sat thay rang
mic do thoi trang c6 thuong hiéu khong phai cong vise
ma ta cd thuc hién trong cudc sdng cna minh. Do d6
hitps)
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gi6i cuia thoi trang cao cép. N6 ¢6 I8 s& van tiép tuc thu
duoc loi nhuan mai mai.

17. Duy tri sy canh tranh & cép do cua chudi xac dinh
gid tri gia ting ma nhirng nha san xuét xe hoi dang chiém
wu thé 1a yéu cau ho dich chuyén dén cau tric phan phdi
moi — mot sy tich hop day cung trng ma giao dién khach
hang da st dung hiéu qua. Lam thé nao dé thuc hién
diéu nay va y nghia hiéu suit cua n6 duockham pha dai
trong nghién ctru ctia Deloitte mang tén “Digital Loyalty
Networks”, dugc cung cép tai
<http://www.dc.com/research>, hodc trén
delresearch@dc.com.

18. Nhirng doc gia tin vao hiéu qué cua thi trudng vén
va kha ning cia cac nha du tu da dang hoa danh myc
dau tu cua ho s& khong nhén thay bi kich nao trong
nhitng quyét dinh nay. Sau nhitng lan tudc bo tai san
nay, cd dong cua hai gi khong 16 san xuét xe hoi da s
hiru c6 phan trong cong ty thiét ké va lp rap 6 to, va
trong cac cong ty cung cap hé thong con. Chung t6i
dang viét cudn sach nay vi loi ich ctia cac nha quan ly
trong cac cong ty nhu General Motors va Ford ma
chiing t6i mo ta nhitng quyét dinh d6 la khéng may.

19. Chiing t61 n6i “thuong” ¢ day vi co nhing truong
hqp ngoai 1¢ (hau yet,inhu‘ng kh%ﬁé gl}l& ba\}ica, g(a:h,vn
ching minh nguyén tac nay). Vi di, chung f1iaa y



chuong nay hai giai doan gia tri gia ting co thé dugc dat
canh nhau, nhu b nhé DRAM c6 thé phu hop trong lip
ghep may tinh ca nhan. Va c6 nhiing truong hop noi hai
céu tric twong thudc can pha1 du’()’c tich hop, chang han
nhu khi mot doanh nghiép lay ngudn ké hoach phan
mém tir céc cong ty nhu SAP can phai duoc dua kém
vao qua trinh kinh doanh ddc lap. Thuc té rang ca hai
mit déu khong thé lip ghép va dinh dang duoc da lam
SAP trién khai thyc hién ké hoach nhu duoc yéu cau.

1. Mot trong nhitng nghién ctru quan trong nhat vé chu
dé nay duogc tom tit trong Dorothy Leonard-Barton,
“Core Capabilities and Core Rigidities: A Paradox in
Managing New Product Development,” Strategic
Management Journal 13 (1992): 111-125.

2. Céc khai niém trong chuong nay cd ging xdy dung
theo truyén thong cuia sy hiéu biét dang dugc ton trong
vé kha ning cua cac to chirc, duoc biét dén trong gidi
hoc thuat 1a “quan diém dua trén nguén lyc” (resource-
based view - RBV) ctia cong ty. Truyén thong nay coi
cac ngudn wc nhur tai san ctia mot cong ty va tim cach
gidi thich su khac biét lién cong ty trong hoat dong va
tang truong dua trén sy khac biét trong bd sung ngudn
lyc. Vi dy nhu K. R. Conner, “A Historical Comparison
of Resource-Based Theory and Ve S[z} ools of Thou
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Firm?” Journal of Management 17, no. 1 (1991): 121-
154. Céc cong trinh chuyén dé theo dé tai nay R E. T.
Penrose, The Theory of the Growth of the Firm
(London: Basil Blackwell, 1959); va B. Wernerfelt, “A
Resource-Based View of the Firm,” Strategic
Management Journal 5 (1984): 171-180. Cac cong trinh
moéi day hon bao gdm M. Peteraf, “The Cornerstones of
Competitive Advantage: A Resource-Based View,”
Strategic Management Journal 14, no. 3 (1993): 179—
192; va J. Barney, “The Resource-Based Theory of the
Firm,” Organization Science 7, no. 5 (1996): 469. Chiing
t6i da dinh nghia “ngudn hrc” véi pham vi hep hon so voi
nhiéu nha nghién ctru RBV, bang cach sir dung thém
khai niém — cu thé 1a quy trinh va gia tri — dé nam bét
céc yéu td cau thanh quan trong ctia ning lyc doanh
nghiép ma mot trong s6 d6 da duoc chon trong danh
muc cac nguén Iwc. Vi du, D. Teece and G. Pisano,
“The Dynamic Capabilities of Firms: An Introduction,”
Industrial and Corporate Change 3, no. 3 (1994): 537—
556; R. M. Grant, “The Resource-Based Theory of
Competitive Advantage,” California Management Review
33, no. 3 (1991): 114-135; va J. Barney, “Organizational
Culture: Can It Be a Source of Sustained Competitive
Advantage?” Academy of Manag&g;g%t eview 11, no. 3
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hop, nhiing gi da tré thanh tranh luan vé dinh nghia thyc
su 1a do tht bai trong viéc phén loai. Co cu va Iy thuyét
trinh bay trong chuong nay dugc tom tit theo hinh thirc
s0 bd trong mot chuong duge bd sung vao 4n ban tha
hai ctia Cudn The Innovator’s Dilemma. M6 hinh nay
budc dau di duge cong bd trong Clayton Christensen
and Michael Overdorf, “Meeting the Challenge of
Disruptive Change,” Harvard Business Review, March—
April 2000.

3. Két qua nghién ctru duwgc bao cdo boi cac nha tam Iy
hoc quan ly RHR Quéc té ching thyc wdc tinh nay.
RHR gan day da cong bd co dén 40% giam doc diéu
hanh cap cao mdi dugc tuyen da thoi viée, hoac lam viéc
kém hi€u qua, hodc bi sa thai trong vong hai ndm nhan vi
tri moi (Globe & Mail, 1 April 2003, B1).

4. Tom Wolfe, The Right Stuff (New York: Farrar,
Straus, and Giroux, 1979).

5. Phu hop véi khang dinh cta chung toi trong chuong 1
vé cach mot Iy thuyét manh mé& c6 thé mang lai kha
nang du bao cho mot du an nhu thé nao, nhidu nghién
ctru thoi ky dau vé cach thué dung nguoi cho dung cong
viéc di phan loai cac nha quan Iy tiém ning theo cac
thudc tinh cua ho. Hay nh¢o réng cac nha nghien cuu
nganh hang khong thoi ky dau dﬁ ﬁ35 %t%at v m 0t m01
tuong quan chat ché gilia viéc s6 Huu cac t uoc iy



nhu cénh va Iong vii va kha nang bay. Nhung ho chico
thé khing dinh vé méi twong quan hay lién két chi
khong phai nhan qua. Chi khi cadc nha nghién ctru xac
dinh co ché vé co ban gay ra, va sau do hiéu dugc
nhitng hoan canh khac nhau ma nguoi thyc hanh gép
phai thi moi thir méi c6 thé duoc du doan chinh xac
hon. Trong trudng hop nay, sé hitu nhiéu thude tinh can
¢6 ¢6 thé c6 twong quan khé 16n véi sy thanh cong
trong nhiém vy, nhung n6 khong phai la co ché quan hé
nhan qud co ban cua thanh cong.

6. Morgan McCall, High Flyers: Developing the Next
Generation of Leaders (Boston: Harvard Business School
Press, 1998). Cudn sach nay cung cip mot cach suy
nghi méi mé va nghiém khic vé cach céc quan Iy nén
hoc hoi va dénh gia viéc quan Iy c6 kha ning giai quyét
thanh cong thach thuc phia trudc. Chung t6i khuyén
réng céac hoc vién mudn tim hiéu thém vé cach c6 duge
dung nguoi vao ding noi va ding thoi diém hay doc tron
ven quyén sach nay.

7. Tai giai doan sau trong su phat trién cua du an, tat
nhién s& can dén cac giam doc diéu hanh di tham gia
cac khoa hoc trong cac truong hoc kinh nghiém lién
quan dén mo rong quy mé kinh doanh — va sau d6 diéu
hanh hiéu qua mét té chirc. Mot Iy do }flhaién nhiéu du an
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nhét 1a do nhitng ngudi sang lap thiéu truc gidc va kinh
nghiém trong viéc tao ra nhitng quy trinh c6 thé lién tuc
tao ra san pham tot hon, san xuét va cung cdp ching
mot cach dang tin cay.

8. Pic tinh toan dién va hop Iy nhét cia quy trinh ma
chiing t6i ting thdy 1a & “The Processes of Organization
and Management,” Sloan Management Review, Summer
1998. Khi chung t6i sir dung tir “quy trinh”, n6 bao gom
tat ca cac kiéu quy trinh ma Garvin da xac dinh.

9. Duéi nhiéu hinh thttc khac nhau, nhiéu hoc gia da
kham pha chi tiét khai niém “quy trinh” 1a khdi xay dung
co ban cua nang lyc td chtre va loi thé canh tranh. C6 18
trong s& cac cong trinh nhu vay, ¢6 anh hudéng nhat 1a
R. R. Nelson and S. G. Winter, An Evolutionary Theory
of Economic Change (Cambridge, MA: Belknap Press,
1982). Nelson va Winter noi dén “thoi quen” ma khong
phai la quy trinh, nhung khai niém co ban 1a nhu nhau.
Ho ching minh ring cac cong ty xay dung loi thé canh
tranh bang cach phat trién cac thoi quen tét hon so véi
cac cong ty khac, va rang théi quen tét chi dugc phat
trién thong qua viéc lap lai mot cach nhét quan cac hanh
vi hi€u qua. Sau khi dugc thanh lap, céc thoi quen tdt s&
kho thay d6i. Vi dy, M. T. Hannan and J. Freeman, “The
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sau nay da kham phd va chung minh strc manh cta khai
niém vé quy trinh (dugc goi véi nhiéu cai tén khac nhau,
nang lyc cua td chire, kha ning thay ddi, va ning luc
cbt 161) nhu mot nguén loi thé canh tranh. Vi du vé céc
cong trinh nay bao gdm Examples of this work include
D. J. Collis, “A Resource-Based Analysis of Global
Competition: The Case of the Bearings Industry,”
Strategic Management Journal 12 (1991): 49-68; D.
Teece and G. Pisano, “The Dynamic Capabilities of
Firms: An Introduction,” Industrial and Corporate
Change 3, no. 3 (1994): 537-556; va C. K. Prahalad and
G. Hamel, “The Core Competence of the Corporation,”
Harvard Business Review, May—June 1990, 79-91. Quan
diém cua chung toi la du nhiing nghlen ciru nay da vo
cung sau sic, vi du nhu nghién ctru vé& quan diém ngudn
lyc ma chung ta nodi trong ghi chu 3, nhung no bi gidi
han hoac cua viéc mé rong dinh nghia cia “quy trinh”
dé bao gdm tat ca cac yéu t& quyét dinh loi thé canh
tranh, hodc vi loi ich cua su hiéu biét toan ven, khong
bao gdm cac yéu td quan trong cua kha ning ciia doanh
nghiép trong pham vi phén tich. Dé biét thém vé diéu
nay, doc A. Nanda, “Resources, Capabilities, and
Competencies,” in Organizational Learning and
Competitive Advantage, eds. B. Mo
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10. Poc Leonard-Barton, “Core Capabilities and Core
Rigidities”.

11. Boc C. Wickham Skinner, “The Focused Factory,”
Harvard Business Review, May—June 1974.

12. Chet Huber, chi tich sang lap dich vu vién thong tin
hoc OnStar ctia General Motors, di cho ching ta thiy
tam quan trong ctia sy phan biét giita ngudn lyc (con
nguodi) va cdc quy trinh: “Mot trong nhiing bai hoc Ién
nhit t6i nhan ra rang cong ty can sin sang chip nhan rui
ro dé tao loi nhuan chi khong phai la ca nhan trong
cong ty. Cac ca nhan can hanh dong gidng nhu nhing
van dong vién boi nghé thuét dé giit cho céc t6 chirc lién
két t6t.” Clayton M. Christensen and Erik Roth, “OnStar:
Not Your Father’s General Motors (A),” Case 9-602-081
(Boston: Harvard Business School), 12.

13. Khai niém vé gi4 tri, nhu chung toi dinh nghia ¢ day,
twong ty nhu khai niém “bdi canh ciu tric” va “bdi canh
chién luoc” da ndi Ién trong viéc nghién ctru vé qua trinh
phan bo ngudn lyc. Nhitng cong trinh quan trong vé chi
dé nay bao gom J. L. Bower, Managing the Resource
Allocation Process (Homewood, IL: Richard D. Irwin,
1972), va R. Burgelman, “Corporate Entrepreneurship
and Strategic Management: Insights from a Process
?;%iy, Management Science 29H tpgé:b%& {/?gr%%ac%@_



14. Chuong 8 xem xét sau hon cac dnh hudng cua gid tri
trong phén bd ngudn hyc va dwa ra chién hrge.

15. Vi du, Toyota vao thi trudng Bic My véi mau
Corona, mdt san pham nham vao cac ting gia thap nhat
cua thi truong. Khi nhém muc tiép nhan cua thi truong
trd nén dong dao véi cac mau xe trong gidng nhau nhu
Nissan, Honda va Mazda, canh tranh giita cac ddi thu
canh tranh véi chi phi thip ngang nhau khién loi nhuan
giam. Toyota phat trién xe hoi tinh vi hon nhim dén cip
cao hon cua thi truong dé cai thién loi nhuan ctia minh.
Gia dinh xe Corolla, Camry, 4-Runner, Avalon va Lexus
da dugc gioi thi€u nhu phan Gng cua ho véi ép luc canh
tranh — Toyota giir loi nhuan ciia minh & muc tt bang
cach chuyén 1én thi truong cao hon. Trong qua trinh
nay, Toyota pha1 thém chi phi cho hoat dong thiét ké,
san xuat va hd tro xe hoi thudc tam c¢& nay. Sau d6 ho
quyét dinh thoat khoi murc chép nhan cua thi trudng, tim
thy loi nhuan c6 thé kiém dugc & d6 1a khong thé chip
nhan duoc véi co cu chi phi da chuyén ddi ciia minh.
Toyota gén day da gioi thieu mo hinh Echo cua né trong
nd luc dé trd lai cac muc chép nhén vdi chiée xe & muc
gid 14.000 d6-la — goi lai nd luc dinh ky cta cac nha san
xuat 6 t6 My dé thiét |p lai vi tri & thi truong gid thép.
Quan 1y cap cao cua Toyota quyet dinh, tung ra m hinh
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lrge nay thanh cong, nhidu ngudi trong hé thong
Toyota, bao gdm ca cac dai Iy, s& phai dong ¥ rang ban
nhiéu xe hoi v6i mirc loi nhun thip hon 1a cach tét hon
dé cong ty tang loi nhudn va gia tri von chi so hitu so
v6i ban Camry, Avalon va Lexus. Chi thoi gian méi co
thé biét chic chin liéu Toyota c6 thanh cong trong viée
tang gia tri phat trién ciia cong ty hay khong.

16. Doc Edgar Schein, Organizational Culture and
Leadership (San Francisco: Jossey-Bass, 1988). Mo ta
cua chung t6i vé sy phat trién ctia nén van hoa ciia mot
t6 chirc bat ngudn nhiéu tir nghién ctru cta Schein.

17. Giao su Michael Tushman cta DPai hoc Harvard va
Charles O'Reilly ciia Stanford dd nghién ctru sau sy can
thiét trong viéc quan 1y céc t6 chirc theo cach nay dé tao
ra nhitng gi ho goi la “cac td chirc thuin ca hai mat”.
Nhu ching t6i hiéu vé cong trinh cua ho, ho khéng dinh
rang khong du khi chi don gian 1a tach ra khoi mot to
chirc doc 1ap dé theo dudi cac cai cach pha v& quan
trong nhung khong phu hop véi gia tri ciia to chire
chinh. Ly do Ia thuong thi giam déc diéu hanh tao ra
mot td chic doc lap dé tach phé v& ra khoi hoat dong
ctia ho dé ho c6 thé tap trung vao quéan 1y kinh doanh
cbt 161, Pé tao ra mot td chire that sy thuan ca hai mat,
Tushman va O'Reilly khing dinh, ?ng }?Ehi t6, chirc khac
nhau can phai dugc dat trong m()lt BQ' P aLrjlv Ghib doant.



Trach nh1em quan ly to chuc dot pha va td chirc bén
virng can phai & mot cip do trong to chirc ma ca hai
khong dugc xem xét nhu cac doanh nghi¢p trong mét
danh myc dau tu. Thay vao d6, chung nén trong cing
mot nhom hodc don vi kinh doanh ma quan Iy ¢6 du cac
thong tin dé chl y can than nhitng gi nén dugc tich hop
va chia sé gilta cac nhom, va nhitng gi nén duoc thyc
hién tuy chu. Poc Michael L. Tushman and Charles A.
O’Reilly, Winning Through Innovation: A Practical Guide
to Leading Organizational Change and Renewal (Boston:
Harvard Business School Press, 2002).

18. Trong qua khir, mét s doanh nghi€p mao hiém véi
von duge hd tro, dic biét a trong finh vic vién thong va
cham soc strc khoe, da di theo mot chién luge cai cach
d6t pha — qua cai cach bén vitng — nhay vot vé phia
trudc ca cac nha linh dao trén quy dao bén viing va sau
d6 nhanh chong ban hét ¢6 phan cho céc cong ty uy tin
16n hon dang di chuyén trén quy dao phia sau ho. Chién
luge nay c6 hi€u qua — khong phai vi gia tri cia cong ty
uy tin han ché ho khoi viéc nhim dén cung mot sy ddi
mdi, ma boi quy trinh ctia hg khong nhanh nhu nhiing
ngudi méi bat dau. Pay 1a mot cach ching minh vé doi
huéng lgi nhuén, nhung noé kh6ng phéi mot 10 trinh ma
mot doanh nghiép tang trudng & duroc ta
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d6i thu méi, cac cong ty c6 uy tin cudi ciing s& cung
cAp cac san pham cai tién nhu 1d mot phan cua dong san
phim cua minh, va doanh nghiép phat trién n6 dau tién
s& khong ton tai. Nhirng doanh nghiép mai bat dau co
ban bao gdm cac d6i du an cao cap, phat trién san pham
mot cach doc lap va sau d6 bi giai tan khi cac san phém
da sén sang thuong mai hoa. N6 1a mot co ché ma theo
d6 cong ty uy tin véi von chi sé hitu c¢6 gia tri hip dan
c6 thé tra tién cho nghién ctru va phat trién bang von
chu s& hitu chtr khong phai la chi phi.

19. Su thanh lap cong ty con Xiameter ctia cong ty Dow
Corning 1a mot vi du chinh xac vé tinh huéng nay.
Xiameter la cong ty c6 dd tin cdy cao, chi phi ban hang
thdp va mo hinh kinh doanh phan phdi cho phép cong ty
tao loi nhuédn hép dan & mirc gid binh dan cho céc san
pham silicon tiéu chuan. Khach hang can dich vu chi phi
cao hon dé hudng dan cac quyét dinh mua ban c6 thé
mua silicon cuia ho thong qua cau triic ban hang chinh
va co cau phan phdi ciia Dow Corning.

20. Chung t6i dua ra khang dinh nay chi véi muc dich
minh hoa. Tai thoi diém viét bai ndy, cira hang ban 1¢ va
truc tuyén dugc thanh lap réat t6t nhu i mot lan song
pha v& trong ban 1& dén mirc néu mot cira hang bach
hoa c¢b ging tao ra mot nganh kﬁlfl% %Qﬁﬂl}l] mdi tinéa
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nhu mot doanh nghlep mdi, ¢6 lién quan dén cac cong ty
tao ra ban I¢ tryc tuyén. Ngay ca mot ngudi khong 16
nhu Macy’s ¢6 kha ning s& mét cac cong ty dang trong
qua trinh dich chuyén bén viing trén dudng cong pha
v0. Mua lai mgt cong ty c6 mot vi tri viing chéc trén
quy dao pha v& d6 — nhu Sears da lam khi mua lai Lands
End — la cach thire duy nhat ma céc cira hang bach héa
¢6 thé bit duoc lan song nay.

21. Ciing nhur Merrill Lynch, Goldman Sachs da trién
khai hé thdng giao dich trén Internet cho cac khach hang
hién c6 trong doanh nghi¢p mai giéi dich vu tron goi
chinh théng cua hg. Cong nghé, nhu mét hé qua, thuc
hién theo cach duy tri céc gia tri, hay cu tric chi phi
ctia cac don vi kinh doanh. Trén thuc té, viée thue hién
giao dich trén Internet c6 thé s& tang thém chi phi cho
céu tric cong ty boi d6 1a mot lya chon bd sung va
khong thay thé kénh mai gioi kinh doanh truyén thong.
Xem Dennis Campbell and Frances Frei, “The Cost
Structure and Customer Profitability Implications of
Electronic Distribution Channels: Evidence from Online
Banking,” working paper, Harvard Business School,
Boston, 2002.

22. Mot loat nghién ctru tha vi cling dua ra két luan
tuong tu. Xem Rakesh Khurana,_ée /]%wmﬁ for 2 hn
Corporate Savior: The Irrational Gest tor Charsmatic



CEOs (Princeton, NJ: Princeton University Press, 2003).
Khurana thiy rang viéc dwa vao mot cong ty cac quan Iy
v6i hd so ca nhan xuét séc, nhitng “siéu sao”, nhiing
nguoi theo cach noéi cua chung t6i ¢6 nhitng thudc tinh
da dang ma nhiéu ngudi phai thém mubn, gip that bai
thuong xuyén hon nhiéu ngudi nghi.

23. Xem Kim B. Clark and Steven C. Wheelwright,
“Organizing and Leading Heavyweight Development
Teams,” California Management Review 34 (Spring
1992): 9-28. Céc khdi niém duoc mé ta trong bai viét
nay cuc ky quan trong. Chung t6i ddc biét khuyén khich
cac nha quan Iy quan tim dén nhitng van dé nay nén
nghién ctru n6 mot cach ky ludng. Clark va Wheelwright
xac dinh mot nhom cao cip 1a nhom gdém nhitng thanh
vién rat tan tuy va doan két. Nhiém vu ciia mdi thanh
vién trong nhom la khong dai dién cho nhom chirc nang
cta minh trong nhom, ma hoat dong nhu mot nguoi
quan Iy chung chiu trach nhiém cho sy thanh cong cua
toan bd du an, va tich cuc tham gia vao céc quyét dinh
va cong viée cta cac thanh vién dén tir tirng bd phan
chirc nang. Khi cing 1dm viéc véi nhau dé hoan thanh
dy 4n, ho s& tim ra cach thirc méi dé tuong tac, phéi
hop va ra quyét dinh dé tao ra cac quy trinh hodc kha

nang méi, can thiét cho su than on viéc
ang A N %?pﬁiﬂtﬁ v%enﬁa h.vn
kinh doanh méi trén co sé lién tuc ung cach de cong



viée hoan thanh sau d6 c¢6 thé duoc co céu hoa nhu
doanh nghiép méi hodc phét trién dong san pham.

24. Bude @6t pha vé khai niém co ban dan dén nhirng
két luan trong doan nay xuat phét tir cac nghién ciru
chuyén dé ciia Rebecca M. Henderson va Kim B. Clark,
“Architectural Innovation: The Reconfiguration of
Existing Systems and the Failure of Established Firms,”
Administrative Science Quarterly 35 (1990): 9-30. bay
14 nghién ctru, theo quan diém ctia chiing toi, nang trang
thai xay dung Iy thuyét trong nghién ctru qué trinh tir
phéan loai dua trén thudc tinh thanh dua trén hoan céanh.
Y tuéng co ban ctia ho 1a trong mot khoang thoi gian,
cac mo hinh giao tiép, twong tac va phdi hop giita nhirng
ngudi chiu trach nhiém thiét ké mot san pham méi (quy
trinh phét trién san pham ma cong ty dua vao) s& phan
anh m6 hinh trong d6 cac thanh phan cta san phim
turong tac véi cau triic san phdm. Trong hoan canh ma
céu tric khong thay dbi tir thé hé nay sang thé hé khéc,
quy trinh theo thoi quen nay sé tao diéu kién thuan loi
cho céc loai twrong tac can thiét cho thanh c6ng. Nhung
trong hoan canh ma céc t6 chirc phat trién phai thay doi
cdu triic dang ké dé nhéan vién can tuong tac véi nhitng
ngudi khac vé cac chu dé khac va véi thoi gian khac
nh‘au, thAi cung mot quil trir}h quen, thl:l%&gsi (e:ré%rsl trd S\'}é
thanh cong. Trong nhi€u cach, su Bﬁan oan Vaelﬁ*nuyen



nghi vé thay dbi quy trinh trén cac truc thing ctia hinh
7-1 xuat phat tir cong trinh ciia Henderson va Clark. Su
phan doan va khuyén nghi trén céc tryc ngang lién quan
dén cac gia tri ctia to chire xuat phat tir cudn The
Innovator’s Dilemma, 1an luot duoc xay dung trén cong
trinh cua gido su Bower va Burgelman ma chung t6i da
trich dan & noi khac. Phan nghién ctru nay duong nhu
ciing da nang tinh trang Iy thuyét phan loai thanh Iy
thuyét dva trén tinh hudng.

25. Chung toi da quan sat thiy mot xu hudng kho chiu
trong s cac nha quan Iy tim kiém cac giai phap phu hop
cho tit ca nhitng thach thirc ma ho phai dbi mit, chir
khong phai 1a phat trién cach 4p dung céc giai phap thich
hop cho van dé. V& vén dé cu thé nay, trong nhitng nim
1990, mot s6 nha quan Iy dudng nhu di két luan rang
cac doi nhom cao cép la “cau tra 101" cua ho va dao 16n
toan bo t6 chirc phat trién cta ho bang cach str dung
cac nhom phat trién cao cép cho tat ca cac du an. Sau
mot vai nam, hau hét trong sb ho quyét dinh réng doi
nhém cao cip, di ho cung cap nhiing loi ich vé téc do
va sy két hop, lai qua ton kém — va ho sau d6 dao 1on
toan b td chirc tré lai vao ché do cac nhom it quan
trong. Mot sé cong ty duogc trich dan trong l?éli da gap
phai nhu;ng van ’de ndy, va khonﬁ t?lest:)ﬂﬂ\ugllennaaoCE?V%u
dung nhitng nhém thich hgp trong™héan can i hop.



26. Xem Charles A. Holloway, Steven C. Wheelwright,
and Nicole Tempest, “Cisco Systems, Inc.: Acquisition
Integration for Manufacturing,” Case OIT26 (Palo Alto
and Boston: Stanford University Graduate School of
Business and Harvard Business School, 1998).

27. Ching t6i nhan ra rang day la mét tuyén bd nguy
hiém, c6 thé 1a mot tuyén bd chinh xac hon khi néi 1 tai
thoi diém viét bai nay, khong ai ¢6 vé nhu ¢ thé dua ra
mot chién hrge phé v kha thi cho ngan hang truc tuyén.
C6 thé Ia kha thi, vi du nhu Ngan hang E*Trade xay
dung thanh cong mot ngan hang pha v& cép thap. Ching
toi trich dan trong ghi chii 21 mot trong nhitng chudi
nghién ctru ma Gido su Frances Frei cua Truong Kinh
doanh Harvard da viét v6i cac dong tac gia khac nhau vé
tac dong cua viéc cung cép cac kénh dich vu méi cho
khach hang. Khi cac ngan hang uy tin b6 sung thém
may ATM, dién thoai va cac dich vu tryc tuyén cho
khach hang, ho da khong thé chdm dut cac kénh giao
dich cii cta dich vy, vi du nhu thu ngan tryc tiép va can
bd cho vay. Két qua 13, Frei dd cho thiy rang viéc cung
cap cac kénh chi phi dich vu thap hon thuc sy lai ting
thém chi phi, béi vi chung 1a thém vao, khong phai thay
thé. C6 thé Ngan hang E*Trade, khi khong c6 tai san co
sO ha téng va chi phi dich vy, t‘r%rtggsu %6 thé tao ra mot

mé hinh kinh doanh c6 chi phi thap du Thap 4228 the”



kiém duoc loi nhuan hép dan & mirc gi4 chiét khau can
thiét dé gianh chién thing.

28. Quay vong hang trit kho ctiia mdt ctra hang ban 1&
khong phai dé dang tang vot (xem chwong 2, ghi chu
18). Khi di 1én, cac nha ban I¢ thuc hién mét cau trac
quay vong hang tuong d6i cirng nhic bién thanh cac san
phém loi nhuén cao hon, dan dén mét sy cai thién ngay
1ap tirc vé Loi nhuan trén dau tu (ROI). Hudng dén thi
trudng dang di xuéng doi hoi phai mang cing mot ciu
triic quay vong hang hoa cirng nhic thanh cc san pham
loi nhuén thip hon, dan dén anh hudng 16n ngay lap tirc
1én loi nhuan dau tu.

(*) Nguoi Bic My Ban Dia duoc goi tén theo nhidu cach
khac nhau. Trong tic pham nay, céc tac gia va Peggy
goi ho 13 “Ngudi Bic My Ban Dia”. Nhung trong 10i noi
cua Andy, anh ty goi minh la “ Nguoi Da Bo”. Ca hai
thudt ngit nay déu duoc su dung véi mirc do ton trong
nhu nhau.

(1) Doi biét kich Carlson do thiéu ta Evans F. Carlson
truc tiép lanh dao. Nhitng ngudi linh cia Su doan Biét
kich Thity quan Lyc chién S6 2 nay ndi tiéng vé su nhiét
huyét, vé tinh than ddng do6i va kha niang thuc hién chién
cong trong cac cudc chién du. Pon vi ndy duoc thanh
lap bay tudn sau tran Tran Ché“r%éné /X% nhitng chién

c
thing cua su doan dugc ghi lai tro#g cuoLrjlvslggl%aéur'l\én



Ho! ctia tac gia - trung ay W.S. Francois. Khi quyén
sach nay duoc chuyén thé thanh phim véi sy tham gia
dién xuét cua dién vién gao c0i Randolph Scott, thuét
ngit Gung Ho méi duoc nhiéu ngudi biét dén.

1 Xem: Hiép hdi Quan hé Con nguoi Nhat Ban, Kaizen
Teian 1: Thiét lap Hé théng Dé xuét Cai tién Lién tuc
thong qua Thyc hién D& xuét cia Ngudi lao dong.

2 Thuat ngir nay da duoc sir dung trong cudn Kaizen
Teian 1: Thiét lap Hé thong Dé xuat Cai tién Lién tuc
thong qua Thyc hién Dé xuét ctia Nguoi lao dong.
(BBT)

1. Masaaki Imai, Kaizen: Chia khoa dan t6i thanh cong
trong canh tranh cua Nhat Ban (New York: McGraw-
Hill, 1986).

* So sanh nay chi mang tinh tong quat vi ¢6 nhiing
cong ty ngoai Nhat Ban hoat dong & My ap dung hé
théng dé xuét ciia Nhét va ciing ¢6 nhirng cong ty Nhat
ap dung hé théng dé xuét ciia My.

1. Thong tin chi tiét hon vé hé thng bao céo Kaizen
dugc trinh bay trong cudn Kaizen Teian 3, Productivity
Press, 1992.

Second best: gan tdi uu.

Thi dy xin xem thém séch “Pénh thirc con Rong ngu
quén”, Pham D3 Chi va Tran N chu blen Thm
béo Kinh t& Sai Gon (tai ban, 20 %lg SPETE” 16t



Nam Trén trén dudng hoa Rong”, Pham B3 Chi (chi
bién), Nha xuét ban Tré (2004).

Bio Péu tu, ngdy 26/10/2009, trang 4, : xem bai “T4i co
céu kinh té&: Ap lyc noi tai” ciia tac gia Bao Duy phong
van TS. Nguyén Dinh Cung thudc Vién Nghién ciru
Quan Iy Kinh té Trung wong.

Xem Pham D Chi, Kinh té Viét Nam Trén trén Puong
duong Hoa hoa Rong, chwong 10, Nha xuat ban Tré,
2004.

Khong ké céc chi tiéu ngoai ngén sach

Ké ca céc chi tiéu ngoai ngan sach

Nog cua chinh phud va ng bdo lanh bdi chinh phu

Tran Van Tho (Pai hoc Waseda, Tokyo), chwong “Da
qua roi mot thoi Péi méi”, trong sach “Viét Nam tir nam
2011 — —Vuot 1én sy nghiét ngd cua thoi gian” (trang
43-48), Nha xuat ban Tri Thirc (2011).

Bao Pau tu, ngay 26/10/2009, trang 4, di dan.

Yéu t6 dan dén thanh cong cua Viét Nam c6 thé giai
thich rat rd bang Iy thuyét thang du cong sut (excess
capacity) cua gido su Ari Kokko thudc Truong Kinh
doanh Copenhagen, Pan Mach.

N6i dung phan nay va phan tiép theo dugc ldy tir cac bai
nghién ctru “Khong gian san pham quyét dinh phat trién
cua cac quoc gia” (product space conditions
development of nations) cua cél((:i1 % csg?etl@.v I/g.nﬁﬁlc(fﬂg\éq



B. Klinger, A.-L. Barabasi va R. Hausmann.

Hai Ly, Séng ngam, Thoi bao Kinh té Sai Gon, sb
37/2010, tr.18.

Thoi bao Kinh té Viét Nam, ngay 2-4/9/2010, TR.19.
Ngoc Dao, von dau tu x3 hoi tang manh.

Trung tim Nghién ciru Chinh sach va Phat trién
(Development and Policies Research Center -
DEPOCEN), 216 Tran Tran Quang KhaiKhai, Ha Noi,
Viét Nam. Quan diém duoc thé hién trong bai viét nay
mang tinh c4 nhan, khong nhat thiét phan anh quan diém
ctia DEPOCEN. Moi ¥ kién déng gop xin guri vé dia chi
hatrang@depocen.org hodc ngocanh@depocen.org.
Chung t6i xin chan thanh cam on chi Nguyén Thi
Huyén, thuc tap sinh, va chi Bui Thu Ha, tr¢ 1y nghién
ctru da hd trg nhom chung t6i dé hoan thanh bai viét
nay.

Tong cuc Théong ké.

Theo nhu HSBC thang 3 nam 2011, ty I& lam phat ctia
Viét Nam nam 2011 ¢6 thé 13 9.,9%, theo ANZ thi con
s6 nay 1a 10%.

Theo s6 liéu cua CECI , ty gia ¢ dy Ia ty gia trung binh
thang.

IMF (2010).

IMF (2010), da dan. ] .

Hiéu theo nghia rong, phan nay Hét%%ﬁ/g*étrmﬁg%aﬁatvn



vang lai, boi cdu thanh cta can can ving lai bao gdm
nhiéu khoan muc, nhung thanh phan chinh ciia n6 1a can
can thuong mai. Thuc té Viét nam Nam cho théy tham
hut thwong mai Ia c4u phan chinh cta tham hut ving lai.
Nguyén Théng, Nguyén Ngoc Anh, Nguyén Dtrc Nhit,
Nguyén Cao Purc (2008), Tham hut tai khoan véng lai:
Nguyén nhén va giai phap, Tap chi Nghién ciru kinh té
s6 363 thang 8 nam 2008, trang 3-19.

Tinh toan theo sé liéu tir Quy Tién té Qudc té, (2010),
Vietnam: 2010 Article IV Consultation—Staff Report and
Public Information Notice.

IMF, Tham van diéu khoan 4, nam 2003; 2006; 2010.
http://www.economywatch.com/economic-
statistics/economic-indicators/Current_ Account
Balance US Dollars/ truy cap ngay 24/02/2011.

Ban than viéc nhap si€u va tham hut tai khoan vang lai vé
nguyén tic la khong tot va ciing khong xau. N6 chi xdu
khi tham hut qué 16n va dan t6i khing hoang céan cén
thanh toan, mat gia dong tién. Tuy nhién, dudng nhu co
mot quan niém kha phd bién (khong chi & Viét Nam) 1
(1) nhép si€u va tham hut tai khoan vang lai 1a khong tot
va thé hién mot nén kinh té yéu kém; va (ii) xuét siéu va
co théng du trén tai khoan vang lai 1a diéu tbt va thé hién
mot nén kmh té c6 kha ning carm trar)}% tot.. M

uvien
trong mot s it truong hop, quan Miem n u tren ong



phai la kh6ng ding, nhung theo ly Iy thuyét kinh té thi
khong hén 1 nhu vay. Trong nhiéu truong hop, thi tham
hut can can thuong mai la lai the hién mot nén kinh té
dang tang tru(mg t6t. Khi mot nén kinh té c6 tiém ning
tang truong tdt, c6 nhidu co hoi ddu tu véi loi nhuan
cao, nhu cau dau tu cao hon kha ning tiét kiém trong
nudc, didu nay s& lam cho cac dong von nude ngoai
chay vao qudc gia d6 dé dap Gmg nhu cau déau tu. Tuc la
mét qudc gia c6 thé sir dung ngudn lyc cua nude khac
dé phat trién kinh té trong nudc. Ngugc lai, mot tai
khoan vang lai ¢6 thiang du lai c6 thé la dau hiéu bat 6n
cua nén kinh té, dong vén trong nude chay ra nuwde
ngoai tim kiém nhitng co hoi dau tu t6t hon. Ttc 1
ngudn hrc khong dwoce sir dung cho phat trién nén kinh
té trong nudc.

Céc ngudn von nay déu c6 kha ning giam manh néu
tham hut 16n van dién ra trong nam 2011.

C6 thé Iy giai didu nay boi la do hang hoa tir Trung Quéc
¢6 tinh canh tranh cao vé gia ca, bén canh do6 khoang
cach cong nghé vai Viét Nam khong nhiéu nhu tir cac
nudc phét trién nén véi trinh do lao dong va kinh té ctia
Viét Nam thi nhirng hang hoa nay s& d& dang duoc hp
thu hon.

Nhap khiu nhfrng mat hang nh e 0 }/% ruou n oai
trang strc, thude 14, dién thoai. Ur} g mgn 90‘1%



gi tri nhap khau nhitng mat hang nay 1én téi 9 ty USD,
s0 v6i con s& nhap siéu hon 12 ty USD thi lrong tiéu
dfmg hang héa xa xi nay Ia rat Ion.

Cén phai Iuu ¥ 1a Viét Nam nhap khau nhiéu may moc va
cong nghé tir Trung Québc dé phat trién san xuét trong
nudc song nhitng cong nghé nay dang bi danh gia 1a
cong nghé loai 3, nhitng cong nghé san xuét lac hau,
ning sudt chua khong cao va c6 tac dong xau ddi véi
moi truong. Nhu vdy cong nghé ma Viét Nam nhap khau
liéu c6 phai cong nghé tot cho phat trién kinh té?

Hé s6 lan toa cia mot nganh phan anh murc do lién két
két cua nganh d6 véi cac nganh khac trong mot nén kinh
té va do lwdng tac dong tiém tang ddi véi cac nganh khi
¢6 thay dbi tir mot nganh riéng 1&. V& ban chit, c6 hai
loai hé s6 lan toa 1a hé s6 lan toa cung chiéu va hé sé lan
tda nguoc chidu

Bui Trinh (2010), Measuring the effective rate of
protection in Vietham’s economy with emphasis on the
manufacturing industry: an input — output approach,
Depocen working paper series NO. 2010/12,
Development and Policies Research Center, available at
http://depocenwp.org/upload
/pubs/BuiTrinh/ERP_Paper DEPOCENWP.pdf

Do thué céac nguyen liéu dau va% va t}; /%ﬁor\lﬁen% ay%n licu

dAu vao nhap khau cua nganh nay tt a



Diéu nay c6 thé thiy rd hon & chi s6 thé hién mirc d¢ lan
téa ciia nhirng nganh nay trong nén kinh té déu 1én hon
mirc trung binh toan nén kinh té.

Dua trén sb liéu tir

http://stat.wto.org/TariffProfile/ WSDBtariffPFExport.asp
Language=E&Country=VN truy cép ngay 02/03/2011.
Tuy nhién, theo mot nghién ctru gan day cua Peter
Naray va cong su (2009) [5] thi viéc ap dung thué suét
cao hon trong khung cam két duoc phép hodc ap dung
cac bién phap han ché nhap khau trén co sé didu kién
kho khin vé can can thanh toan s& di kém véi cac anh
huong tiéu cuc lau dai cho Viét Nam. Tac dong cua cac
Iya chon chinh sach nay bao gf")m (1) anh hudng téi két
qua xuét khau vi xuét khau phu thudc kha chat ch€ vao
nhép khau; (ii) 1am tang can can thuong mai néu hé sb
co gidn cta nhap khau nhé hon 1; (iii) anh hudng dén loi
ich ctia nguoi ti€u dung vi chi phi tiéu dung tang 1én;
(iv) 1am moi truong kinh doanh ¢ Viét Nam bi giam kha
nang dodn dinh do thay doi chinh sach, va ¢6 thé anh
huong dén dau tu tryc tiép nude ngoai; (V) giam niém
tin ctia cac nha dau tu dit vao Viét Nam néu viée ap
dung cac bién phap bao ho bi cac nha dau tu coi la tin
hi¢u cua khung hoang. Ngoai ra, su dung phu thu nhép
khau cling ¢4 tac dung giong nhﬁr @ ia don t1e

trong cat giam nhap khau, nhung B %I%a vn



khong dat duoc loi ich cho hoat dong xuét khau.

bac biét véi truong hop cua Viét Nam khi tham hut
thuong mai I6n thi 4p lgc giam gid lai cang l6n hon.

Céc lan diéu chinh ty gid cia NHNN déu it va bi dong do
ap luc cang thang tir thi trudng chir khong phai dinh
huéng cho thi trrong nén 1dm mat 1ong tin cta nguoi
dan. Tir d6 khién tac dong ctia tam Iy cang 16n, tao vong
xody lam phat — - ty gi4 — - nhap siéu, dan dén diéu
chinh ty gia khong thé bit pha vi so anh huéng dén 6n
dinh vimé, cac lan didu chinh ty gia ctia Ngan hang nha
Nha nuée khong bu ddp duge mic do chénh léch lam
phat va khién cho tién dong Viét Nam VND Ién gia so véi
cac dong tién khac trong khu vuc.

Theo Vii Thanh Ty Anh (2010) [1].

Xem thém bai viét ctia Nguyén Thi Ha Trang va dong su
(2011) [8], cho nhiing ly giéi chi tiét hon vé tirng nhan
tb gy ra nhap siéu trong mat can d6i nay.

Tong hop tir bao chi, dau nam 2009, IMF du bio ting
truong 4.,75%, Ngan hang Thé gioi du bao 5.,0-5.,5%
va Tap chi The Economist du bao tang chi 0.,3%.

Xem “Tir chi s6 canh tranh va ICOR, nghi vé hiéu qua
g6i kich cau” cuia Tran S§ Chwong, Bao Doanh nhan Sai
Gon Cubi tuan thang 10/2009.

Vi dy, xem bai “Ty gié tang kho tac tdi la

phat”, tra 161 phdng van cia 6ng uﬁeﬁﬁi c(f]ﬂ Hiu



Hoe thuc hién, ddng trén bio Pau tu Chirng khoan ngay
26/8/2010 va luu tai
http://tinnhanhchungkhoan.vn/RC/N/CFFEJ1/ty-gia-tang-
khong-tac-dong-lon-toi-lam-phat.html.

Vi dy, xem bai “Lam phat tang la do ty gid” tra lgi phong
vén ctia ong Nguyén Quang A do Nhat Minh thyc hién,
luu tai VnExpress: http://vnexpress.net/GL/Kinh-
doanh/2010/09/3BA20D11/. Hoac, Prakriti Sofat ctia
Barclays Capital khing dinh, ¢t 1% ting thém trong ty
gid USD/VND s& dong gép chung 0.,15% vao ty 1§ lam
phat, luu tai:
http://vneconomy.vn/20100819032443753P0C6/gioi-
chuyen-gia-du-bao-xu-huong-ty-gia-usdvnd. htm.

Xem bai “Lai suat tiét kiém vuot 16%”, ciia Hoang Ly
dang tai VnExpress.net:
http://ebank.vnexpress.net/GL/Ebank/Tin-
tuc/2010/12/3BA23BF3/.

Vi du, xem bai “Bom USD, tha ndi l3i sudt” cua Khanh
Huyén déng tai Tién Phong:
http://www.tienphong.vn/Kinh-Te/517761/Bom-USD-
tha-noi-lai-suat-VND.html

Vi dy, xem bai “Théng déc Nguyén Van Giau: Tang lai
sudt 1a diéu bat kha khang”, cua Tir Nguyén, dang tai
VnEconomy:

http://vneconomy.vn/20101 203&%%%%2936'88? ﬁggﬁ\é[]



doc-nguyen-van-giau-tang-lai-suat-la-bat-kha-
khang.htm.

Theo Iy thuyét han ché tin dung tw nguyén, mit bang lai
sudt cao chi khuyén khich cac doanh nghiép rui ro vay
von béi chi ¢o thue hién cac du 4n rui ro cao méi ky
vong mang lai loi nhuan dua 1én dé hoan tra mon vay. Két
qua la trén thi treong chi con lai cac doanh nghi€p rui ro
va do vay kha nang vd ng 1a cao hon.

Xem bai “Can can thanh toan qudc té thing du 3.,43 ty
d6 USDIa”, ctia Giang Oanh dang tai website cua Chinh
phu: http://baodientu.chinhphu.vn/Home/Can-can-thanh-
toan-quoc-te-thang-du-343-ty-USD/20107/33406.vgp.
Xem bai “Nam 2010, can can thanh toan tham hut
khoang 4 ty d6 1aUSD”, ctia Anh Quén dang tai
VnEconomy:
http://vneconomy.vn/20101021114618793P0C6/nam-
2010-can-can-thanh-toan-tham-hut-khoang-4-ty-
usd.htm.

Xem bai “Panh gia xuat khau 10 thang dau nam va dy
kién cudi ndm”, dang tai bao Thi truong Nudc ngoai:
http://www.ttnn.com.vn/country/256/news/28645/danh-
gia-xuat-khau-10-thang-dau-nam-va-du-kien-cuoi-
nam.aspx.

Vi dy, xem bai “Bom USD, tha 1%%1 1/7%21&\”%%%&] anh
Huyén dang tai Tién Phong:



http://www.tienphong.vn/Kinh-Te/517761/Bom-USD-
tha-noi-lai-suat-VND.html
Xem bai “Rui ro tai chinh vi mé 16n nhét 14 ty gid” cua
Hitu Hoe dang tai VnEconomy:
http://vneconomy.vn/20100818110321467p0c6/rui-ro-
tai-chinh-vi-mo-lon-nhat-la-ty-gia.htm.
Nhitng phan tich vé van dé nay thé hién quan diém riéng
cula tac gia.
Xem quan diém twong ty cua Ong Bui Kién Thanh khi
tra 101 phdng van bai “Bom tién ra c6 tao ap lyc lam
phat?” do Nguyén Dwong thuc hién diang trén Tam
Nhin: http//www.tamnhin.net/Tien Vang/6610/Bom-tien-
ra-co-tao-ap-luc-lam-phat-moi. html.
“Lam phat dinh dén” 1a cum tir tac gid st dung cho cum
tir tiéng Anh “stagflation” 4m chi tinh trang kinh té trong
d6 lam phat cao nhung san xuit khé khan.
Quan diém thé hién trong bai viét ndy cua ca nhén tac
gia, nguén sb liéu, trir khi dwoc chi o, lﬁy tur bo phan
nghién ctru ctia TLS Viét Nam. Nhirng 16i phan tich néu
¢6 thudc vé ca nhén tac gia. Tac gia cam on sy chia sé
ctia Ty Song. Pham Thé Anh va Khong Van Minh —
Cong ty quan ly quy Jaccar da dong gop vao quan diém
thé hién trong bai viét nay.

Xem luu tai: h
http://vneconomy.vn/20101207 1??8%6%688/%%% hat-



chat-hon-chinh-sach-tien-te.htm.

Xem luru tai:
http://cafef.vn/20101207030913873CAO0/wb-lam-phat-
nam-2010-cua-viet-nam-o-muc-105.chn.

Calvo, Guillermo, (1992), Are High Interest Rates
Effective for Stopping High Inflation? Some Skeptical
Notes, World Bank Economic Review, 6, issue 1, p. 55-
69.

Xem bai “Kham strc khoe kinh té Vigt tir chi s6 ICOR”
déang trén Tuan Viét namNam. Xem luu tai:
http://tuanvietnam. vietnamnet.vn/2009-10-09-kham-suc-
khoe-kinh-te-viet-tu-chi-so-icor-

Tiéng Anh 13 “Credit Rationing”, xem Stiglitz and Weiss
(1981) “Credit Rationing in Markets with Imperfect
Information”, American Economic Review, Vol. 71 (3)
pp 393-410.

Hoai (2010), Nguy co lam phat 2010: Thyc trang,
nguyén nhan va giai phap, Ky Ky yéu khoa hoc lan thi
nhét, Dai hoc Khoa hoc Cong nghé.

Lai sudt tién gri ky han thang lanh 1i cudi ky cua VCB
va SCB

Lii suét tién giri ky han thang lanh 13i cudi ky ctia VCB
vaSCB )

I_/,;ll Ssg%t tién gtri ky han thang laﬂ%;%ag: ﬁ%hod\%gncsuaacxgﬁ



Pay la hang myc trong cén can thanh toan dé dam bao
can cén ludn can bang.

Hoang Uy, ‘Uy ban Vang Thé giéi khen ngoi sy phat
trién cua thi truong Viét Nam, ngay 26/4/2008.

Hoang Uy, ‘Uy ban Vang Thé gioi khen ngoi sy phat
trién cta thi truong Viét Nam, ngdy 26/4/2008.

Tim Johnston, “Thoéi quen trit vang cia Viét Nam da lam
giam gia dong tién”, Thoi bao Tai chinh, 18/6/2010 .sup
Giao dich vang online thudng tién hanh cing véi don bay
tai chinh gitp nha dau tu c6 thé giao dich gép nhiéu lan
s6 tién vén minh c6 (nhiéu trudng hop 1én 10 lan). Diéu
ndy c6 nghia la luong vang vat chét can thiét nho hon
nhiéu so véi gia tri giao dich khi nha d4u tu sir dung dich
vu nay. Khi chuyén tir kinh doanh online sang vét chét,
cac bén giao dich 100% vang vat chat. .sup

Lé Xuan Nghia, “Thi truong Vang di vé dau”, bao Lao
bong, 30/10/2010. .sup

Tham khao VTV, Ai c6 loi khi gid vang trong nwéc cao
hon gia vang qudc té, 20/12/2010.

Khanh Linh, Lé Dirc Thay : “birc Birc tranh vé ty gia
ngoai h6i khong xau nhu nhidu ngudi nghi”, CafeF,
25/2/2011.

Lam phat cac nam 2007, 2008 va 2010 lan hrot Ia
12,6%, 19,9% va 11,8%. .

Chi tiét phuwong phép nay c6 thé'lﬁg%/ﬁtﬂé‘é’ |ggggch.vn



Eviews5 User’s Guide, 1994—2004 Quantitative Micro
Software, LLC.

Mbi quan hé trong dai han giita lam phat va ting trudng
cung tién c6 thé dugc xem xét thong qua phuong trinh
sd luong tién té, MV = PY, cua truong phai cb dién. Voi
toc do luu chuyén tién té V 6n dinh, tdc do tang gia P sé
xap xi bang véi chénh léch giira toc do ting cung tién M
va tc do tang trudng san luong Y.

Nhitng nhan dinh va quan diém trong bai viét thé hién
quan diém ca nhan nha nghién ciru, khong phan anh
quan diém ciia co quan cac tic gia cong tac.

Gill va Kharas (2007: 104).

Nhiéu nghién ctru di chi ra ring ting truéng cia cac
qudc gia NICs chi dya trén viéc mé rong cac ngudn luc,
trong d6 c6 dau tu, trong khi dong gbp cua tong ning
suét vao tang san luong ¢ muc khiém tdn, nhu mot tat
yéu, ting truong s& ding lai. Paul Krugman, nha kinh té
doat giai Nobel va dugc coi la nguoi “bibt trude” cude
khiing hoang tai chinh chau A khi 6ng cho rang ting
truong dwa vao dau tu trong thoi gian dai s& phai ding
lai (1994). Xem thém céc bai cta Young (1984, 1992,
1994) va Kim va Lau (1994a, 1994b) cho nhan dinh réng
tang truéng than ky cua cgic qudc gia NICs chi la do
ting rudng chc niin © diu viq ghi hong phildo e
nang suat va vi the tdng trudng cua cac quoc gia nay



khong c6 gi goi la “’than ky™'.
Con sb nay dwong va cang gan | cang minh chirng mot
diéu: cir khi nao thdm hut ngan sach I6n thi thim hut
thwong mai cling ¢6 nhiéu kha nang 1a 1on va nguoc lai
khi nao thdm hut ngan sach thu hep hodc duong thi
tham hut thuong mai ciing ¢6 nhiéu kha ning dwoc thu
hep hodc duong (thang du). Cac bang chimg qudc té
cling cho théy tham hyt/thdng du can can thuong mai,
tai khoan vang lai chiu tic dong rét 16n boi ciia tham
hut/thang du cén can ngén sach (xem Obstfeld va
Rogoff, 2002 cho trudng hop cua cac qudc gia thude
OECD va Miles va Scott, 2005 cho trudng hop cu thé
cua Canada).

Vén dAu tu toan x3 hoi thue hién nam 2009 theo gia
thyc té woc tinh tang 15,3% so véi nim 2008 va bang
42,8% GDP. Trong do, khu vuc Nha nudc tang manh
nhét voi mirc tang Ién t6i 40,5%; khu vuc ngoai Nha
nudc tang 13,9%; khu vuc co von dau tu truc tiép nudc
ngoai giam 5,8% [VIE, 2010].

Mic du xudt khau hang ché tac ting 4n tuong twong
trong thap ky qua, song néu phan loai hang xuat khau
Viét Nam theo ham Iwong cong nghé, thi da phan hang
ché tac xudt khau Viét Nam’ thudc nhéom sur dung nhiéu
tai nguyén va cong ngh¢ thap, nhg{m cone \Hége £go va

trung binh chi chiém 5% téng xuat Rhau vi y rong'vnrély



khong thay ddi gi trong 10 ndm qua [Nixson va Walter,
2010, doan 3, tr.7].

Céc s liéu hién ¢6 cho théy tai Viét Nam, téng chi tiéu
cho hoat dong R&D & murc 0,01% doanh sb 1a “cuc ky
thap” va cac doanh nghiép nha nudc chic chan s& dau
tur vao R&D hon la cac doanh nghiép c6 von dau tu
nudc ngoai [Nixson va Walter, 2010, doan 2, tr.8].

Viée danh d6i nay lam cho né khong thé tré thanh mét
chinh sach 'cai thién Pareto' nhu mong mudn cua nhiéu
nha kinh té truong phai Keynes khi khuyén khich Nha
nude can thiép vao nén kinh té. cac doanh nghiép nha
nude hay cac doanh nghiép san xuat mat hang dwoc bao
ho s€& duogc lgi con cac doanh nghiép st dung san phém
cta ching nhu d4u vao sé& chiu thiét hai vi chi phi san
xudt va gia thanh san pham s& bi d6i 1én cao va chat
lwong san pham san xudt ra ciing kém va do dé ning luc
canh tranh cua téng thé nén kinh té ciing yéu kém. Con
v6i nhitng vu dai cho cac doanh nghiép nha nudc trong
viéc tiép can dén ngu@)n lyc tin dung va dét dai thi s&
sinh ra hiéu (g lan at (crowding-out effect), cac doanh
nghiép tu nhén sé& bi day ra ngoai cudc dua binh ding dé
tim kiém co hoi kinh doanh va loi nhuén.

Mic di xuat khéu hang ché tac tang 4n twong trong thap
ky qua, song néu phan loai han )t;uatﬁnsu Viét N

theo ham lugng cong nghé, th1 %X}f@ﬁa‘i /"



xuét khau Viét Nam thudc nhom si dung nhiéu tai
nguyén va cong nghé thap, nhom cong nghé cao va
trung binh chi chiém 5% tong xuat khau va ty trong nay
khong thay doi gi trong 10 nam qua [Nixson va Walter,
2010, doan 3, trang 7].

Giai doan 3 la giai doan phat trién cao nhat. Hién nay, tat
ca cac nude cong nghiép phat trién déu dang ¢ giai doan
3 cua qué trinh phat trién.

Quyét dinh 390/2008/QD-TTg ctia Thu twéng Chinh
phu.

Piéu tra 10.000 doanh nghiép tu nhan ctia VCCI nam
2009 cho thay chi c6 6,9% co6 khach hang 1 céc doanh
nghiép FDI, 15% c6 khach hang 1a cac DNNN va 58%
c6 khach hang la doanh nghi€p tu nhan trong nudc.
Khai niém institutions trong mot sd tu liu duoc dich ra
tiéng Viét Ia thé ché, Trong trong bai niynay ca hai thuét
ngit co ché va thé ché déu duoc dung nhu ¢6 cing
nghia.

Douglas C. North, nha kinh té doat giai Nobel nam 1993,
14 nguoi tién phong trong nghién ciru vé sy lién hé giita
co ché va thanh qua phat trién kinh té. Xem, chéng han,
North (1990). Ngéan hang thé gi6i, co quan qudc té hang
ndm phat hanh ban béo céo vé phat trién kinh ¢, da
chon van dé Xay dung co ché chg thi truong lam chu dé
cho ban bao cao nam 2002. Xerﬁ%’!@ﬁ%ﬂ Y.n



Vé su phan loai loai co ché c6 thé xem World Bank
(2003), Ch. 3, nhét 1a Figure Hinh 3.1 &, trang 38.

Hai giai doan ta dé khoi ¢ day c6 nhiu diém tuong dong
voi giai doan tht hai va thir ba cia Rostow (1960)
nhung khong hoan toan gidng. Nhiéu dic tinh cua céac
giai doan ma Rostow khao sat gan nira thé ky trudc
khong con phu hop voéi thoi dai ngay nay, thoi dai cong
nghé¢, k¥ thuat, tri thirc, ... lan rdng nhanh giira cac
nudc, thuc dy boi sy tién bo ciia cong nghé thong tin
va trao Iwu toan cau hoa.

So sanh ¢ day chu yéu vé mit co ché, mat quan hé san
xuét. Néu xét mat luc luong san xuét thi Trung Quéc va
Viét Nam & gan diém B trong Hinh 12.1 nhung Lién X6
cil va cac nude Pong Au trude khi cai cach di o mire
GDP dau ngudi cao hon B, nhiéu trudong hop gan diém
C.

Bao nhiéu nam thi dugc goi la “qua 1au”? Thét ra kho c6
mét con sé khach quan. O day tuy theo toc do phat
trién, tiy theo y chi ddy manh cai cach dé dua kinh té
phat trién nhanh, tiy theo bdi canh chinh tri xa hoi.
Tong hop cac yéu td ¢6 I8 ¢ thé néi trén 15 nam thi
duoc goi la “qua lau”.

Loi thé so sanh dong I loi thé so sanh tiém nang chi
dugc thé hién trong twong lai neﬁt{: /%%u%% duge
chuan bi & giai doan hién nay.



Puong CE trong Hinh 12.1 (tir diém C, GDP dau ngudi
khéng thay ddi) chi I truong hop dic biét, dé don gian
hoéa nén vé nhu vay. Trén thuc té ¢ thé ¢6 nhiéu hinh
thai bién dang trong d6 GDP dau ngudi ting nhung & tdc
d6 rat thap, hodc co trudng hop giam

O day ta khong ban dén chat 1u’0‘ng (quality) cua thanh
qua tang trudng. Moi truorng xuong cap, phan ph01 thu
nhap va tai san bat binh dang, hiéu qua dau tu thip, v.v.
cho thdy chét lwong phat trién & Viét Nam va Trung
Quéc déu kém. Co diéu & mat chit luong Viét Nam
khong hon Trung Qudc nhung tdc d6 phat trién thap
hon..

Luét dau tu nudc ngoai va Luat doanh nghiép sira di sira
lai nhiéu 1an, ké ca nhung nghl dinh bd sung va nhiing tu
chinh tirng phan, hau nhu hang nim déu c¢6 sy thay d6i
ndi dung cac luét nay.

Tbi di kién nghi voi nha nude vé van dé nay tir nim
1996 nhung chfmg khong duoc thyc thi. Mot )
trong chinh phi ¢6 thi tuyén nhung hau hét ¢6 tinh cach
hinh thirc. Kinh nghiém cua Nhéat dugc gidi thi¢u trong
Tran Van Tho (1997) Ch. 3.

Collier (2007) goi nhiing nudc cyc ngheo nay la “tity
nguoi ¢ tn déy cia kinh té thé gi6i” (the bottom bi]lion)
Theo tac gia nay th1 hién nay trehnt thé ﬁtlﬁb co58n

nhu véy, dan sb tong cong khoang ot ti r\llglg%ré)% i ta



chi ké nhitng nuéc c6 sé dan trén 20 tridu thi sé nude
thugc nhom nay la 13.
Hién ¢6 12 tap doan kinh té va 11 téng cong ty cua nha
nude (Theo website cia Chinh phi ngay 14/02/2011
http://www.chinhphu.vn/portal/page?
_pageid=517,33802599& dad=ortal& schema
=PORTAL
Tham khao thém: Paul R. Krugman, Maurice Obstfeld
(2005) , International Economics: Theory and Policy, 5th
Edition, Addison-Wesley Longman.
bdc quyén doanh nghiép co thé duoc bao chita cho mot
s6 nganh c6 tinh doc quyén ty nhién trong mot khu vire
dia Iy nhét dinh (tinh, thanh phd) nhu cac cong ty cung
cép dich vu cong cdng co ban nhu dién, nudc, moi
trudng... Pidu can chi y 1a: (i) pham vi doc quyén
khéng bao phu ca qudc gia; (i) chinh quyén dia phuong
phai cung nguoi dan giam sat chat ché viée dinh gia va
chét lwong dich vu ctia sd it cong ty nay. Viéc giam sat
nhiéu nganh doc quyén nhu nganh dién, hang khong,
dong tau,... tham chi ca cac nganh nhu gidy, mudi, mia
duong... hoat dong trén pham vi ca nudc nhu & Viét
Nam hau nhu Ia khong thé.
Hién céc cong ty thép & Viet Nam chi c6 thé va dang tap
i ot P e RIS dh
ong phai 1a cac cau kién phuc tap ¢ho cac cong trinh



16n) 14 san phdm dwgc bao hd cao trong thdi gian dai.
Lén t6i trén 40%, ty 1& khién Viét Nam tré thanh mot
trong nhitng nudc c6 dau tu cong cao nhat thé gioi.
Chuyén gia duoc hiéu don gian 1a mua nguyén liéu, may
moc tir cong ty me & nudc ngoai gia cao, ban thanh
pham gia thip nén “thua 16” dé khong déng thué. Hodc
chuyén gi4 1a nang khdng gia tri dau tu va ting quing
c4o 1am chi phi san xut cao hon doanh thu dé lam bao
céo tinh trang thua 16 gid tao.

S4 liéu tir ndm 2004 bao gém ca mi, 6 du.

Nam 2007, ty 18 von dau tu/GDP ciia Viét Nam chi thap
hon Trung Qudc (44,2%), nhung cao hon nhiéu so véi
Han Qudc (29,4%), Thai Lan (26,8%), Indonesia
(24,9%), Malaysia (21,9%) va Philippines (15,3%). Qua
céc nam, ty trong nay déu cé xu hudng giam & hau hét
cac nudc, trong khi & Viét Nam lai tang manh va luén
duy tri & mic cao. .sup

(**), : ¢6 ¥ nghia thong ké & mirc 5%

(*): ¢6 y nghia thong ké & mirc 10%

(**%): ¢6 ¥ nghia théng ké ¢ murc 1%

(**%): ¢0 y nghia thong ké ¢ mirc 1%

(**%): ¢6 y nghia thong ké ¢ mirc 1%

(**%): c0 y nghia thong ké ¢ mirc 1%

Céc két qua kiém dinh s& dugc %1%{;5% (jf'”m theo yéu cau.

R Y A : viensach.v
biéu nay c6 thé thay thong qua md tran phuong sai va



hiép phuong sai xac dinh tir cac phan du ciia mo hinh
VECM trong bai nay.

S trong ngodc 1a gia tri p-value, (*): c6 y nghia thong
ké & muc 10%

S6 trong ngodc la gia tri p-value, (**): c6 ¥ nghia thdng
ké & muc 5%

S trong ngodc la gia tri p-value, (***): c6 y nghia thong
ké 6 muc 1%

S trong ngodc la gia tri p-value, (*): c6 y nghia thong
ké & muc 10%

S trong ngodc 1 gia tri p-value, (*): c6 y nghia thong
ké & muc 10%

Chi s6 phat trién thi truong ban 16 ¢6 thang diém 100, sb
diém cang cao nghia 14 do hap dan va trién vong phat
trién cang 1on, duoc tinh trung binh khong trong sb cua
bdn chi tiéu: d6 rui ro cua quéc, do hép dan cua thi
truong, do bao hoa cua thi treong va ap luc thoi gian.
Hb Chi Minh, Tuyén tap, trang 405-406 (T10).

Gia gao 5% tdm Viét Nam va Thai Lan chi c6 su khac
biét kha 16n vao nam 2009 khi chinh sach thu mua tam
trit ctia Thai Lan c6 muc gia cao nén khong thé xuét
khéu ra thi trudng thé gi6i voi mirc gia thap canh tranh
voi Viet Nam duoc.

Xem, vi du nhu Xémina Cai ca 1ao duc, Thoi
dai méi S6 s6 13 (Thang 3 Nam }3%6 fitivienSach.vn



<http://www.tapchithoidai.org/> va Vallely & Wilkinson
(2008).

Chung ta ¢6 thé ddi chiéu quan diém nay véi quan diém
“giao duc vi hoc thuat” xem gido duc nhu la mot ciu
canh vi nhiing gia tri ndi tai cia nd, vi du nhu “khong
bao gio nghi dén viéc dung hoc — van dé muu sinh” (Vi
Dinh-Hoe 1942: 52).

Nén nhé cudng bach tiéu thy khong luon luén dong
nghia véi mién phi. Thi du nhu chinh phu bat budc
ngudi 14i xe gin may phai d6i mil bao hiém nhung khong
phat mii mién phi cho ngudi l4i xe.

Ngoai hoc phi, phu phi, con ¢6 van d& chi phi co hoi,
Céc tré em nghéo tai thén qué c6 kha ning ra dong giup
viéc gia dinh nhiéu hon céc tré em trong thanh thi.

Di nhién céc gia dinh nghéo van c6 thé vay muon tir thi
trudong von khong chinh thire nhu ho hang, ban bé, lang
giéng, vvv.v.... Nhung vay muon nhu thé ¢6 thé van
chua du.

Ngoai HECS con phu cép sinh hoat cho cac sinh vién
hoi du diéu kién, nhung van dé d6 ra ngoai pham vi bai
nay.

Céc quan diém thé hién trong tai liéu nay 14 ctia ban than
tac gia, khong phan 'finh quan diém cua cés: t6 chirc, ca
nhan lién quan. Y kien dong gOph)t?;I)lsg}ft ve %ﬁ SCahéﬁl‘\ll’lra]l]li
dongochuynh@yahoo.com.



Theo Cong wdc 102 nam 1952 cua ILO, hé théng ASXH
bao gém 9bo phan céu thanh la: he théng chiam soc y
té; hé thong trg cap bm dau; trg cAp that nghiép; hé
thong tro cap tudi gia; trg cap tai nan lao dong hodc
bénh nghe nghiép; trg cap gia dinh; trg cap thai san; hé
théng tro cap cho tinh trang khong tu cham soc duoc
ban than (trg c4p tan tat) va trg cAp tién tuat.

Riéng cac quy dinh vé BHXH tw nguyén c6 hi¢u luc Kké
tir ngay 1/1/2008, cac quy dinh vé BHTN c6 hiéu lyc ké
tur ngay 1/1/20009.

Pén nam 2010 wdc tinh c6 khoang 50 triéu nguoi tham
gia BHYT, trong do tré em dudi 6 tudi khoang 7 triéu
nguoi, ngudi ngheéo va can ngheo khoang 13 tri¢u nguoi.
Véi tbe d6 phat trién hién nay thi dén nam 2015 c6 thé
tién t6i muc tiéu BHYT toan dan.

Xem Duong Minh Dtrc (2011).

Xem Grument (2005), Vanzante va Fritzsch (2008).
Theo théng ké, sé ngudi dong BHXH cho mdi ngudi
huong lwong huu ngdy cang gidm nhanh: Nam 1996 cé
217 nguoi dong BHXH cho mot nguoi hudng lwong huu,
nam 2000 giam xudng con 34 ngudi, nim 2004 con 19
nguoi, ndm 2007 con 14 nguodi, nam 2009 con 11 nguoi,
va dén 2010 chi con 10,7 ngudi (Xem Dwong Minh
buc, 2011). . .

Xem Diéu tra muc sdng dan cur%?ﬁ/it Elwgnsach.vn



Tai Thanh phé Ho Chi Minh, trong 9 thang dau nam
2010, s6 ng BHXH ciia cac doanh nghiép d lén dén
873,6 ti ty ddong. BHXH di phai dua don khai kién 23
doanh nghiép n¢ kéo dai 5,74 ti d6ng va thu hdi duoc
3,66 ti ddng (xem Thanh Thuong, 2010).
VeriSign 13 nha cung cdp chirg chi sb hang dau thé gi6i.
VeriSign cho phép khach hang dé dang theo di, quan ly
tat ca cac chimg chisé cua minh véi cong cu VeriSign®
Certificate Center kém theo khi cp ching chi sé.
Teflon (con goi la Polytetrafluoroethylen) la chét chéng
dinh, tinh chét tro véi hoa chét, chiu nhiét cao... N6
dugc sir dung trong nhiéu nganh cong nghiép nhu khudn
ép dé giay, truc may in, photo... Dic biét, no dugc sir
dung nhiéu nhit trong doi séng hang ngay nhu 1a chao
khong dinh, ndi com dién khong dinh, ban wi... Ban chét
16p teflon 1a khong bam dinh nén rat khé lam nd bam
chéc vao bé mit ndi, chao kim loai. Vi vay nguoi ta phai
lam cho bé mat kim loai ctia ndi chao that rap (gd ghé)
roi dung mot chit keo cho bam dinh chit vao bé mit rap
d6, sau day phu Teflon 1én bé mit rap cua chit keo, nho
d6 Teflon s& bam chat.
Hi¢u rng Hawthorne: Pugc rit ra tir cac cudc thu
nghi¢m do Elton Mayo thyrc hién tai Hawthorne Works -
mot nha may lap rap cua Western Electric ¢ phia bac
psd '

Ilinois - trong sudt thap nién 19 : ‘&ns uﬁ\én



ich loi vé hiéu sudt ma cac cong ty tao ra khi chu trong
dén nhén vién.

(1) Nguoi ding dau tap doan Virgin, 6ng duoc xép thu
nam trong danh sach cac doanh nhan giau nhét nudc
Anh va xép thir 254 trong danh sach ty phu cua tap chi
Forbes nam 2011.

(2) S (San pham), D (Dich vu), T (Théng tin).

3. Sigmund Freud Ia bac sithan kinh va tim li nguoi Ao.
Ong ddt nén méng va phat trién vé inh vuc nghién ctru
Phan tam hoc.

(1) Pugc tao nén tir nhiéu nguyén li¢u da duoc ché bién
khac nhau. C6 thé dung tacos nhu mdt mén an khai vi
hodc bira an nhe.

(1) Cach thirc budn ban bat dong san dwgc dé cap & day
la cach thire tai My. Tuy nhién ban doc Viét Nam van cé
thé hoc héi dwoc mot sb luan diém hiru ich trong phﬁn
nay.

(2) Tén tiéng Anh 1a Uncle Sam, ldy nhitng tir dau cia
United States of America, la mdt cdch ca nhan hoa chi
nudc My, dugc st dung trong thoi ki cude chién tranh
1812.

(1) Nhan vt ludn c6 suy nghi tich cuc trong cudn tiéu
thuyét cing tén cuia Eleanor H.Porter

1. D&G: Nhin higu thoi trang cag tcép/f,[ o hai nha thiét

ké ngudi Y 1a Domenico Dolce va 8% angvé?a%%aa%g'\slgng



lap tir nam 1985.

2. Marc Jacobs: Nha thiét ké ndi tiéng nguoi My, giam
dbc thiét ké cua hing thoi trang danh tiéng Louis Vuitton
cua Phap.

https://thuviensach.vn
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