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Phan mé& dauXau chuoi cac
diem véi nhau

C6 thé c6 moét tridu hodc vai triéu phuong phéap nhung nguyén ly lai
réat it 6i. Nguoi thdu hiéu cac nguyén ly cé thé tw lwa chon nhing
phuong phép thanh cdng cho riéng minh. Nguoi thir nghiém nhiéu
phuong phap khac nhau ma quén di cac nguyén ly chdc chan sé doi
mét v&i nhiéu van de.

— Harrington Emerson, ky sw toi wu hoa hiéu suat san xuat, nha ly
thuyét kinh té ndi tiéng

R4t c6 thé ban mua cudn sach nay (rt cdm on ban vi diéu nay) vi
ban da doc dong tit & dau dé vé viéc Internet Van vat (Internet of
Things — |oT) sé thay dm doanh nghiép va xa héi nhu thé ndo. Hoac
don gian 1a ban td md vé Amazon, nha ban & hung manh nhét thé
gioi hién nay va cach cong ty nay tiép can cac céng nghé cling nhw
nhirng chién lwgc cao cap vé loT.

loT dang trong giai doan so khdi, thwe sw van & “Ngay dau tién”
(Day 1). Cac cong ty I&n nhw Amazon, Microsoft, IBM, Google va
General Electric dang cd gang thiét 1ap vj tri chién lwoc va nhanh
chong thau tém céng nghé nay. Rat nhiéu thiét bj dang duoc két ndi.
Tuy c6 nhirng thiét bj hiru dung va dem lai gia tri cho ngudi dung
nhwng cling c6 nhiéu thiét bj khdng dwo'c dén nhan hodc khéng
dwoc trién khai tét. Thwe trang nay khién t6i nhé vé nhivng ngay dau
cda thwong mai dién t&, khi ma cac website va cdng nghé thé hé
dau tién vao cudi nhirng ndm 1990 1a nguy&n nhan chinh cham ngoi
cho bong bdng Internet.

Mbt loat co hdi va j[héch thire ma loT tao ra da dwgc ghi lai cling
nhw dy bao tir nhiéu géc do.
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« Dén nam 2020 sé& cb gan 20 ty thiét bj trén loT, tai thoi diém dé
cac nha cung cap san pham va dich vu sé dat doanh thu vuot
murc 300 ty do-la.

o Tiét kiém dwoc tir 4 dén 11.000 ty dé-la méi ndm nhé cac nang
lwc m&i vao nam 2025.2

« “Ranh gi®¢i nganh sé& dwoc dinh nghia lai dé 1am co sé& cho
canh tranh, chuyén giao tir sdn pham riéng |& sang cac hé
thdng san pham.”3

V@i cac dir liéu rd rang nhuw vay, loT sé la mét cong nghé va chién
lwoc kinh doanh lam thay doi cudc choi hién tai.

T6i da danh bén nam dé ra mat san pham va sau d6 1a van hanh
mang kinh doanh thuwong mai dién t&r cia Amazon Marketplace, mot
nén tang cwc ky thanh cdng danh cho cac nha ban 1& bén thir ba.
Téi cling tirng diéu hanh mang kinh doanh dich vu doanh nghiép
cua Amazon (Amazon Enterprise Services). Nhirng kinh nghiém dé
da day toi rang diéu quan trong khéng phai 1a co hoi lon nhw thé
nao ma la ban tiép can né ra sao.

Ké tlr cubn sach trudc cla tdi, The Amazon Way: 14 Leadership
Principles Behind The World’s Most Disruptive Company (Phuong
thtre Amazon: 14 nguyén tac lanh dao cta mot cong ty dot pha bac
nhét thé gi&i)*, dwoe xuat ban vao nam 2014, tdi da co co hoi thao
luan v&i hang trdm nha 1anh dao va cac déi nhém vé déi maéi sang
tao va nhirng phwong thirc dé dat dwoc né. Toi da tim hiéu vé cach
ma cac cong ty vi dai tao ra sy thay dbi va cai tién mang tinh hé
thdng ciing nhw nhirng that bai ma ho tirng trai qua trén con dwdng
chinh phuc sy d6i méi va tang trwdng.

* Cubn sach duoc Alpha Books mua ban quyén va xuat ban nam
2018. (BTV)

Téi cling da noi chuyén voi cac cdng ty thudc nhiéu Iinh vire, véi da

loai mé hinh kinh doanh, quy mc“),,h‘lnh thirc s& hiru va §t’f ménh
khac nhau, ttr cac céng ty bao hiem, céng ty co s& ha tang cong
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nghé cho t&i cac td chirc phi loi nhuan — tit cad déu nhin Amazon voi
anh mat vira nguw&ng mo vira so hai.

Trong cudn sach nay, téi xay dwng mot 10 trinh cu thé mo ta cach
cac cong ty va nha lanh dao nén tiép can véi co hdi mang tinh cach
mang nay. Nhwng cang nghi sau vé né, tdi cang nhan ra rang viéc
dwa ra mot hwéng tiép can cu thé 1a mu quang. Ngay ca khi cach
tiép can do6 cwe ky dung dan va phu hop thi nd khéng chac sé dem
lai két qué nhuw mong doi cho cdng ty ban.

Tai sao vay? Bdi vi cac cac phwong phap chi mang tinh tinh thé. O
cac cong ty ma toi da co dip tro chuyén, gan nhw khong tén tai cac
quy tac chuan mwe, nhwng ¢6 nhirng ddong lwc manh mé tir tinh
than lanh dao da tré thanh nén tang cho cac phwong phap tiép can
ctia mbi té chirc. Nhirng dong lwc d6 da anh hwédng Ion téi sw thanh
bai cia mét td chire.

Tuy nhién, nhirng triét ly I1anh dao nén tang lam nén cac céng ty nay
co thé (rng dung dwoc trong nhiéu trvong hop. Ching sé treong
ton v&i thdi gian. Va quan trong nhat, cé mét phuong phap ro rang,
hiéu qua v&i cac cong ty — mét tap ho’p cac nguyen ly phd bién giup
cac cong ty dat dwoc thanh cdng va gidm thiéu théat bai.

Cac nguyén ly déu co6 tdm nhin cla nd. Céc nguyén ly thich ng voi
nhiéu tinh huong hon va giup don gidn héa van dé hon. Nguyén ly
c6 thé truyén cdm hirng. Nguyén ly mang tinh bén virng.

XAU CHUOI CAC DIEM VOI NHAU

Nam 2005, Steve Jobs da cé bai phat biéu tai 1& tbt nghiép cla
trworng Stanford. Ong chia sé rang, trong cudc séng, sw nghiép va
s& thich ctia mot ngudi 1a rat khac nhau va ngau nhién; ho sé khéng
thé 1&n ké hoach mét cach ré rang tr trwdc dé. Tuy nhién, ¢é nhirng
mdi quan hé kho nhan ra gitra nhirng sé thich twéng chirng khéng
c6 diém twong ddng cla chang ta v&i nhivng trdi nghiém lam nén sw
nghiép.
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“Ban khong thé két ndi cac diém khi nhin vé twong lai; ban chi cé
thé két néi chung khi nhin lai qua khir. Do vay, ban hay tin rang cac
diém mébc, bang cach ndo do, sé két néi véi nhau trong twong lai.
Ban phai tin vao thr gi dé — ban linh, sé ménh, cudc séng, nhan qua
hay bat ctr didu gi khac.”

Nhin lai sw nghiép ctia minh, t6i thay rang cac diém mdc da két nbi
ba niém dam mé khac biét: hiéu qua, hodc tao ra cac quy trinh
mang lai chat lwong tét hon véi chi phi thap hon; tich hop théng
qua cac quy trinh, di¥ liéu, hé thdng va hé sinh thai khac nhau dé
dem lai cac nang lwc thdng nhat; va sw phat trién cla cac mé hinh
kinh doanh m&i cung kha nang lam hai long khach hang.

Nhirng diém mbc do duwoc bat diu véi tdm bang nganh ki sw cdng
nghiép, mét nganh ma yéu cau cbt I16i nhat 1a tinh ky luat trong viéc
xay dwng cac quy trinh hiéu qua va st dung di liéu cho cac quyét
dinh vé quan ly. Cac diém mbc nay két ndi véi 15 nam téi lam viéc
trong Iinh ve tich hop hé théng, thiét ké, kiém thir va trién khai cac
dy an Ion. Toi da thwe hién cac cong viéc nay sudt 15 ndm qua, tap
trung vao déi mai chién lwoc va ky thuat sé tai Amazon.com, tw van
cho khach hang tai Alvarez & Marsal.

Khi loT xuat hién va nhanh chong phat trién, t6i da doc sach bao,
nghe cac cudc phdng van lién quan va suy nghi vé quy dao cla loT.
Chang bao lau t6i nhan ra rang “céac thiét bj két néi” la mot diém giao
thoa gitra ba niém dam mé trong sw nghiép cla t6i: hiéu qua, tich
hop va cac mé hinh kinh doanh méi.

Cubdn sach nay két nbi ba niém dam mé dé dé giup ban kham pha
strc manh cda loT. Téi sé trao cho ban chiéc chia khéa mé ra muoi
nguyén ly quan trong nhat ma téi da trai nghiém va hoc tap sau
nhiéu ndm |am viéc tai Amazon dé trién khai loT thanh cong.

CAU TRUC CUON SACH
Mac du khéng bat budc nhung téi van khuyén khich cac ban doc

cudn sach dau tién cla t6i, Phuong thirc Amazon: 14 nguyén tac
lanh dao cia mot cdng ty dot pha bac nhat thé gidi maéi dwoc tai
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ban va cap nhat gan day. Cubn sach sé& cung cap nhirng théng tin
nén tang hiru ich vé Amazon va cac nguyén tac lanh dao da thuc
day Amazon theo dudi cac co hdi, vi du nhw loT.

Trong cudn sach nay, chung ta sé cung kham pha loT qua muoi
nguyen ly. Cac nguyén ly do sé khong g|ong V@i cac nguyén ly lanh
dao clia Amazon nhw da dé cép o trén. Méi chwong sé tap trung
vao moét nguyén ly gitp ban tién budc thanh cdng vao ky nguyén
loT. Tirng nguyén ly déu 1a nhirng y twdng quan trong, hoac la cach
lam ma téi da may mo trong sudt nhiéu ndm lam viéc tai Amazon va
cac cong ty khac, ciing nhuw theo doi nhirng cach thiec ho lam,
nhirng sang tao thanh cong va cac chién lwoc loT cla ho.

Trong nguyén ly 1 va 2, chung ta sé tim hiéu vé viéc Amazon tap
trung vao ndi am anh khach hang va lam thé nao ma loT tré thanh
céng cu chinh dé céi thién trai nghiém ngwdi dung ciia Amazon.
Trong nguyén ly sb 3 va 4, ching ta s& dao sau tim hiéu vé quan tri
xuét sac théng qua loT va ban thém vé viéc lam cach nao dé st
dung loT vao viéc quan ly cac sb liéu, phwong trinh va thuat toan
trong cong ty ban. Trong nguyén ly sé 5 va 6, chung ta sé tim hiéu
phwong thirc dé bat dau véi loT ma khéng phai mao hiém dat cwoc
qué nhiéu va cach st dung sa&n pham hién tai trong cudc choi nén
tang. Trong nguyén ly sb 7 va 8, ching ta sé kham pha cac md hinh
kinh doanh m&i ma loT tao ra. Va trong nguyén ly sé 9 va 10, ching
ta s& noi vé cach xay duwng cac chién luvoc loT dét pha trong nganh
cua ban.

Ké& hoach ma toi viét & day khdng phai 1a giai phap cho bat ky céng
ty hay ca nhan nao. Bé tao ra y nghia thwc sw, ban can tw hoi
nhirng nguyén ly ndy van dung nhw thé nao trong trwdng hop cia
riéng ban. Nhwng hy vong téi da thanh cdng trong viéc bién cac
mang kinh doanh lién quan t&i loT ctia Amazon (va mét s dbi tha
canh tranh cta ho) thanh mot bd nguyén ly ho tro ban khéi dong
hanh trinh ca riéng minh. T6i rdt mong ban cé thé chia sé cho t6i
biét hanh trinh d6 dién ra nhw thé nao sau khi doc cudn sach nay.

Hay bat dau bang viéc thao luan loT la gi va mét vai mé hinh don
gian giup nang cao kha nang nhan dién va xay dwng chién luvgc loT
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thanh céng cho td chirc clia ban.
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Loi gidl thiéu

loT khong phai la chiéc dong ho deo tay (hay chiéc 16 nwong banh
trén ké bép)

Khi khai niém loT chi mé&i xuét hién, nhirtng ngudi trong cudc
thworng mé ta loT bang viéc tra I&i chuyén gi sé xay ra néu chiéc
ddng hoé deo tay va 16 nwéng banh mi ctia ban déu két ndi Internet.
“Sé thé ndo néu chiéc dong ho trén tay ban théng bao cho 16 nwéng
rang ban da tinh day dé& nwéng san banh cho ban?”

D6 1a mot khai niém rat tha vi nhwng hoi léch huwdng déi chuat. Liéu
ching ta c6 mubén modt chiéc banh mi dwoc nwéng sén sang khi tinh
day mbi sang? May méan thay, ciing nhw Internet, loT dang dan hoan
thién va ngay cang tinh vi hon. Vay hay bat dau véi viéc loT dwoc
dinh nghia nhw thé nao va né dang tai dinh nghia cac doanh nghiép,
thanh phd ciing nhw cudc sbng clia ching ta ra sao.

Theo quan diém ky thuat, loT dwoc tao thanh tir mét lwong Ion cac
cam bién dang ngay cang phd bién trén toan thé gi¢i, nham thu thap
va truyén dir liéu. Nhac t&i loT tire 1a dé cap dén cac quy tac va két
quéa dwoc ng dung cho di liéu dé diéu chinh cac hé théng va td
chtre.

Tw goc do nganh céng nghiép va xa hai, loT 1a nén méng cho dbi
m&i, rat gibng nhirng gi da xay ra véi Internet nhirng nam 1990. Mot
s6 dw bao cho rang loT sé& cé xu hwdng manh mé hon, theo ca
hwéng tot va xau. loT sé thu thap di liéu dwa trén cam bién tir cac
0"0| twong da dang nhw co thé con nguoi hay cong ty van tai, giup
sap xép, giam sat va do lwdng véi mire dd kiém soat chwa tirng co.

Tiém nang cha xu hwédng nay trong bat ky nganh nao déu cuc ky
I&n.

Vi du nhu trong nganh y t&, hé thong giam sat strc khoe va canh
bao khan cap duoc két néi mang coé thé giup chung ta kiém soat
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huyét ap va nhip tim trong th&i gian thwe. Cac thiét bi hién dai hoan
toan cé thé giam sat cac may cay ghép chuyén khoa nhw may tao
nhip tim va tro’ thinh. Thiét bj cdm bién sé& dwoc cai dat trong khéng
gian séng dé theo ddi strc khde va tinh hinh an sinh co ban cua
nguwdi cao tubi. Cdm bién ciing cé thé giam sat viéc quan ly thubc ké
toa va hd tro qua trinh tri liéu phuc hdi kha nang di lai.

Giam sat stre khoe toan dién sé€ dwoc str dung cho phu nir mang
thai va ngudi mac bénh man tinh, giup theo ddi cac chi sb strc khée
quan trong va cac yéu cau vé thudc dinh ky. Cac bac si c6 thé giam
sat strc khoe ctia bénh nhan qua dién thoai théng minh sau khi bénh
nhan xuat vién.

Hé théng quan ly cong nghiép tai cac bénh vién va trung tam y té sé
dwoc tich hop véi mét “mang lwéi théng minh”, cho phép tdi wu hoa
ndng lwong va phan bdé nguén lwc trong thoi gian thue. Viéc do
lwdng, kiém soat tw déng, quan ly sirc khde va an toan cliing cac
chirc nang khac sé dwoc thue hién béi vé sb cdm bién két nbi
mang.

Cac thiét bj loT sé dworc tich hop vao tat ca cac loai thiét bij tiéu thu
nang lwong: thiét bj cAp ctru, thiét bi chuyén mach, 6 cdm dién,
bong dén va tivi. Cac thiét bi nay sé dwoc két ndi véi cac cdng ty
cung cap dién dé can bang gilra viéc phat dién va tiéu thu nang
lwong.

Bay chi 1a mét vai trong s0 nhirng cach ma loT anh hwéng dén mét
nganh nhat dinh. Hay twéng twong trong thwc té loT co thé anh
hwdng t¢i cac nganh khac theo hang triéu cach khac nhau.

O cac thanh phé trén thé gidi, cudc sdng hang ngay cla ngudi dan
dang dan thay dbi. Tai Santander, Tay Ban Nha — thanh phd cé
180.000 cw dan, hon 10% dan sb da tai ('ng dung dién thoai thong
minh cho phép ho truy cap cac dich vu nhw tim kiém diém dé xe,
giam sat méi trudng, cac chuwong trinh nghi sw ctia thanh phé va
giao dich cta cac thwong gia tai dia phwong. Hon 10.000 b6 cam
bién trén toan thanh phé tham gia dong gop vao mang lwai sb.
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Thanh phé Sino-Singapore Guangzhou Knowledge City (SSGKC)
dang xuc tién viéc cai thién chat lwong khong khi, ngudn nuwéc va
giam thiéu & nhiém tiéng 6n. Thanh phd San Jose, California dang
nang cao hiéu qua cla hé théng giao théng. Cac thanh phd phia tay
Singapore da phat trién dwoc mét hé thdng quan ly giao théng
thdng minh.

Céng ty Sigfox ctiia Phap dang trién khai mot mang div liéu khéng
day bang siéu hep (ultra-narrow band) & Vinh San Francisco. Theo
ké hoach, cudi nam 2016, ho sé xay dwng dwoc 4.000 tram phd
khap 30 thanh phd tai My.

Céng ty van tai New York Waterway da két ndi tat ca cac tau Ion cla
ho va theo dbi ching trwc tiép 24/7. Diéu nay ciing tao ra cac co hoi
mai vo cung tha vi dé (rng dung trong cac linh vwe an ninh, quan ly
ndng lwong va phi hanh doan, bang hiéu ky thuat s, Wi-fi céng
cong, dat vé dién t& cung nhiéu linh vwe khéc.

Chung ta dang ndi t¢i cau chuyén cac thanh phé dang hoat dong
dong bo hoan hao v&i nhau, véi mét quy mo rat Ion.

Do ciing 1a ly do tai sao khi moi ngwdi néi vai téi rang loT la chiée
ddng hoé deo tay hay vong tay theo dbi strc khde Fitbit, tdi chi cudi
ma théi. loT khdng chi don gidn 1a mét thiét bi thu thap va gii div
liéu dén ngwdi dung ca nhan. loT bao gdm cac tac ddong phirc hop
va hé théng tir viéc két ndi cac thiét bi c6 anh hwéng téi cac doanh
nghiép, cudc séng va xa hdi cua chung ta.

CHUOI CONG NGHE IOT

Coéng nghé chi chdt ctia hau hét cac giai phap loT bao gém cam
bién, két ndi, xt ly va lwu trir ddm may, phan tich va hoc may. Méi
céng nghé néi trén déu dang c6 nhirng tién bd nhanh chéng vé
nang lwc, chi phi, tinh twong thich trong qua trinh hoat déng, tinh
chuan hoa va tinh dé dang trong viéc phat trién va trién khai ching.
Vi du: Nam 2016, Amazon Web Services (AWS) da cat giam toi
47% chi phi ciia mét loai hinh lwu trlr ddm may. Cac bd cdm bién co
thé in ra, cé tinh linh hoat cao va chi phi thap cho mét loat cac &ng
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dung dang di tr giai doan nghién ctru dén san xuat hang loat. Nang
lwc hoc may dang trén da phat trién, du hién tai van trong tinh trang
kha phire tap, nhung da cung cap cho thj trvérng cac cdng cu va
nén tang phat trién cho phép nhiéu nha phat trién (rng dung tiép can
cac nang lwc nay.

Céc kién truc dé trién khai loT trén dién rong tiép tuc cé nhirng buéc
dot pha. Luén luén coé sw danh dbi gitra téc do, dd bén, chi phi va
viéc bado tri van hanh déi véi mot loat cac thiét bi gdn cam bién.
Chung ta da kha quen thudc v&i kha nang xt& ly va lwu trir dam may,
nhwng viéc dwa di liéu trd lai ddm may dé xi ly cé vé khéng doi hoi
nhiéu vé tdc dd. Pdi khi ching dwoc xi ly & chinh thiét bi, nhuwng
doi khi viéc xtr ly di¥ liéu va ket qua can dwoc phoi ho’p gitra cac
thiét bi. Vi vay, mot cap dé mai, tam goi la "swong mu” (fog) dang
dwoc phat trién nhw mot I6p cong nghé nam gitra “van vat’ va dam
may. Ban cd thé tin rdng chi phi, nang lwc va tinh twong thich trong
van hanh sé duy tri nhiéu chu ky cai tién khéng ngo t&i trén tat ca
céac linh vwe clia chudi cong nghé IoT. Trong khi viéc xay dwng va
tich hop cdng nghé sé ludn gdp nhiéu khé khan thi mé hinh kinh
doanh va quan ly sy thay ddi sé 1a the dem lai gia tri dich thwc va
nhirng thach thirc ngay cang gia tang.

1

Céc thiét bj va cdm bién khéng chi la noi dir liéu hodc két qua duoc
lwu lai ma nhiéu khi qua trinh xt ly con dién ra tai d6. Hé diéu hanh,
phan mem bd nguon cac cadm bién thu thap di liéu va két qua la
nhirng yéu té cu thanh cdng nghé then chét thwdng cé trén thiét bi.

Cé mdt loat cac lwa chon trong viéc két ndi thiét bi véi dam may
hodc v&i cac thiét bj khac. Ping truwdc rat nhiéu suw Iwa chon, mbi
nguoi lai co mot suy nght riéng. RFID, Bluetooth, Ethernet (hoac cé
day) cung v&i nhiéu Iwa chon san co khac niva. Hiéu suét, tiéu hao
nang lwgng, chi phiva tinh twong thich trong qua trinh van hanh sé
khac nhau rat nhiéu.

X ly va lwu trir ddm may tao ra moét méi trudng trung tdm mé dé
Xt ly va lwu trir div liéu. Yéeu to dia ly cda tinh huong, toc dé va yéu
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cau vé thoi gian thwe cling nhw sé lwong va sy da dang cla di liéu
dong vai tro quan trong trong méi tred'ng dién toan dam may.

Thong thwong, moi tredng dam may gdm cac hoat dong phan tich,
cac giai phap quan ly két qua va div lieu déu can dén giai phap loT.
Diéu nay bao gom cac yéu cau vé co s& di¥ liéu, glvi tin nhan va
théng bao két qua, cong cu bao cdo va hién thj di liéu.

Hoc may va cac thuat toan la yéu td cu0| cung ching ta nhac toi &
day. Po 1a hé thong phan mém cao cap hon va céac thuat toan hoc
tap giup nhan ra cac giai phap tdi wu héa va diéu chinh quan trong
dwoc thwe hién trong cac thiét bi. Mac du thwdng xuyén dwoc xtr ly
trén dam may nhwng dbéi khi logic nay lai dwgc x ly tai thiét bj.

Tat nhién, day chuyén cong nghé nay khong phai 1a mét chieu. Cac
canh bao, di¥ liéu va diéu chinh sé quay ngwgc tré vé thiét bi.

TU THE TOI U TRONG IOT

Céc huén luyén vién bong ré thweng huén luyén cac ciu tha cla
minh trong tw thé tdi wu — “triple-threat position”, vi tri ma ho c6 thé
ném, chuyén hay nhdi bong. Tw thé nay dat ngwdi choi & vi tri thuan
loi nhéat dé thwe hién tiép cac pha bong ti wu tiép theo. N6 cling tao
ra nhiéu phwong an nhat cho ciu tha gitr vi tri tAn céng, trong khi
budc hang phong th phai dw doan va chuén bi cho ba kha nang di
chuyén tiép theo.

Twong tw nhw vay, cac nha lanh dao mudn tham gia cudc choi loT
can hiéu dwoc tw thé t6i wu clha loT. Tw thé tdi wu cla loT la mét bo
khung ma t6i xay dwng dwa trén viéc quan sat cac hoat dong va
chién lwoc 10T clla Amazon va cac cdng ty hang dau khac cling nhw
qua qua trinh t6i lam viéc v&i cac khach hang trong hon mét thap ky
qua tai Alvarez & Marsal.

Nhw ching ta da tim hiéu, loT cé thé gitp ban giai quyét hoac dbi
m&i cach tiép can hang loat van dé. Tuy nhién, khi xay dwng chién
lwge 10T, ban cé thé tang ty |& thanh cdng bang cach tan dung hai
hodc ba tw thé tdi wu — day ciing 1a ba co hdi chinh tao ra b&i loT.
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1. Dbi mdi tréi nghiém khach hang
2. Nang cao hiéu qua hoat déng

3. Xay dwng cac mé hinh kinh doanh mai
2

Quan sat chién lwgc loT ndi bat clia Amazon co thé théy rd rang
rang cé ba nguyén ly nay déu |a trong tam cong viéc cua ho, ciing
giong nhuw khi ho tao ra cac mang kinh doanh von lam nén thwong
hiéu Amazon ngay nay, bao gom ca thwong mai dién tr va cac nén
tang dich vu doanh nghiép, mang ma tbi chiu trach nhiém trién khai.

Dbi mai trai nghiém khach hang. Amazon luén huéng toi viéc tré
thanh céng ty s6 mot trén thé gidi vé viéc lay khach hang lam trung
tam. Nguyén tac l1anh dao dau tién cta Jeff Bezos la ndi am anh vé
khach hang: “Céac nha lanh dao hay bat dau tir khach hang va lam
viéc theo trinh ty ngwoc lai.” Khéng c6 gi ngac nhién khi chung t6i
tim thay quan diém twong ddng trong cach ho tiép can loT.

Nang cao hiéu qua hoat ddéng. Amazon cling bi am anh bé&i “Van
hanh xuét sdc” (Operational Excellence), khdng ngirng nang cao trai
nghiém ctia khach hang thong qua viéc hoan thanh don hang nhanh
hon va chinh xac hon. Khi céng ty xay dwng danh muc loT, ban sé
thay coéng ty minh tap trung vao viéc tinh chinh méi nganh doc moi
Amazon tham gia vao dé cé thé van hanh nhanh hon, it 1ang phi v&i
chi phi thap hon va véi kha nang du doan cao hon, tat ca cac yéu tb
dé dan dén “vVan hanh xuat sac”.

Xay dwng cac mo hinh kinh doanh m&i. Amazon khéng bao gio tw
hai Idng véi chinh minh trong bat cir mang kinh doanh ndo. Amazon
ludn tw xem minh 1a cdng ty clia cac nha phat minh va tham hiém,
nhirng ngudi nght Ién va khéng tin vao cac quy tac bat di bat dich
hay quan diém gido diéu. Théng qua viéc lién tuc déi mé&i mé hinh
kinh doanh, Amazon da thay déi thj trwong, dot pha véi nhiéu nganh
nghé kinh doanh nhw ban 18, co’ s& ha tang céng nghé, hau can,
sang tao ndi dung va phan phéi. Danh sach nay sé& con dwoc b
sung thém nira.
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Tw thé t6i wu cla loT 14 diém kh&i dau dé phat trién y twéng, chién
lwoc va cac nguyén ly trong loT, nhwng c6 mét khia canh quan trong
can hiéu trede khi chung ta di sau vao cac nguyén ly cua Amazon
vé loT.

KHUNG M® RONG IOT

FitBit 1a mét vi du cu thé vé thiét bj két ndi, nhwng khac biét rd rét so
v&i mot mang lwdi cac cdm bién theo dbi va dw doan toa dd clia cac
phwong tién giao théng. Ca hai déu 1a giai phap loT nhung & hai
quy md hoan toan khac nhau.

Pé giup ban hiéu va phan loai cac quy md va mirc dé phirc tap khac
nhau trong cac dv an loT, t6i da phat trién mot khung phac thao
nhirng van dé quan trong bao gdm gia tri, tinh phirc tap, quy mé va
tac dong trong moét cha dé hoac hang muc nhat dinh. V&i muc dich
danh gia cac giai phap loT, ching ta can cé moét thang do dé chi ra
cac kha nang gilra nhirng giai phap loT don gian va nhirng giai
phap phuec tap hon.

Khung m& rong loT nay khong nham danh gia thuc trang cua moét
thiét bi két ndi ndo ciing nhw khéng dw doan cac tac ddong vé mat
thwong mai hay van hanh dbéi v&i mot doanh nghiép. N6 hiru ich
nhét trong viéc phat trién y twédng dé xay dwng cac tinh hudng kinh
doanh thuyét phuc, bat dau tlr mét diém trong khung nhung co tiem
nang dé chuyen sang mét cap dod khac. Khi xay dwng triét ly kinh
doanh va kién tric giai phap, viéc hiéu rang ngay nay giai phap can
duoc xay dwng nhw thé nao 1a rat hiru ich nhwng can tranh cach
tiép can ngan han, bd qua cac nang lwc cé thé phat trién dwoc trong
twong lai. Trong thiét k& phan mém, khai niém nay dwoc goi 1a “kha
nang mé rong”. Viéc thiét ké va trién khai sé can tinh t&i ca cac kha
ndng tang trwdng va nhiéu kich ban dé co thé tuy chinh dé dang
hon trong twong lai.

3
CAP PO 1: THEO DOI
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Theo d&i Ia mirc dd can ban cla cac thiét bi két ndi. Vi du nhw voi
Google Nest Dropcam, Dropcam la modt camera theo ddi chuyén
dong duwoc két ndi véi mang gia dinh. Ban cé thé xem truc tiép tir xa
céac hinh anh bang dién thoai hodc may tinh ca nhan hay chi don
gian la ghi lai di chuyén cla ai do, sau doé thu thap dir liéu [én dam
may. Dropcam két ndi vai thiét bj cdm bién. Tuy nhién, gia trj ctia nd
con kha han ché. N6 chi tao gié tri cho chii s& hiru div liéu va khéng
duoc thiét k& dé dé dang két ndi véi cac nguén dir liéu khac.

CAP DO 2: PHAT HIEN VA DIEU CHINH

Giai phap loT & cap dd 2 cung cap cdng cu phan tich dya trén cam
bién, cho phép viéc dwa ra cac ngwong quy tac, theo déi va diéu
chinh dwoc thye hién trén cac két qué co ban va tinh huéng thyec té.
D liéu dwoc ghi lai trén dam may, va cac thuat toan cting nhw hoc
may chi & murc ti thiéu. Khéng c6 gia tri “mang lwdi” nao dwoc tao
ra tlr cac thiét bj két néi.

Vi du vé san pham tiéu dung & cap dd nay bao gém cac thiét bi theo
doi nhip tim, giam sat qua trinh chay hoac dap xe hién co trén thi
trdng. Viéc lwu gitr nhiéu diém dir liéu, ddng bo dir liéu véi cdng
thdng tin tiéu dung va cho phép ngwdi dung xem lai div liéu bang
nhiéu cach khac nhau.

Nhiéu cam bién dwoc ing dung trong hé thdng san xuat cong
nghiép truyén thong va [inh vwe hau can ciing duwoc xép vao cip do
nay. Cac hé thdng nay thuwong sé ghi lai dir liéu trong qua trinh san
xuat, dwa né vao cac bao cdo san xuat va nghiém thu khac nhau,
thwéng xuyén theo dbi cac dir liéu dé véi nhirng quy tac nhét dinh.
D liéu hodc két qua dwoc ghi lai trén hé théng khéng dwoc két hop
mot cach hé théng véi cac dir liéu trong mang lwdi khac va khéng
tao ra dwoc sw diéu chinh hay tbi wu hoa trong thoi gian thyec.

Nhirng tinh huéng cap d6 2 1a diém kh&i dau tét cho mét té chire,
b&i toan bd co' s& ha tang quan Iy dir liéu cho mét gidi phap hoan
chinh hon c6 thé van hanh tron tru & cp dé 2 ma khéng gap rac rdi
v&i cac phép toan phire tap, quan ly hay diéu chinh két qua.
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CAP DO 3: TOI U HOA

M6t hodc nhiéu thiét bj twong tw nhau dwoc két ndi véi nhau. Qua
trinh t6i wu hoa van hanh dwoc thwe hién bang cach st dung cac
dir liéu, két qua, quy tac va thuat toan xuyén sudt trén mot loat thiét
bi. Day la noi “co cAu chap hanh” dwoc tham gia. Co ciu nay sé
dwoc diéu chinh dwa vao cac phat hién trong qua trinh van hanh.
Sw tdi wu hda co thé dwa trén mét vat thé duy nhéat, véi nhiéu cdm
bién hodc mot cam bién diéu phdi chung mang lwdi vat thé.

Vi du nhw tua bin dwoc diéu chinh theo thoi gian thwe dwa trén dong
chay clia nwéc hodc may kéo diéu chinh lwong phan bén rai trén
rudng dwa trén cac lubng dat va thanh phan dat ctia canh déng. Téi
wu héa cap dd 3 1a budc (rng dung nhiéu kién thirc khoa hoc dir liéu
va du bao phtrc tap cung céac kich ban diéu chinh k& hoach theo
thoi gian thyec.

CAP DO 4: TOI U HOA VA PHOI HOP MANG LUOI

Sw ph0| hop mang lwéi cung cap day da tat ca cac gia tri da dé cap
& cac cap do tr 1 dén 3 véi mot bd sung duy nhéat. Cac phat hién va
hanh déng dwoc thu thap chét lwong hon vi co nhiéu thiét bi da
dang hon trong mang lwéi, d6 chinh xac va cac phat hién cling tang
|&én khi c6 da dang cac thiét bj hon dwoc bd sung vao mang lwdi.
Cac kich ban ctia cip do 4 tao ra quan hé déi tac mai, cac chién
lwoc hé sinh thai méi va ca nhirng nhu cau mai.

M6t cdng ty van tai dwong bd co thé tdi wu héa doan xe clia minh
dwa trén tinh hinh giao théng hodc hanh trinh di chuyén cuta xe. Cac
doi ciru hda cé thé phdi hop véi nhau dwa trén div liéu cdm bién tor
kién tric toa nha, cac thiét bi chiva chay va bd cdm bién phan hbi
khan cap.

Céng nghé va kién truc cta loT rat phire tap, rat kho trién khai va
van hanh. Nhwng hau hét nhirng thach thirc ban sé phai dbi mat

trong loT la xay dwng nang lwc td chirc, van héa va nang lwc lanh
dao dé tan dung dwoc cac co hoi tir loT.
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Khéng co gi sai khi bat du bang cach xay dwng tinh ndng theo dbi
thudc clp do 1. Trén thuc té, tdi co thé dwa ra khuyén nghi cho ban
tuy thudc vao cong ty va muc tiéu cta ban. Bat dau véi tinh ndng
cap do 1 sé tao ra gia trj ngay tr ban diu va trao cho ban co héi dé
xay dwng nang lyc td chirc cling nhw nang lwc Ianh dao xung quanh
viéc rng dung loT trong doanh nghiép. Trong twong lai, nang Iwc
nay sé tich hop tot hon véi cong ty ban va nhiéu nang lwc phirc tap
hon.

Khung mé& rdng loT sé& hiru ich nhat khi ban phat trién y twédng dé
xay dwng cac tinh hudng kinh doanh thuyét phuc, c6 tiém nang
hoan thién va nang tam gié tri doanh nghiép. St dung khung mé
rong loT dé tim hiéu nhu cau hién tai ctia ban va gitp tranh cach
tiép can theo 16i ngan han — nguyén nhan han ché nang Iwc cta ban
dé bat tay vao nhirng tinh nang & cap do phirc tap hon trong twong
lai.

Bay gi®, ban da hiéu dwoc khai niém tw thé téi wu clta loT va ndm
dwoc khung mé rong loT véi nhirng Iwa chon tét nhat. Tuy nhién,
ban can chu y t& mdt nhan td quan trong niva dé chién lwvoc loT ¢o
xac suét thanh cdng cao nhét.

SU’C MANH CUA NGUO1 CO ANH HUONG

Tai cc“)ng ty dich vu chuyén nghiép Alvarez & Marsal, toan b6 céng
viéc cua t6i chi xoay quanh cac dy an. Trong mét thap ky vira qua,
t6i da tham gia hoach dinh chién lwoc, kién tao va xay dwng nén
tang s cung céac tinh nang danh cho khach hang ctia nhiéu céng ty
tam c& thé gioi.

M®&i nd lwc nay, ma tdi chi dong gop mét phan nhd, déu duwoc ciu
trac theo dw an. Cac dy an khac véi cac hoat déng thong thwdng &
hai diém: (1) Dy an cé kh&i dau, két thuc, va (2) tao ra thay dbi. Mot
trong nhirng cb van giau kinh nghiém cla t6i & Alvarez & Marsal rét
thich thu khi chia sé vé&i moi ngwdi rang céng ty chang téi khéng
phai la mot céng ty bao tha, ¢d gang duy tri nhirng thir da gay dwng
trwée do.

https://thuviensach.vn



Nhwng that dang tiéc, nhiéu dw an t6i tirng tham gia trién khai khéng
dat dwoc nhw nhirng gi da cam két hodc chua twong xng voi tiém
nang. Nghi mét cach thiu dao thi c6 phai dw an théat bai do qua trinh
thuwe thi t6i? Hay do c6ng nghé hay chién lwoc cong nghé con han
ché? Hay viéc truyén dat thong tin trong dw an kém?

Mac du tat ca nhirng nhan tb noi trén déu cé thé Ia nguyén nhan gay
ra cac van dé Ién hon nhung khéng ¢6 nhan td nao la nguyén nhan
trre tiép khién dy an khong dat dwoc tiém ndng ky vong. Théng
thworng, viéc thiéu tdm nhin rd rang va thuyét phuc mai la nguyén
nhan khién dw an that bai. TAm nhin d6 phai dwoc xac dinh da dé
sao cho c6 thé thu hut va cdng hudng dwoc tit ca cac nhan td khac
cla dw an. Va no phai dén tir mét ai dé cé kha nang gay anh huéng
bén trong cong ty dé& duy tri sw tap trung vao gia tri.

Néu khéng c6 mét nha 1anh dao cap cao cé dwdng hwédng rd rang
va cd nang lwc (CEO, thanh vién hdi ddng quan tri, pho chi tich phu
trach khu vwe) chi déng va duy tri hé tror, dwa ra quyét dinh nhanh
chong trong chién luvoc loT, thi dinh luat vat ly sé cho ban thay rang:
mot vat thé dang trong trang thai nghi sé van tiép tuc gilr nguyén
trang thai nhw vay trir khi c6 ngoai lwc tac dong.

Nhiéu nguyén ly ma téi dwa ra trong cudn sach nay dwoc thiét ké rd
rang dé giup cac nha lanh dao xay dwng va néu rd tdm nhin chién
lwoe loT. Thong qua viéc doc cudn sach nay va thuc hién theo I&i
khuyén cua t6i, ban sé dé dang Iap day khoang tréng trong viéc
truyén thong voi lanh dao — yéu td dong vai trd then chét cho viéc
thay dbi mot td chire.

NGAY PAU TIEN CUA IOT

Tl lau, Jeff Bezos tirng noi rang van chung ta van dang & “Ngay
dau tiéen” (Day 1) cua nhiing tac dong ma Internet tao ra v&i xa hoi.
Ong tin rang Amazon ciing dang & nhirng ngay dau trong chu ky
kinh doanh ctua minh. Thong diép lanh dao nay quan trong voi
Amazon dén mdrc ¢é hai tda nha van phong dwoc dat tén 1a Ngay 1
Bac (Day 1 North) va Ngay 1 Nam (Day 1 South). Mdi tda nha déu
cé mot tAm bang ghi lai cau noi cla Bezos, dat & ngay 16i dan.
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w4
Tam bang dét tai 16i vao cua hai tda nha.

Tam dich 1a: “C6 nhiéu thir chwa dwoc phat minh. Co6 nhiéu diéu
maQi sé xay ra.

Moi nguwoi dwong nhw khong biét rang Internet s€ c6 tac dong manh
dén nhuw thé nao va hém nay mai chi la Ngay dau tién cua hanh
trinh vi dai do.”

Tac dong cla Internet v&i ching ta van 1a mot cha dé con nhiéu
tranh ludn nhwng tac ddng cta loT trong cudc sbng cla ching ta
chéc chén van dang & Ngay dau tién. Amazon sé tiép tuc tho
nghiém va dau tw vao cac thiét bj tac dong truc tiép toi khach hang
nhw Dash Button va Echo nhw mét cach dé thac day co héi kinh
doanh ma Amazon da nhan ra tlr sém, nhw co s& ha tang cla
Amazon Web Services (AWS) va cac giai phap loT.

R4t c6 thé ban va cong ty ban chwa thwe sy dwa dwoc chién lwoc
loT vao hoat dong kinh doanh thwdng ngay nhwng ngay ca Amazon
cling cam thay rang ho dang chi moi bat dau trong linh viee m&i mé
nay. Clng can lvu y rang xay dwng chién lwoc va ddng lwc clha ban
cling nhw c6 moét tam nhin dai han luén song hanh cung sy thiéu
kién nhan va ap Iwc thic ddy doanh sb hang ngay.

Tinh than “Ngay dau tién” sé thuc day cac nha Ianh dao co tw duy
cla nguwdi méi bat dau, gidp ho cdi mé, td mo va khiém tén hon khi
tiép nhan nhirng bai hoc thyc tién va cac y twdng mai. Cac chuyén
gia thudng khéng c&i mé trong viéc nhin ra co hdi méi va déi méi
sang tao dé vwot ra khdi khuén khd hién tai.
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Nguyén ly s6 1D6i mé&i trai
nghiém ngwoi dung vei cac
thiet bi két noi

Héay bat dau ter khédch hang va lam viéc theo trinh tw nguoc lai.

— Jeff Bezos

"Toi bi nga va khéng thé dirng day dwoc!” Bat clr ngudi trung nién
nao thwdng xem tivi lic d&@m mudn déu biét tdi Life Alert, thiét bi deo
théng minh (wearable device) cho phép ngwoi Ion tudi trong gia
dinh yéu cau hé tro vé mét y té chi bang viéc nhan mét nut.

Life Alert vAn chwa thwc sw nam trong nhém san pham loT (do van
chwa két ndi v&i mang Internet), nhwng dé l1a mét thiét bj dwoe trang
bi nut bAm diéu khién, c6 tinh két ndi va phuc vu muc dich chuyén
biét — c6 nhiéu diém twong ddng v&i cac sdn phdm loT ma Amazon
va nhiéu don vi khac ma&i ra mat vai nam gan day.

Quan trong hon, Life Alert Ia minh hoa sinh dong vé nguyén ly 1anh
dao dau tién ciia Amazon — N&i &m &nh khach hang. Mét chiéc vong
cb nhin cé vé don gian nhwng n6 da thay dbi can ban trai nghiém
khach hang. V&i nguei Idn tudi, nd giup ho cé thé chi déng trong
phan I&n cac cong viéc hang ngay; voi nhung thanh vién khac trong
gia dinh, né gitp ho tw tin rang ngu®i than ctia minh co thé goi hd
tro’ trong cac trwdng hop khan cép co lién quan dén sirc khoe.

NO&i am anh khach hang la dong lwe chinh phia sau thanh céng cla
Amazon. loT da giup Amazon hién thwc hoa viéc thu thap cac phat
hién quan trong vé nhu cau khach hang va dwa nhirng théng tin do
vao thoi gian thyec.

Nguyén ly s6 1: loT chac chan s& khong dem lai cho ban két qua g
trir khi ban thwc sy am anh vé khach hang cung nhirng trai nghiém
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cla ho va cach cac thiét bi két ndi gidi quyét cac van dé ma ho gap
phai.

Trong nguyén ly nay, chung ta sé cung tim hié,u strc manh tw Qéi am
anh khach hang va cach van dung loT nhu’,thé nao dé thau hiéu va
phuc vu khach hang mét cach hiéu qua nhat.

Dash, Dash Buttons va loa théng minh Echo clia Amazon déu 1a
nhirng thtr nghiém trén cac thiét bi loT phuc vu muc dich chuyén
biét giup ddi m&i can ban trai nghiém khach hang. Ca ba thiét bj trén
déu gitp khach hang ctia Amazon dat hang san pham, tim théng tin
va két ndi khi dang trén chuyén bay.

NOI AM ANH KHACH HANG

Khéng phai ngau nhién ma ndi am anh khach hang lai 14 nguyén tac
lanh dao chinh thirc dau tién cia Amazon. Lanh dao ludn bat dau tiy
khach hang va lam viéc theo trinh tw nguwoc lai — moi viéc ho lam
déu hwéng vé khach hang. Ho lam viéc quyét liét dé tao dwng va
duy tri dwoc niém tin noi khach hang. M&c du céac 1anh dao ¢6 quan
tam t&i dbi thd, nhwng vé co ban, ho van bj &m anh vé khach hang
nhiéu hon.

C6 hai khai niém riéng biét ching ta can lwu y & day. Dau tién, niém
tin noi khach hang, chir khéng phai lgi nhuan, la thi tai san quan
trong nhat ma Amazon luén ky vong cac nha 1anh dao cé6 thé gay
dwng dwoc. Va th hai, 1anh dao phai c6 ndi am anh vé khach hang.

Cé rat nhiéu cong ty hay cac nhém dw an tw nhan minh la “tap trung
vao khach hang” hay “lay khach hang lam trung tam”. Ban c¢6 thé Ia
mot trong s6 ho. Nhwng néu ban khéng thau hiéu sw khac biét gitra
tap trung khach hang va am anh khach hang thi cé vé nhw dw an
clia ban van chwa di sdu vao suy nghi va ldng trung thanh cula
khach hang, diéu da giup Amazon c6 tdc do tang trwdng than ky.

Vé&i Amazon, “4m anh” ¢6 nghia la san sang lam nhirng viéc kho,

gitp cudc sdng clia khach hang tré nén don gian hon. Thwdng thi
nhirng viéc dé sé khéng dem lai Igi nhuan trong ngan han cho
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Amazon. C6 thé hiéu don gian nhirng viéc Amazon lam 12 bién
nhirng thr khdng thé thanh co the.

“Am &nh” cé nghia la thtr nhirng thir méi, du rang rat nhiéu trong sb
do sé that bai. N6 ciing ¢6 nghia rang hay bén bi theo dudi nhirng
th(r ban 1am hodc it nhat 1a cé thé Iam, thay vi bi phan tan b&i mot
co hdi ngan han cé vé hip dan va mang lai nhiéu loi nhuan hon.

Quan trong nhéat, “4m anh” co nghia 1a khéng bi mac ket trong quéa
khtr da qua. Viéc mét sdn phdm hay trai nghiém dwoc cho 1a “vira
da tét” khédng c6 nghia 1a né sé van du tét nhw vay trong twong lai.
Viéc hién tai chwa c6 ai tao ra san pham tét hon san pham cda ban
phai dwoc coi la co hdi, ma khéng phai la cai co dé ngd quén véi
chiéc vong nguyét qué chién thadng. Trong cudc thap tw chinh khéng
c6 hoi két dé cai thién trai nghiém khach hang nay, Amazon da dbi
m¢&i, phat minh va nhan réng quy mé ciia mét danh sach dai cac san
pham lan dau ra mat.

Phan héi ctia khach hang. Vao lan dau ra mét, tinh nang phan hoi
cua khach hang gay ra kha nhiéu tranh cai, dac biét la gitra cac don
vi ban hang va cac nhan hang san xuat, nhirng don vi vén chi muén
ngw®i mua nhin thdy nhirng danh gia tich cwc vé sadn pham cda ho.
(Nén nhé rang, toi thdi diém nay thi danh gia dwoc kiém soat bdi
cac nhan hang van |a phwong thire chinh khi khach hang chia sé
trai nghiém vé san pham). Nhwng Jeff va Amazon thi tin chac vao
ban than va cac cdng su: cé thé sé phai tra gia bang viéc co it
khach hang trong ngan han nhwng hién thj nhirng danh gia tiéu cwc
bé&n canh cac danh gia tich cwc la phwong thirc duy nhat dé xay
dwng niém tin dai han noi khach hang. Va Jeff da dang — nwéc co
nay da nang tam niém tin khach hang, tlr d6 giup tang strc mua va
long trung thanh tw ho.

Mién phi giao hang hang ngay. Nam 2000, Amazon mién phi giao

hang cho moi don hang gia tri trén 100 do-la. Ho da thiét 1ap chuan
mwc mai cho viéc chuyén phat hang hoa qua dwdng bwu dién. Qua
trinh giao hang thoi diém dé mét khodng 10-14 ngay va cé mdc phi
tr 6-10 do-la. Vao nam 2002, Amazon gidm nguéng mua dé duoc
giao hang mién phi xuéng con 25 dé-la. Khach hang hoan toan bat
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ng® v&i chinh sach giao hang mién phi, né da nang tam dich vu
khach hang 1én méot dang cap mai, tot hon chir khéng mang lai loi
ich trwédc mat cho Amazon. Trén thwc té, chwong trinh bi cac nha
phan tich, déi thd canh tranh va bao chi cdng kich 1a khéng cd tinh
bén virng va thiéu trach nhiém. Ho néi dua véi nhau rang: Amazon
nhw mot qua bom.** Nhwng trai lai, cho t¢i vai nam sau, chinh sach
do van la hoat ddng tiép thi duy nhat ctia Amazon.

** Choi chi* Amazon.bomb thay vi Amazon.com dé céng kich chinh
sach cua Amazon. (BTV)

Mua hang trong mét cu nhap chudt (1-Click Shopping). Vao phan
dang nhap, hoa don va dién céac théng tin giao hang méi khi mua
hang trwe tuyén la nhivng hanh dong 1ap di I&p lai va tiéu tén nhiéu
thei gian. Thwe hién mét 1an thi khéng sao nhwng khi da 1am téi 50
hay 100 Ian la ching ta da tiéu tén t&i hon 500 phat trong doi ma
khéng bao gi® 13y lai dwoc. Bang viéc tung ra chwong trinh 1-Click
Shopping, Amazon d gitip ngwdi dung bé qua bwéc cho san pham
vao gid hang va xac nhan théng tin — Ian d4u tién xuat hién trong
lich str mua sam trwc tuyén. Vao nam 1999, cong ty da dang ky
bang sang ché véi y twdng mang lgi thé canh tranh cao nay.

Xem nédi dung bén trong cudn séach (Look inside the Book). Khi
Amazon lan dau dwa tinh nang xem ndi dung bén trong cudn sach,
giup nguwdi mua hang doc mét vai trang dau trwdc khi mua, ca nha
xuat ban va tac gla déu I&n tiéng phan dbi. Theo lap luan cua ho,
néu khach hang biét dwoc minh thich hay khong thich cudn sach
trwdc khi mua, doanh sé ban hang sé di xudng.

Nhwng Jeff van cwong quyét cho rang: néu cudn sach khéng phu
hop vé&i khach hang thi ho phai 1a ngudi dwoc biéttrwde khi mua né.
Cudi cung, am anh cla Jeff trong viéc xay dwng niém tin dai han noi
khach hang da thang thé, va tinh nang xem ndi dung bén trong cudn
sach dwoc ra mat vao ndm 2001, gitp tdng doanh sb ban sach 1&n
5-15%.

Prime. Nam 2005, Amazon ra mat chwong trinh Prime cho khach
hang trung thanh, ngwoi dung dong phi thwong nién va sé dwoc
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giao hang mién phi (giao hang trong vong 2 ngay). Nhwng giao
hang nhanh va mién phi chi méi 1a wu dai ban dau. Vi stec hap dan
dang ké tir thé thanh vién Prime, cung v&i d6 la nhirng ban nhac, bd
phim mién phi va céc ich lgi khac cho khach hang, Amazon da gitr
chan duwgc khach hang cua minh.

Céc ban nhac, video va giao hang mién phi da 16i kéo khach hang
dang ky thanh vién Prime, nhwng khi c6 quyén tiép can cac tién ich
do thi théi quen mua sdm cla ho méi gia tdng dang ké. Khach hang
khéng can phai 1an 16i t&i cac clra hang dé mua nhirng thir nhw
bong dén hay khan gidy, thay vao dé, ho dwoc giao hang mién phi
t&i tan tay trong vong 2 ngay.

Amazon khéng chi gia tang gia tri trén tirng khach hang — theo wéc
tinh, cac khach hang Prime chi tiéu 1.110 d6-la mét nam, trong khi
cac khach hang khéng tham gia chwong trinh Prime chi chi tiéu 600
dd-1a® ma thoi. Cac déc quyén nay l1a cai c& cho phép Amazon ting
gia san phdm ma minh ban ra. V&i rat nhiéu cac loi ich bd sung
danh cho khach hang Prime, Amazon sé khéng con mang hinh anh
mot cong ty ban san pham gia ré mdi ngay niva. Viéc giao hang
nhanh da tr& nén gia tri hon bao gi hét.

Autorip. Khi ma cac bai hat déu co6 phién ban dién tt, khach hang
phai dbi mat véi mot tinh hudng khoé xt d6 1a: néu ho mubn lwu tat
cé cac bai hat vao mot chd, ho sé phai tai tirng album CD, ma réat
nhiéu trong sb ching da bj mat ho&c that lac dau do, 1én thw vién
sb. Tai thoi diém do, Amazon khoéng thé khac phuc dwoc van dé
nay, nhwng cdng ty da cung cap cho khach hang mot moén qua bét
ng®, mot thir ma ho sé khdng thé ngh tai.

Moén qua bat ngd dé la Autorip — dich vu cung cép cho khach hang
clia Amazon cac phién ban dién tr cia moi album ma ho da mua
trén Amazon. Day la mot bwdc tién niva cia Amazon nham xay
dwng sy tin nhiém dai han v&i khach hang thay vi tap trung vao loi
nhuan ngan han.

Tirng d6i m&i trong danh sach ké trén ctia Amazon khi ra mat déu
gay ra tranh cai cho nhirng ngu¢i theo tw duy truyén thng. Nhirng
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nguwdi phan dbi khong hiéu vé chién lvoc dai han ciia Amazon: am
anh trong viéc tao ra trai nghiém tét hon dé xay dwng niém tin dai
han noi khach hang. Nhwng nhé chién lwgc d6 ma 1-Click
Shopping, giao hang mién phi, phan hdi ctia khach hang, va rat
nhiéu nhivng dbi méi clia Amazon da tré thanh tiéu chuan dé khach
hang danh gia tat ca cac trai nghiém mua sam truc tuyén ngay nay.

Va cling nho chién lwoc d6 ma Amazon luén ty tin dan dau mang
loT.

Kindle. Kindle khdng phai 1a sach dién tlr dau tién trén thj trwdng —
trwdc d6 Sony da ra méat san pham Reader vao nam 2006, nhung
Kindle lai la “thiét bj két ni” dau tién mé dwéorng cho Amazon. Va
cling nhuw viéc Amazon bwéc chan vao linh vwe mua sam tryc
tuyén, khi Amazon tap trung vao viéc lam mdt cuéc cach mang vé
trai nghiém doc sach véi thiét bj két ndi thi nhirng thir than ky béat
dau xuét hién sau do. Nhirng thir ma cach dé khéng lau ngudi ta
danh gia 1a khéng thé thwc hién thi nay Amazon lai cé thé lam dwoc.

Tinh nang Whispernet cta Kindle cho phép ngudi dung tai sach trén
mang khéng day vé thiét bi. Tinh ndng Popular Highlights hién thi
cho ngwdi dung nhirng doan van ndi bat ma nhirng ngudi doc khac
trén Amazon da danh diu. Bang viéc déng bd hoa trai nghiém doc
sach trén tat ca cac thiét bi, nguoi doc co6 thé tam nglrng doc trén
Kindle lic d&m mudn va sang hém sau lai doc phan tiép theo trén
dién thoai thong minh hoac may tinh bang. Va céau lac bo cho mwon
sach cua Kindle nhanh chéng tim ra va tap trung gidi quyét van dé
nan giai cla sach dién t&v: lam thé nao dé chia sé thu vién sb voi
ban be va gia dinh.

Nhin thoang qua thi nhirng no lwc tao ra cac tinh ndng nay cua
Amazon c6 vé nhw hoi xuan ngdc va phi pham thi gian, tién bac.
Béat chap tat ca4, Amazon van ban ca Kindle Paperwhite va Kindle
FireHD v&i mirc gia thap hon chi phi san xuat®. Nhwng bang viéc
duy tri gia Kindle th4p va néi &m anh vé nhu cau cla khach hang,
Amazon da tao ra mot déi quan hung hau cac doc gia nhiét thanh,
cac game tha va nhirng ngudi tiéu dung quan tdm ndi dung cudn
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sach. Pdi quan nay dang mua ngay cang nhiéu sach va cac san
pham khac trén nén tang Kindle.

Amazon khong kiém dwoc nhiéu tién tir Kindle ma cac khoan thu
dwoc dén tir chinh nhirng san pham ma ho ban duwgc dwa trén
Kindle.

Dash va Dash Buttons. M6t Amazon tap trung vao khach hang da
c6 thé bang ldng ma nghi ngoi va tan hwdng thanh qua thu dworc tir
thwong mai dién t, von da tao nén cudc cach mang trong viéc mua
sam truc tuyén. Nhwng mot Amazon luén am anh khach hang lam
nhw vay s& danh mét cac co hoi ban hang trwédc ca khi khach hang
ghé qua website, dac biét 1a khi website dé chi gibng nhw mét clra
hang tap hoa.

Hay thtr nghi thém mét chut vé viéc mua thém cac dd gia dung.
Nghe thi c6 v& nham chan, nhwng d6 chinh 1a diém kh&i dau cho
chwong trinh Dash ciia Amazon. Gia s ban dang thiéu ta 16t dung
mot 1an — mét sdn phdm khong thé thiéu. Déi khi ban co thé ghi
thém chung vao danh sach mua sam cla minh va tim mua tai clra
hang vao ngay hdm sau.

Nhiéu khi ban phai ghi thém vao danh sach mua sdm nhwng lai bi
phan tan bdi chu cho dang quay pha trong phong hoac béi nhirng
email cong viéc vira toi. DPén khi can dén ta gidy, ban m&i phat hién
ra 1a da hét va budc phai ra ngoai dé mua vao luc dém mudn. Ban
lai xe, tim ché d6 va méat vai phut dé di chuyén trong siéu thj t&i khi
tim dwoc khu vwe ban ta bim.

Khi t&i dwoc khu vwee do, ban phai mat kha lau dé déng nao xem:
Nén chon kich ¢& hay nhan hiéu nao day? Liéu thién than bé béng
cua minh vira v&i ta cho tré so sinh hay kich c& I&n hon mét chat?
Va bim Pampers hay Luvs da lam cho em bé bi man ngira lan
trwédc? Vi vay, ban mua ca hai kich c& cho an toan. Tham chi ban
con mua mdt vai sdn phdm cung loai véi nhan hiéu khac nhau dé
dam bao rang ban sé khéng can phai tré lai mua nira.
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Tai Amazon, cac nhém “am anh khach hang” luén tran tré vé kich
ban nay va nhiéu tinh huong rac roi khac, dé cling la luc ho nayray
twéng vé Dash.

Dash nguyén ban la cay “da than” cé kich thwdc twong dwong mét
chiéc diéu khién game, str dung Wifi d& hé tro' ban trong viéc dat
bim t& qua Amazon Fresh. Tt ca nhirng gi ban phai lam la quét ma
san pham hodc goi tén né cho Dash, mén d6 sé tw dong dwoc thém
vao danh sach mua sam cuda ban.

Tét nhién, Dash chi la mét phan cla giai phap tng thé. “Diia than”
nay dwoc két ndi voi co s& ha tang dién toan dam may lwu triv va
x0 ly di liu — moi thi tir théng tin vé ngwdi dung, cach ho sir dung
Dash cho dén cac vat dung dwoc dat thdng qua né. Twr do, cong
nghé hoc may da lién tuc nang cao hiéu qua trong trai nghiém khach
hang, gilp cai thién viéc nhan dang hinh anh cla cac san pham.

.5

Ban than cay “dla than” nay khong chi la mét ban thir nghiém. Thay
vao do, thanh twu dang tw hao nhat cta né Ia tré thanh Dash Button
v&i tinh ndng don gian hon va dé s dung hon. Méi Dash Button 1a
mot thiét bj két ndi nhd véi méat sau coé keo dinh: chi can dan né vao
bé&n canh bich bim Pampers trong phong ctia bé va an nut khi sap
hét bim. Chi vay théi! Bich bim da dwoc dat hang tw dong va giao toi
tan nha.

Dash Button ra mat ngay trwé'c ngay Ca thang Tw ndm 2015, nén
khéng cé gi ngac nhién khi luc dé nhiéu nguoi [am twéng nd chila
mot trd dua. Nhiéu ngudi khac da thdng thirng budng I&i nhao bang.
lan Crouch, phéng vién cuia to New Yorker, cho biét: “Y twéng vé
cac nut bAm mua sadm trong tam tay da goi 18n mét lién twéng
khéng may hay ho rang ngdi nha cla chung ta gibng nhw chiéc hop
Skinner khéng 16***, va ching ta 1a nhirng chu chudt ra strc 4n nut
cho t&i khi kiét swre.”

*** B. F. Skinner (1904-1990) la nha tam Iy hoc hanh vi ndi tiéng thé
ky XX. Tén tudi cua 6ng gan vé&i thi nghiém “chiéc hép Skinner” de
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nghién ctru hanh vi ctia chudt. Bén trong hdop cé mét nut nhd, néu
an nat, thirc an sé roi vao hop. Sau mét lan vé tinh dap vao nut va
phat hién ra thirc an roi xuc“')ng, con chubt da lién tuc dap vao nut do
cho dén khi no bung. (BTV)

6

Tuy nhién, Dash Button da dat dwoc nhivng thanh céng bat ngo,
thanh cdng dén mirc Amazon dang mé réng cac nut bam cho hang
tr&dm nhan hiéu va san pham mai. Thé hé tiép theo clia Dash 1a mot
bd cdm bién dwoc nhang truc tiép trong cac thiét bi nhw bd loc Brita
va may giat. S& khdng can phai bAm niva. B6 cdm bién nay sé tw
dat cac bo loc nwéc va xa bdng giat khi can thiét.

T viéc bi nhao bang dén khi dwoc ap dung réng rai, ban sé nho toi
cau chuyén nay nhv mét vi du vé ddi méi sang tao thanh céng nhat
cua Amazon trong linh vwc thwong mai dién tr. Cho du mé hinh
kinh doanh kha quen thudc: méi Dash Button cé gia 4,99 db-la
nhwng ban van sém thu vé s tién twong dwong tir chiét khiu cua
don hang dau tién dwoc dat nhé Dash Button.

May bay khéng nguoi lai. Chwong trinh giao hang bang may bay
khéng nguoi lai cia Amazon 1a chwong trinh ky diéu nhat, ddng thoi
ciing la chwong trinh d6i mé&i loT cé thé dy doan truwéc Ién nhat cho
t&i thoi diém hién tai. T6i noi “co thé dw doan trwdc” 1a béi khéng
nhw Dash hay Kindle, giao hang bang may bay khéng ngudi lai
khéng phai la ra mat khach hang & mét cwong vi méi hay xay dwng
nén mot nén tang ban hang mai. N6 chi don gian la thwc hién viéc
ma Amazon da chu trong trong th&i gian dai — giup cho qua trinh
giao hang nhanh va nhanh hon nira.

Giao hang bang may bay khéng ngui l4i, ké hoach twéng nhw
khéng thé xay ra, dang dwoc dwa dan vao thuc t&. Amazon dang
phat minh va ché tao ra may bay tryc thang c& nhé dé van chuyén
cac kién hang. Dong thoi, Amazon dang dau tranh trong cac cudc
chién PR va mé& rong quyén kiém soat nham ddi mai cac chinh sach
cua Cuc Quan ly Hang khéng Lién bang (FAA), cling nhw |lam thay
ddi co ban nhan thire ctia cdng ching vé may bay khéng ngudi lai.
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V@i dbi tht canh tranh va cac nha phan tich ¢ phiéu, mét 1an nira,
diéu nay lai cé vé that dién rd. Dac biét, néu sir dung thwéc do tang
trwdng thu nhap hang quy — thuwéc do ma hau hét cac cong ty
thwong mai dai ching st dung, thi diéu d6 lai cang dién rd hon.
May man thay, Jeff 1a nguoi cé 16i tw duy khac biét. Ong va cac
thanh vién khac ciia Amazon hiéu rang dé xuét gia tri dich thwc cua
cong ty luébn hwéng dén khach hang. Trong mét cude hop ma toi
tieng tham gia, Jeff néi véi mot khach hang doanh nghiép rang ong
khéng thé hinh dung dwoc vé mot thé gidi ma khach hang mubdn gia
cao hon, giao hang cham hon hoac Iwa chon han ché hon. Day la
nhirng nhu cau khéng bao gi® thay dbi ctia khach hang.

Bang cach d&c biét chl y t&i cac gia tri bén virng va khéng bao gio
chap nhan 16i mon, Jeff va toan bd Amazon khéng chi bién giao
hang bang may bay khéng ngu i lai thanh mot dw an kha thi ma
con la mét canh bac thanh cong.

Day chinh 1a cach ma doi méi sang tao va dot pha bat dau — tao ra
trai nghiém khach hang tot hon.

AP DUNG IOT PHUC VU KHACH HANG

Ban c6 thé nght rang: “Thir nay cb vé tuyét day, nhung toi khong
phai la Jeff Bezos, khach hang cua téi can nhirng th&r hoan toan
khac, va chung t6i phai tao ra lgi nhuan.”

O mot géc dd ndo dd, ban co thé dung. Qua that khong hé dé dang
dé tao dwoc tiéng vang véi chiée Kindle hodc Dash Button tiép theo.
Nhwng dé chinh Ia ly do tai sao loT tré thanh yéu td 1am thay dbi
cudc choi cho nhirtng nguwdi thwdng trwe véi ndi @m anh khach
hang. Méi doi nhém déu cé thé dé dang tiép can céac giai phap va
céng nghé, chi phi lién tuc gidm va ban c6 thé tién hanh cac thir
nghiém nhé ma khéng can phai dau tw mét so tién Ién ban dau. Cac
céng nghé chi chdt ciia hau hét cac giai phap loT bao gém cam
bién, két ndi, xt ly va lwu trir ddm may, phan tich dir liéu va hoc
may.

https://thuviensach.vn



Pé dat dwoc thanh cdng I&n doi hdi rat nhiéu thir nghiém. Nhiéu
trong s6 nhirng thir nghiém d6 co thé sé théat bai, cac vi du dién hinh
nhw Kindle Fire va khoan dau tw ctia Amazon vao Pets.com, mot
trong nhirng cau chuyén giéu cot dwoc nhiéu ngwdi nhac tdi nhat
cda ky nguyén dotcom. Cé vé van co hdi dé cai thién trai nghiém
cta khach hang bang cach tan dung strc manh ciia cac thiét bi két
ndi. Vay 16 trinh thwc hién 1a gi?

Hay bat dau v&i khach hang. Hay ludn d&t minh vao cwong vi cia
khach hang véi cac hoat ddng thwdng ngay, gibng nhw cau chuyén
mua bim lic d&m khuya da ké trén. Céac thiét bi két ndi c6 thé lam
thay d6i cach ma san pham hoéc dich vu ctia ban dap trng cac nhu
cau hang ngay ctia khach hang nhw thé nao?

NGi am anh sau sic vdi khach hang bat ngudn tir van hoa clia mét
coéng ty. Mot cach dé bat dau viéc xay dwng van hoa do 13 trién khai
chwong trinh “phan héi ctia khach hang”. Cé mét diéu can ghi nhé
lién quan dén chwong trinh nay 1a: vong l&p phan hoi khach hang
thanh céng khéng dwoc phép day bat ky san phadm hoac kénh nao
xudng vi tri thdp hon. Chung giup mé& rong doanh nghiép, bao gém
ca co ché chu ddng va lién tuc lay dir liéu ttr khach hang. (M6t cudc
khao sat khéng bao gio [a du). Tin tét 14, trong thé gidi ctia cac thiét
bi dwoc két ndi, diéu nay sé duoc thuc hién dé dang hon bao giv
hét.

Phan khé khan nhat nhwng cling quan trong nhat clia chwong trinh
la tao diéu kién cho nhirng thay déi trong toan to chire. Diéu nay sé
doi héi sw ing hd va hop tac tr cac phong ban.

Loai bd nhi¥rng rdo can. Budc tiép theo sé la xac dinh va loai bé cac
rao can. Khach hang cda ban phai dbi mat véi nhivng van dé gi? Tai
sao khach hang lai lién hé véi ban? Nhirng thanh phén nao cua san
pham hodc dich vy khach hang cua ban sé giup glal quyét nhirng
van dé do? Va lam thé nao mét thiét bj két ndi co thé loai bd nhirng
van dé nhirc nhéi d6? Liéu dir liu thu thap dwoc sé giup ban cling
nhw khach hang cé dwgc nhirng théng tin chat lwong?
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Doi khi cach tét nhat dé tao ra trai nghiém khach hang tuyét voi l1a
muwong twong ra trai nghiém khach hang theo hudng tiéu cwc. Hay
twdng twong ba cdia ban dang cb gang st dung dién thoai di ddng
lan dau tién. Cho du cach st dung c6 dé dang nhw thé nao di nira,
rat co thé mot vai thi sé khéng hoat dong tron tru nhw dy dinh. Khi
do, ba cda ban sé danh 45 phut noi chuyén dién thoai véi nhan vién
dich vu khach hang dé nghe giai thich. Néu van khéng dwoc giai
dap théa dang, ba sé lai xe t&i tan van phong cham séc khach hang
hodc sé cat dién thoai vao ngan kéo cho dén khi cac chau minh dén
tham.

Vay lam thé nao dé ddi mai trai nghiém cho ngudi ba?

Khéng c6 gi ngac nhién khi Amazon da dwa vao thtr nghiém tinh
nang Mayday trén Kindle Fire. Tinh nang nay giup cac nhan vién
dich vu khach hang truy cap vao man hinh ctia nguwi dung tr xa,
v&i sw cho phép ctia ho, dé kiém tra va khac phuc sw cd cho ho.

Khi nght vé viéc lam thé nao dé vwot qua nhirng tré ngai, ban hay
bat dau bang cach mwong twong ra trai nghiém khach hang theo
hwdng tiéu cwe nhat, va sau d6 nghi xem loT hay cac thiét bi két nbi
c6 thé cai thién trai nghiém dé nhw thé nao.

Hay nghi rong ra. Budc di ddi méi sang tao tiép theo trong nganh
cda ban co thé khéng truc tiép lién quan dén san pham hién tai, hay
nhé& t&i vi du vé may bay khdng nguei lai cia Amazon. Amazon 13
mot cong ty thwong mai dién te, nhung hoa ra thiét ké cua cac trang
web mua sam tryc tuyén va cac san phdm ma ho cung cap khéng
con la van dé quan trong nhat v&i khach hang. Chinh tdc dod va hiéu
qua clia giao hang méi la yéu té quyét dinh.

Cudi cung, vwot trén tat ca nhirng trai nghiém nay, hay nghi dén strc
manh cua loT giup tao ra giao dién m&i cho khach hang cua ban.
Cac thiét bj két ndi cho phép ban tim hiéu thém vé khach hang va
xay dwng nhirng hiéu biét sau séc hon vé cac san pham va dich vu
cua ban cling nhw méi tredng ma chang dwoc st dung.
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D liéu nao sé gitp ban hiéu,khéch hang va trai nghiém cua ho tbt
hop? Lam thé,néo ban co thé’thu thap dir liéu d6? Va quan t[c_)ng
nhat la lam thé nao ban cé thé s&r dung di¥ liéu da thu thap dé tao ra
gia tri va cai thién trai nghiém khach hang?

Néu ban dwa dwoc tw duy nay vao ké hoach cham séc khach hang

hién tai thi do sé 1a chia khoa dé chuyén tir chién lwgc tap trung vao
khach hang sang chién lwvgc am anh khach hang.
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Nguyén ly so 2H0 trgr khach
hang moi luc va bang moi cach
co the

“Ai la ngbi sao trong phim Happy Days (tam dich: Ngay hanh
phuc)?”

“Tinh hinh giao théng trén cau 520 thé nao?”

“Dién thoai cta t6i & dau?”

“Tat dén nha bép di.”

“Dat thém nwde giat cho téi.”

“Da&t gitp t6i mot chiéc Uber di dén san bay.”

Vé ban chat, con ngudi co rat nhiéu doi héi. Chung ta ai cling muon
giao viéc va ra lénh. May man thay, tra |0i cac cau hdi va dat hang la
nhirng viéc ma may tinh lam t6t nhat.

Amazon va cac dbi tha canh tranh nhw Google, IBM, Microsoft va
Apple dang dau tw manh vao cac trg ly ao de thwc hién moi yéu cau
cla ban va tra I&i moi cau hdi.

Amazon gia nhap thé gi¢i dé vai thiét bi Echo, mét hé théng loa
théng minh dwoc kich hoat Am thanh dat trén ké bép nha ban. Sau
khi két néi véi Wi-fi gia dinh va tai khoan Amazon ciia ban, phan
mém tro ly ca nhan &o bén trong Echo, c6 tén 1a Alexa, c6 thé phat
nhac trwc tuyén trén Amazon Prime, Spotify va Pandora. Alexa c6
thé phat cac kénh ma ban yéu thich trén séng radio, bat va tat dén
théng minh, theo dai vi tri va tinh trang xe, thém vao danh sach
cbng viéc phai lam va tham chi la dat pizza.
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Nhwng y nghia thye si va twong lai clia Alexa vurot xa viéc don
thuan la dat cho ban mét chuyén Uber.

Nguyén ly s6 2: Khach hang ky vong trai nghiém déng nhéat trén tt

cé cac nén tang cling nhw cac kénh. loT sé Ia cdng cu gilp ban xay
dwng dwoc diéu dd, gilp tao ra cac twong tac méi mé khién khach

hang thoai mai va hai Iong khi sir dung.

Trong nguyén ly nay, chung ta sé tim hiéu cach Amazon st dung
loT dé xay dwng chién lvoc tiép thj da kénh (omnichannel
marketing) cliing nhw cach ban van dung cac bai hoc tr Amazon dé
tao ra mét chién lwgc da kénh xuyén subt dya trén loT cho doanh
nghiép cua ban.

Chung ta sé ban vé Alexa va Echo nhiéu lan trong cubn sach nay
b&i nhirng bai hoc ttr hai sdn phdm nay da tao ra mot chién lwoc da
dién m& ra nhiéu co hdi cho Amazon. Echo 1a thiét bj loa vat ly va
Alexa |a phan mém nhan dang giong néi hd tro Echo va nhiéu thiét
bi khac. Bay gi®, ching ta hay bat dau véi mét trong nhirng chién
lwvoc d6 — da kénh.

V&i Amazon, Alexa la mét phan quan trong trong chién lvorc trai
nghiém khach hang da kénh cta ho. Clung véi cach tiép can trai
nghiém khach hang hién cé, “da kénh” la mét y twdng giup trai
nghiém ctia khach hang xuyén subt trén bat ky nén tang hay thiét bi
nao cua mét cong ty ma khach hang dang st dung.

loT sé dwa trai nghiém dé Ién cap dd cao hon, tao ra phwong thirc
m&i thuc day trai nghiém xuyén subt va két néi ngwdi dung, dong
thdi thu thap di liéu khach hang giup ban thiu hiéu va dw doan
hanh vi ctia ho t6t hon. Pa kénh cé vé la mét tir thdng dung nhung
phia sau dé 1a mét co hoi Ién ma ban can phai ndm virng, hiéu dung
vé trdi nghiém khach hang va loT.

Khéng chi 1a tro' ly ca nhan, Alexa ctia Amazon la mét kiéu giao dién

may tinh m&i dau tién, no ludn hoat dong, ludn lang nghe va kich
hoat bang giong néi. Giao dién giong ndéi cua Alexa giup tao dwng,
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h tre va khuyén khich céc kiéu hanh vi khach hang maéi von khong
the thwe hién trén dién thoai di ddng hoac may tinh ban.

Alexa la nd lwc dau tién cia Amazon c6 thé tao ra sw dich chuyén
cd y nghia to I&n trong nganh dién toan, tir truy van dua trén trinh
duyét hay trng dung cho t&i giao dién quan ly bang giong nadi gilra
con ngudi voi thé gidi ctia ho cung nhung nhu cau phat sinh. Day
cling 1a minh hoa tuyét v&i cho cam két cia Amazon trong viéc hoan
thién cac trai nghiém da kénh — chia khoéa th hai cho thanh céng
clia Amazon trong viéc cai thién trai nghiém khach hang bang cach
tan dung loT.

TRAI NGHIEM DA KENH

Nganh béan Ié chiu anh hwdng b&i thwong mai dién t& nhiéu hon bat
ky nganh nao khac. Thwong mai dién t& chiém khoang 10% toan
nganh ban |é va dang tang trwdng & mirc 20% moi nAm. Amazon
hién la mdt éng I&n trong cude choi nay, chiém 51% téng doanh thu
tlr thwong mai dién t&r cia My.

Pdng thdi, khach hang dang mong doi nhiéu hon bao gi® hét tir cac
thwong hiéu. Ho mudn dich vu tirc thoi di kém véi nu cwdi than
thién. Ho mong doi cac thwong hiéu khéng chi phan rng nhanh
chong ma con lién tuc 24/7. Néu ban biét cach dé lam cho khach
hang cam thay hai long hodc né nu cwdi thi cang tét.

Sw chuyén dich I&n lao nay cda thi trwdng ban 1& truyén thdng da
tao ra mét nang lwc cdt 16i méi can thiét cho moi don vi tiép thi: giup
dai dién, quan ly thwong hiéu va san phdm ctia ban mét cach hiéu
qué qua nhiéu kénh.

Chi vai nam trwdc, cac nha ban 1& chi yéu quan tam dén viéc ban
hang tai cra hang va qua hoat ddng gi&i thiéu san pham. Ngay nay,
suw phé bién va da dang cda nhiéu loai thiét bj két ndéi ddng nghia voi
viéc trai nghiém thwong hiéu phai nhat quan trén Facebook, Twitter,
Instagram, Pinterest, hay bat ky (rng dung riéng ndo ma céng ty
phat trién bén canh cac clra hang vat ly, trang web, catalog va
dwdng day dich vu khach hang.
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N6 khong chi don thuan 1a nhan tin, ngén ngtr va hinh anh. Cac
cong ty nhw Amazon, vén da dau dau trong linh vire tiép thi, hiéu
twdng tan rang khach hang ngay nay mong mudn mua sam, so
sanh va thanh toan trén tat ca cac nén tang d6. Néu cé mét cau hai
hoac mét trai nghiém khéong nhw y, ho sé dang nhirng thong tin dé
|én mang xa hoi Twitter trong luc goi t¢i dwdng day cham soc khach
hang ctia ban. Néu mua sdm mét san phdm hodc thiét bj m&i, ho co
thé bat dau bang cach nghién ciru vé san phdm dé trén mang, sau
d6 ghé qua mot clra hang dé tan mat kiém tra sdn pham thuec.

Tat ca cac thao tac trén can dwoc ca nhan hoa dé hiéu duoc lich stv
trinh duyét, mua sam tryc tuyén clia khach hang ciling nhw qua trinh
cham séc khach hang. N6i am anh khach hang.

Céac phwong thirc hién thi tich hop va toan dién cung véi dich vu
khach hang chinh 1a hinh mau cda da kénh. Trai nghiém tiép thj da
kénh va co hdi kich hoat n6 théng qua loT la mét co héi to Ion danh
cho hau hét cac nganh. Néu ban c6 khach hang hodc dang cung
cap mot sadn pham, dich vu ndo d6 thi chac han khach hang va déi
tha canh tranh cta ban dang nghi d&n mét trai nghiém xuyén subt
dwoc tich hop va cai tién day.

BAN HANG DA KENH: TU TOT BEN VI Al

Khac biét I&n nhat gitba mire tuyét véi va mire trung binh trong
cham so6c khach hang la kha nang quan ly thong tin lién tuc cta
coéng ty. Néu khach hang nhan dwoc chiéc 16 nwéng banh mi bj 16i
va khiéu nai qua Twitter ho&c e-mail, théng tin ciia khach hang dé
sé& cO san trén tat ca cac kénh. Noi cach khac, nguwdi quan ly tai
khodn Twitter d6 c6 thé nhin thdy e-mail ma ban g thay vi khach
hang phai trinh bay lai tinh hinh t dau.

May man thay, thiét bi két n6i khdng ngirng cai tién da khién trai
nghiém xuyén sudt ciia khach hang khéng chi tré nén kha thi ma
con co thé dwoc trng dung rong rai, ngay ca dbi véi cac cong ty
khéng cé kha nang chi tiéu hoac tiém Iwc dau tw 16n.
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Amazon kh&i dau rat don gian: céng ty nay la mét trong nhirng don
vi d3u tién tan dung truy cap web tir thiét bj di ddng (mobile web)
bang cach khuyén khich khach hang chup anh cac san phdm (hoac
ma QR cla ching) ma ho thay trong ddi thwe va so sanh chang voi
cac san phdm ma Amazon chao ban. Thong tin do sé két ndi voi tai
khodn Amazon cla khach hang va cé thé truy cap qua may tinh dé
ban.

V&i khach hang, do 1a mot bién phap tiét kiém, khach hang sé biét
dwoc liéu mot san pham cé mave gia t6t hon khi mua tai Amazon
hay khéng. Ddi véi Amazon, d6 1a co hdi dan dau trong ky nguyén
dir liéu, ho cé quyén truy cap théng tin vé san phadm hodac dich vu
ma khach hang c6 y dinh mua.

Tw d6, cong ty nay da phat trién thanh mot hé sinh thai cac wng
dung dé phuc vu cho viéc mua sam tryc tuyép két hop tryc tiép tai
clra hang va cac dich vu khac cua Amazon gan nhw xuyén sudt.

Lam thé nao ban c6 thé rng dung tinh lién tuc trong théng tin dbi vai
céac thiét bj loT dé phuc vu hoat déng kinh doanh? Gia st ban dang
ban may hut bui. Ban hoan toan co6 thé bd qua xu hwéng loT ma
ban cho khach hang mét mot may hut bui dién t tiéu chuan, va cau
mong chung sé khong c6 bat cr van dé gi hay khach hang khéng cé
nhiéu thdc mac vé san pham.

Hoé&c ban c6 thé chiéc ban may hat bui c6 két ndi trye tiép voi cac
nhan vién chdm séc khach hang ctia minh dé trong trrong ho’p
khéng thé tranh khoi — khach hang goi dién héi hodc yéu ciu sira
chira — ban da c6 thé biét chiéc may hdng & dau va chuyén gi dang
xay ra v&i no. “Lan cudi ba vé sinh tui chiva bui trong may a khi
nao? Dwdng nhw tii dang bi qua tai so véi kha nang thuc té.” Hoac
trwdng hop tdt hon niva la ban hoan toan co thé lién hé véi khach
hang va cho ho biét rang tui chra bui trong may da bj day 75% va
hdi xem ho ¢ mubn dat mét chiéc tii méi hay khéng?

Khong can phai mang may hut bui téi ctra hang, khong can giri san
pham di stra chira va dé mac mat san ban trong th&i gian chd doi.
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D6 chinh la dich vu da kénh cao cép. Biéu dé chi co thé dat dwoc
khi ban tan dung t6t loT.

Trong cac trvdng hop khac, div liéu hiru ich nhat thu thap dwoc
théng qua thiét bj két ndi khdng phéi I vé san pham. D6 1a vé khach
hang cua ban. Ho & dau? Ho c6 & gan ctra hang khéng? Ho da tim
kiém gl gan day trén rng dung hodc website ctia ban? Ban c6 thé
cung cap nd cho ho v&i mire gia thap hon khéng?

Trong vai nam gan day, Macy’s, GameStop cung mét s siéu thj va
trung tdm thwong mai khac da th&r nghiém céng nghé beacon — mét
thiét bi dién tlr nhé dat bén trong clra hang, cé thé kich hoat tng
dung cla ctra hang trén dién thoai ciia ban khi ban vao mua sam.
ng dung d6 sé& giri cho ban théng bao vé cac san phdm gidm gia
va cac san pham trong danh sach mua sam.’

Thay vi can nhan vién ctra hang chi dan vij tri ctia cac quay hang
giam gia, beacon sé chi dong dwa ra cac khuyén mai gidm gia phu
hop v&i ban va vi tri cda chung. N6i mét cach don gian hon, n6 sé
chuyén dbi cac twong tac mang tinh chat tha céng, truyén théng
thanh mét phién ban kj thuat sé c6 kha nang mé réng va ca nhan
héa, ttr d6 lam gia tang lwong mua trung binh cta khach hang trong
clra hang.

LAM THE NAO XAY DUNG TRAI NGHIEM KET NOI, KHONG CHi
LA CAC THIET BI KET NOI

Vién canh vé céac thiét bj két n6i mét 1an co vé dé khién con nguodi bj
choéng ngop, nhwng thwong cac cong ty sé quén di nhu cau thuc
sy cla nguwoi dung ma tap trung chu yéu vao cac tinh nang va cOng
nghé mai hao nhoang. Diéu lam nén tiém nang thwc sw cla cac
thiét bi loT chinh la cach thirc ma céc thiét bj dé gidi quyét van dé
cho nguwoi dung.

C6 mét cach rat hivu ich dé tao ra nhivrng kiéu trdi nghiém nguoi
dung mai 1a IFTTT hay If This, Then That (Néu thé nay. thi thé kia).
Pay 1a dich vu tric tuyén mién phi gitp lién két cac thiét bj két ndi
v&i rng dung st dung cac cong thirc (recipe) théng minh. Danh
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sach cac thiét bi két ndi bao gdm Amazon Echo, Dash va hang trdm
thiét bj khac. Nhwng quan trong nhét la méi céng thire d6 lai tao ra
mot co hoi dé gidi quyét van dé cho nguoi dung, nhiéu van dé trong
s do6 khé gidi quyét hodc gan nhw khéng thé giadi quyét dwoc.

Ban c6 thé s dung IFTTT cho nhiéu trwong hop khac nhau: néu toi
dang mét blrc anh trén Instagram, thi hay thém anh dé vao tai
khoan Dropbox cla t6i. Néu t6i nghe mot bai hat qua Echo cda
Amazon, thi hay thém bai hat d6 vao mét trang tinh Google. Néu
bao thirc trén Echo cla t6i tat, sau dé hay bat dén 1én. Néu toi vira
tim dwoc chd dé chiéc BMW, hay glvi cho t6i mét e-mail (ho&c tin
nhan van ban) théng bao vi tri b xe.

IFTTT khong chi la mét cong cu hru ich ma con la cong thirc hoan
hao dé st dung khi ban nght cach dé cai thién trai nghiém cla
khach hang qua nhiéu kénh khac nhau.

Mbi cong thirc déu cé mot phwong thire kich hoat riéng, vi du: gl
e-mail sau d6 I&n lich trinh theo dbi e-mail tw ddng. Néu “diéu nay”
xay ra — ban gvi di mot e-mail, thi “diéu kia” cling nén xay ra —
Gmail 1én lich trinh theo déi tw déng.

Khi ban phat trién chién lwoc loT, cac thiét bi két ndi sé giup xac
dinh kich hoat, dwa ra danh gia va logic dwa trén kich hoat do, sau
do sé chi ra mot hodc vai hanh déng trién khai ké tiép. Bat c thir gi
ma mot cdm bién cé thé do lwérng hodc phat hién ra déu co thé
dwoc st dung theo cach nay.

Téi khuyén ban nén danh thoi gian dé ap dung diéu noi trén cho
doanh nghiép cua minh.

Vay cac tinh hudng “Néu thé nay, thi thé kia” (IFTTT) trong cac trai
nghiém khach hang cua ban la gi?

Co sy kién nao dang lwu y?

Gia st khach hang ghé tham clra hang cla ban dé xem mot mat
hang. Pieu dé c6 y nghia gi? Ban c6é nén gtri cho ho mét e-mail?
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Giam gia cho mat hang do6? Trai nghiém nao sé lam tang gia tri cho
thwong hiéu ctia ban? Tiép theo, lam thé ndo ban cé thé ndm bét
dwoc diéu d6 bang cach sir dung mét thiét bj théng minh? Nhiéu
kha nang, khi str dung loT, ban sé& tao ra mét loai cdm bién nao do
dé nam bét sy kién — thdi diém khach hang dén trong mét ban kinh
nhat dinh tai mot diém nhét dinh, sau dé tao ra logic dé (rng x& VO
tinh huéng nhu vay.

Day la mét bai tap don gian va la mét cach tiép can ma ban co thé
thwe hién dé cai thién trai nghiém khach hang théng qua loT. Bing
lo Idng qué vé viéc lam thé nao kich hoat ching ngay ttr dau. Chi
can bat dau voi viéc ddng ndo nghi cac phwong an.

Tat nhién, khong phai tat ca cac kich ban IFTTT déu dang dé theo
dudi. Ban nén tim kiém cac kich ban IFTTT dwa trén tinh hudng kinh
doanh va trwc giac cua riéng ban.

e Ban sé tao ra trai nghiém khach hang t6t hon va thu thap div
liéu co gia tri tir trai nghiém nay ch?

C6 kha thi vé mat kinh té khong?

Lam thé nao ban kiém chirng dwoc trén tinh than nhanh, gon?
Li€éu n6 thyee s mang lai lgi ich ma ban mong dgi?

Gia sr cac y twdng cua ban vwot qua dwoc thir nghiém nay, viéc
xay dwng cac cong thire cho IFTTT cua riéng ban co thé la cach
hoan hao dé phat trien tw duy loT.

NGHI LON

Khi ban phat trién cac chién lwoc cho tiép thi da kénh dwoc hé tro
bi loT va dich vu khach hang, c6 mét cai bay ma ban nén tim cach
tranh xa. Birng gidi han viéc dinh nghia thiét bi chi 1a mét vat nam
trong long ban tay ban. Trong mét sb trwéng hop, mét trong nhivng
thiét bi quan trong nhat ma chang ta sé hiru chi phu hop khi & trong
nha xe. Vang, t8i dang ndi vé nhirng chiéc xe 6 té day.

Ford, Audi, Tesla va cac hang san xuat 6 t6 khac da trai qua nhiéu
nam dé tich hgp may tinh vao xe. “Ngay nay, chiéc xe c6 nang lywc
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tinh toan twong dwong véi 20 chiéc may tinh ca nhan, cé khoang
100 triéu dong ma lap trinh va xt ly t&¢i 25 gigabyte dir li€u moi gio,
moét bao cao cuia McKinsey nam 2014 cho biét.8

”

Khi cac céng ty san >,<uét,6 t6 ngay cang tap trung nhiéu hon vao
tich hop tinh nang két néi vao cac p’hudng tié’n, chiéc xe cﬂq ban
dang tr& thanh mot trong nhirng thiét bi ket n6i manh mé nhat.

Chi c6 mot van dé duy nhét, do 1a sy phan tam. Hau hét cac giao
dién may tinh dwoc xéy dwng dwa trén thao tac cham — vudt, nhan
nat va danh may. Tat ca déu co thé khién ngudi lai xe bi phan tam.
Gia nhw c6 mét giao dién khong can dung tay dleu khién, cho phep
ngwdi lai xe twong tac voi chiéc xe da duoc két ndi trong khi van
dat tay trén vo lang va hanh khach trén xe déu an toan. O, ché chut
nhé!

Ban c6 thé hiéu ly do vi sao Amazon lai hop tac véi hé théng théng
tin gidi tri SYNC cta Ford dé tich hop SYNC véi loa théng minh
Echo dworc trang bi tro ly ao Alexa. Ford, don vi tié€n phong trong
linh vwre xe két ndi, duw kién sé& xuat xwdng 43 triéu xe dwoc trang bi
SYNC vao nam 2020.

Thwe ra thiét bi Echo dang dwoc st dung tai rat nhiéu hé gia dinh
trén khap nwoc My, giup con nguoi bat va tat dén, 18n danh sach
mua sam va dat cac dé tap hoa. Nhwng khéng chi riéng khi & nha
ban m&i cé thé tan dung dwoc Alexa. DBa bao lan khi ban lai xe va
thoang nghi: Liéu minh da tat |6 nwéng chwa nhi? Con dén nha bép
thi sao? Minh da khéa clra chwa? Liéu minh da kich hoat hé thdng
an ninh chwa?

Alexa tich hop vao hé thong SYNC cia Ford, co thé lam tat ca
nhirng diéu dé cho ban.

D¢ la trai nghiém da kénh vat ly danh bai hoan toan phwong thire
tich hgp truyén thdbng mang xa hai.

Va Alexa khong phai la san pham loT da kénh duy nhat clia
Amazon. Bang cach tap trung vao chiéc xe nhw la mét phan chinh
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cua chién lwgc da kénh, Amazon dang nghién ctru mét trong nhirng
diem mau chot trong sw am anh khach hang trong nguyén ly s 1 la
nhanh hon, giao hang thuan tién hon.

Gia str ban dat hang tir Amazon va ban la mét ngw®i ban ron. Do
vay, rat co thé ban sé khong kip vé nha dé ky nhan khi moén dé duoc
giao. Ban da phat dm vi bi mét trdom goi hang ngay trwdc clra nha
réi. Ban ciing khéng ¢ thoi gian dé nhan db tai van phong chuyén
phat nhanh, du chung c6 kha nhiéu trén dwdng vé.

M6t thdr nghiém hop tac gitba Amazon, Audi va DHL cho phép mét
sb chl s& hiru Audi loai bd dwoc nhivng rac rdi trong khau 1én ké
hoach giao nhan hang. Thay vao dd, ho chuyén phat goéi hang vao
thdng cbp xe 6 t6 clia khach hang.

Lam sao thuc hién dwoc diéu dé? Vao ngay giao hang, ban déng y
bat dinh vi theo dbi xe trong mt khung thoi gian xac dinh. Trong
thi gian do, mét chiéc xe tai clia hang chuyén phat DHL sé tim thay
chiéc xe clia ban va mé cbp dwa trén mét ma sé truy cap ky thuat
s sir dung mot 1an. Ngay sau khi cdp déng lai, ma s do sé hét
han, va cdp dwoc khda cung géi hang da nam gon trong dé.

Qua trinh hop tac gitba Amazon véi Ford va Audi van dang trong
giai doan ban dau va mang tinh chat thir nghiém. Két qua dat dwoc
chwa thye sy tao ra thay déi Ién lao nhung sy hop tac do tao ra tién
|& vé cach cac cong ty co thé cai thién trai nghiém nguwoi dung trén
nhiéu k&nh khac nhau, dac biét 1a trén cac kénh truyén théng chua
tich hop, bang viéc s dung loT.

Khi ky vong ctia khach hang vé dia diém va thdi gian ho co thé két
ndi v&i cac thwong hiéu ngay cang tang, 10T sé tré thanh mét yéu td
nén tang cho tich hop. N6 sé cho phép cac cdng ty tao ra nhirng trai
nghiém xuyén subt két ndi véi cac sdn phdm va dich vu cta ho,
khéng chi trén tit ca cac kénh ma con theo toan bd vong ddi san
pham va trai nghiém ctia khach hang.
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Nguyén ly d6 3Relentless.com -
Cai tien lién tuc thong qua cac
thiét bi két néi

M6t trong nhirng dac diém ddc dao clia Amazon la tat cd — moi quy
trinh, moi trdi nghiém khach hang va moi tinh nang — déu cé ké
hoach va 16 trinh cai tién. Néu so sanh v&i mét cdng ty dién hinh
trong Iinh vrc nay, ngoai trir nhivng luc tai co cau té chire, thi hiu
nhw quy trinh khéng thay ddi trong cac nam.

Ban cé thé nhan ra Amazon tap trung vao viéc cai tién lién tuc trén
toan b cac nguyén ly van hanh va lanh dao. Ban dau Bezos dat tén
cho cbéng ty la Relentless.com. Thyc ra, néu ban nhap
www.relentless.com vao trinh duyét, né van sé dwa ban dén
Amazon.com. Mac du cubi cung Bezos khéng dung “biét danh” dé
nira nhwng “relentless” — hang say, khong ngtrng nghi — la mét tw
hoan h&o néi I&n ban chat ctia Amazon. Céng ty da khéng ngirng
kham pha va déi m&i chinh minh thédng qua cac nguyén ly 1anh dao
then chét va mét niém tin bat diét vao stirc manh ctia cdng nghé.

DPéi v&i Amazon, 10T la co hdi Ién nhat dé duy tri sw bén bi do.

Nguyén ly s 3: Cac thiét bj két ndi 1a mot nén tdng manh mé dé
giam sat va cai thién qua trinh van hanh, giup doanh nghiép hoat
dong hiéu qua hon, canh tranh hon va lgi nhuan cao hon.

Trong chwong nay, chung ta sé kham pha nhirng cong cu ma
Amazon va moét s6 cong ty khac st dung dé nghién ctru cach cac
thiét bj két ndi co thé tai kién tric quy trinh va nang Iwc hién tai cta
cong ty, tr d6 nang cao chat lwong, gidm thiéu lang phi, gidm chu
ky san xuét va két qua chung la gidm chi phi.

Sw quyét tam ciia Amazon trong cdi tién lién tuc [a mét phan quan
trong ctia van hoa cong ty.
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Ngay ca cac nhém va lanh dao nhém tuy khéng chac chan liéu cac
dw an cta ho cé dwoc rot von hay khdng ciing cé hiéu biét sau sac
va rd rang vé viéc y twdng cla ho sé& dwoc mé rong nhw thé nao.
Tap trung vao viéc lam thé ndo dé Iam nhiéu hon vai it tai nguyén
hon ¢6 nghia rang cac dw an duwoc cap von coé thé dat dwoc thanh
céng. Cac lanh dao da biét cach dé cac dw an cai thién dworc trai
nghiém khach hang va cliing cd banh da cia Amazon. Céac banh da
Amazon 13 chién lvg'c ma Bezos tao ra dé giai thich phwong thirc
ma trai nghiém khach hang sé cing c¢b cac muc tiéu kinh doanh lén
hon va nguoec lai. (Chung ta sé noi thém vé khai niém nay trong cac
chuwong sau).

Nhwng cé mét loai dbi m&i khac cting quan trong khong kém, néu
khéng mudn néi la quan trong hon déi véi cong ty hodc thanh céng
cta san pham. Va nhu Amazon da chirng minh, dé la mét trong
nhirng cach nhat quan nhat dé dwa san pham, dich vu va quy trinh
cta ban ti tét dén vi dai. Kiéu déi maéi nay tap trung vao viéc sang
loc va dbi mai lién tuc dé tao ra nhirng trai nghiém lam hai long
khach hang. T6i goi né la déi mai “little i”, thwdng dwoc goi la dbi
maoi lién tuc.

Téat nhién, Amazon chi 1a mét trong nhiéu céng ty tim ra gia tri thdong
qua viéc tap trung vao déi mai lién tuc. it nhét thi ban ciing da quen
v&i moét hodc nhiéu phwong phap kinh doanh ma Amazon da truyén
cadm hirng cho céng dong:

« Tinh gon — triét ly tao ra nhiéu gia tri cho khach hang hon vai it
nguon lwc hon.

e Hé thong San xuéat Toyota (TPS) — tiép can phuwong thire quan
ly nham loai bé toan bé Iang phi, bao gom céac chién lwgc chu
chét nhw “Just in Time” — Vira dung luc vé lwu kho va tin hiéu
nhu ciu.

 Kiém soat qua trinh bang thdng ké (Statistical Process Control
— SPC) — mét hé thong gitp dat dwec va duy tri chat lwgng
thdng qua cac cong cu thong ké tap trung vao viéc loai bo
nguy@n nhan gdc cta bién dong.
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e Quan ly Chét lwong ISO 9000 — mét bd cac tiéu chuan chirng
nhan chét lwong dwa trén 8 nguyén tac quan ly, bao gém dbi
méi lién tuc va dwa ra quyét dinh dwa trén thuc té.

« Six Sigma — phwong phap dwa trén di liéu dé loai bé khiém
khuyét, gidm chi phi va loai bd lang phi.

Nhan vién tai cac céng ty cé thé st dung cac chién lwoc nay dé thu
thap dir liéu va hanh déng dwa trén théng tin sdu ma dir liéu cung
cap. Ho dwoc khuyén khich diéu hwéng sw thay déi va déi mai tor
ndi bd cdng ty. Nhwng méi chién lvgc nay cling da dworc tao ra
trwdce loT.

Viéc dwa cac thiét bj két noi téi khap moi noi da lam thay doi hoan
toan luat choi di lieu, giup tao ra cac vong lap phan hoi theo thoii
gian thwc phuc vu cho chwong trinh déi mai lién tuc.

Thay vi thu thap di¥ liéu mét cach tha cong khién di liéu thu vé cd,
cham va han ché, loT tao ra mét ludng di¥ liéu theo théi gian thuc
vo cung gia tri. Con “bao” dir liéu cho phép cac céng ty tap trung
vao qua trinh ddi mai lién tuc hé thdng ndi bd clia ho, gitp tiét kiem
thoi gian va tién bac dong thoi tang nang suat va tinh on dinh hé
thong.

AMAZON NANG CAO CHAT LUONG HOAT BONG TU TOT DEN
Vi DAI NHU THE NAO?

Ngay nay, qua trinh van hanh ciia Amazon, bao gom viéc xt ly don
hang, van chuyén, theo d&i va giao hang déu & dang cap thé gioi.
Nhwng giai doan dau thi khédng hoan toan nhw vay. Trong qua trinh
hoat déng, Amazon da tirng bwéc do lwdng, tinh chinh va trién khai
hwéng dén sw hoan hdo. Amazon coi viéc dbi mai lién tuc nhw 1a
mot triét ly ton tai cha cong ty.

Béng cach dwa sw tan tdm vao van hoa céng ty, tao ra mét di san
trong viéc cai tién qua trinh van hanh, Amazon da co thé xay dung
co s& vat chat chat lwong cao véi gia thanh thap théng nhat trén
toan thé gii. Gio day, Amazon dang c6 300 trung tdm hau can voi
chét lwong ddng nhét trén 14 quéc gia.®
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Sw nhat quan nay mang lai cho Amazon sv tw tin va nang luc dé
dam bao cung cip céac dich vu dang kinh ngac nhw Amazon Fresh,
dich vu giao nhan doé tap hoa tai nha cia Amazon, cho phép khach
hang |én lich va giao nhan hang hoa trong vong 15 phut. Loai hinh
dich vu khach hang nay c6 kha nang dy bao va thyc thi dang kinh
ngac, kha nang nay duoc xay dwng trén nén tang la chudi cung tng
dang cép thé gi¢i sn cé clia Amazon.

Mirc 6 chinh xac do sé khong thé dat duoc néu Amazon khéng né
lwc phoi hgp dé tan dung cac thiét bi két noi va dir lieu ma ho cung
cap.

Vao dau nhirng ndm 2000, cac nha lanh dao phu trach x& ly don
hang va nang lwc van hanh cia Amazon da quyét dinh ap dung Six
Sigma, phwong thirc tiép can gdbm nadm bwdc dwa trén di liéu nham
loai bd khiém khuyét trong quy trinh. Xac dinh (define), do lwéong
(measure), phan tich (analyze), trién khai (implement) va kiém soat
(control), thwérng dwoc goi tat 1a DMAIC trong Six Sigma. Pay 14 chu
trinh cai tién gbc trong Six Sigma, giup thiét 1ap tw duy va cac bwéc
mot cach cé phwong phap, dwoc do lwdng can than dé gidm thiéu
khiém khuyét, chi phi va thoi gian san xuét.

Six Sigma dwgc gidi thiéu 1an dau béi Bill Smith, mot ky sw cla
Motorola, vao nam 1986. Nam 1995, Jack Welch da st&r dung no tai
General Electric va dat dwoc nhiéu thanh cong. Thuat nglr nay
dwoc st dung dé mé td mot quy trinh san xuét khéong khiém khuyét
v&i sau cap do léch chudn. N6i cach khéac, quy trinh nay ¢6 do chinh
xac & murc 99,9996%.

M6t trong nhirng thach thirc dé hoan thién dwoc sang kién Six
Sigma 1a né doi hdi nhiéu nd lwc, thwdng thi 25% thanh céng nam &
viéc thu thap di¥ liéu. Tuy vao tirng dw an, viéc thu thap dir liéu thu
cobng khéng chi khé khan ma con khéng chinh xac. Ban than dir liéu
thworng c6 dd tin cay thap, 1éch lac do thién kién hodc bi cat xén do
khong du théi gian va céng sirc.

Chinh vi nhirng thach thirc nay, Six Sigma cép chirng chi cho cac
chuyén gia dwa trén bé phwong phap quan ly chat lwvgng thuwc
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nghiém va thong ké dé gitip ho thwc hién quy trinh thanh cong. Cac
chuyén gia nay dwoc dwa vao to chire trong qua trinh ap dung Six
Sigma dé dam bao moi viéc trién khai thanh cong.

C6 nhiéu cap dé chirng nhan Six Sigma, nhwng cip dd phd bién
nhéat 1a Pai den. Cac hoc vién Pai den dwoc dao tao voi cwong do
cao va dwgc tham gia sau vao qua trinh ap dung Six Sigma. Ho
danh 100% th&i gian dé ap dung né. Nhwng dé tré thanh mot Pai
den tuyét v&i cling can cé nhirng nang lwc ca nhan riéng. Dai den
thuwérng 1a nhirng ngwdi cd kha nang gidi quyét van dé nhanh nhay;,
quan ly dw an tét va diéu hanh théng minh. Ho cé kj nang tét trong
viéc thu thap dir liéu, rat am hiéu bd mon théng ké va toan hoc.

Ban c6 thé hinh dung duwoc rang nhirtng nguoi s& hiru cac nang lwc
nay luén dwoc cac cong ty san dudi va tra mot mire Iwong xrng
dang. Xay dwng mét ddi ngli Pai den trong t6 chirc ctia ban 1a mot
trong nhirng chi phi I&n nhét trong quy trinh van hanh céc sang kién
Six Sigma.

Do la luc 10T phat huy tac dung.

S dung céac thiét bj két ndi dé thu thap dir liéu sé glup giai phong
cho cac Dai den trong céng ty, d& ho cé thoi gian giai quyet nhiéu
dw an khac. Diéu nay giup quy trinh van hanh cac sang kién Six
Sigma tré nén nhanh hon, bd di¥ liéu cling phong phu va dang tin
cay hon.

Cac thiét b két ndi co thé dem lai cai nhin twong tan hon veé tinh
hinh hoat dong cua cong ty, cung cép cho ban thong tin sau trong
thi gian thue vé dong chay, vi tri va tinh trang ciia cac hang muc
chinh trong quy trinh ctia ban. Diéu nay khéng chi gitp ban nang
cao hiéu biét vé nhirng cai tién can thiét ma con xay dwng phwong
an dé mé rong quy mé hoat déng bang chat lwong va bién phap tich
cwc trong qua trinh hoat déng.

Vao thoi diém Amazon tich hop Six Sigma vao van hanh, cong ty

nay da trai qua mot qua trinh gian doan dwgc goi tat la SLAM.
SLAM la viéet tat cua ship (giao hang), label (dan nhan) va manifest
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(qua trinh ké& khai hang hoa). Méi khi mét mon dé, vi du may in,
dwoc dat hang trén Amazon, may in sé duwoc dat vao hop tai moét
kho giao nhan clia Amazon, sau d6 né sé dwoc dan nhan, sap xép
va chuyén qua trung tdm hau can, réi dwoc dat trong mét chiéc xe
tai giao hang. D6 1a quy trinh SLAM. Vao luc cao diém, Amazon van
chuyén hon mét triéu kién hang méi ngay.

Khi Six Sigma dwoc ap dung, cac kién hang dwgc dan nhan va
chuyén xubng bang chuyén trudc khi dwoc phan loai theo céch tha
céng va glri t¢i dung tram van chuyén. Moi viéc déu dién ra tron tru,
nhwng hau nhw khéng cé cach nao dé xac nhan xem goi hang da
dwoc dwa lén dung chiéc xe tai giao hang hay khéng, khach hang
hoac cong ty cling khdng theo déi duwgrc chinh xac kién hang cla
minh dang & dau trong quy trinh giao nhan. K&t qua 1a, kién hang
déi khi bi phan loai khdng chinh xac.

M6t kién hang bi phan loai sai cd vé nhw khéng phai 1a mét van dé
I&n, nhwng trong mét ndm, van dé phan loai sai nay tiéu tdn hang

triéu do-la cia Amazon. Quan trong hon, chi mét lan phan loai sai
sé khién Amazon that hira v&i khach hang: 1&i hiva rang tat ca cac
don dat hang cia Amazon sé duwoc giao tan noi va dung han.

Giai phap cho Amazon 1a tao ra mét co ché xac nhan ty doéng hoac
“kha nang theo déi”, khi mét kién hang dwoc van chuyén theo 16
trinh chinh xac, qua tat ca cac diém kiém tra hau can sau khi nhan
van chuyén da dwoc dan Ién. Sy thay dbi nay nhin bén ngoai co6 vé
rat don gidn nhwng lai rat phiee tap khi thwe hién.

Pé trién khai, Amazon da cai dat thém cam bién va bd doc doc theo
hé thdng bang chuyén. Cac cdm bién sé ty dong quét ma vach cla
kién hang trong quy trinh SLAM nhw da néi & trén. Do kién hang
dwoc quét theo tirng dia diém cu thé nén cac cam bién cho phép
Amazon theo déi vi tri ctia ttrng kién hang cu thé tai bat ky thoi diém
nao trong quy trinh SLAM. Hon nira, khi nhan vién cla Amazon
chuyén cac géi hang nay I&n xe tai giao hang, cac may quét trén
khoang ctra sé canh bao nhan vién néu mét goi hang dwoc Xép
nham xe.
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Bang cach tao ra mét hé théng xac nhan tw ddng, Amazon da gidm
ty 18 kién hang bi phan loai sai xudng murc 0,0004% theo cap do
chinh xac trong Six Sigma, twong duwong c6 dudi bdn kién hang bi
phan loai sai trong moét triéu kién hang.

Trong quy trinh SLAM cua Amazon, phuwong an loT trién khai kha
phtrc tap. Tuy nhién, trong nhirng trwrd'ng hop can phai cai tién lién
tuc, cac giai phap dwa trén loT lai cwc ky don gian.

Vi du, néu van hanh co s& ha tdng ctia mét céng ty, & nhiéu tiéu
bang (tai Hoa Ky), ban phai tuan tha luat kiém tra dinh ky hang
thang cac binh chira chay trong co s& dé va ndp bao cao. b6 la mbt
nguyén tac rat quan trong dé dam bao an toan va nang cao tinh
than trach nhiém, nhwng nhiém vu dé rat kho khan trong khau Ién
lich va hoan thanh. Két qua 1a, cac céng ty thuwdéng khdng mac 16i
nay thi cling mac 16i kia. en-Gauge, mét cong ty ban binh clru hda
két ndi mang da nhap cudc. Giai phap clia en-Gauge sé canh bao
hé thdng an ninh ctia tda nha néu binh chira chay nao dé khéng
dam bao quy dinh. N6 cling sé théng bao cho nguwdi quan ly co s&
vat chat khi mot binh chiva chay bj kéo ra ngoai vi tri. Nhw vay, né
khéng chi tiét kiem dwoc stre lao déng ma con tang tinh chinh xac
trong viéc kiém tra.

TICH HOP VIEC CAI TIEN LIEN TUC DUA TREN IOT VAO QUA
TRINH VAN HANH

c6 thé ban dang phai tran tré véi suy nght 1am thé nao dé thiét bj két
ndi c6 thé nang cap qua trinh cai tién trong coéng ty. Diéu d6 la hoan
toan binh thwdng. Cé médt sé cau hdi ma ban cé thé tw dat ra dé xac
dinh cac tinh hudng ¢6 lgi tlr qua trinh cai tién lién tuc ap dung loT.

1. Loai théng tin vé diéu kién van hanh nao sé co gia tri di voi
doanh nghiép ctia ban? Gia s ban diéu hanh ddi xe tai giao
hang. Mét trong nhirng van dé I&n nhét vé chi phi van hanh va
an toan trong van tai dwéng bd la hao mon 16p va bao tri. Lép
xe dat tién va hao mon nhanh do trong lwong cla xe tai, hang
hoa va quang dudng dai xe phai di chuyén. Mot chiéc xe 16p bi
thang c6 thé khién hang héa bi mat nhwng ciing la nguyén nhan
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gay ra nhiéu tai nan. Cac boé cam bién va dir liéu thoi gian thuc
vé 16p xe co thé giup ngudi 1ai xe hodc cong ty van tai giam sat
dd mon cta 16p, dd sau gai 16p va ap suat khong khi dé tranh
trwéng hop 1am tén thwong 16p.

. Viéc nhap dir liéu thd cong hoac ghi lai sb lieu dwoc thye hién
trong doanh nghiép ctia ban nhw thé nao? Trong nganh vy té,
mot lwong Ion dir liéu vé bénh nhan dang dwoc thu thap moi
ngay. Cac y ta do lwdng va ghi lai nhiét dd, huyét ap va thudc
men cla bé&nh nhan, cung nhiéu chi s khac. S dung cac may
tw déng ghi lai di¥ liéu do trong hd so clia bénh nhan sé khéng
chi tiét kiem chi phi ma con giam thiéu 16 mac phai, tr d6 ctru
chira dwoc nhiéu ngudi hon.

. D@ liéu chwa day du va khéng chinh xac trong doanh nghiép
cua ban la gi? Hay twdng twong ban dang quan ly moét doi ban
hang. Ban mudn chc chan rang nhom cua minh cé ra ngoai va
t&i cac dia diém ban hang méi ngay, nhwng theo déi tirng nhan
vién ban hang hoac yéu cau ho tw theo déi thuc sy 1a mot
nhiém vu ndng né. Tham chi dd chinh xac va lwgng di liéu ma
cac nhém khac nhau chon dé nhap vao hé théng CRM (Hé
thdng quan ly quan hé khach hang) clia céng ty ciing cé sy bat
ddng I&n. Vay cac nhan vién ban hang da di dau? Ho & lai mot
dia diém nao dé trong thdi gian bao 1au? M6t cdng tac vién kinh
doanh thwe hién bao nhiéu cuéc goi di? Tat cd nhirng cau hdi
do6 déu cé thé duoc gidi dap nhe cac cdm bién va thiét bj.

. Vay hém nay can thanh tra va kiém toan nhirng gi? en-Gauges,
san pham vira dwoc dé cap & trén 1a mot vi du. Bat ky loai viéc
thanh tra dinh ky hodc kiém toan ndi bé nao déu coé thé la mot
trng vién sang gia cho viéc ty déng héa. Hay chup lai anh mot
thung hang chira day Kindle trong mét trung tdm xir ly don
hang ciia Amazon. Chi can cai dat thém mot bé cam bién trong
lwong vao thung (hoac mét cai can) sé cho phép céng ty can
do6i dwoc lwgng hang ton kho thwe véi nhivng sb liéu ghi trong
hé thdng kiém ké.

. Nhirng gi hao mon, hw hdng hodc khéng str dung hét cdng suét
trong doanh nghiép? Cac bénh vién 1a mét vi du dién hinh vé
noi trang bi cac thiét bj dat tién, co thé di chuyén dwoc va rat
quan trong. Biét dwoc nhirng thiét bi quan trong, vi du mét
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chiéc xe day, dang & dau va liéu né c6 san sang dé s dung
chwa la nhiém vu tdi quan trong trong bénh vién. Hé théng dinh
vi thoi gian thyc (Real Time Location System — RTLS) 1a mét
nhém gidi phap loT toan dién cung cap théng tin vé dia diém va
tinh trang van hanh cla thiét bj y té.

6. Rui ro hoat ddng 1a gi? Hiéu rd va thuwéong xuyén theo ddi cac
rdi ro hoat ddng then chdt cé thé gitp ban tiét kiém dwoc hang
triéu do-la cling nhw tranh dwo'c cac rdi ro tham khoc. Nganh
cong nghiép dau khi dang tich cwc dwa cdm bién vao hé thong
dwong ong de ho c6 dugc thong tin thoi gian thye vé cac rai ro
hodc diém yéu trong hé théng dwdng éng. PG&E, cdng ty van
hanh hang chuc nghin kilomet dwéng dng, tham chi con dat
cam &ng dé lay dir liéu ti qua trinh san xuét, van chuyén, déng
thoi 13p cac hé théng bao dong khan cap dé xac dinh rai ro.10

7. Cac van dé vé chét lwong va dinh hwéng lién lac khach hang la
gi? Hay nghi xem théng tin nao sé cho thdng tin sdu vé nguyén
nhan gbc cta nhixng van dé lién quan dén san pham cla ban
ma khach hang dang trai nghiém? Cam bién nao sé xac dinh
hodc phat hién ra cac dau hiéu trwde khi van dé xay ra? La mot
khach hang, t6i khong biét liéu minh cé gap van dé vai chiéc 16
swdi hodc diéu hoa hay khdong cho dén khi chang truc trac, triv
khi t6i 1&n ké hoach bao tri thworng xuyén. Mot cdm bién cai dat
trong cac may moc nay cé thé nhac nhé rang ban thay b loc
khéng khi da dwoc sau thang hoac sé co xac suat 75% mot bo
phan nao doé sé bi hdng trong vong ba thang t&i.

BAN NGHI MiNH KHAC BIET? HAY NGHI LAIL.

Gan day téi cdm théy thwe sw kho x( voi mot khach hang tiem
nang, nguoi lubn cam thdy rang céng ty cla anh ta da dat dang cap
thé gioi trong qua trinh van hanh. Anh ta noi rang sé khéng cé nhiéu
co hoi dé cai tién hoat dong lién tuc thong qua loT. Va t6i da chia sé
v@i anh ta cau chuyén vé General Electric (GE).

GE rat ndi tiéng, va thwdng bj cac cong ty sao chép chién luoc ti

wu héa hé thédng van hanh (operational excellence). Cong ty nay
lubn dwoc xem la don vi di dau trong viéc ap dung Six Sigma vao
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nhiéu linh vwc nghiép vu. Mac du vay, GE van thay viéc cai tién van
hanh théng qua loT la mét co hdi lén. Nam 2015, GE tuyén bd sé
déi thwong hiéu cGia minh thanh “Céng ty Céng nghiép Sé”, st dung
loT dé thuc day cai tién khéng chi trong van hanh ma con dé khai
pha cac mang kinh doanh m&i. CEO Jeff Imelt viét trong thw glri cb
déng nam 2015 nhw sau: “Chang ta da nhanh chéng chuyén dbi
thanh mot don vi d&n dau trong nén Internet cong nghiép (Industrial
Internet), tré thanh moét cdng ty cong nghiép s6. Trong Internet cong
nghiép, ching ta sé& thiy lan séng tiép theo vé nang suét, cho cad GE
va cac khach hang ma chung ta phuc vu. Chung ta la mét cong ty
dau tw vao cac qua trinh chuyén déi céng nghiép trén quy mé 1én.
Chung ta rng dung triét dé cac dir liéu va nang lwc phan tich cho
may mdc va cac hé théng.”!

Néu GE dang dat cwoc vao viéc kinh doanh trén loT dé thic day lan
séng tiép theo trong viéc cai tién van hanh thi tdi ca rang cong ty
clia ban cling c6 thé tim ra cach dé nang cao nang luwc 1én dang cap
thé gioi.

Bi quyét la gi? Chi can ban bén chi ma thai.
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Nguyén ly s6 4Thwc hién cac
phép toan — Lam thé nao dé loT
tao ra nhiéu théng tin sau va cé
gia tri phan tich?

Nguoi ta thuong noi rang ban sé khong thuc sw hiéu mét van dé
cho dén khi ban thé hién n6 ra bang m_ét,thuét toan. Nhv Richard
Feynman da noi: “Nhirng gi toi khong thé tao ra thi téi khéng
hiéu.”?

— Pedro Domingo, chuyén gia thuat toan

Nam 2004, t6i tham dw mot cudc hop nhém diéu hanh cp cao tai
Amazon, di&n ra cung lic v&i ngay phat hanh cd phiéu ra cong
chung dot dau cha Salesforce.com. Trong cudc hop, mét trong
nhirng thanh vién nhém diéu hanh tinh c& nhan xét rang Salesforce
la cong ty cong nghé quan ly quan hé khach hang (CRM) Ion nhat
thé gidi.

D6 Ia mét nhan xét cye ky sai lam!

M6t nha 1anh dao cip cao clia Amazon (hay doan xem 13 ai) da
phan &rng ngay lap tirc. “Chung ta méi la céng ty CRM I&n nhat thé
gidi!”

Quan diém da réat rd rang. Gidng nhw mot cdng ty CRM, Amazon bi
am anh béi viéc quan ly va phan tich di¥ liéu xung quanh cac twong
tac clia khach hang dé cai thien mbi quan hé véi ho. Va Amazon
dang thwc hién diéu do trén mot quy md I&n hon Salesforce. Ban
chét “sd héa” trong hoat dong kinh doanh ctia Amazon va viéc coéng
ty tap trung vao thu thap lwong dir liéu Ién thue sy da khién né tré
nén khac biét so v&i cac cong ty thwong mai dién t&r théng thwong.
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loT cho phép ban thu thap di¥ liéu lién quan dén nhirng viéc dién ra
trong doanh nghiép & quy mé va tdm voc I&n chua tirng thay trudc
day. Nhuwng néu khéng san sang 14y div liéu d6 va phat trién cac mé
hinh, phan tich, st dung thuat toan va giai dwgc bai toan lién quan
dén y nghia ctia cac dir liéu, gibng nhw nhirng gi Amazon da lam,
ban sé& khéng thé tan dung dwoc gia tri ctia khéi tai sén khéng 16
nay.

Nguyen ly sb 4: Sir dung cac phuwong trinh toan hoc va loT, ban co
thé theo ddi quy trinh nghlep vy, tim hiéu thém vé cac quy trinh cu
thé va thu thap dir liéu dé cung cb cho phuo’ng trinh dé, tao diéu
kién cho cai tién va gia tang sv hiéu qua.

Trong chwong nay, toi s€ gidi thieu cho ban cac khai niém co ban
vé cach Amazon va cac cong ty hang dau khac str dung nang lwc
phan tich va cac thuat toan dé cai thién hoat dong kinh doanh cta
ho.

S BUNG NO CUA DU LIEU

Hau hét cac td chirc chu yéu thu thap di¥ liéu giao dich cbt I6i tirng
dwoc st dung trong qua trinh van hanh céng ty nhw cac don hang
dwoc xt ly, theo déi hang ton kho, twong tac véi khach hang va cac
giao dich tai chinh. Va tat nhién, Internet da tao ra mét pham vi thu
thap di lieu mai, giup di liéu phong phu hon cac dir liéu giao dich
cbt 16i nai trén. Nhwng loT mai 1a yéu td quyét dinh dan dén sw bung
nd dir liéu.

Theo wéc tinh, “vi tru di¥ liéu” clr hai ndm sé tang gap doéi vé sb
lwong. 90% cua toan bo di¥ liéu lwu trlr dwoc tao ra trong vong hai
ndm qua. P&n nam 2020, sé& c6 khoang 40 zettabyte (40 nghin ty
GB) dir liéu.'3 Sé lwong dir lidu lwu trir bdi 10T sé tang tlr 2% nam
2013 1én 10% nam 2020.

M6t trong nhirng rdi ro I&n nhat dbi vai cac doanh nghiép trong boi
canh nay |a ho phai danh nhiéu thdi gian va nguon lwe quy gia cho
viéc thu thap di¥ liéu, nhung thuc té lai khéng thé s dung dir liéu
do dé thac day két qua kinh doanh.
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Cé thé ban s& khéng ngac nhién khi biét rang Amazon cé mot
phwong thire theo dbi va phan tich dir liéu rat doc dao cung moét hé
thdng cung cép théng tin cho cac quyét dinh kinh doanh. D6 1a mét
buwdc di can thiét dé tan dung strc manh cia loT, nhw ching ta da
thao luan tw truwée.

VAN HOA AMAZON: CHUNG TA TIN VAO THUQNG BE. TAT CA
NHI'NG NGU'GI KHAC BEU PHAI BUA RA SO LIEU

Amazon.com c6 nén van hoa vé viéc ra quyét dinh dwa trén di liéu
cung nhirng yéu cau vé cac thong tin sau, nhirng dé xuét kip thoi,
chinh xac va c6 tinh kha thi. Tai Amazon, ban sé dwoc lam viéc tai
mot trong nhitng méi trwdrng di liéu I&n nhét va phie tap nhat thé
gi¢i. 14

— Téng hop tlr nhiéu ngudn dang théng tin tuyén dung ciia Amazon

Vao mét budi chiéu thir Tw, t6i buwdc vao van phong ctia mét lanh
dao tai chinh cip cao clia Amazon. Trén twéng 1a mét tAm ap phich
in cau trich dan ndi tiéng ctia Edward Deming: “Chung ta tin vao
Thwong dé. Tat cad nhirtng nguwdi khac déu phai dwa ra sb liéu.”

D6 1a mét thwde do rd rang vé van hoa trai khép Amazon, noi ban
sé& danh nhiéu thdi gian hon dé xac dinh va théng nhéat cach do
lwéng Mot tinh nang, dich vu hay sdn phdm méi. Cac nhém da phai
danh hang tuan dé xem xét cac yéu té dau vao va dau ra cia mot
hoat dong cling nhw nhirng di¥ liéu ndo can thiét dé van hanh va
hiéu cac céng viéc ndi bd phire tap nay.

Céch tiép can nay gaéi gon trong bén buéc:

« Buwdc 1. Xac dinh tinh logic cua viéc ra quyét dinh. Xay dung
hiéu biét sau sac vé cach thirc ra quyét dinh trong quy trinh nhw
thé nao va nén ra quyét dinh nhw thé nao cho hop ly.

¢ Budc 2. Xay dwng mot hodc nhiéu phwong trinh dé mé ta logic
ra quyét dinh.

e Buwdc 3. Cai thién di¥ liéu ma ban dang thu thap (st dung thiét
bi két ndi nhw mét phan trong phwong thire tiép can caa ban).
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e Budc 4. Str dung di¥ liéu d6 dé cling co cac cong thirc ndi trén.
St dung cac cong thirc d6 dé dinh hwdng logic trong qua trinh
ra quyét dinh.

i/

M6t nhdm nhod sé tap trung vao cac nang lwc I&n va dai han hon.
Tham chi ho con tién thém mét bwde niva bang cach tao ra cac
phwong trinh toan hoc & mé hinh hoéa cac chirc nang kinh doanh
chinh ma ho chiju trach nhiém theo doéi. Nhirng phwong trinh do
dwoc goi la ham thich nghi (fithess function).

Ngoai cac théng tin sdu ma ham thich nghi cung cap, viéc phat trién
cac ham nay con tao ra sw rd rang va thdng nhat xung quanh céc
gia tri c6t 16i va tinh than trach nhiém cia nhém. Khéng giéng nhw
céac chi s6 do théng thworng, modt ham thich nghi hoan thién phai
dwoc chap thuan béi ban diéu hanh Amazon.

Chung téi tirng dua rang viéc phé duyét cac ham thich nghi con khé
hon viéc dwoc phong thanh.

Sau khi nhém da thdng nhét cac chi s (hodc trong mét sb trudng
hop 1a ham thich nghi), nhip 1am viéc hang tuadn ciia mét nhém sé
dwoc quyét dinh b&i bd chi sé do lwdng dwoc giao trong cudc hop.
M6t cudc hop ban vé cac chi s6 nay dwoc cho 1a thanh cong khi
cubc hop do thao luan roé rang vé nhirng sw kién da xay ra trong
tudn va giai thich nguyén nhan. Nhém sé tim ra phwong thirc diéu
chinh hodc khac phuc 16i, cling nhw ai sé chiu trach nhiém thyc hién
viéc stra cac 16i d6. Mac du cac cudc hop nay dwoce goi la “cudc hop
vé chi sd do lwérng” nhwng thwe sy day 1a cude hop vé “tinh than
trach nhiém”.

Cau noi “Néu ban khéng thé do lwérng nd, ban sé khdng thé quan ly
nd” dwoc tén the tai Amazon. Bé dam bao tinh trach nhiém, méi chi
sb dwoc giao cho mét ca nhan quan ly. Khi da la ngw&i chiu trach
nhiém vé& mot chi s, ban sé& phai tim cach cai thién chi sbé do6 va
hiéu nguyén nhan gbc ré ctia cac nhan té tac déng 1én no.
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Tinh than trach nhiém khéng phai 14 lgi ich duy nhét clia phwong
phap nay. Céach tiép can dé sé lam gidm tinh trang quan liéu va
ngan viéc co cau td chirc can thiép vao tién trinh chung. Mt nhém
c6 thé hoat ddong twong dbi tw chl khi cac chi sb clia nhém dé duwoc
phé duyét. Nhom co thé dat ra nhirng wu tién riéng va tw xac dinh
cac chién lwoc ddi méi cho minh.

Nhuw vay, cac chi sé do lwong giup cac nhém riéng lé hoat dong mot
cach quy cu. Nhung lam thé nao dé Amazon chac chan rang toan
bé céng ty van dang phat trien va di dung hwéng?

pé gilr cho cac nhém co trach nhiém vaéi nhau va thiét lap cac tiéu
chuan cao, Amazon dwa vao mét chuan trach nhiém méi, dwoc goi
la thda thuan vé mdc do dich vy (Service Level Agreement — SLA).
SLA la sy ddm bao vé két qua hoat dong thiét yéu khéng chi gitra
cac nhom ndi b6 ma con v&i bén ngoai nhw khach hang, bén thi ba
hop tac voi cong ty.

M6t SLA d&m bado giao hang dung han cé thé ap dung cho nhiéu
nhom trong cdng ty, nhwng né cling dat ra trach nhiém cho nha cung
cap bén thi ba va khach hang. Hang ngay, cac chi sé do lwdng cua
nhom sé lién tuc dwoc dbi chiéu véi cac SLA.

CAC CONG CU DO LUONG: THO' GIAN THYC, CAC DU LIEU
BUQC SANG LOC KY

Khi cac chi sb va SLA clia nhém da dwoc dwa ra, trong tam sé dwoc
chuyén sang viéc thu thap dir liéu dé lam ré cac chi sb va SLA do.
O Amazon, c6 nhirng tiéu chuan riéng vé chéat lwong va loai div liéu
ma mot nhém céan thu thap. Nhém van hanh cia Amazon goi cac
tiéu chuan do6 1a “céng cu do lwdng’.

Nhing ky vong xung quanh viéc thu thap di¥ liéu, hay cac “cong cu
do lwdng” noéi trén & Amazon xoay quanh hai van dé:

Th nhat, di¥ liéu dwoc sang loc k§. Ban cé thé tém tat va tdng hop

di¥ liéu nhwng khéng thé quay lai va tim hiéu nguén géc chi tiét hon
tr mot bo di liéu.
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Th hai, di liéu d6 nén bam sat th&i gian thwe. Ban cé thé thu thap
di¥ liéu theo dot hoac xtr ly chdm hon théi gian thwe nhwng khéng
thé tang tdc. Hay thiét ké sao cho khéng con hé théng thu thap div
liéu theo dot va khéng co do tré vé thoi gian.

Cé rat nhiéu Iy do ly giéi diéu nay la quan trong. Vi du, mét cong ty
thwe phadm sir dung thung bao quan lanh dé gitr cho trai cay va rau
ludn twoi ngon. Dot nhién mot ngay, tat ca rau diép déu bj hdng.
Néu viéc cac di¥ liéu dwgce sang loc kY, chang han nhw bat ky thay
ddi nao vé nhiét dd hoadc ap suat va thoi gian bao quan, cong ty
thyre pham do6 da co thé tim ra ngay nguyén nhan khién rau diép bi
héng. Néu khéng, ho sé khong thé hiéu dwoc nguyén nhan hay yéu
t6 ndo gay ra tinh trang trén.

Tét nhién, khéng phai luc ndo dir liéu cling dwoc sang loc kj theo
thdi gian thwe. C6 nhivng han ché nhét dinh dbi véi ban chét cta div
liéu khi ban thu thap trong mét tinh huéng cu thé, nhwng & Amazon,
ban phai tim moi cach dé hoan thién cac “cbng cu do lvong”.

NHAN RONG QUY MO THU THAP DY LIEU VA VIEC LAM

Trong mét sé trudng hop, sé khdng hop ly khi s dung thiét bj két
ndi va loT dé thu thap di¥ liéu. Néu ban dang thtr nghiém thu thap
dir liéu v&i cong nghé thap trong ngan han thi thuc hién theo cach
th cdng 14 tdt nhéat. V&i mot sé céng viéc thwéng 18 hodc vun vat thi
thwe sw khong thé tw ddong héa.

Trong nhirng trudng hop do, tét nhéat 1a nén ngdi lai suy ngadm va
chip nhan rang nhirng gi ban dang phai d6i mat chinh la diéu ma toi
goi la OPW, huy déng strc lao dong cua nhirng ngwoi khac — Other
People’s Work. Day 1a nhirng cng viéc ma ban khéng mubn cac
thanh vién trong nhém phai lang phi thdi gian va tai ndng dé thuc
hién. Trong nhirng tre&ng hgp nay, muc tiéu cua ban la tim ra
nhirng ngwoi khac dam nhiém nhirng céng viéc vun vat, thuwdng 1é
dé. May man thay, Amazon da phat trién mot dich vu dé giai quyét
thwee trang nay. N6 dwoc goi la Mechanical Turk.
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Amazon Mechanical Turk la mét thi tred'ng truc tuyén danh cho cac
cobng viéc doi héi tri théng minh cua con ngudi. Dich vu Mechanical
Turk giup cac doanh nghiép tiép can vai luc lwong lao déng ty do
dong dao, linh hoat, va cho phép ngudi lao déng Iwa chon gitra
hang nghin cac céng viéc dé hoan thanh bét cl khi nao ho cam thay
thuan tién.

Amazon Mechanical Turk ra d&i dya trén y twédng rang van con rat
nhiéu viéc ma con ngwdi 6 thé lam hiéu qua hon nhiéu so v&i may
tinh, chadng han nhu xac dinh vat thé trong anh hoac video, kiém
soat sy trung lap di liéu, sao chép ban ghi am hoac nghién ctru chi
tiét dir liéu. Theo truyén théng, cac cdng viéc nhw thé nay thwéng
dwoc thywe hién bang cach thué sé lwong nhan lwc tam thoi Ién
(d6ng nghia v&i viéc sé ton thdi gian, dat dé va khd dé nhan rong
quy md) hodc khong xt ly dwoc.1®

Khi xay dwng chién lwgc OPW, c6 méot phwong an 1a chuyén sang
dung dich vu Mechanical Turk. Tuy nhién, ngay ca v&i Mechanical
Turk, ban van phai d6i mat v&i nhirng van dé vé chat lwong. Bat cr
lic ndo ¢cé con ngwdi tham gia vao qua trinh, ban déu gap phai
nhirng gi&i han vé sb liéu thu thap dworc, chi phi lao ddng thuc, va
trong mot sé trwérng hop 1a thoi gian tré.

Néu co6 thé, ban nén tw ddng héa ngay ca viéc thu thap cac di liéu
co ban.

CHUYEN POI TU DI LIEU TUONG TY (ANALOG) SANG DU
LIEU SO (DIGITAL)

M6t trong nhirng lgi ich vén cé cua mot doanh nghiép ky thuat sb 14
kha nadng thu thap di liéu véi sb lwong 16n hon nhiéu so véi cac
doanh nghiép truyén théng, xét trong pham vi van hanh kinh doanh
thworng nhat. D liéu bd sung d6 dwoc goi la “dwdng mon dir liéu”
(digital exhaust)****. Khi hoat ddng kinh doanh cét I6i va trai nghiém
khach hang ctia mot céng ty hau hét dwoc s héa, tap trung & cac
may tinh dé ban, dién thoai di déng hoac mot s6 mo hinh thuwong
mai dién tlr khac, thi viéc thu thap cac chi sb va tiéu chuan danh gia
trong céng ty sé kha dé dang.
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****,E)u’c‘yng mon dir Iiéy chi dir liéu tao ra tlr cac hoat déng truwc
tuyén cua mot ngudi/td chire. (BTV)

Trong khi tat ca cac doanh nghiép ky thuat sé déu loai bd cac
“dwérng mon dir liéu” nay thi chi cé6 mét sé cong ty thu thap da dé
xay dwng cdng thirc va thuat toan gitp cai thién két qua kinh doanh.
M6t cong ty str dung “dwdng mon dir liéu” thanh cong la céng ty co
thé két hop lich sir mua sadm truc tuyén va lich st trinh duyét cua
khach hang cung v&i lich si* mua hang cua cac khach hang khac
thudc cung phan khac dé dwa ra dé xuat mua hang cé tinh ca nhan
hoa, khi khach hang mua sém hodc qua e-mail sau do.

Diéu nay trai nguwoc véi cac quy trinh va hoat dong kinh doanh
truyén théng (hay nght dén clra hang tap hoa hoac nha phan phéi &
dia phuwong ban), von khong c6 loi thé vé dir liéu. Bat ky dir liéu ndo
duoc ghi lai déu Ia két qua cua cac giao dich bat budc hodc cac
budc thiét yéu trong quy trinh. R4t nhiéu trong s6 cac dir liéu do
dworc thu thap va nhap vao mét cach thu cong.

Ban chét clia cac quy trinh twong tw do la tao ra chi phi cao va rao
can trong viéc thu thap di liéu v&i so lweng lon, khién cho viéc dieu
chinh theo thoi gian tré nén khé khan.

loT I1a bd chuyén dbi ttr “di liéu twong tw sang di liéu s&”.

Théng qua viéc 1ap dat cdm bién trong cac quy trinh hang ngay, mot
doanh nghiép twong tw cé thé thdm do dé tao ra va thu thap duoc
cac théng tin sau cung céng cu do lwdng nhw mdt quy trinh thuan
tay ky thuat sé.

R& rang, ngay ca vai loT, chac chan sé phat sinh chi phi trong qua
trinh thu thap, truyén tai, x(r ly va lwu triv di¥ liéu. Nhirng chi phi do
cho chung ta biét rang can phai can nhac ky lwéng vé lvong di liéu
nhw thé ndo la du. Tuy nhién, so v&i lwong di liéu it 6i phat sinh t
quy trinh hién tai, co hdi thu thap di¥ liéu trong cac doanh nghiép
nhé st dung céng nghé twong tw 1a rat 1on.

PpOI NET VE CAC THUAT TOAN
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Moi nguw¢i thwdng danh gia thuat toan la cwe ky phire tap va khéng
rd rang. Co thé nhirng nhan dinh d6 1a dung, nhung dirng dé nhirng
nhan dinh dé khién ban so hai. Thuat toan thyc chat chi la cac cbng
thirc hodc quy tac st dung dir liéu dé dwa ra dy doan, dé xuéat hoac
quyét dinh. Théng thwdng, cac thuat toan tbt nhat lai 1a cac hé thdng
dwa trén quy tac kha don gian giup cho con nguwi dwa ra nhiéu
quyét dinh théng minh.

Ban c6 thé sir dung céc thuat toan dé cai tién quy trinh nghiép vu
theo thoi gian thywe dwa trén cac yeu t& bén ngoai hodc dé ra quyét
dinh tét hon v&i cac cdng viéc can lam.

Thuat toan co thé dwoc sir dung dé tdi wu héa qua trinh chon Iya
san pham cla nhan vién kho hang (16 trinh nhan vién dé lwa chon
cac san pham trong kho hang). N6 cé thé sir dung céac théng tin div
liéu lich st dé dwa ra cac dé xuat vé lwong hang tén kho dé mua.
Tham chi thuat toan co thé xac dinh cac khuyén mai nén dwoc dwa
ra cho khach hang dwa trén lich sir mua hang hoac dir liéu trinh
duyét web cua ho.

Vay ban sé bat dau nhuw thé nao? Tat ca bat dau vai viéc xac dinh
duwoc cau héi hodc van dé ban dang tim 1oi giai dap hodc co gang
tdi wu héa, va sau do “lam cac phep toan” dé xay dwng cong thtrc
va xac dinh cac bién sb. (Chung ta sé tim hiéu vé cac van dé dé
ngay sau day).

Tai mot sb diém trong quy trinh, ban can phai st dung kién thirc
toan hoc chuyén sau dé bién cac quy tac va thuat toan nghiép dw
thanh cac mé hinh toan hoc ng dung tinh vi va phirc tap. Nghe cé
vé tbn kém nhwng rat dang dé lam.

Bezos da viét vé diéu nay trong l1a thw glri cd déng ciia Amazon
ndm 2010. Sau khi giai thich so’ qua cho moi ngudi vé cac tién bd
trong may tinh va khoa hoc di liéu ma Amazon da sir dung dé nhan
réng quy md kinh doanh, Bezos viét: “Ngay bay gi®, téi sé& chi cho
cac ban thay rang ching toi theo dudi cac ky thuat noi trén khéng
phai la khéng c6 muc dich. Chung huéng trwc tiép téi dong tién tw
do d4y!”16
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BAT DAU QUA TRINH KINH DOANH CUA BAN NHU THE NAO?
HAY LAM PHEP TOAN!

Po lwdong la bude dau tién dé tién téi viée kiém soat va cudi cung la
céi tién. Néu khéng thé do luong mét cai gi do, ban sé khéng thé
hiéu n6. Néu khéng thé hiéu né, ban khéng thé kiém soéat né. Néu
khoéng thé kiém soat né, ban khéng thé céi thién né.

— H. James Harrington

Ban co6 biét cdng thire cho quy trinh nghiép vu cua minh? Ban co
biét bién dau vao la gi va bién dau ra la gi khdng? Khi lam viéc voi
khach hang, tdi da trai qua qua trinh tai ciu truc va cai tién codng
viéc dang ké.

Khi bat dau mét thtr nghiém, t6i da dat ra ba cau héi sau:

1. Thir nhat, liéu ban cé dinh nghia di sau va chinh xac vé quy
trinh?

2. Thir hai, ban co thé chi cho t6i mot b chi s6 do lwdng quy trinh
can bang (gom chi phi, chat lwgng, théng lvgng) va cho ti xem chi
sO do lwdng cta hém nay va cua thang truvdc?

3. Thi ba, ban c6 thé viét cho t6i mét cong thire cho quy trinh nay?

Cau tra 16 thwerng khéng gidbng nhau. Nhiéu ngudi sé cé dinh nghia
riéng vé quy trinh cia ho, nhung né sé khdng du sau hoac chinh
xac dé giai thich nghiép vu thuc sy clia ho nhuw thé nao. Hau hét
déu cé mét vai chi sd, nhwng ching thwong kha phién dién hodc
khéng can bang. Va nhu cau héi cubi cung ma téi da dé cap: coéng
thirc cho quy trinh nghiép vu cua ho la gi? Hau hét cac khach hang
ma t6i thworng lam viéc déu khéng biét chat y twéng nao vé cong
thirc cho nghiép vu cua ho.

Phai lam sao dé thuc suw hiéu vé doanh nghiép cia ban?
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Chung ta hay xem xét ky hon trwedng hgp cta Clifford Cancelosi,
mot cwu 1anh dao Amazon va ciing 1a déng nghiép cii cua t6i. Gan
day, Clifford la Ianh dao ctia méot doanh nghiép toan quéc vé 1ap dat
va stra chira cac thiét bj tai nha.

Khi Clifford bat du céng viéc kinh doanh stra chi¥a tai nha, khach
hang thwdng xuyén phai doi 7-10 ngay trong qua trinh dat lich hen
v&i ky thuat vién. Diéu nay gay nhiéu khoé khan cho viéc xay dung 16
trinh nghiép vu hoac thadm chi la anh hw &ng t¢i viéc wu tién tay vao
murc dd khan cép cltia khach hang cu thé.

May man thay, dwa trén kinh nghiém lam viéc tai Amazon trwdc day,
Clifford biét phai lam gi. Anh goi d6 la “lam toan”. Anh xay dung mot
tap hop cac phuwong trinh dé xac dinh hiéu qua nang lwc stra chira
hang ngay Sau vai lan suy nght, anh nhén ra rang, & cap do cao,
hiéu qua nang lwc slra chira hang ngay cla cdng ty cho mbi kj
thuat vién la mét ham sé co ba bién:

« Thoi gian trung binh ma mét k§ thuat vién can dé hoan thanh
cong Viéc;

o Thoi gian trung binh ma mét ky thuat vién can dé chuyén to
cbng viéc nay sang mét cong viéc khac;

¢ Phan tram sb 1an ma mot céng viéc stra chiva dwoc hoan thanh
chi trong mét lan dén dia diém cda khach.

Coéng thirc do lwvdng hiéu qua nang lwc cua mét ky thuat vién sé la:
(8 gi® * ty 1& phan tram hoan thanh lan dau tién) / (thoi gian trung
binh dé hoan thanh céng viéc + thoi gian cho trung binh gilra cac
cong viéc) = hiéu qua nang lwc theo ngay

Vi vay, néu thoi gian trung binh dé hoan thanh cong viéc la 2 gio,
thoi gian trung binh dé di chuyén gitra cac vi tri lam viéc la 0,5 gio,
va ty 1&€ hoan thanh lan dau tién la 75% thi hiéu qua nang lwc sé la:
(8*0,75)/(2+0,5)=2,4

Nhw vay, hiéu qua cdng viéc la 2,4 trong 8 gid/1 ngay.
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Khi xay dwng phwong trinh nay, Clifford cé thé chuyén déi méi bién
sb thanh mét chi sb do lwdng — hoan thanh lan dau tién, thei gian
dinh tuyén trung binh... Anh theo déi tirng chi s& dé kiém soat tirng
phan trong qua trinh van hanh doanh nghiép.

T d6, anh c6 thé phan tich cac 16i cé thé xay ra va anh hwéng téi
cac chi s6 do lwong. Trwdng hop chi s6 hoan thanh lan dau tién, sé
bao gbm cac yéu t6 sau:

e DO hiéu qua cua ky thuat vién;
e Cac kién hang khong dung trén xe tai;
e Khdng cé kién hang trén xe tai;
e Lén lich trinh khéong chinh xac.

Céng ty cang hiéu sau vé cac phwong trinh phu trong céng thire va
nhirng yéu tb tao ra cac bién thé trong méi chi sb thi cang nam ré
hon cach thirc dé cai thién hiéu qua kinh doanh. Sy hiéu biét sau
sac nay cho phép coéng ty xay dwng cac cdng thirc dé hd tro qua
trinh ra quyét dinh.

Hién nay, cong viéc slra chira cac thiét bj tai nha da cai thién dang
ké nh& cong thirc do lwdng hiéu qua nang lwc. Céng thirc nay da
khuyén khich chi sé hoan thanh 1an dau tién théng qua viéc phan
cép céac chi sb do lwéng tréi nghiém khach hang thiét yéu va can
nguyén cua twng chi s, dé tir do cai thién céac chi sb nay, gidm do
bién thién va gidm chi phi.

Néu ban dang phai vat I6n dé tim cach do lwong va cai thién quy
trinh nghiép vu, sau day la mét cach tuyét voi de bat dau.

1. Chon mét quy trinh quan trong hodc trai nghiém khach hang bat
ky. (Trong trwéng hop nay, do co thé 1a sb lwong cdng viéc ma
ky thuat vién co thé hoan thanh trong mét ngay).

2. Xac dinh cip bac cta cac chi sé (nhirng yéu t6 anh hwéng dén
quy trinh la gi?)

3. Xay dwng mét cdng thirc tlr cac bién.
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Khi ban da cé cac cong thirc co ban, viéc nam dwoc nhivng phan
doan nao trong quy trinh cé thé hwéng loi ttr viéc thu thap dwoc
nhiéu di¥ liéu nh& cac thiét bj két ndi sé tré nén dé dang hon. Vi du,
trong hoat ddéng kinh doanh stra chira cac thiét bi ctia Clifford, cac
cam bién da duwoc st dung dé ghi lai:

o L6 trinh thuc té cla xe tai giao hang va thoi gian thyc té gitra
cac dlem dwrng trén duong str dung may tinh bang do cong ty
cung cép. Khi cong ty da nam dwoc dir liéu vé 16 trinh thuc té
va thoi gian chd, ho sé chen vao dé mét 16 trinh da duworc 1én ké
hoach cua tai xé va thoi gian di chuyén dw kién dé xac dinh cac
yéu td cé thé nang cao hiéu qua cla tai xé, vi du nhw loai bd
cac diém dirng dot xuat, tdng nang suét cho mdi cdng viéc va
tao ra cac 16 trinh hiéu qua hon cho tai xé.

e S luan chuyén cla hang lwu kho chii chét s&r dung cdm bién
RFID. Cam bién RFID cho phép céac Ianh dao cla cong ty xem
dwoc hang lwu kho chi chdt dwoc dwa Ién xe tai va ca khi nod
da dwoc g& khoi xe. Diéu nay khéng chi giup loai bd that thoat
ma con cho phép ho cha déng dwoc vé lweng hang lwu kho.

Budrc tiép theo clia cong viéc kinh doanh stra chiva cla Clifford 1a
lam viéc v&i cac nha san xuat dé dwa cadm bién két ndi vao trong
céac thiét bi. Diéu do sé cho phép céng ty ndm dwoc van dé gi dang
xay ra v&i mot thiét b hay nhirng bdé phan ndo céan slra chira truéc
khi ky thuat vién dén, tir d6 dan dén viéc chi sb “stra chira lan dau
tien” t&t hon va nang cao kha nang phat hién, mé hinh héa va dy
doan hédng hoc ctia cac thiét bi.

XAY DUNG PHUONG TRINH CHO CAC VAN PE VA QUY TRINH
QUAN TRONG

Chuing ta str dung phan mém va thuat toan dé ra quyét dinh chir
khéng phai con nguwdi, nhan té von dwoc cho la sé lam viéc hiéu qua
va co trinh do hon.

— Brian Olsavky, Giam ddc tai chinh Amazon'”

https://thuviensach.vn



Phan khé nhat khi “lam toan” 1a luc bat dau. D6 la mét qua trinh doi
hdi sy hiéu biét sau séc vé méi tredng van hanh cta cdng ty ban,
can trinh dd vé toan hoc va tinh than luén s&n sang minh bach — tat
cé nhirng yéu td ma mét ngwdi binh thwong thwong tim ly do dé
trén tranh.

Danh hang gi®& dé tranh luan vé Iy do chu quan cho si sai léch trong
moi trrdng van hanh cua cong ty thi dé dang hon nhiéu so v&i viéc
tap trung nghién ctru va hoan thién phwong trinh cua ban.

M6t trong nhirng diéu quan trong nhat can nho khi bat dau voi cac
phép toan la dirng quéa cau toan. Birng dé minh bi cudn vao viéc toi
wu héa ngay |ap tirc cac quy trinh. Khai niém vé quy trinh kinh
doanh dwoc tdi wu héa hoan toan thwe sy 1a mbi de doa véi hau hét
moi ngudi. Thay vi tw bd cudce khi chwa bat dau, hay tap trung vao
“lam toan” dé thac day viéc déi mai lién tuc.

Ludn dé y t&i cac mong mubn — mdt muc tiéu kinh doanh quan trong
c6 thé cai thién trai nghiém cda khach hang, nang cao hiéu qua cda
hoat déng kinh doanh va nhan réng cac anh hwéng néi trén & khia
canh tai chinh — tat ca déu la yéu t6 rat quan trong dé “lam toan”.

HAY NANG CAO VAI TRO CUA CON NGUO'l THAY Vi THAY THE
HO

Cép cao nhét cia nhém cac doanh nghiép dinh huwéng loT 1a cac
coéng ty st dung robot, may bay khédng ngudi 1ai va xe tw hanh dé
nang cao hiéu qua kinh doanh. Cac cong nghé nay dang c6 nhirng
buwdc tién nhanh chdong, chuyén ti giai doan mau th&r nghiém sang
giai doan thay déi toan nganh. Nnwng déi méi khdng phai la diéu
duy nhat ma nhirng tién bd cdng nghé hwéng toi.

Céng nghé ciing tao ra ndi bat an va lo so — dac biét 1a néi lo robot
c6 thé chiém mét cong an viéc lam clia con ngudi. Sw lo lang do6 1a
c6 co s&. Mot nghién clru ndm 2016 tr Dién dan Kinh té Thé giéi
waée tinh rang 15 québc gia hang dau thé gioi sé mét 5,1 triéu viéc
lam trong n@m ndm t&i vi nhirng thay dbi céng viéc do tri tué nhan
tao va ty dong hoa gay ra.
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Nhwng diéu ma hau hét moi nguwdi khéng hiéu dwoc d6 1a robot,
cling nhw con ngu i, c6 nhirng diém manh va diém yéu nhat dinh.
Robot t4 ra rat hiéu qua khi x& ly nhirng céng viéc don gian, lap di
lap lai ma khéng doi héi nhiéu sw khéo Iéo. Con ngudi cé thé manh
trong Iinh vc sang tao va nhiéu lgi thé trong méi trwéng san xuét,
noi ma kha nang “tai 1ap trinh” cho phép ho nhanh chéng thich trng
v&i nhivng thay dbi trong quy trinh hodc san pham. Robot lai khéng
cé dwoc may man do.

Két qua la, cac cong ty dang dan chuyén sang cobot — robot c6 thé
codng tac voi con ngudi. Amazon st dung cac cobot dé nhan rong
quy mé quy trinh tai cac trung tdm x& ly don hang, dwa vao céng
nghé tw Kiva Systems, mét cong ty hoat déng trong linh virc robot
ma Amaon da mua lai v&i gia khoang 775 triéu dé-la vao nam 2012.

Trong mét hé théng nha kho truyén théng, nhan vién goi nguoi
chuy@n nhat hang di mot vong va nhét ra cdc moén dd can phai van
chuyén. Robot Kiva sé& chon va cung cip théng tin cac ké ma ngudi
nhat hang can dé hoan thanh don dat hang. Mat khac, ngu®i nhat
hang sé tap trung vao qua trinh x& ly don hang trong luc robot dam
nhiém tat ca cdng viéc mang vac nang nhoc.

Céc robot Kiva trong kho hang két hop cac cam bién tinh vi, kha
nang tinh toan, cac thuat toan va thiét ké co hoc dé xt ly trung binh
35 Iénh/giay. Nhirng ngu®i nhat hang trong kho ciing khéng hé don
ddc — mdt nghién ctru ctia MIT cho thdy rang nhém hop tac robot-
con nguwdi dat hiéu qua cao hon 85% so vé&i lam viéc riéng ré. 18
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Nguyén ly so 5Nghi I&n, nhwng
hay bat dau tw nhirng bwé'c
nho

Néu ting gap déi sé lan thir nghiém mébi ndm, ban sé tang gép doi
tinh sang tao.

— Jeff Bezos1°

Bezos réat thich thi v&i cau néi “nghi nhd 1a mot I tién tri tw ng
nghiém.”

Sé khéng c6 gi ngac nhién khi dé la nguyén tac 1anh dao sb 8 cla
Amazon, mét trong nhirng y twdng ma Bezos st dung dé dinh
hwéng tinh than 1anh dao tai Amazon, khuyén khich cac lanh dao
cda cdng ty nghi I&n. (Hay nhé réng nguyén tac 1anh dao cla
Amazon khac véi 10 nguyén ly cia cac chién lwoc 10T thanh céng
dwoc ghi lai trong cudn sach nay. D& ndm dwoc sw khac biét, ban
c6 thé xem lai phan gi&i thiéu cta téi & dau cudn sach).

Tai Amazon, nguyén tac lanh dao sé 8 Ia “Phai nghi I&n: Cac nha
lanh dao tai Amazon tao ra va truyén dat mét dinh hwéng tao bao
truyén cdm hirng cho céac két qua. Ho nghi rat khac va nhin vao moi
goc khuat dé tim kiém nhirng diéu méi mé, tét dep hon nham phuc
vy khach hang.”

Tt cudc cach mang vé ban 1& truc tuyén dé déi méi nganh xuét ban,
Amazon da dwoc nhiéu ngudi biét dén véi kha nang ndm bat thanh
coéng cac co hdi I&n. Nhiéu nguwdi khéng nhan ra rang chia khéa dé
xay dwng dwoc tdm nhin I&n nay cda cdng ty 1a bat dau ti nhirng
bwdc nhd. TAm nhin Ién dé sé dinh hwéng con dwdng ban di,
nhwng dé dat dwoc diéu dé, ban can xem xét tdm nhin va diéu
chinh phu hop bang cach thwc hién rat nhiéu thir nghiém nhé. Day
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la mét trong nhirng chia khéa déi mai va chién lwvoc loT cua
Amazon.

Nguyén Iy s6 5: B6i m&i thanh cong véi loT doi héi mét tam nhin Ion
va manh mé, nhung de dat dwgc tam nhin dé,, ban can ph,é\i tao ra
va hoc hadi ttr mét loat cac thir nghiém nhd, trién khai véi toc do
nhanh.

Trong nguyén ly nay, toi sé chi cho ban cac quy trinh va chién lvoc
can thiét dé bat dau xay dwng cac thir nghiém do. Cu thé tieng budc
cda thir nghiém trong doanh nghiép hoac té chirc sé thay dbi tuy
theo hoan canh.

Hay bat du v&i khai niém da rat rd rang: Nghi lon.
NGHI LON

Nam 2002, t6i kh&i déng hoat déng kinh doanh hop tac véi bén thir
ba tai Amazon, cho phép cac nha ban 1& ban san pham cla ho
théng qua trang web cua Amazon. Ngay nay hoat dong kinh doanh
do6 chiém hon 50% trong tdng sb cac don hang dwoc van chuyén va
ban ra tai Amazon. Nén tang nay da hé tro hon ba triéu ngudi ban.

Khi xay dwng hoat ddéng kinh doanh hop tac véi bén thir ba, chung
t6i tap trung vao ba nguyén tac cbt 16i clia phat trién. Thir nhat, trai
nghiém khach hang v&i nguwdi ban bén thé ba can phai tot nhw khi
ho mua truc tiép tr Amazon. Th hai, trai nghi@m ban hang trén nén
tdng bén th ba cia Amazon phai trwc quan va dé s dung, cho du
quy trinh cé twong doi phirc tap. Thir ba, chung t6i da thiét ké mot
nén tang va xay dwng chién lwgc xoay quanh viéc hé tro hang tram
nghin, ch&r khdng phai hang chuc hay hang tram ngu&i ban nhw
trwdc niva.

Chinh vi chién lwg'c nay ma di liéu cling nhw giao dich gitra nguoi
ban va Amazon sé tr¢ nén phurc tap hon. Chang tdi xay dwng cac
céng cu, mau thlr, mdi trwedng thdr nghiém va rat nhiéu hé tro khac
gilp viéc ban hang tré nén trwc quan va hiéu qua nhét cé thé cho
nguwdi ban. Cac céng cu nay bao gébm ba loai dwdng dan tich hop
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khac nhau — cac giao dich XML, cho phép ngu®i ban véi yéu ciu
cao hon c6 thé két ndi truc tiép va tw dong véi théng tin san pham,
hang tén va hé théng x& ly don hang cta ho; cac giao dich ngang
hang cho nhirng nguw®i ban mudn tich hop hé thdng két ndi M2M
(machine-to-machine hay may-dén-may), nhung it phirc tap hon; va
mot cong cu tich hgp dwa trén céng thdng tin, noi mot nguwdi ban
binh thwéng cé thé tao cac mat hang va quan ly thi céng cac don
dat hang.

Nhan ban t&i viéc phai nghi I&n, ching ta sé noi thém vé chid dé mé
rong quy mo. Amazon dé co thoa thuan ngang gia (parity
agreement) voi nguwoi ban bén thir ba, yéu cau ho liét ké cac mat
hang ban trén Amazon v&i mdre gia va lwong hang san co glong
nhw béat ky kénh ban hang ndo khac ma ho tham gia. Lam thé nao
dé chung ta c6 thé theo d&i dworc liéu nguwdi ban cé hoan thanh
nghia vu nay khéng?

Lwa chon rd rang nhat nhwng kha nang mé rdng va hiéu qua & mic
thap nhat 1a kiém tra hodc danh gia mot cach thi cong. Do co thé 1a
mot qua trinh tén kém nhwng chi cho phép ching ta xem xét mét
phan nhd trong sé rat nhiéu mat hang. Vi thé, thay vao d6, ching ta
s& xay dwng mot hé théng tw ddng dé xac minh xem nguwdi ban da
hoan thanh nghia vu ctia ho hay chwa. S&r dung théng tin vé céac
mat hang ma ngu®i ban glri dén, chung téi c6 thé thu thap di liéu
trang web va bat ky kénh ban hang nao khac cta ho dé& xac minh s
nhat quan vé gia ca va lwong hang sdn c6 cia san pham.

Viéc s& hiru va ludn gitr mét tAm nhin réng trong viéc tao ra mét trai
nghiém xuat sac cho khach hang va ngwoi ban la rat quan trong
trong viéc dat nén méng cho sy thanh céng sau nay.

Tét ca nhirng diéu trén déu la nghi I&n.

Nhwng drng nhadm 1an gitra “nghi I&n” véi “danh cuoc 16n”. Kinh
doanh va nghé thuat ddi m&i déu nay sinh tr that bai, trong qua
trinh d6 chung ta hoc héi, diéu chinh va luén tién vé phia trwdc.
Nguyén ly ma ban rut ra dwgc sé la lam sao dé mé réong quy mo
that bai.
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BAT PAU TU NHIPNG BU'O'C NHO

Cang gioi tao ra nhitng cach dé that bai nhiéu lan & quy mé nho,
ban cang cé nhiéu co hoi dé bap dat dwoc thanh cong I&n. Noéi cach
khac, nght I[&n nhwng hay bat dau tr nhirng hanh déng nha.

Phai mat nhiéu nam trwdc khi cac cac mang kinh doanh hop tac voi
bén thir ba méi tré thanh mét lwvc lwgng nhw ngay hdom nay. Trwéc
khi t6i tham gia vao dw an thi trwd'ng thwong mai dién tir, Amazon
da cb gang thir nghiém nhwng théat bai trong viéc xay dwng hai nén
tdng khac danh cho ngu®i ban bén thir ba. Trang d4u gia Amazon
Auctions dwoc chuyén thanh Z-Shops va sau dé thanh Marketplace.
Hai thtr nghiém dau tién gap that bai nhwng thlr nghiém thi ba lai 1a
maot thanh cbng I&n.

Mac du Amazon chac chan dau tw vao mang kinh doanh
Marketplace, nhung dé khdng phai la mét khodn dau tw cé rai ro
cao. Thay vao d6, ban Ianh dao Amazon da dau tw vao moét loat
nhirng thtr nghi@m nhd dé cai thién hiéu biét dai han cia Amazon vé
cong thuire lam nén thanh céng.

Nhirng thtr nghiém nhé hon nay trédng nhw thé nao? Véi
Marketplace, ching t6i nghi rang khach hang s& muén mua sam
théng qua cac gian hang trwc tuyén (storefront) véi ngudi ban riéng
biét. Vi vay, chang t6i da xay dwng co s& ha tang cho nguwdi ban dé
tao ra cac gian hang tryc tuyén cé thwong hiéu. Tuy nhién, khi ra
mat gian hang trwc tuyén, chung t6i nhan thay rang thwe ra khach
hang thuwérng mua sam theo ching loai mat hang trén trang chi cla
Amazon. Két qua la, ching t6i ngirng dau tw vao cac gian hang truc
tuyén clia ngwdi ban riéng biét, tap trung vao viéc cai tién tinh nang
tim kiém va trinh duyét cét 16i ciia Amazon.

Sau khi thwe hién thém nhiéu thir nghiém nhd khac, khi Marketplace
thwe sy tim dwoc cdng thire dai han phu hop, cong ty méi chuyén
trong tdm vao viéc tang trwdng.

C6 hai dac diém clia cac nha déi méi thanh cong: Ho thuc hién rat
nhiéu thtr nghiém nhd, va kién tri gilv mét cach tiép can dai han voi
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thanh cong cua san pham va cong viéc kinh doanh. Déi maoi va loi
nhuan ngan han ty |é thuan voi nhau’— diéu nay thwong hiém khi
xay ra nhwng khéng phai la khéng the lam dworc.

Khi mét cong ty phat trién nang lwc loT, nhirng y twdng néi trén con
tr& nén quan trong hon nira.

BAT PAU BANG NH’NG BUO'C NHO TRONG CONG TY

Néu dwoc thuce thi tdt, cac loai thir nghiém nhd nay sé giup ban hiéu
nhu ciu cta khach hang va san phdm cda ban phu hop vai thi
tr&ng nhw thé ndo. Con néu thuc thi kém, moi chuyén co thé sé té
hon ca khi chang ta khéng thir nghiém.

Mot thir nghiém that bai co thé la két qua cla viéc thuc thi khong tt
trong khi gia thiét cua ban vé mot san pham dwoc kiem chirng la
dung.

May man thay, Amazon va nhiéu coéng ty khac da xay dwng cac
chién thgét de thgc hién ttrng bwdc nho va tién hanh lién tuc dé
tranh mac phai bay néi trén.

Ba&n mau c6 do chinh xac thap (Low-fidelity prototyping). Néu ban
tieng tao ra mot thtr gi d6 chi hoat dong vai mét so chire nang nhat
dinh dé kiém tra mot sb thanh phan quan trong, tirc la ban da tao ra
mot ban mau cé do chinh xac thip réi day. Google Cardboard la mét
vi du vé ban mau thwc té do (VR) cé dd chinh xac thap: Bang cach
gan dién thoai bén trong thiét bj xem VR lam bang bia carton, nguoi
dung cé thé kiém tra va trai nghiém véi VR. Phién ban dau tién
dwoc l&p rap tir vai bd phan c6 sdn cung véi mét hdp carton. Vi
cach lam nay, Google da st dung Cardboard dé xay dwng cong
ddng cac nha phat trién (rng dung va dé kiém tra dd phd bién cla
céng nghé thuc t& 4o ma khéng phai tn thoi gian va tién bac phat
trién mét san pham VR phure tap.

Tt géc nhin cla loT, hay suy nghi vé nhirng cach ma ban c6 thé st

dung dé kiém tra tinh hiéu qua ho&c kha thi cia viéc thém cac cdm
bién vao mét san pham ma khong can phai xay mét san pham hoan
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chinh. Ttc la ching ta cé thé tam thdi gén bd cdm bién thay vi cb
dinh ching vao mét san phdm. Cac ban mau cé dd chinh xac thap
c6 thé 1a mot minh hoa trwc quan hivu ich vé phwong thirc hoat
ddng clia mét san pham va 1a mét cach dé trng buwéde dau tw cho
mot sdn phAm mau hoan thién.

San pham kha thi ti thiéu (MVP). Y tuo’ng vé mot s&n pham kha thi
tdi thiéu dwoc giGi thiéu rong rai trong cudn sach The Lean Startup
(Khai nghiép tinh gon) xuat ban ndm 2011 cla Eric Ries. Cubn séach
khuyen khich cac chid doanh nghiép xac dinh va thir nghiém nhung
gia dinh quan trong phia sau cac hoat déng kinh doanh va giai phap
cta ho. Y twdng cta Ries I4y cdm hirng tr cb van cua éng la Steve
Blank, ngwdi da phd bién y twéng str dung mot phién ban kha thi tbi
thiéu cdia sdn pham dé chirng minh hodc bac bd cac gia dinh vé
doanh nghiép va khach hang thédng qua cac thir nghiém duorc tién
hanh can than.

Céac ban mau theo chivc nang. Khi sir dung cac ban mau co dd
chinh xac thap dé kiém tra mét sé gia dinh ban dau, ban sé& mat mot
chut thoi gian dé& xay dwng cac ban mau theo chirc ndng hodc phién
ban kha dung ban dau cta san pham. Khéng gibng nhu MVP,
thworng phat trién rat it yéu té cong nghé, ban mau thwérng duoc st
dung 1am co s& ky thuat cho san pham thwc sw. Cac phién ban nay
van c6 nhiéu diém chwa hoan thién, chang chi la nhirng phién ban
ban dau dé dinh hwdng cho céac giai doan sau, nhwng ban van can
dam bao xay dwng mét nén tang virng chac dé chuan bj cho qua
trinh phat trién san pham vwot bac trong twong lai.

Théat bai nhanh va théat bai dé tién 1&n phia trudc. Bi quyét dé xay
dwng mdt nhém co thé hoc héi tdi da tir nhivng that bai ctia minh
phu thudc vao mét yéu td duy nhéat: khuyén khich ho that bai nhanh
chong va that bai mét cach théng minh. Nhiém vu cla ban la dam
bado rang nhém hiéu dwoc sw khac biét gitra sw that bai dem lai bai
hoc va that bai trong qua trinh thwe thi. That bai dau tién cung cap
cho ban di liéu co gia tri. Thét bai th& hai chi lam lang phi th&i gian
ma thoi.

MO LONG VOI NHIPNG THAT BAI NHO
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Trong la thu givi 6 ddng ndm 2015, Bezos viét: “Co mot linh vuc
ma t6i nghi Amazon vé cung khac biét, dé la that bai. Téi tin rang
chung téi 1a cdng ty tét nhat trén thé gidi dé trai nghiém thét bai
(chung téi c6 nhiéu vi du 1dm!). Théat bai va dbi mai la cap song sinh
khéng thé tach roi. D& ddi mai, ban phai thir nghiém. Va néu ban
biét trvdc rang diéu do sé dem lai két qua, nd sé khong con la mot
ther nghiém don thuan. Hau hét cac td chirc I&n déu Gng hd dbi moi
sang tao nhung lai khéng san sang chap nhan céac thir nghiém théat
bai d& dat dwoc két qua do.”20

Théat bai I&n nhat cia Amazon 1a Fire Phone, ra mét vao thang 7
nadm 2014. D6 1a mét san pham doan ménh khéng phu hop véi thi
trwdng, dan dén viéc phai loai bd toan bd hang tén kho tri gia 170
triéu doé-la.

“Chuyén quai gi da x§1y ra voi Fire Phone vay?” Henry Blodget, nha
phan tich tai chinh ndi tiéng, da hoi Jeff Bezos trong mét cudc thao
ludn trén bao Business Insider.

Phan tng cla Jeff vao ngay hém do la: Fire Phone, gibng nhw tat ca
cac dy an khac cia Amazon, la mét th&r nghiém. Trong suy nghi cla
Jeff, that bai |a mot trai nghiém hoc tap, la mét co héi khac dé 1ap lai
chu trinh hodc chuyén dbi chién lwoc san pham. Jeff gidi thich rang
chiéc dién thoai dé chi la mét trong nhirng sdn phadm trong “danh
muc dau tw thiét bj cia Amazon”, trong d6 “danh muc dau tv” 14 yéu
td quan trong nhat.

La lanh dao ctia mét don vi dan dau ve loT, Jeff coi moi dy an nhw
mQt khoan dau tw thuéc danh muc dau tw cua Amazon. Va chac
chan, Jeff sé khong ngirng da dang hoéa san pham cua minh.

Ong nai: “Moi thir mai chi bat dau va ching t6i van con nhiéu viéc
phai lam dé I&p lai chu trinh phat trién san phdm. Mét trong nhirng
cong viéc cua téi voi tw cach ngudi 1anh dao Amazon la khuyén
khich moi ngu®i phai tdo bao,” 6ng giai thich. “T6i lam vay dé tao ra
mot ‘la chan’ bao boc nhém d6i mai, dé ho cé thé tap trung vao
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nhirng van dé khé khan nhat can hoan thanh va gidm thiéu nhirng
ddn thdi cling nhw quan ngai tir nhirng ngudi trong cong ty.”2?

Khi Amazon tung ra céc thiét bj thdng minh tiép theo, mét lan nira,
chung ta thay ho st dung dén phwong sach co ban: hay ra mat moét
san pham hoéc dich vu nhanh chong, dwng dat cwoc qua nhiéu vao
no, hay danh it thdi gian nhat cé thé cho viéc tiép thj. Thay vao do,
hay nhan phan hoi ctia khach hang va thwc hién cac diéu chinh
hoac cat gidm nhanh chéng. Hay cho ra nhiéu thir nghiém nhat c6
the.

Amazon Echo tirng 1a san pham danh riéng cho khach hang
Amazon Prime. N6 dwgc quang cao la mét san phdm thir nghiém
“beta” va l1a phién ban gi¢i han, gidp gitr mre ky vong thap va nang
cao qua trinh hoc héi ctia céng ty. Ho tiép tuc theo dudi phwong
sach nay véi Dash va Dash Button. Chi khi nao théng tin phan hoi
va danh gia ctia Echo va Dash Button la hoan hao thi Amazon m¢&
réng ra dai chung.

Cau chuyén trén day thé hién vai tro cua don vi dan dau trong linh
vire loT. Bo6 cling la ly do khien Amazon dan dau trong mang céng
nghé nay.

BAN CO THE KIEM SOAT bUQC TOC PO KHONG?

Piéu dang kinh ngac vé Amazon 1a cdng ty luén quyét liét dbi mai va
nhan rdng quy mé, trong khi van thic day chién lwoc téi wu hoa hé
théng van hanh trong chudi cung &ng. Diéu dé da l1am nén kha nang
dw tinh ndi tiéng ctia Amazon — khi 1a khach hang ctiia Amazon, ban
biét khi nao don dat hang ctia ban dwoc giao, mat bao lau dé dén
va dich vu Amazon Web Services sé& duwoc gidi quyét nhanh nhat co
thé. Amazon da lam diéu nay bang cach tap trung vao tinh hiéu qua
va ky luat triét dé.

Tinh hiéu qua va ky luat triét dé ciing la nhirng dac diém can tr&

viéc tao ra mét méi trvérng ddi méi sang tao, bao gém viéc thuc
hién cac thir nghiém, pha v& cac quy chuan nganh, hinh dung ra
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cac phwong an hop tdc méi mé, va viéc dwa ra sdn phdm canh
tranh v&i chinh san pham hién c6 luén dwoc ung hé.

Do 1a ly do tai sao gan day Gartner da xép hang Amazon 1a céng ty
s& hibu chudi cung (rng sO mot trén thé gii. Amazon s& hiru kha
nang ma khong cong ty nao c6 dugc la dat trinh d6 & dang cép thé
gi®i & ca chién lwoc tdi wu hda hé théng van hanh va dm mai sang
tao Gartner goi kha nang nay 1a “bimodal” va giai thich rang noé 1a
“mdi trwdng khién cac mé hinh kinh doanh phai thay déi nhanh
chong. Amazon cling mong doi rang ho sé danh ngay cang nhiéu
thdi gian cho viéc phat trién va déi méi bédi Amazon co thé tb chire
hop ly va hiéu qua hon.”22

Trong thé thao, van tdn tai quan niém cho rang khong thé cai thién
dwoc tbc dd thong qua huan luyén; kha ndng chay 1a bam sinh. Dao
tao va ky thuat co thé phat trién, trau dbi va tinh chinh téc d6, nhwng
khéng gi cé thé khién mét van dong vién tr chay cham tré thanh
van dong vién chay nhanh trong théi gian ngan.

Hau hét cac nhom dy an va céng ty cling suy nghi twong tw trong
qua trinh déi ma&i sang tao. Trong danh sachFortune 1000, cac céng
ty hang dau duwoc xép theo doanh thu, ty 1& cac coéng ty roi khoi
danh sach Fortune 1000 tang kha nhanh, tr 35% trong nhirng nam
1970 1én hon 70% trong nhirng nam 2000. Hay gio hai ban tay cla
ban 1&én. Néu méi ngén tay dai dién cho mot céng ty trong Fortune
1000, tdm trong mwoi ngdn dé sé dwoc thay thé trong thap ky tiép
theo. Hau hét dé la két qua truc tiép clia sw bat lwc hodc thiéu y chi
déi mai sang tao.

Lam thé nao dé ban khong tré thanh nan nhan cla sy dao thai do?
loT sé dem dén co hdi dic biét cho cac cbng ty trong viéc thuc déy
phat trién cac san pham, dich vu va kénh; gitp tao ra gia tri méi cho
khach hang; va xay dwng van héa dbi méi trong doanh nghiép. Do
c6 thé 1a nén tang tét nhat dé cai thién téc dd hién tai.

Chia khéa dé thyc hién,viéc néy thanh cdng la tim ra nhirng nhé
lanh dao phu hgp. Sé rat khd dé tim ra cac nha lanh dao co tam
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nhin va ban nang can thiét dé xac dinh va thuc thi kiéu co hdi nay —
dé la mét tap hop cac ky nang siéu viét.

Theo nha nghién ctru vé dbi méi sang tao Maxwell Wessel da viét
trén tap chi Harvard Business Review:

Khi cac tap doan & giai doan trwéng thanh, thwdc do vé thanh cong
sé rat khac nhau: d6 1a loi nhuan. Khi doanh nghiép da tim ra cach
gidi quyét cac van dé cua khach hang thi co cau té chirc va quy
trinh sé tw déng dwoc hoan thién dé dinh hwéng cong ty hoat déng
moét cach coé hiéu qua. Cac nha quan ly day dan kinh nghiém thwong
dinh hwéng nhan vién tir theo dubi “nghé thuat” kham pha cho t&i
viéc tham gia vao khoa hoc vé giao hang. Nhan vién dwgc day dé
lam viéc hiéu qua, tan dung nhirng th&r san c6 va cac kénh phan
phdi, va I&ng nghe (va xoa diu) nhirng khach hang tét nhat cta ho.

Nhirng phwong thirc 1am viéc va chinh sach nay dam béo rang cac
nha diéu hanh c6 thé mang lai ngudn thu y nghia cho céc ¢b déng.
Nhwng né cling sé gidm thiéu sw da dang va quy mé clia déi moi
sang tao — yéu t thuc day thanh céng ctiia moét té chirc. Chwa cod
coéng ty ndo trng tao ra mot sdn phdm dem lai sy tang trwdng va
bién dbi I&n lao bang cach héi: “Lam sao ching ta ¢6 thé 1am nhirng
thv hién tai tt hon va ré hon mét chut?”23

No&i cach khac, viéc yéu cau cung moét nhédm hoac cung mét ca nhan
vira dam nhiém vai trd van hanh quy trinh vira doi méi sang tao sé
dan toi that bai.

C6 hai thir ma mét nha lanh dao (c6 thé 1a CEO hoac quan ly cap
trung) co thé 1am tét nhat I1a truyén dat tAm nhin va phan bd ngudn
lwc. D& két hop chién lwvoc tdi wu hoa hé théng van hanh véi dbi
mé&i mdt cach co hé théng nham tao ra nhirng bwéc tién than toc
cho doanh nghiép, cac nha lanh dao phai tao ra méi trwvdng dé nuoi
duwéng nhirng “hat gibng” tir khi con nhd.

Bezos giai thich: “Ca Amazon Retail va AWS déu dwoc wom tréng

tr nhirng ‘hat gibng’ nhd va ca hai déu tang trwdng tw nhién... mot
dw an noéi tiéng voi chiéc hdp mau nau va moét dy an dwoc biét dén
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v&i cac giao dién 1ap trinh tng dung (API), nhwng nhin bé ngoai thi
hai ‘hat gibng’ nay khéng hé khac nhau. Ca hai dw an déu c6 chung
mot nén van hoa tb chirc dac biét, véi sw quan tdm sau sac va hanh
dong thuyét phuc dwa trén mot vai nguyén ly nhé. Cac nguyén ly
nay dwoc hoach dinh dwa trén tdm nhin cla lanh dao céng ty, da
thiét 1ap mét bd khung virng chac dé tao ra modt nén van héa that bai
nhwng van tién vé phia trwdc, mang lai thanh céng trong nhiéu
nganh kinh doanh cia Amazon.”

Chia khoa cho déi méi sang tao tai Amazon hay céng ty clia ban la
muong twong va xay dwng bé khung cho nhirng thr nghiém va sai
lam. Bezos gidi thich: “Ban can chon ra dwoc nhivng ca nhan cé
khuynh hwéng khéng hai ldng véi phan Ién phuwong thire hoat dong
hién tai. Qua qua trinh lam viéc thuwong ngay, ho nhan thay rang co
nhirng thir trong té chirc con nhiéu han ché va ho mudn khac phuc
chung. Cac nha sang tao c6 mét sy bat man rat dic biét... néu ban
chap nhan van hoa that bai nhwng luon dao sau hoc héi sau do
(dléu nay dang dé thi), co thé ket qua khéng dwgc nhw mong
mudn, nhwng chung ta van sé san sang thtr nghiém nhiéu th(r khéac.
Tatca nhirng dw an thanh céng béac nhat cla chung t6i tai Amazon
déu trdi qua nhirng that bai nhw vay: That bai, thi lai va 1ap lai vong
lap do.”24

LAM THE NAO KHIEN VOI CO THE NHAY MUA?

Lam thé nao Amazon cé thé lién tuc xay dyng dwgc nang lwc hai
ché do (bimodal) nay? Lam thé nao dé c6 dwoc cac cong ty Ién,
nhirng “con voi”, dé lién tuc duy tri déi ma&i 1a mot cau hdi cho nhiéu
thé hé. Nhwng néu ban da nghién ctru vé Amazon nhw téi da trng,
ban sé& nhan ra rang c6 mot vai tht thuat va cach tiép can co thé
gilip con voi — nhitng cdng ty I&én dbi mdi sang tao, dac biét la trong
[inh vwee loT.

1. Pau tw gibng nhu quy dau tw mao hiém, va tao mét danh muc
dau tw mai. Nhiéu céng ty d loai bd nhivng dw an dbi méi sang
tao va cac sang kién vi ho mudn dat dwoc cac két qua trudc
mat — khung thdi gian, khoan dau tw va i nhuan tai chinh, tat
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ca déu cé thé dy doan dwoc. Day la cach dau tw clta cac quy
dau tw von tw nhan.

Pay ciing chinh la tinh than can phai c6 trong Iinh vwe IoT. Vi
du, khi cai tién va tw ddng héa quy trinh ndi bd, ban can nam rd
loi nhuédn va rdi ro la gi. Tuy nhién, khi ban tao ra cac tinh nang
m&i va sang tao cho khach hang hodc phat trién mét huwéng
kinh doanh loT m&i, khodn dau tw, rdi ro va loi nhuan clia ban
sé khé ma dy doan dwoc. Trong tred'ng hgp nay, nhiém vu cua
cong ty di dau vé loT Ia hoat ddng nhw mét cdng ty dau tw mao
hiém. Chia khéa nam & danh muc dau tw can bang, hiéu dwoc
s khac biét gilva cac phan doan khac nhau trong danh muc
dau tw ciia ban. Rat nhiéu m6 hinh dau tw kinh doanh cta ban
sé& ¢O rui ro cao. Pbi v&i nhivng khodn nay, can dau tw theo
hwéng thwe hién nhiéu thir nghiém nhd dé kiém chirng cac khia
canh chu chét trwde khi mé réng quy mé. Hay nghi 1én, nhwng
hanh déng tr nhirng bwédc nho thai.

.8

. Tao méi trwdng tw chua va tach biét. Pé taora nhirng doét pha
dang ké so v&i thwe tién kinh doanh hién tai, cac nhom tap
trung vao cong viéc dbi méi sang tao can phai dwoc tach ra
khéi cac nhém thong thwdng cua cong ty. Trong tredng hop
cua Amazon, cong ty da xay dwng mét nhém dac biét dwgc goi
la Lab126 chi tap trung vao viéc dbi méi cac thiét bi. Nhém
dwoc dat tai California, cach xa tru s& cia Amazon tai Seattle.

Trong khi sw tach biét Ia chia khéa thi viéc truyén théng trwc
tiép, thong subt véi CEO hodc 1anh dao cp cao cla cong ty
cling rat quan trong. Jeff Bezos thuwérng dwoc goi 14 “giam dbc
san pham” (chief product officer — CPO) clia cac dy an. Céng
viéc cla Jeff l1a gilr cho nhém dw an khdng bi anh hwdng bdi
cac yéu td bén ngoai, trong khi van khi duy tri sy phdi hop va
tam nhin rd rang gitra cac 1anh dao cao cap.

. Cat clr riéng mot 1anh dao cap cao, c6 kha nang dan dat du an.
Tai nhieu cong ty, ban c6 thé xac dinh vi thé ciia mét lanh dao
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thdng qua sb lwong nhan sy va ngan sach chi phi ho quan ly.
Diéu nay khéng ~dung tai Amazon, noi ma cac nhan sy cap cao
thworng dwoc bd tri quan ly nhivng dw 4an méi can dat cwoc Ion.
Vi du, hay xem xét tre&ng hop cua Steve Kessel, mét quan ly
lau ndm d3 ra mat ban Kindle dau tién. Dy an ma&i nhat ma
Kessel phu trach la dw an vé chudi clra hang ban 1é cla
Amazon, v&i clra hang dau tién dwoc mé & Seattle.2®

Jeff va Amazon tin rang cong ty sé cé thém dong lwc manh mé
khi mé& ra co hdi cho cac duw an quan trong va lanh dao tap
trung vao nhirng thir hoan toan mé&i mé. Thuat nglr ma chung
t6i thwdrng dung & Amazon dé 1a “ndi am anh” — hay dé céac
lanh dao cAp cao am anh vé muc tiéu cia ho. Néu sang kién
chi dwoc thye hién don thuan nhw cac du an binh thwong va
chi 14 mét trong rat nhiéu muc tiéu thi chac chan sang kién do
sé khdng phat huy dwoc hét hiéu quéa so v&i viéc tao ra mot ndi
am anh, va&i cong hién tan cing cho dw an.

. Phéc thao ra cac chi sb do lwdng va muc tiéu dung. Goi y: D6
khéng chi Ia loi nhuan. M6t trong nhirng diéu téi nhé nhéat vé
thoi gian lam viéc tai Amazon la sy tap trung cao d6 ctua cong
ty vao viéc xay dwng chi s6 do lwong va cac muc tiéu ctia dy an
ma&i. Rat 1au trede khi mot dy an méi dwoc ra mat, nhém dy an
s& dé ra cac muc tiéu, cho du la tang trwdng, hiéu qua hoat
dong, trai nghiém khach hang hay chi phi, va tao ra mét b chi
sb dé do lwdng cac muc tiéu dé theo thdi gian. Y twéng chung
la néu chung ta xay dwng dwoc cac chi sb do lwdng va muc tiéu
dung dan thi dw an sé cé nhiéu co hdi thanh cdng hon so voi
du an hoat déng déc lap va it nhan duwoc sy can thiép ttr quan
ly cAp trén hon. Sw ddc 1ap do ciing giup tdng cwdng tinh sang
tao vi cac thanh vién trong nhom sé phai tim ra phwong thirc
sang tao dé dat dwo'c nhivtng muc tiéu dé.

. Tao ra mét nhom da dang. Amazon c6 hai quy tac dé xay dwng
nhom sang tao. DPA4u tién 1a tao ra mét nhém gém nhirng ngudi
c6 nhiéu kién thirc va kinh nghiém khac nhau. Nhitng y twéng
doc dao va kha nang thwc hién chung thwdng xuat phat tor cac
nhom co tam tw duy bao quat. Khi lam viéc trong linh vic loT,
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cég né,ng e sau la dac ,biét,hl"yu ich: trai nghiém ngwc‘rj dupg,
thiét ké cong nghiép, thiét ké giao dién nguwdi dung, thiét ké mé
hinh kinh doanh va khoa hoc di liéu.

Quy tac thir hai la tap trung vao cac nhém nhé: Amazon thwdng
gi¢i han sb nguwdi & mirc “Hai chiéc banh Pizza”. Noi cach
khac, ban phai thiét k& nhém sao cho sé lwong ngudi trong
nhom vira di dé an hai chiéc pizza ma théi, nghia Ia mét nhém
s& khdng vwot qua tdm ngudi. Cac nhom nay khéng chi can sé&
hiru nhirng nang lwc tdt ma con phai ddm nhiém moi nhiém vu,
tor xac dinh thj trwéng va 16 trinh sédn pham cho dén xay dwng
ké hoach va van hanh.

6. Tao ra sdn pham hay dich vu tét mét cach kinh ngac. Cubi
cung, thanh qua thu dwoc tlr cac yéu tb trén phai 1a mét san
pham hodac dich vu tét vwot bac. Pay khdng chi 1a mét cai tién
nhd. N6 khdng phai la mét san phdm hoan toan méi va ciing
khong phai la mét s&n phdm théng thudng. Két qua déi moi
thanh céng phai tao ra mét trai nghiém dang kinh ngac nhwng
v&i mirc gia vira phai. N6 gay bat ngd cho nguwdi dung va sé
nhanh chong tré thanh sdn phdm khéng thé thiéu dbi voi khach
hang cua ban.

O phan dau cubn sach, ching ta da néi vé tw thé t6i wu cda loT v&i
y twdng chung la ban c6 thé sir dung loT dé (1) cai thién trai nghiém
khach hang, (2) cai tién va hop ly héa cac hoat dong, va (3) phat
trién cac mé hinh kinh doanh maéi. Néu thu hiéu vé chién lwoc, ban
co thé lam ca ba diéu trén cung moét luc.

Khi ban doc dén day, chung téi da noi vé cach st dung loT dé lam
cho trai nghi@m khach hang tét hon va dé tich hop cac trai nghiém
xuyén subdt trén nhiéu nén tang va dich vu. Chang téi ciing da dé
cap dén cach thire 10T ¢ thé gitp ban thwc hién cai tién hoat déng
trong doanh nghiép hay té churc.

Trong cac chuong tiép theo, chung ta sé néi vé phan thi ba cla tw

thé toi wu trong loT, d6 la md hinh kinh doanh dwa trén loT. Nhiéu
cong ty sé bat dau hanh trinh loT bang cach tap trung vao hai phan
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dau cua tw thé tdi wu, nhwng néu 1én ké hoach tir trwdc, ban co thé
tao ra sw linh hoat giup tan dung cac mé hinh kinh doanh dwa trén
loT.

Ngay ca khi ban khéng cé ké hoach trién khai mdt mé hinh kinh
doanh méi vao thoi diém nay thi viéc hiéu cach thirc hoat dong cla
chung ciling c6 thé tao ra sw linh hoat hon cho ban va doanh nghiép
cla ban, tir d& mé ra nhiéu co hdi hon.
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Nguyén ly so 6Lam the nao xay
dwng mo hinh kinh doanh nén
tang s dung loT?

Khi mét nén tang & ché dé tw phuc vu, cé nhing y twang phi thurc té
ciing ¢6 thé duoc thir nghiém, boi khéng c6 nguwoi gac cong chuyén
nghiép nao & dé dé noi rdng: “Diéu d6 khdng kha thi dau!” Va hay
doén xem — rét nhiéu trong sé nhing y tuéng phi thuc té dé da
thanh hién thuec.

— Jeff Bezos, 2011, thw g&ri cac c6 déng ndm 2011

Hay twdng twong ban s& hiru mdt doanh nghiép cung cép dich vu
cho cdng déng, mét thj trwong hay mdt nganh nao d6. Bé dich vu
ctia minh tr& nén tét nhét thé gidi, ban can thiét ké, xay dwng, thiy
nghiém, déng thoi str dung cac cdng cu sang tao va nang lwc, cac
yéu td nay khoéng chi gitp doanh nghiép cta ban tét hon ma ban
con co thé ban dwoc cho cac doanh nghiép khac. Doanh nghiép cua
ban ngay cang I&én manh vi dich vu cia ban ngay cang tbt hon va
nhu cau sr dung cac cdng cu sang tao cda ban ciing ngay cang
nhiéu. D6 1a mot vong tron phat trién.

NGi cach khac, ban da tré thanh mét doanh nghiép nén tang, nén
tang cda ban va cac cong cu sang tao ma ban xay dwng chinh la
dich vu ma ban cung cap.

Nguyén ly s6 6: Xay dwng mé hinh kinh doanh nén tang — cho phép
nhirng nguwdi khac tan dung kha néng ctia ban dé xay dwng va phat
trién hoat ddng kinh doanh riéng, tao ra moét loi thé canh tranh manh
mé, bén virng hon cho doanh nghiép cua ban. loT tao ra nhirng co
hoi tha vi dé phat trién mdt mé hinh kinh doanh nén tang, tan dung
céac thiét bj két néi cho cac doanh nghiép khac s dung.
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Trong chwong nay, ching ta sé tim hiéu cach Amazon xac dinh, thir
nghiém va xay dwng hoat déng kinh doanh nén tang tiém nang dwa
trén loT, lam thé nao dé tim ra mé hinh kinh doanh nén tang phu
hop v&i ban va lam thé nao s dung loT trong viéc xay dwng mé
hinh kinh doanh dua trén nén tang.

Xay dwng hoat ddng kinh doanh dya trén nén tang la mét phuong
thirc hoat dong cia Amazon. Do la ly do tai sao Amazon hién la don
vi ban nhiéu hang hoa trwc tuyén hon 12 dbi thi canh tranh 1&n nhét
tai My cong lai, bao gdm Walmart, Apple, Macy’s va Target.26 Do
ciing 1a ly do chinh khién doanh sé ban hang clia Amazon tang
nhanh hon téng doanh sb ban hang trén Internet, chiém hon 50%
tbng doanh thu thwong mai dién t& ctia My. V& phia doanh nghiép,
do 1a ly do chinh khién Amazon Web Services (AWS) dan dat thi
trwong dién toan dam may vé quy mé, tdc dé ddi mai va mire dod
nhan biét cla khach hang.

Nén tadng Marketplace da hé tro tich cwe cho nang lwc ban 1é va cac
tai san cbt 16i cia Amazon, déng théi cho phép hang triéu ngudi
ban bén tht ba ban va phan phdi hang héa t&i khach hang. Hoat
ddng kinh doanh ban 1& ciia Amazon can cé co s& ha tang céng
nghé va cac cong cu co thé mé réng quy mé. Hoa ra cac doanh
nghiép khac ciing can dén co s& ha tAng cdng nghé linh hoat, do dé
dich vu kinh doanh dam may Amazon Web Services dwgc hinh
thanh, phuc vu ca Amazon, cac nha ban Ié va hang nghin khach
hang khac.

Thei diém hién tai, Amazon nhan ra mot co hdi déi véi nén tang loT.
Va Alexa da dwoc tung ra voi ky vong tré thanh con ngwa thanh
Troy***** cia Amazon cho loT.

***** Theo truyén thuyét, quan Hy Lap da gianh chién thang trong
cudc chlen thanh Troy bang cach an trong mét con ngwa khéng 16
bang gb réng. Tac giad cd y vi Alexa nhw mdt phwong tién gitp
Amazon tién vao chinh phuc loT. (BTV)

Thoéng qua Alexa, loT dang phat trién nhw moét mang kinh doanh
nen tang khac cho Amazon. Téi ky vong Alexa sé m& réng co hoi
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theo cach twong tw nhw AWS va Marketplace da tieng. Truedc do,
Alexa 1a mot nén tang twong tac diéu khién bang giong néi dwoc sir
dung b&i hang nghin céng ty khac. Pay 1a tin tét cho ban vi Amazon
va cac nén tang loT khac c6 thé hd tro tbt cho ké hoach IoT cla
ban. Céc cong ty nay ciing tao ra mdt mé hinh hwéng dan cach thire
xay dwng hoat déng kinh doanh dwa trén nén tang loT.

Khong phai cong ty nao cling co cac yéu to can thlet dé xay dwng
nén tdng — nhwng néu ban quan tam va san sang xan tay vao lam,
ban nén tw dat ra mot sd cau héi trwdec khi thwe hién.

Hoat dong kinh doanh dia trén nén tang 1a gi? No lién quan dén loT
nhw thé nao? Co héi & dau? Hay cung kham pha...

CAI NHIN DON GIAN HOA VE HOAT DONG KINH DOANH DUA
TREN NEN TANG CUA AMAZON

Hoat ddng kinh doanh truyén théng thwdng cé xu hwéng cung cap
nang lwc cbt 16i va dé xuét gia tri cho khach hang, sau dé td chirc
cac nang lwc dé& dap &ng nhu cau cla khach hang. Lay Warby
Parker lam vi du. DBay la nhan hiéu kinh mat tw nhan ban kinh truc
tuyén va tryc tiép tai cac clra hang téi tay khach hang. Ho ban mot
s san phdm chuyén biét nhw kinh thudc thoi trang véi mie gia
tuyét v&i. Khach hang cé thé dé dang thir va dbi trd san pham, tr do
giup don gian héa quy trinh mua kinh.

Trong khi d6, hoat ddng kinh doanh dwa trén nén tang gitp xay
dwng nhi*rng nang lyc co ban cho khach hang va cac doanh nghiép
truyén thong gitp ho hop tac kinh doanh véi nhau. Ho ¢d thé tw
cung cap mot sd sédn pham hoac dich vu nhwng phan I&n phu thudc
vao cac bén khac dé cung cap hang hoa téi tay khach hang. iTunes,
san pham cho phép cac nghé si dang tai va ban cac bai hat cia ho
la mét vi du thé hién diéu d6. Cac nghé si hwéng ngwdi ham mo
cta ho t&i nén tdng iTunes, tao ra mét hiéu ’ng mang lwdi lam téng
gia tri cho chinh iTunes: day la minh hoa dién hinh cta kinh doanh
dwa trén nén tang
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Nén tang giup phdi hop cac quy trinh va cdng viéc phirc tap clia cac
nha cung cap va nguoi tieu dung. Nén tdng phuc vu nguo’l ban bén
th&r ba cia Amazon thanh céng vi n6 tao dwng mét ctra hang truwc
tuyén, trao quyén truy cap cho khach hang va thyc hién cac don dat
hang mét cach tron tru cho cac doanh nghiép nhé (hoat déng vén
phirc tap va tén nhiéu chi phi). Péng thdi, né gilp viéc so sanh khi
mua sam va dat mua cla khach hang tré nén théng sudt va dang tin
cay.

O diéu kién ly twéng, ndng lwc ctia mdt nén tang ciing co thé dwoc
mé& rdng va cai tién bdi cac nha phat trién (rng dung va céc cong ty
khac. O cac chwong dau cia cudn sach nay, ching téi da nhac dén
mot sd doanh nghiép bén th&r ba dang phat trién phan mém va cac
tinh ndng khac cho san pham Echo clia Amazon. Khi cac bén thir
ba dbi ma&i trén nén tang, ho da chuyén vai trd tlr bén ban hodc nha
cung cap truyén thdng thanh cac dbi tac trong kinh doanh. Day 13 1o
thé I1&n cda viéc van hanh hoat ddng kinh doanh dwa trén nén tang
thanh céng: ban duoc loi tv nhivng ddi tac khac gitup déi mai cac
dich vy va tinh nang ma ban cung cap.

M6t s& doanh nghiép nén tang cho phép cac dbi tac khéng chi st
dung va dbi ma&i trén cac dich vu hodc tinh nang san co, ma con
dwa nhirng tinh ndng nay vao cac san pham va dich vu khac. Lay
PayPal lam vi du, day 1a san pham cho phép ngui dung givi va
nhan tién trén chinh nén tdng cta PayPal nhwng ciing cho phép
ngwdi ban dwa qua trinh thanh toan PayPal tryc tiép vao cac trang
web cua riéng ho. M6t vi du khac la kho (rng dung ctia iTunes. Bay
la s&n phAm cho phép cac nha phat trién bén thi ba tao ra nhirng
tinh ndng mai cho dién thoai Apple. Alexa Voice Services c6 thé
dwoc st dung trong cac sadn phdm khac nhu thiét bi kich hoat bang
giong noi.

Khi ho tror cac doanh nghiép khac xay dwng tinh nang cua ho, ban
s€ huy dong duoc rat nhiéu y two’ng nang lwc déi méi va nguén
dau tw dé nang cao nang lwc cda chinh ban.

CAC NEN TANG — PHUONG THU'C AMAZON
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“Nén tang” Ia mét hé thdng cé thé duoc I4p trinh va cho phép céc
nha phét trién bén ngoai va nguoi str dung tay chinh, theo cach do,
sé gilip sén phdm thich nghi véi vd sb nhu cau va cac ngach ma céc
nha phat trién ban dau khéng thé duw tinh duorc, gitp gidm thiéu thoi
gian hoan thién san phdm.2’

— Marc Andreessen

Khi con lam viéc tai Amazon vao dau nhirng ndm 2000, chdng t6i da
phat trién khai niém vé hai loai hinh kinh doanh tai Amazon. Loai
th(r nhat 14 mot nha ban 18 trwe tuyén ban moi thiv, tlr sach dén dau
g0i dau. Loai tht hai 1a mét hoat déng kinh doanh nén tang gitup xay
dwng cac tinh nang cho cac cong ty bén ngoai. Cac tinh nang nay
dwoc str dung b&i chinh Amazon va cac doanh nghiép khac.

Téi da diéu hanh hai hoat ddng kinh doanh dwa trén nén tang cua
Amazon: Th& nhét, tdi da cho ra mat va mé rdng hoat ddong thuwong
mai dién t&r cho ngudi ban bén thir ba, hién chiém hon 50% lwong
don hang dwoc giao va ban qua Amazon. Thi hai, téi da diéu hanh
mang kinh doanh dich vu doanh nghiép, giup van hanh co sé ha
tang thwong mai dién tlr ctia cac nha ban 1& I&n khac. Viéc van
hanh bao gém co s& ha tdng trang web, phdn mém quan ly, dich vu
giao nhan cho cac nhan hang va dich vu khach hang. Target.com,
Toys “R” Us, Marks & Spencer, Sears Canada va NBA déu da st
dung nén tang dich vu doanh nghiép ctia Amazon.

Khi lam viéc dé xay dwng hai hoat dong kinh doanh nay cho
Amazon, t6i da tuan theo bon quy tac ro rang giup hoat dong kinh
doanh dwa trén nén tang thanh céng.

1. Cac nén tang can don gian héa sw phire tap. Nguyén tac dau
tién trong xay dwng hoat déng kinh doanh dwa trén nén tang la
bién nhirng diéu kho khan trd nén don gian va di theo huwéng tw
phuc vu. Thay vi cb gang trang bj cac cong cu kho hiéu hoac
phirc tap véi rat nhiéu yéu cau hé tro tai khoan, nhém dy an
nén tap trung vao viéc xay dwng cac dich vu rd rang va dé s
dung. Ngoai viéc tao ra trai nghiém nguw®i dung va san pham tét
hon, cach tiép can nay con mang lai nhirng loi ich Ién, giup mé&
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réng quy md cla mdt nén tdng — viéc thém nhiéu ngudi dung
hon khéng doi hdi nhiéu nhan Iwc hon dé quan ly. Cac buéc
trén khi dwoc thwe hién dung sé bién nhirng diéu khé khan tré
nén don gian va dé tiép can toi dung déi twong. “Khdng ai can
phai hai ban vé cach str dung céng cu” 1a cau noi phd bién
trong gi¢i lanh dao Amazon.

. Cac nén tang sir dung API dé viéc tich hop vao san pham dé
dang hon cho khach hang. Mot nén tang nén dwoc lap trinh
bang cach tao ra API. Hay nghi vé API nhw l1a mét tap hop cac
yéu cau ro rang hwéng dan cach thirc cac chwong trinh phan
mém giao tiép v&i nhau. Tao modt API giup cho viéc tich hop
cbng nghé — qua trinh cac cong ty khac sir dung nén tang cua
ban cling tr& nén don gian va dé dang nhan réng quy mé hon.
. Cac nén tang khéng ngirng tao ra gia tri. Pé tao ra mét hoat
ddng kinh doanh dwa trén nén tang bén virng, can phai khong
nglrng dwa ra mot dé xuat gla tri vé nhirng gi ma nén tang cung
cép va bdo ddm. Bbi véi mang Marketplace clia Amazon, trong
tam cla nén tang nay la bdo ddm niém tin noi khach hang
thdng qua viéc cung cép dich vu tai khoan va thanh toan ciing
nhw dap wng cac yeu cau tir A-Z. Ngoai ra, nén tang nay con
dam bdo cho cac san pham cuia bén thi ba va gitr virng niém
tin cGia ngwdi ban bén thir ba bang cach tao ra nhu cau khach
hang.

. Tan dung chinh nhirng san phém/dich vu cia ban. Nhu tredng
hop cua AWS, Amazon thuwdng xay dwng cac hoat déng kinh
doanh nén tang cho khach hang ndi bd nhiéu khéong kém gi
khach hang bén ngoai, vi du nhu Amazon Prime hoac cac
nhom thwong mai dién t&r. Mang ban |é cia Amazon dwoc van
hanh trén co s& ha tng AWS, va nhiéu déi méi ciia AWS nhw
nhan rdng quy mé, dwa ra yéu cau vé dd tin cay, yéu cau vé an
ninh va céac tinh ndng xuyén qudc gia déu bat nguén t nhiém
vu hd tro cho mét doanh nghiép ban 1& khéng 16. San pham
dwoc rat kinh nghiém tlr chinh nhirng gop y ctia nguwdi dung
trwdc day va ndi b6 Amazon, tr o thuc déy nghién ctru va
phat trién sdn phdm déng thdi nhan rong quy mé nhanh chong.
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Céc vi du vé cac nén tdng ma Amazon da xay dwng va van hanh
bao gom:

 Amazon Web Services. Nhuw chung t6i da dé cap & trén, AWS la
coéng ty dan dau trong viéc dbi mai linh vire dién toan dam may.
Néu tirng 1am viéc trong nganh dién toan mwdi ndm qua, ban
sé& biét dén bd co sé ha tang theo yéu cau, quan ly di¥ liéu va
cac gidi phap khac nhau dé tao ra doanh nghiép tri gia 10 ty do-
la hang nam, v&i bién loi nhuan hoat ddng I&n hon 20%. AWS
da dat dwoc con sb tang trwdng hon 60% mbi nam.

o Fulfillment by Amazon (FBA). Mang dich vu hau can nay cla
Amazon cho phép ngwoi ban va cac céng ty sir dung kho cua
Amazon dé lwu trir hang tén kho va xt ly cac don hang (ban
trén Amazon.com hoac trén cac trang web khac). Héng nghin
cong ty vira va nho str dung hon 300 trung tam xtr ly don hang
toan cau ctia Amazon dé lwu trir va van chuyen hang hoda, qua
do tao cho ho mét mang lwéi phan phdi toan cau ma trong mo’
ho cling khéng dam nghi t&i. Nam 2015, cdé hon mét ty san
phdm do Amazon thay mét cho ngu®i ban bén th& ba van
chuyén.?8

¢ Hoc may clia Amazon. Hoc may c6 thé cuwc ky phire tap vé ky
thuat, dwa trén cac thuat toan phuee tap va cong nghé. Nhwng
dich vu hoc may ma Amazon cung cap cho cac nha phat trién
trng dung & cac cap do khac nhau lai 1a mét bd cbng cu tryc
quan va dac biét hiéu qua, huwdng dan ho tirng bwéce trong qua
trinh tao ra cac mé hinh hoc may. Nén tang nay ban dau duwoc
phat trién nham phuc vu ndng lwc hoc may ndi bd ciia Amazon,
sau dé tré thanh dich vu cung cap ra bén ngoai.

« Amazon Marketplace. Nhw ching téi da dé cap & trén, Amazon
Marketplace chiém hon 50% tdng sb cac don hang ban ra tai
Amazon. Chia khoa thanh cong clia Marketplace gém ba yéu
td: chung téi khéong dwa ra tiéu chuan thip hon vé trai nghiém
mua sam cta khach hang cho bén thir ba; chung téi tao ra trai
nghiém nguw®i ban don gian, trwc quan, mac du qua trinh tich
hop kha phirc tap, cung véi do 1a bd div liéu va thiét ké can phai
co gitra Nnguwdi ban va Amazon; chung téi tao ra sw két hop
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xuyén subdt gitba Amazon Prime, Amazon FBA va Amazon
Marketplace giup thic day tang trwéng.

« CreateSpace. Nén tdng xuét ban theo yéu cau, tw phuc vu cla
Amazon nay cho phép céc tac gia (nhw toi) dé dang viét, thiét
ké va xuat ban cac cudn sach. N6 hé tre hiéu qua qua trinh in
an va phan phéi sach dién t&r ma tac gia khong phai lam viéc
trc tiép voi ngudi kiém duyét tai cac nha xuat ban truyén
thdng. CreateSpace giup toi dé dang tw xuat ban thay vi phai
thong qua mét nha xuat ban truyen thdng. Mot loi thé rat 16n
cda nén tang nay la kha nang in an theo yeu cau cla Amazon.
Téi thwdng dién thuyét trwdc nhiéu khan gia va ddi nhém nén
thworng phat sinh sé lwong Ion sach dwoc dat. Voi
CreateSpace, toi co thé dat hang nhirng cudn sach ma toi
muon tride vai ngay ma khoéng can phai dat theo nhirng 16 Ion
v&i thoi gian giao hang khoang vai tuan.

Céc vi du trén 1a mot sé mang kinh doanh dwa trén nén tdng quan
trong nhat cia Amazon, nhwng Amazon ciing dang phat trién va ap
0 mét loat cac hoat ddng kinh doanh dwa trén nén tdng c6 quy mé
nhé hon khac. Amazon Video Direct, nén tdng cho phép nguwdi dung
tai 1én va thu lgi nhuan tr néi dung video chuyén nghiép, dang trong
giai doan thai nghén; c6 thé mot ngay nao dé, né sé phat trién thanh
mot mang kinh doanh khéng 16 nhw cac vi du ké trén. Mechanical
Turk la mét nén tadng thué ngoai cac coéng viéc nhé 1é danh cho luc
lwong lao ddng trén toan thé gioi.

Nhw Bezos da viét trong thw giri c6 ddng ndm 2011: “Cac phat kién
cép tién va co tac dung bién dbi nhat thuwong 1a nhirng phat kién cho
phép ngudi khac ty do sang tao — tw do theo dudi wéc mo cla ho.
D6 1a mét phan quan trong cla diéu dang dién ra véi Amazon Web
Services (AWS), Fulfillment by Amazon (FBA) va Kindle Direct
Publishing (KDP). Vi AWS, FBA va KDP, chung t6i dang tao ra
nhirng nén tang tw phuc vu day quyén nang cho phép hang nghin
nguwoi thda stre kiém nghiém va thye hién dwoc nhirng diéu ma
trwdc day 1a khéng thé hodc khong thuc té. Nhivng nén tang dét pha
va co quy md I&n nhw vay khdng phai chi cé lgi cho mét bén ma tao
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ra mot tinh thé cac bén cung thang va gia tri Ién cho nhirng nha
phat trién, doanh nhan, khach hang, tac gia va doc gia.”2°

Céc nén tang kinh doanh cia Amazon déng vai trd hé tro. Ching hd
tro cac tac giad viét sach, ngudi ban sach va chi doanh nghiép nhé.
Chung hé tro cac nha phat trién va chuyén gia cdng nghé théng tin
tap trung hon cho viéc tao gia tri tang thém cho doanh nghiép ma
khéng phai lo 1ang vé co s& ha tang cong nghé. Nén tang cua
Amazon giup cac doanh nghiép c6 thé thué ngoai nguén lao ddng
va tao dong lwc cho cac doanh nhan theo dudi hanh trinh phat trién
ca nhan va sy nghiép.

Va tat ca nang lwc ma né tao ra cudi cung déu quay tré lai voi
Amazon. Vong tron phat trién cda kinh doanh dwa trén nén tang cua
Amazon da lan truyén va nhan réng nang lwong dé, gibng nhw banh
da Amazon vay.

ECHO: CON NGUA THANH TROY TRONG LINH VU C IOT CUA
AMAZON

Echo clia Amazon trong kha don gién, dé la mot thiét bi dién tlr dan
dung hinh try, kiéu dang dep, mau tbi va don gian. Phan ria bén
ngoai mau den khéng chi dep mat ma con ddm nhiém rat nhiéu tinh
nang, méi tinh nang déu duorc thiét ké dé hé tro loT.

Chiéc loa nay duoc thiét ké rat tinh té va ti mi véi dan bay
microphone, loa subwoofer va loa tweeter, phan mém nhan dang
giong nai téi tan, diéu khién tlr xa va may tinh v&i bd vi xr ly, bd nhé
va nguon dién. Ngay cé phién ban dau tién cta Echo da dwgc nhém
nguwoi dung dau tién danh gia 1a mot thiét bi sang tao trong ngdi nha
cta ho. Ho cé thé dé& dang dwa ra gan nhw moi yéu cau cho Alexa
nhw:

» “Alexa, hay bat danh §éch nhac di‘)ng qqé cla t6i.”

e “Alexa, dv bao thoi tiét hém nay nhw thé nao?” ]

e “Alexa, thém nud&c giai khat Gatorade vao danh sach mua sam
cua téi.”
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Trong nhi*ng ndm qua, nhdm phat trién Alexa van tiép tuc mé rong
danh sach cac ky nang caa minh, véi hon 1.000 ky nang do cac
coéng ty va nha phat trién khac xay dwng. Kha nang tich hop cla
Alexa v&i cac thiét bj va dich vu clia bén th ba dang phat trién theo
cap sb nhan:

« “Alexa, hay dat mot chuyén Uber dén san bay Seattle.”
* “Alexa, bao Garage.io dong ctra nha dé xe.”
e “Alexa, hién con bao nhiéu xang trong chiéc Ford cua t6i?”

Nhom phat trién Alexa va Echo l1am viéc thwéng xuyén véi cac nha
cung cap bén thir ba nhw Uber, Garage.io va Ford dé tich hop véi
cac san pham cla ho. Méi (rng dung ctia bén thr ba c6 thé duorc tai
xudng va quan ly théng qua Echo.

Ludn can co sw phdi hop dé tich hop cac tinh ndng méi nay. Trong
co cau td chirc clia Amazon, Echo bao gédm nhiéu nhém dam nhiém
phan cirng (phuc vu ca dbi twong trong 1an ngoai Amazon), mét vai
nhém phan mém va nhom dbi tac dé thiét lap cac mdi quan hé bén
ngoai v&i dbi tac. MAi nhém déu cé chién lwoc, 16 trinh san pham,
ké hoach kinh doanh va kich ban dén nhan san pham riéng. Méi
nhom déu tich cwe phdi hop Ién phwong an chién lvoc, 16 trinh, ké
hoach kinh doanh va nhiéu tinh huéng dé xuét ctia cac nhém Echo
khac.

D&i theo sw phat trién ctiia Echo cac nam qua c6 thé thay trong chi
y clia Amazon, Echo khéng chi don thuan la mét chiéc loa twong tac
st dung trong gia dinh. Bé la mét loai giao dién may tinh m&i giup
khach hang giao tiép v&i cac thiét bj két ni cia ho.

Hay nghi Echo don gian 1a chiéc may tinh dé ban dau tién st dung
loT. D6 la mot thiét bi dién toan thwe hién cac phép tinh va truy van
t&i cac thiét bi két n6i ctia ban, nhwng thay vi chi yéu st dung ban
phim va chuét dé thao tac trén giao dién, né sir dung giong néi cho
dau vao va am thanh cho dau ra. Néu Echo la sy két ndi gitra
Amazon vé&i loT, gibng nhw chiéc cau ndi gitra mét gia dinh voi
Internet thi Alexa khéng chi 1a mét giong ndi mo’ hé phat ra théng tin
va choi nhac.

https://thuviensach.vn



Alexa 1a hé diéu hanh dau tién khong can thao tac bang tay cia
Amazon.

NUWOC XOT Bi MAT

Khi dwore tung ra vao ndm 2015, Echo 1a mét thiét bj nghe dwoc két
ndi lién tuc cé tién ich bd sung (plug-in) — day la thiét bj duy nhat st
dung Alexa. K& tlr d6, Amazon da ra mat Tap, mét phién ban di
ddng chay bang pin ctia Echo, va Dot — mét giao dién quy mé nho
hon cta Alexa. Cé nhiéu tin dén vé viéc Amazon dang phat trién
mot may tinh bang Kindle kich hoat bang giong néi.

Cudi cuing thi tat ca cac thiét bj nay thuc sw chi la I6p vo cla Alexa
— th& nwdt X0t bi mat cua Amazon.

Vé co ban, Alexa co ba tinh nang quan trong:

1. Tinh nang nhan dang giong nai tinh vi. Twong tw nhw Siri cta
Apple, Alexa Voice Services cho phép céc thiét bj két néi nhw
Echo nhan ra va gan y nghia cho cac ménh lénh bang giong noi
cla nguwoi dung. Alexa Voice Services str dung dién toan dam
may va hoc may dé nang cao kha nang nhan dang dwa trén cac
twong tac ca nhan véi ngudi dung. Va gibng nhw Google
Search st dung hoc may dé tw cai thién sau méi lan s dung,
Alexa Voice Services cé kha nang thu thap kién thirc thong qua
tat ca ngwdi dung dé cai thién twong tac nguwdi dung va do
chinh xac cta két qua tim kiém.

2. Kich hoat sy kién. Alexa cung cap tinh nang nhan dién sy kién,
mot cong cu vé quy tac va giao dién céng nghé dé chay cac
tng dung cla bén tht ba. Tai Amazon, mdi (rng dung tuy chinh
duwoc goi la mot ky nang. Vi du: ky nang Uber cho phép nguoi
dung yéu cau mdt chuyén xe Uber. Sy két hop gitra cac cong
cu dwgc Amazon xay dwng cho phép kha nang nhan dién sy
kién, nhung vé co ban, Alexa sé xac dinh tir khoa dé kich hoat
dung ky nang. Co mét bd cac tir khda ra 1énh bang giong néi,
chang han nhw “bat dau” hoac “dat hang”, va sau dé la mot
danh sach cac quy tac nhirng viéc phai lam hoac nhirng viéc
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can hoéi dap. Hién c6 hang tram ky nang ctia bén thir ba va nén
tdng nay chi mai bat dau.

3. Nén tdng phan mém cho twong tac bang giong néi va tich hop.
Cubi cung, Alexa c6 thé dwoc str dung nhw mét nén tdng phan
mém cho cac san phdm khac, vé ban chat, n6 twong tw nhw
mot hé diéu hanh. Amazon cho phép cac cdng ty khac tai vé,
cap phép st dung phan mém Alexa va st dung Alexa mién phi
trén chinh thiét bi va san pham cua ho.

Song song voi cac hoat dong ndi trén, Amazon con tao ra mot quy
dau tw mang tén Alexa, dau tw “Ién dén 100 triéu dé-la” dé hé tro
cac nha phat trién rng dung, nha san xuat va cac cong ty khdi
nghiép xay dwng cac trng dung va cdng nghé diéu khién bang giong
noi str dung cac cong cu phat trién va API29. T4t ca cac cong ty,
san pham va dich vu déu cé thé nhing Alexa vao san pham cuda ho.

Greg Hart, Phé Giam déc Amazon Echo va Alexa Voice Services
chia sé: “Chung t6i da khién viéc cai dat Alexa tré nén vo cung dé
dang cho cac nha phat trién ng dung. Bat ky thiét bi nao co loa, két
ndi Internet va cd micro déu cé thé tich hop Alexa chi véi vai dong
ma. Chuang t6i rAt mong ch® dé chirng kién cac nha phat trién phan
mém tich hop Alexa nhw thé nao, tir cac céng ty khéi nghiép cho
dén cac cong ty Ion.”30

Vay céac cong ty cé thé [am gi v&i Alexa? Toymail st dung Alexa
Voice Services (AVS) nhu mot cdng nghé chu lyc va hé diéu hanh
cho dé choi, cho phép tré em g va nhan tin nhan thoai. Scout
Alarm sr dung AVS dé kiém soat va tich hop giong néi trong hé
thdng an ninh gia dinh.

Ly do hay déng co gi khién Amazon cung cap Alexa mién phi? Cau
tra |01 la Amazon dang dat cwoc dai han vao sy phat trién cla
Alexa: ho cwoc rang ho cé thé nhé cac cong ty khac phat trién cac
ky nang cua Alexa va si¢ dung Alexa nhw mét hé théng nhan dang
giong néi trong san pham cda ho. Alexa sé tré thanh mét nén tang
chinh cho céc thiét bj s&» dung twong tac bang giong néi va kich
hoat s kién, mét mang I&n trong linh vwc loT.
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Alexa 1a con ngwa thanh Troy gitp mé ra nhiéu co hoi.

Th nhat, gibng nhw Amazon Dash, Alexa (théng qua thiét bj Echo)
cung cap cho khach hang mét kénh truc tiép dé mua hang qua
Amazon. Cang nhiéu khach hang s dung Alexa thi cang thuan loi
cho Amazon ban hang.

Th hai, Alexa sé 1a san pham dwoc tich hop méac dinh vao AWS,
diéu nay tao ra nhu cau sr dung nang lwc lwu triv, dién toan, bang
thdng mang va cac tinh nang dién toan dam may cao cap khac. Tai
thoi diém hién tai, do can hd tro hé sinh thai méi, Amazon dang chi
tra cho chi phi Alexa st dung nang lwc dién toan trén co s& ha tang
cua AWS. Mac du vay, khi hé sinh thai xoay quanh Alexa ngay cang
phat trién manh mé&, Amazon c6 thé sé bat dau lam viéc v&i cac nha
cung cap rng dung dé thao luan vé viéc tinh phi tiéu thu dich vu
AWS. (Chung ta sé& noi vé van dé nay trong nguyén ly s 10).

Thir ba, ca hai ndng lwc nhan dang giong néi va x ly tim kiém cua
Alexa déu dwoc xay dwng dwa trén hoc may. Hoc may doi hdi ngay
cang nhiéu di¥ liéu dé hoc. Diéu dé cé nghia la cang nhiéu khach
hang st dung Alexa thi két qua sé cang tdt, gibng nhw chirc ndng
tim kiém ctia Google, méi lich st st dung va bdi canh sé gop phan
lam tang do chinh xac va gia tri cho Alexa. Vi vay, dbi véi nang luc
nhan dang giong nai thi viéc tré thanh don vj dan dat thi tredng
ngay t&r ban dau va lién tuc cai tién 1a diéu tdi quan trong.

CO HOI TU NEN TANG IOT

Céc cong ty cé thé rat ra duoc diéu gi tr chién lwoc nén tang dua
trén 1oT? Thay vi viéc “can nhac st dung Alexa nhw 1a giai phap
phan mém nhan dang giong noi” (day khong phal la mot dé xuét
thdng thwong!) thi hay tap trung vao tiém nang cua loT: viéc xay
dwng cac thiét bj két ndi co thé la mét con ngwa thanh Troy gilp ich
cho co’ s& ha tdng nhing phuc vu khach hang cta ban. Ban c6 thé
xay dwng mot nén tang cé gia tri cho cac cong ty khac tham gia va
tan dung cac thiét bj két ndi theo hwéng cé thé tao dwoc doanh thu.
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Khi da sé& hiru ha tAng van hanh, cac sdn pham cda ban sé& kho thay
thé hon. Déi tac cia ban sé chi ra rat nhiéu diéu vé viéc st dung va
cac van dé lien quan dén san pham, dich vu cia ban. Md hinh
doanh thu ctia ban c6 thé sé& phat trién va tai tiép tuc. Va khi san
phadm va nang Iwc cla ban cé thé dwoc “lap trinh” vao cac moi
tr&ng may tinh khac nhau, cé thé théng qua mét API, chi phi thay
thé sé tang vot. Viéc loai bd va thay thé co sé& ha tang da 1ap trinh
thworng kho khan va tén kém.

Tét nhién, khéng phai chi minh Amazon nhan ra strc ‘manh cla nén
tang. Apple, Facebook va Google déa tan dung mot s6 bién thé cla
nén tang v&i cac dac diém twong tw. Apple, Facebook, Google va
Amazon duoc biét dén véi cai tén 1a “Bo t” (Gang of Four). Nhw
Eric Schmidt binh luan: “Vé&i tdi, cd vé nhw cé bbn céng ty dang van
dung chién lwoc nén tang rat tt.”31

Trong d6, cac chién lwoc nén tdng dwa trén ngwdi tiéu dung, nhw
Apple App Store va Facebook 1a d& nhan biét nhat. Nén tdng doanh
nghiép-dén-doanh nghiép (business-to-business — B2B)****** mac
du it hon nhwng tao ra nhiéu co hdi hon.

=*x* Dung dé chi hinh thiee kinh doanh, buén ban gitra doanh
nghiép va doanh nghiép, thong thwong 1a mé hinh kinh doanh
thwong mai dién t&r va cac giao dich dién ra chi yéu trén cac kénh
thwong mai dién t&r ho&c san giao dich dién t&r, mét sé giao dich
phtrc tap hon cling c6 thé dién ra bén ngoai thyc té, tr lap hop
ddng, bao gia cho dén mua ban san pham. (BTV)

Trong cac nganh B2B, sé& c6 rat nhiéu co hdi dé tao ra cac nén tang
doc dao trong linh vwre loT dwa trén vi thé cla cac san pham cua
cbng ty ban va cach chung dwoc str dung.

Vi du, mot cong ty san xuat va Iap dat may séy tay co thé tan dung
vi tri dat thiét bj dé tao ra mot nén tang hé tro’ viéc giam séat va phuc
vu nha vé sinh. Cac kich ban bao gom: théng bao cho ddi don dep
cac vat dung can phai thay thé, tw déng dat cac vat dung va cung
cap cac dich vu an ninh. Hé sinh thai bao dwdng nay co thé tan
dung “nén tdng may say tay” dé theo déi nwdc trén san nha, tranh
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céac tinh hudng trwot nga. Giam sat video, nhan dang giong noi va
sw kién cung v&i cac bdé cam bien dir liéu khac, tat ca déu co the cai
vao cac do vat va co thé dem lai nhiéu gia tri cho cac céng ty khac.

Bay gi®& ban c6 mét nén tang roi day.

Bigbelly, mét cdng ty thiét bj x& ly rac thai, dang xay dwng mot chién
lwo'c nén tang loT xoay quanh mét co hdi khdng thwe sy hao
nhoang nhwng vé cung 1&n lao, d6 1a cac thung rac thai. Bang cach
suy nghi theo vong tron déng tadm, Bigbelly da tao ra mét thung
chira rac thai cong cdng trong dé thi v&i chat lwong tét hon — bd
cam bién nang lvong mat troi giam sat va cung cap nang lwong cho
may dam nén, tao ra cong suat gap tam lan. Diéu nay ciing cho
phép Bigbelly bb sung thém nhiéu dich vu méi va cac co hdi doanh
thu — mot “hé théng quan ly vé sinh” cung cap di liéu theo thoi gian
thwe dé cai tién hoat dong va dong vai trd 1a nén tang cho hé sinh
thai cac dich vu cong thém. Bao méat va diém phat song Wi-fi la cac
tng dung dau tién.

Mo hinh tan dung co s ha tang dé cho phep nguoi khac truy cap,
van hanh va mé rong dich vu cua ho cling giong nhw chién lwoc nén
tdng ma Amazon da nhiéu lan sir dung dé ddi ma&i va nhan réng quy
mo.

Nhwng van dé khéng chi nam & céng nghé va kién trac. L6i phd bién
nhat ma hau hét cac céng ty va nha lanh dao mac phai la viéc nghi
rang vé ban chat, nén tang la mét thach thirc vé cdng nghé.

Nhw Phil Simon da viét trong cudn The Age of the Platform (tam
dich: Ky nguyén cda nén tang): “Mét tw duy téng thé dwa trén sy cdi
mé& va cong tac v&i bén thi ba 1a tbi quan trong trong viéc xay dung
mot nén tang thwe sw. Tinh than dé quan trong hon bat ky API hay
cong nghé riéng |& nao.”32

Lam thé nao dé cé doanh thu? Lam thé nao hop tac va xay dung hé
sinh thai? Lam thé nao van hanh va cap nhat co sé ha téng? Lam
thé nao quan ly rui ro va trach nhiém di kém? Lam thé nao san
pham ludn san sang? Lam thé nao cap nhat? Lam thé nao quan ly
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an ninh? MGt nén tang thanh cong can phai giai quyét tat ca nhirng
diéu nay va nhiéu hon nira.

loT dang cung cap céac co hdi nay cho nhiéu cong ty hon nira, vi
mdi loai thiét bi mé& ra mét loat cac kich ban m&i. Amazon dang dinh
vi Echo la nén téng loT trong nha, cac thwong hiéu 6 td trén thé gioi
dang dang ap U ké hoach hinh thanh nén tang loT tw dong va GE
dang bién may bay thanh nén tang loT cdng nghiép. Nhuwng van con
rat nhiéu co héi vdi nén tang loT, dac biét trong [inh virc van hanh
hodc san pham lién quan dén cudc sdng thwdng nhat nhw phong
6c, nha vé sinh, phong cap ctru, béng rd, xe tai giao hang, tham chi
ca nhirng doéi giay.

Bat ky thiét bi nao ho tro viéc giam sat, thu thap di liéu va sw kién,
cho phép cac doi twong khac tan dung (va tra tién) cho viéc tiép can
str dung deu cé tiem nang dé tré thanh mét nen tang.

Tuy nhién, diéu dé cho thay viéc xay dwng mét nén tang sé chi la
chién lwoc dung dan cho mét sb it cac cdng ty. Viéc tré thanh mot
nén tang la mét sw thay dbi Ion, di kém véi nhivng chuyén dbi can
thiét dé chuyén tir mét cong ty san pham sang mot céng ty dich vu
ho tro loT.

LIEU BAN CO SAN SANG BE TRO' THANH MOT CONG TY NEN
TANG?

Khi xem xét liéu céng ty ban cé dwoc lgi tr viéc dau tw vao co s&
ha tang va dich vu dé tao ra mét nén tang dwa trén loT, hay can
nhac cac yéu t6 sau:

1. Vi tri va dinh vi sdn pham. Vj tri va dinh vi sdn phdm hodac tai
san cla cong ty ban cé thé xac dinh dwoc ban chét chién lwoc
cta di¥ liéu thu thap dwoc. Liéu ban c6 mét vi tri virng chac
khéng? M6t sdn phdm dwoc dinh vi tbt 14 sdn phdm cé thé cung
cap mot nén tang tét, trong khi mét sdn phdm véi tdm nhin
ngan han sé co it kha nang dé hoat dong nhw mét nén tang.
Dinh vi cling 1a mét yéu td quyét dinh Ién dén cac Iwa chon két
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ndi thiét bi, tac dong dén ca chi phi, sé lwong, tbc dd va do tin
cay cua viéc két nbi cling nhuw truyén dir liéu.

. Hé s6 hinh dang (form factor) ciia mét san pham. Liéu hé sb
hinh dang ctia s&n pham c6 tao co sé& dé tich hop cac cam bién
khac va co sé ha tang di kém? Thiét bi cla ban cé thé cho
phép cac cam bién khac cai dat trén nd? Cac san pham hién
hanh, v&i lwong cai dat sdn cé va mang lwéi quan hé trong
nganh, cé thé c6 dworc loi thé. Tuy nhién dirng d& nhirng thanh
céng d6 khién ban chun budc. Cac cong ty khéi nghiép vé linh
vue két ndi trong nha nhw Nest va Scout dang tan cong cac
doanh nghiép hién tai.

. K¥ nang trong cong nghé. Nén tang hoac diéu ma cong ty ban
quan tdm nhat trong viéc tré thanh mot cong ty cong nghé la
gi? Ban sé trd thanh mét cong ty phan mém va céng nghé néu
ban quyet dinh thwe thi chién lwgc nén tang. Day la mét quyet
dinh chién Iwoc quan trong nén can cé sw can nhac ky lwéng.
Nén tdng c6 nén “m&” hay “déng” v&i mot sb ddi tac nao d6?

. Van hanh trong mai trwéng phire tap. Ban phai van hanh nén
tang do trong mot hé sinh thai phire tap. Khi co van dé phat
sinh hodc can cap nhat phan mém cho mét thiét bj thi cac yéu
t6 d6 1am tang thém sy phire tap cho viéc thir nghiém va phat
hanh san pham. Quyén chia sé di» liéu, tinh bado mat, cac cap
nhat va bao cao sé can dwoc thém vao danh sach cac viéc can
can nhac trong qua trinh van hanh cda ban.

. Chung ta sé& choi mot cudc choi dai han hay ngan han? bé tré
thanh mét cong ty nén tang thanh céng thwdng doi héi phai tinh
nhirng bwdc di dai han. S& mét thoi gian va tién bac dé xay
dwng nang lwe, vi du nhw cac nén tang thlr nghiém, API va gan
két v&i nha phat trién (ng dung. Ban can cé thdi gian dé khach
hang chip nhan va s dung nén tang. Néu ban 1a mét cong ty
hwdng téi nhirng gia tri ngan han thi viéc tré thanh mét nén
tang co thé khéng phai la chién lwoc phu hop.

Nhirng ngudi lam céng nghé 1au ndm sé quen thudc vai tr viét tat
SMOP — “simple matter of programming”, hay la “vAn d& don gian vé
lap trinh”. SMOP thuwéng dwoc sir dung nhw mét cau tra 1&i day mia
mai: “TAt ca viéc ban can lam la Iap trinh cdng nghé nay dé hoan
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thanh mot viéc nao dé.” SMOP chi cho ching ta biét rang viéc moi
chuyén luén phtrc tap hon viéc chi don thuan 13 “lap trinh tinh
nang”. Co |8 SMOP can phai viét lai thanh “simple matter of (being

a) platform” hay “cac van de don glan dé 1a mét nén tang”. Mot cong
ty nén tang co vé gibng nhu viéc “phat trién phan mem va lam cho
nod chay dwoc”, nhwng dé tré thanh mét céng ty nén tdng hodc phat
hanh cac san phém loT d& ngudi khac cung xay dwng va tich hop
thi phirc tap hon nhiéu so véi SMOP.

Trong cudn sach dau tay, t6i da viét mot phan voi tiéu dé “Nhirng
nang lwc quan trong dé xay dwng va van hanh tét mét cong ty nén
tang” giup tao ra mét khung tw duy théng qua cac tac déng cua viéc
tré thanh mot cdng ty nén tang. Céac tac dong vé mé hinh kinh
doanh, qua trinh van hanh, hé sinh thai va mét loat cac nang lwc
quan trong ma mot nén tang yéu ciu da dwoc chi ra. Vi du: ndng
lwe quan trong ma mot nén tang yéu cau la giup quan ly di¥ liéu va
ndi dung mot cach dang tin cay.

Dbi v&i cac cong ty kinh doanh sén pham va dich vu truyén théng,
viéc can nhac cac yéu té nay la can thiét d& danh gia viéc tao ra mot
nén tang loT. Cac trwdng hop (rng dung loT tét nhét 1a trén nhiéu
san pham va thwdng 1a trén nhiéu doanh nghiép. Nhw vi du da dwoc
thao luéan, Audi, DHL va Amazon dé cing hop tac tai Birc dé cho
phép mot goi hang dwoc guvi dén tan cdp xe cla ban. Viéc t6 chire
va diéu phdi cac ddi tac theo cach nay kha phlrc tap va thiét yeu dé
xay dwng cac nang lwc loT, va cac ki nang dé xay dung cac moi
quan hé voi dbi tac nay mang dén kha nang “hop tac” cao cap trong
céac td chirc co thé khong phai la déi tac theo cach truyen thong

Kha nang hop tac sé la mét sirc manh can dwoc phat trién dé viéc
kinh doanh loT phat trién.

Nhw da va sé& duoc trong sudt cudn sach nay, “Nghi Ién nhwng bét
dau tr nhivng budc nhd” 1a cac nguyén ly ma cac ca nhan va céng
ty s& ap dung dé déi méi, sang tao thanh céng. Hay bat dau chién
lwo'c nén tang loT cua ban!
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Nguyén ly so 7M6 hinh kinh
doanh dwa trén két qua

Gan nhu toan bd sw nghiép cla t6i lién quan dén céng viéc quan tri
dw an, dan dat nhan vién hoan thanh cac muc tiéu tap trung, cu thé
dwoc dinh hwédng béi mét co hoéi kinh doanh. Cho du & Amazon hay
trong qua trinh tw van, giai quyét van dé va tung ra cac san pham
hay tinh nang méi ludn dem lai cho tdi ngudn déng lwc Ién lao.

Trong qua trinh lam viéc, t6i da nghiém ra rang tt yéu thich cda
minh la “da hoan thanh” (done) DPac biét, néu dwoc dat cung voi tw
“tot” (well), n6 sé& dem lai cam giac that tuyét. “Lam tét day” (Well
done) la mdt cum twr co strc manh to I&n. N6 thé hién mot cai gi do
da dwoc hoan tat; né dwoc goi gon lai; né dap &ng ky vong; né dem
lai cdm giac tw chd; ban sé& hoan thanh nhiém vu tiép theo. “Lam tét”
la nhirng gi ma khach hang thué t6i dé dat dwoc. Nnwng cé thi con
quan trong hon thé, dé la két qua cao hon cda viéc “hoan thanh” —
két qua.

Cac mo hinh da trén két qua chuyén ddi cac cong ty tiv viéc ban
san pham hoac dich vu théng qua m@t giao djch sang cung cap thw
ma khach hang thwc sy dang tim kiém — mot két qua.

Chinh xac diéu nay cé y nghia gi? Néu 1a ngwdi yéu am nhac, ban it
quan tdm dén cac chi tiét cu thé ctia may choi nhac hon la két qua
clia nd — mdt lwa chon vo tan cac ban nhac chat lwe'ng cao trong tui
cda ban. Néu can phuong tién di lai, ban sé it quan tam t&i viéc liéu
ban s& hiru chiéc xe cu thé hay khédng hon la két qua cda viéc s&
hiru chiéc xe d6 — ban c6 phuwong tién di chuyen v&i gia ca phai
chang va dang tin cay bat c& khi ndo ban can.

Cubi cung, néu la cht doanh nghiép nhd, cé I& ban khéng cam thay

dac biét gan bo véi y twdng s& hiru mot trung tam dir liéu va tat ca
nhan vién cung co s& ha tang cung cap co s& ha tang cdng nghé.
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Ban khéng mudn cé ndng lwc may tinh c6 kha ndng cao ma chi
muon chi tra khi str dung né.

Chao mwng ban dén véi nén kinh té dwa trén két qua.

Nguyén ly sé 7: Thiét bj két ndi thuc day viéc tao ra cac mé hinh
kinh doanh dwa trén két qua. Pay la md hinh mang tinh sang tao
cao khi khach hang tra tien cho két qua ma mot san pham hoéc dich
VU cung cap chi khdng phal ban than san pham hodac dich vu d6.
Viéc nay sé chuyén quyén s& hiku, mtrc d6 hiéu qua va trach nhiém
bao tri cho nha cung cap, giup diéu chinh lgi ich gitra khach hang va
nha cung cép.

Trong chwong nay, t6i sé gidi thich loT thic day cac mé hinh kinh
doanh dwa trén két qua nhu thé nao. Chung ta sé cung kham pha
suw khac biét gitra ba loai mé hinh kinh doanh dwa trén két qua: san
phadm giam sat tw phuc vu, dang ky thué bao va mé hinh nhu-moét-
dich vu. Téi cling sé giai thich loT nén dwoc tich hop véi nhau nhw
thé nao va tim hiéu xem liéu mé hinh kinh doanh dwa trén két qua
co phu hgp v&i ban hay khong.

M6 hinh kinh doanh dwa trén két qua, gan day thuwong duoc goi la
mo hinh “nhw-mot-dich vu” trong bbi cadnh kinh doanh hién tai.
Khoéng phai vi mé hinh nay phurc tap hay cép tién (méac du ching
kha phire tap. T géc dd van hanh, s hiru va kinh doanh san pham
sé& phirc tap hon Ia chi ban né). Mé hinh nay kha thi cho dén khi co
sw ph6 bién rong rai cua Internet.

Nhirng nguwoi quan sat ky lweng mé hinh dwa trén két qua sé nhan
thdy mot vai bién thé ctia né. Co cac loai sau: dich vu tw ddng giam
sat, tw dong bd sung; cac mo hinh thué bao, tinh phi dinh ky dwa
trén th&i gian; va kinh doanh “nhw-mét-dich vu”, cung cép cac dich
vu cu thé phu hop nhu ciu ca nhan va linh hoat cta ban.

Tré thanh nha cung cép cac nang lwc dwa trén két qua co thé 1am
gia tdng loi nhuan cla ban, cai thién mdi quan hé véi khach hang va
gia tdng sw trung thanh ca khach hang. Nhwng gibng nhw kinh
doanh dya trén nén tang, né khéng danh cho tat cad moi nguwoi. Viéc
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chuyén sang mot mé hinh da trén két qua 1a mot sy chuyén doi
phtrc tap, phu hop nhat véi cac cong ty cé muc tiéu va nang lwc rd
rang.

MO HINH DU'A TREN KET QUA 1: CAC SAN PHAM T PONG
DIEU KHIEN

Trong mét quang cao san pham bd sung bd loc nwdc tw dong,
ngwdi phat ngén cla cong ty Brita da chia sé: “Khoanh khac bj thiéu
mot thi gi d6 thwe sw 1a mét khoanh khac t6i té cho ngudi tiéu
dung.”33 Brita la mot vi du dién hinh vé cac san phadm theo mé hinh
dwa trén két qua dau tién, sdn pham tw giam sat. Trudc dé, trong
nguyén ly s6 1, ching t6i da nhac dén bo loc nwdc théng minh cua
Brita st dung bd cdm bién nhung dé tw déng dat bd loc méi thdng
qua hé théng Amazon Dash Replenishment.

Lam viéc v&i Amazon Dash Replenishment, cac cong ty nhw Brita,
Clorox va nhiéu céng ty khac dang cung cip chirc nang bd sung tw
ddng, nhac nhé vé dich vu va cac tinh hudng lién quan dén san
pham khac do céng ty dinh hwdng. Dbi véi khach hang ban ron, day
la mét moén qua khéng thé quy hon: khédng can phai nhé 1an cubi
ban thay bd loc Brita la khi nao hay ban cé nén mua san pham mai
tai ctra hang hay khéng. San pham khéng chi giip ban chid dong
kiém soat tinh hinh ma lam dwoc nhiéu hon thé thédng qua viéc dat
cac phu tung hoac dich vu di kem.

Néu cac mé hinh kinh doanh tw phuc vu cho phép khach hang chd
ddng twong tac vai ban thi cac san pham tw giam sat sé 1a thé hé
tiép theo. M6 hinh nay dap ng tét hon mong doi clia khach hang
trong viéc quan ly hay twong tac véi moi thir. Va ndé dam bao rang
san phém — cho du la bé loc Brita hay b loc dau xe hoi — ludn duoc
lam m&i va san sang st dung.

Thay thé tri nhd hoac tac ddng clia con ngwdi bang viéc do lwdng
dwa trén cam bién va tai dat hang la mét trong nhirng co hoi I&n
nhat ma loT tao ra cho cac thwong hiéu va nha san xuat. Nhwng cac
cbng ty Iwa chon ap dung mé hinh nay cling sé phai déi mat véi mot
sb quyét dinh kha kho khan.
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Vi du: gid st ban Ia nha san xuat may giat va ban quyét dinh thém
cam bién vao san pham cta minh dé tw déng canh bao cho céng ty
khi chiéc may dé can stra chiva. V&i tw cach la nha san xuét, ban sé
|&n lich va glri mot nhan vién sira chira ciia cdng ty dén dé xem co
can thay thé bd phan nao hodc may c6 bi héng khéng. Phi sé dwoc
tinh tw déng cho khach hang dwa trén cac b6 phan can s(ra chira.
D6 han Ia tin tét dbi véi ban réi! Ban vira tao mot ngudn thu nhap
khac cho doanh nghiép minh. Bay cling la tin tuyét v&i danh cho
khach hang, ho khéng phai doan may giat cia ho bi hdng hoc gi hay
gap phai cac su cd khéng lwdng tredc nao khéng.

Nhwng d6 sé khong phai la tin tét lanh cho mang lwdi cac nha phan
ph0| va stra chira, nhirng nguGi chuyén cai dat va phuc vu may giat
cta ban. Vay ban quyét dinh ai la ngwdi ndm mang quan hé véi
khach hang va cac co hdi doanh thu trong nhirng trwdng hgp nay?
Lam thé nao dé ban thwe hién chuyén dbi va duy tri 1au dai md hinh
nay?

Cac doanh nghiép Iwa chon viéc thay doi nay can nhan thirc r rang
viéc dot pha, tai cau truc va pha bo truyén thong ct la mét phan cua
hanh trinh day tha vi nay.

MO HINH DUA TREN KET QUA 2: PANG KY THUE BAO

Rent-the-Runway, céng ty quan ao thdi trang theo mé hinh kinh
doanh thué bao; Pley, cong ty dd choi theo mé hinh kinh doanh thué
bao; Ditto, cong ty kinh thubéc theo md hinh kinh doanh thué bao.
Trén day la nhirng vi du vé xu hwéng mé hinh kinh doanh dwoc chi
y nhat trong vai nam gan day: dang ky thué bao.

Con sbt thué bao c6 thé tao ra mét sb it cong ty thanh cong nhung
nhiéu cong ty that bai. Nhwng khéng c6 ly do gi dé ching ta e so mé
hinh thué bao nay, dac biét khi loT da ho tro cho mé hinh nay théng
qua viéc gitp cho san pham, dich vu tién gan hon véi sé hoa.

M6t trong nhirng vi du rd rang nhat cia mé hinh nay Ia bao hiém

dwa trén thdi quen str dung (Usage Based Insurance — UBI), thwong
st dung plug-in déc quyén nhw Progressive Snapshot hodc phan
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mém dwoc thiét ké riéng trong xe dé theo déi cac thoi quen lai xe
cda ban. Héa don hang thang va mic do rdi ro dwoc tinh dwa trén
sb lan ban lai xe va do an toan khi ban lai. Tré tréu thay, béo hiém
dwa trén théi quen s dung chi chuyén déi mét loai hinh kinh doanh
thué bao (thanh toan bao hiém xe hoi hang thang) sang mot mé
hinh khac (thanh toan va dwa ra mic do rui ro dwa trén quang
dwdng ban lai xe va chat lwong ciia méi lan 1ai do). Udc tinh dén
nam 2020, c6 hon 50 triéu lai xe tai My sé& stir dung bao hiém dwa
trén théi quen str dung.34

Téat nhién, mé hinh nay sé cé tac dong dang k& dén hanh vi cla lai
xe, nhwng tac déng thuwc sy ma né hwéng téi lai la cac céng ty bao
hiém. Hay doan ai c6 thé nhay vao linh vuc kinh doanh bao hiém xe
hoi? Cac nha san xuét 6 t&6 chang? Céac cong ty dinh vi dwoc san
phdm dé mé réng dich vu va cac san pham khac sé la chi dé co
tinh ddt pha va phd bién trong twong lai.

Zipcar, cdng ty cung cap dich vu s dung xe theo yéu cau la mot
loai hinh céng ty khac nira van dung mé hinh kinh doanh dya trén
két qua. Cong ty nay két hop mé hinh thué bao hang thang véi viéc
thu phi theo mirc d6 str dung (theo gi& hoac theo ngay) tir dé6 cho
phép khach hang cé nhiéu lwa chon da dang, tr 6 t6 ca nhan cho
t&i xe tai. Goi thué bao clia ban con bao gdm xang, bao hiém va st
dung Zipcars theo yéu cau tai hang nghin dia diém. Khéng diéu nao
trong s d6 co6 thé dat dwoc néu khdng co loT: Khach hang dwoc
cap mot thé théng minh ¢6 kich thuwéc nhw mét thé tin dung, véi mot
chip da dwoc nhing dé mé Zipcars ma ho da dat truéc. Thé RFID
gan trén kinh chan gi6 sé lién két v&i thé dé xac dinh khach hang va
mé& khda xe tir xa. Khodng thdi gian, mdre dd st dung va dia diém
cua xe déu dwoc theo dbi, va tinh nang “hay” tir xa sé tat xe trong
trwong hop nd bi mat cap. Mbi xe cling dwoc trang bi cac nang luc
quan ly va van hanh quan trong dé theo déi tinh trang bao duwéng va
dich vu.3°

B2B va cac doanh nghiép lau di cling c6 nhiéu co hdi méi dé theo

dubi mo hinh thué bao nay. Nhiéu md hinh kinh doanh thué bao B2B
phtrc tap, hiem gap hon hién dang str dung loT dé do lvong, dw

https://thuviensach.vn



phong va quan ly cac sdn phdm hoac dich vu, tr d6 nang cao trai
nghiém khach hang.

Kaeser Kompressoren la mét nha san xuat may nén khi cia Birc voi
hang tram nam cung cap céac hé thdong nén khi cho cac nha san xuat
va diéu ché hoa hoc cung nhiéu cdng ty cong nghiép khac. Gan day,
Kaeser da thwc hién chuyen dbéi ttr ban xi-lanh nén khi sang ban
theo thué bao danh cho nhirng khach hang thuc sy mudn san pham
khi nén hoat déng 6n dinh.

Khi Kaeser bat dau cai dat cdm bién trong may nén, cdng ty nay da
thu dwoc mot khoi Iwong dir liéu da giip cho ho cd cai nhin sau sac
hon vé khuynh hwéng sir dung ctia khach hang huéng cai tién viéc
béo tri chi ddng. Khi Kaeser cd nhiéu thdng tin va nhay bén hon vé
murc dd sir dung ctia khach hang va cach tranh sai sét vé chét
lwong, ho da chuyén dbéi sang chwong trinh déng ky thué bao
“khéng khi nhuw mét dich vy’ (air-as-a-service).

Théng qua chwong trinh nay, Kaeser ddm bao cung cap khoéng khi
nén khéng gian doan va bao dwdng trén toan bo hé théng. Diéu nay
cling tao ra sw hoan dbi rat tha vi: trong kinh doanh truyén théng,
thwe hién moét cuéce goi dich vu tao ra doanh thu cho Kaeser. Khi
hoat déng theo mo hinh thué bao, no lai tré thanh chi phi. Keaser da
cé nhiéu kinh nghiém hon dé& gidm thiéu nhirng stra chira can
thiét.30

Péi voi truérng hop cuia Kaeser va Zipcar, khach hang dang tra tién
cho viéc sir dung cac san pham chuyén dung ma khdng phai mua
va sé& hiru ching, nhwng mé hinh thué bao ciing ¢6 thé cung ton tai
v&i mé hinh mua ban san pham.

L4y vi du vé Dropcam, cdng ty ban camera giam séat nha, kém theo
dich vu tay chon la thu lai va lwu trlr video theo thué bao. Twong tu,
Scout, mét doanh nghiép phuc vu an ninh gia dinh khac, ban ra thi
tredng cac cam bién, ghi &am va may quay khong day, dé cai dat va
thiét ké dep. T4t ca cac thiét bj nay dwoc két ndi véi mét trung tm
X ly.
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Khach hang c6 thé chon dé van hanh trung tdm nay dé bao déng an
ninh, dwa ra théng bao va ghi am. Ho&c ho cé thé dang ky goi thué
bao dich vu giam sat do con nguw¢i theo ddi cung cac dich vu cai dat
va phan hdi ngay tai ché. Di véi ca Dropcam va Scout, loi nhuan
thwc té dén tlr md hinh thué bao.

MO HINH DUA TREN KET QUA 3: NHU-MOT-DICH VU

M6 hinh nhw-mét-dich vu ¢6 nhiéu diém twong ddng véi mé hinh
dich vu thué bao va mé hinh tw giam sat. N6 thay thé cac san pham
ma ban da sir dung dé 1am chd va van hanh dwa trén théi quen st
dung. Trong khi v&i md hinh thué bao, ban chi cam két khoan tién
héng thang, thi mé hinh nhw-mét-dich vu tinh phi dich vu dwa trén
khoi lwong va chét lwong. NO hé tro viec mé rong quy md dua trén
nhu cau cu thé cla ban.

Vi du r& rang nhéat la Amazon Web Services (AWS), nha cung cap
va sang tao noi bat trong linh vyc dich vu dién toan dam may. Mac
du cdng nghé cung cip co sé ha tang theo yéu cau va cac cdng cu
dong vai trd quan trong, nhwng mé hinh kinh doanh cia AWS m¢i la
sw dbi m&i dang ké clia hang.

Theo truyén thdng, cac céng ty tw nhan phai tw minh xay dwng va
van hanh céac trung tdm di liéu. Ho phai mua sdm cac may chi may
tinh I&n va thiét bi mang, déng th&i thué nhan vién van hanh va
giam sat trung tam di liéu d6. Do d6, cac doanh nghiép nhé sé kha
khé khan khi dau tw ha tang nhw vay. Mé hinh méi xuét hién dé giai
quyét van dé nay: thay vi quan ly cac may cha riéng, cac doanh
nghiép chuyén sang thué khéng gian trung tam di liéu tr nha cung
cap. bay dwoc goi la CoLo hay “colocation”.

Nhwng ngay cé CoLo ciing c6 mat han ché cta né. Cac tirng dung
phan mém va cdng nghé co s& di¥ liéu dang chay trén co sé& ha
tang nay doi héi khodn phi nhuwong quyén va bao tri hang nam,
thworng la 15-20% phi ban quyén ban dau. Ban sé& phai thué nhan
vién chuyén trach viéc duy tri cac rng dung chay trén co s¢ ha
tang.
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Dién toan dam may |a phwong an tét dé van hanh mé hinh nay.

Thay vi phai cam két mua may tinh hodc gidy phép, bay gi® ban chi
mua nhirng gi minh st dung ma théi. Thay vi phai chiu trach nhiém
van hanh va duy tri tinh kha dung va hiéu suét cao, cac nha cung
cép dich vu dién toan dam may (nhiéu kha nang khéng phai AWS)
sé chiu trach nhiém vo&i phén viéc nay. Thay vi bi b6 hep b&i sw
thiéu linh hoat, khéng tan dung hét cdng suét, ban sé chi phai tra
mot khodn tién dwa trén mirc st dung thuc té. Viéc nay gidm dang
ké sb lwong nhan lwc can dé quan ly ha tang.

M6t vi du khac vé mé hinh nhw-mét-dich vu cla Amazon la mang
Fulfillment by Amazon (FBA), mang nay ban quyen truy cap vao
mang lwdi hau can va phan phbi san pham khéng 16 cua Amazon.
Ngw®i ban ¢é nhu cau truy cap kho hang theo yéu cau, van chuyén
hang hoa va cac thuat toan. Téi nén mua bao nhiéu hang? Téi nén
phan bd hang héa trén ca nuwéc nhw thé nao? Ho co thé nhan rong
quy mo hodc gidm quy mé tuy theo nhu cau kinh doanh.

Trong vai nam gén day, mo6 hinh nhw-mét-dich vy da I&n manh dang
ké. Puwoc hd tro chii yéu béi cong nghé dién toan dam may, loT da
mé rdng rat nhiéu pham vi hoat ddng cac mang kinh doanh nhuw-
mét-dich-vu. IDC Manufacturing Insights wéc tinh rang 40% trong sb
100 nha san xuét bé tong hang dau va 20% trong sO 100 nha san
xuat, ché bién hang diu sé cung cap nén tdng san pham nhw-mot-

dich vu vao nam 2018.37

Rolls Royce hién cung cap dong co phan lwc nhw-mdot-dich vu cho
cac hang hang khéng thwong mai, chuyén quyén sé hiru déng co
cua hang hang khéng va trach nhiém cham soc, bao duwdng cho
Rolls Royce. Cac hang hang khong phai tra mét khoan phi theo gio
bay dé thué mét dong co Rolls Royce gén véi hang nghin cdm bién.
Nhirng cam bién nay truyén théng tin vao Rolls Royce HQ, tao ra
mot cap dong co k§ thuat s theo dbi tinh trang déng co trong thoi
gian thwe va sir dung cac phan tich dw doan dé 1én ké hoach cho
viéc bao tri trong twong lai. Cac hang hang khéng dwoc hwdng loi
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tlr cach van hanh don gian héa va Rolls Royce dwgc hudng loi ti
doanh thu tang Ién (tang t&i 40% vao nam 2015).38

Mét loi ich khac dbi v&i cac doanh nghiép str dung mé hinh dwa trén
két qua la mdi quan hé chat ché hon véi khach hang. O cép do
B2B, cac doanh nghiép nay cha y hon t&i cdng tac quan ly va van
hanh, ddng thdi c6 dwoc nhiéu dir liéu véi chéat lwong tét hon, gidp
ho tré thanh déi tac co gia tri.

Khi cac céng ty chuyén tir kinh doanh dwa trén giao dich sang kinh
doanh dwa trén dich vu va mang lwéi quan hé, cac dé xuat gia tri
cda ho sé tré nén phu hop hon véi khach hang. Nha cung cap
trwdc day dwoc hwédng loi tr cac dich vu hodc thay thé can thiét, thi
nay c& nha cung cap va khach hang ctia ho déu dwoc khuyén khich
dé kiém soat chi phi, nang cao chét lwong va tang do tin cay.

Thay vi ddy manh san xuéat thém nhiéu san pham, cac nha cung cap
cung khach hang déu chung mét dinh hwéng vé mie do hiéu qua
hoat dong va bao tri phong bj. Piéu d6 ciing ¢ mdi quan hé véi
khach hang, tao ra vong doi san phém dai hon cling nhw dinh vi cé
tinh chién lwgc hon.

BIEU HUONG CHUYEN TIEP DEN MO HINH DUA TREN KET
QUA

Trong chuong nay, ching ta da tim hiéu cac mo hinh dua trén két
qua. Nhwng lam thé nao dé dat dwgc dieu do?

Ngay ca trong tinh hudng don gian nhat, viéc chuyén sang mét
doanh nghlep dwa trén két qua 1a rat kho. Viéc chuyen mot cong ty
cung cap san pham hodc dich vu sang cung cap “két qua” sé thay
déi hau nhw tat ca moi thir.

DPé thanh céng, ban can tao ra sy khac biét dang ké so v&i cac san

phdm khac cung linh vie va thwe hién nhivng thay ddi dang ké trong
n6i bd nhém va cac hoat dong cla cong ty.
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Néu ban dang can nhac liéu c6 nén thyc hién chuyén déi hay
khéng, dwdi day la mét s6 diéu can lwu y:

¢ MAau thuén vé kénh ban hang. Khi cac mé hinh chuyén dbi sang
dich vu dwa trén két qua, cac nha san xuat co thé cung cap céc
dich vu tric tiép cho khach hang von trwéc day thuong duoc
cac nha phan phéi cung cap. Ban, v&i vai trd [a mot doanh
nghiép, sé can phai xtr ly qua trinh chuyén dbéi nay mot cach
tinh t& dé bao vé mdi quan hé v&i khach hang.

 Dao tao khach hang. Khach hang cliia ban can phai hiéu khdéng
chi vé san pham va dich vu cta ban dang thay déi nhw thé nao,
ho con can tim hiéu moi khia canh ma sy thay dbi cé thé dem
lai.

« K& toan. Cac nha dau tw yéu thich cac mé hinh kinh doanh tai
tao doanh thu dinh ky, nhwng sw chuyén dbi tir doanh thu
khéng dinh ky thanh doanh thu dinh ky gay &nh hwéng dén
nhiéu hoat ddng ké toan va thwéng tao ra sy sut gidm doanh
thu & giai doan kh&i dau. Ban can phai truyén théng ré rang toi
khach hang, nha dau tw va nhirng nguoi lién quan dé kiém soat
ky vong cua ho.

o Tai co ciu ndi bd. LA mot doanh nghiép dwa trén két qua, ban
s& cb cac nghia vu hop ddng véi khach hang dbi véi tivng cép
dich vu cu thé. Bé cung cap céac dich vu dé va dap &ng dwoc
nhirng mong doi clia khach hang, ban can phai co cau lai céng
ty cla minh. Néu khéng thay dbi cach thirc hoat ddng, quan Iy
tai khoan va quy trinh ban hang, ban sé khéng thé cung cap
dich vu mét cach chd ddng nham gidm tdi da van dé can phai
giai quyét.

« Tuyén nhan tai m&i. Nhan sw phu hop la chia khoa dé thuc
hién qua trinh chuyén dbi. Cu thé, cac giam déc phu trach san
pham, dbi tac va cac nha déi méi mé hinh kinh doanh ciing
quan trong nhw cac chuyén gia cébng nghé xay dwng cac san
pham va dich vu két ndi. Ludn luén xay ra tinh trang thiéu hut
doi ngi kién truc sw va nha phat trién dé thac day chu trinh kinh
doanh theo dinh hwéng cong nghé, nhiyng Amazon ciing da
thué dwoc nhiéu nhan sw tét nghiép thac si quan tri kinh doanh
hon bét ky cong ty cong nghé nao khac.3?
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Giam dbc phu trach san pham, dbi tac va nha déi méi mé hinh kinh
doanh la cac vj tri thu hat dwoc nhiéu nhan tai. Néu ban chon ap
dung mét mé hinh kinh doanh dwa trén két qua, ban can phai hiéu
rang cong nghé phurc tap 1a mot chuyén, nhirng phan khéng lién
quan téi cong nghé méi thwe sw lam cho cong viéc kinh doanh cua
ban tréi chay. Diéu nay dung cho tat ca nhirng thay déi trong md
hinh kinh doanh, bao gébm nguyén ly tiép theo: tan dung di liéu loT
cho san pham.
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b N

Nguyén li so 8D liéu 1a md
hinh kinh doanh

RAt nhiéu doanh nghiép méi gi¢i dir liéu da xay dwng mot doanh
nghiép thinh vegng théng qua viéc thu thap, déng goi va ban lai di
liéu (c6 thé ké dén Nielsen, IRI, ListHub, Point2, IMS va nhiéu
doanh nghiép khac). M&c du vay, cho dén nay, rat khé dé tim ra mét
vi du vé cac cong ty dwa trén loT da thanh céng trong viéc dong goi
va ban dir liéu loT.

DPlrng dé nhirng théng tin trén danh Itra ban.

Tiém nang thi trwdng cho méi gi¢i di liéu IOT, hay “di liéu nhw mot
dich vu”, van chua twong xirng véi tiém ndng, nhwng né dang dan
thanh hién thwc nh® sw hdi tu ciia cdm bién, dién toan dam may;,
cac ngudn di¥ liéu bén thir ba va API. Gibng nhw phan con lai cla
thj trvong loT, chdc chan [inh vwc nay sé tang trwdng. Gartner dw
doan rang “10% céac tb chirc s& cé mdt don vi kinh doanh dem lai |
nhuén cao chuy@n san xuét va thwong mai hda cac tai san théng tin
cda ho”.40

Nguyén ly s 8: Théng qua loT, cac doanh nghiép cé thé thu thap
di liéu — mdt loai “vang den” moéi — voi sb lwong va chung loai I&n
chwa tirng cé. Tl ngudn di¥ liéu doéi dao dd, ho sé tdng hop dé tao
ra cac doanh nghiép va dong doanh thu mé&i co gia tri.

Trong chwong nay, chung ta sé tim hiéu 1am thé nao di¥ liéu ma ban
s& hiru tré thanh yéu td thiét yéu trong bat ky chién lwoc l1oT ndo va
lam sao dé khéo léo di trén lan ranh gilra viéc kiém tién va bao vé
quyén riéng tw ca nhan.

Chung ta da thay cac cdng ty kinh doanh giai phap nha théng minh

ban di¥ liéu tao ra tlr IoT cho cac nha quang cao hoac cong ty bao
hiém; théng tin vé van chuyén hang hdéa qua canh va cap cang
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dwoc ban cho cac cbéng ty kinh doanh tai chinh; di¥ liéu tiéu thu
nang lwvong cua tda nha va thiét bi dwoc ban cho cac cong ty dién.
Day la céng viéc kinh doanh phutrc tap nhwng lai la mét co hdi ngay
cang lén cho céac cong ty, trong bdi canh ho dang phai xay dwng va
van dung céac chién lwoc loT. Pé dat dwoc muc tiéu do, ban can xay
dwng tai san di¥ liéu co tinh chién lwgc va ho tro cac bén khac truy
cap vao cac tai nguyén nay theo cach don gian nhat co thé.

Néu céng ty ctia ban dang quan tam dén viéc tao ra dong doanh thu
xung quanh di liéu loT thi da dén Iuc bat dau ké hoach réi day. Hay
|én ké hoach thu thap di¥ liéu théng qua cac san pham va dich vu
cta ban. Viéc nay sé trang bi cho ban cac tai nguyén can thiét dé
tan céng thi trwong div liéu loT trong twong lai gan nhat.

Can lwu y rang Amazon da s dung loT dé cai thién trai nghiém
khach hang, thuc day cai tién hoat dong va xay dwng cac mé hinh
kinh doanh ma&i (tw thé ti wu cha loT) nhwng cho dén nay, Amazon
van chwa tham gia vao hoat déng méi gioi dir liéu loT.

Nghe c6 vé la lung khi chinh Amazon vbn ndi tiéng véi cach tiép can
nhanh chéng va dét pha dbi vai cac thi tredng mai. Béi voi may bay
khéng nguwoi 1ai, cong nghé hoc may va nhan dang giong noi, Bezos
da gianh dwoc loi thé dan dau nhwng kinh doanh di liéu lai dwoc
van hanh theo mot cach rat khac. Ban khéng thu dwoc nhiéu, néi
mot cach thang thén, sé cé rat nhiéu th& mét, néu ban nhay vao
trwdc khi cé du khach hang dé hd tro doanh nghiép cta ban.

Theo thoi gian, Amazon c6 thé sé tiép tuc thu thap nhiéu dir liéu
nhat cé thé. Amazon mudn chuén bj kj cang truwéc khi dén thei diém
thich hop dé nhay vao thj trwdng nay. Hoac néu vi mot ly do nao dé,
Amazon quyét dinh dé khéng phai 1a bwdc di chién luoc, cong ty
van sén sang st dung dir liéu dé dé tang cwéng trai nghiém nguoi
tiéu dung théng qua cac khuyén nghi, ca nhan héa va mé hinh
quang cao dwa trén dir liéu.

MO HINH KINH DOANH HOP NHAT
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Khi cdm thay bay gi® 1a thdi diém phu hop dé nhay vao thi trwdng
dir liéu, ban s& can mot md hinh kinh doanh. Phwong phap phd bién
nhat dé ban dir liéu 1a théng qua viéc hop nhat: d6 1a hoat déng thu
thap, déng goi va ban quyén truy cap vao di¥ liéu. Hodc nhw tap chi
Harvard Business Review da mo ta:

Qua trinh hop nhéat bao gdm viéc ban cung mot sdn phdm cho nhiéu
khach hang, nhirng khach hang nay sau do tich hgp né véi cac dich
vu khac va tai phan phéi... Hop nhat 1a mét phwong phap tiép can
hoan toan khac so véi trudc day trong viéc cau tric doanh nghiép.
N6 doi hdi cac doanh nhan va nha quéan ly phai suy nghi ky vé chién
lwo'c ctia minh va tai dinh hinh té chire, ttr d6 thay dbi cach ho
twong tac véi khach hang va cach thire hgp tac voi cac don vi khac,
ddng thoi tién phong thtr nghiém cac mé hinh méi tao doanh thu va
tang loi nhuan. Cac cong ty nay hiéu ré nhat vé dong lwc ctia hop
nhat — c6 thé tw dinh vi minh tai cac nut sinh loi nhuan trong mang
lwdi phan phdi — sé la nhirtng don vi phat trién virng manh nhét
trong ky nguyén Internet.4?

Cac nha mai gi&i di¥ liéu nhw Experian, Nielsen va Dun & Bradstreet
déu cé nhixtng hwéng di vivng chéc trong viéc xay dwng cac doanh
nghiép I&n va thanh coéng trén mét s6 bién thé clia mé hinh hop
nhat nay.

Qua thoi gian, cac mdé hinh hop nhat theo trwong phai cl dwoc
nang cap nang lwe k§ thuat s6, nang cap tir viéc phan phdi bao céo
bang gidy va cac bd dir liéu dwa trén CD-ROM sang API, cho phép
tich hop cac di¥ liéu va cac hé théng kinh doanh quan trong trong
thdi gian thyec.

MGt sO cong ty dwa trén IoT sé s dung mé hinh hop nhat di liéu 13
moé hinh l§inh dognh chinh. Boi v&i nhirng don vi khac, dé chi la mot
trong nhiéu ngudn thu nhap cuda ho.

M6t trong nhirng don vi tham gia dau tién vao nganh céng nghiép
ban di liéu loT la Inrix, mdt céng ty c6 tru s& tai Kirkland,
Washington. Hoat ddng kinh doanh cbt 16i cta Inrix 1a ban lwu lwong
truy cap thoi gian thwe va div liéu 6 t6 cho cac nha san xuat xe hoi
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nhw Tesla va BMW. C6 hai thanh phan ma chinh ban thay trong
mang kinh doanh cta ho la tim nguon cung trng di¥ liéu va sau do
ban dir liéu.

Pébi v&i viéc tim ngudn di liéu, ho thu thap di liéu tr nhiéu noi, tir
dién thoai di dong, cdm bién trong 6 td, cac tau bién thwong mai,
cac céng ty phan mém quan ly tau bién, cac nha san xuét chip cing
cac ngudn di¥ liéu cdng cdng nhw cac con dwdng vdi cac cdm bién
cudn va cadm bién RFID bén duwong.

Sau d6 Inrix phan loai di¥ liéu, két hop va tich hop cac ludng di liéu
khac nhau dé dap (rng nhu cau cu thé cua khach hang. Hoat dong
kinh doanh chinh cua ho la ban di liéu giao thong theo thoi gian
thwe cho cac nha san xuét 6 td nham giup nang cap hé théng dinh vi
cua ho. D liéu loai nay thwdng c6 vong doi ngan — thong tin vé lwu
Iwo’ng giao thong thire sir chi co gia tri tai thoi diém hién co. Gia tri
cda né sé xudng dbc nhanh choéng.

Inrix cling cung cap cdng cu dw doan quang dwdng cho xe dién.
Céng cu nay str dung cac thuat toan dé tinh toan quang duwéng trén
mét dién tich nhat dinh, dwa trén cac diéu kién vé thoi tiét, dwdng sa
va giao théng. N6 cung cap dir liéu van tai lién van dé tinh toan
duwéng di néu lai xe, di bd va van chuyén coéng céng. Tham chi né
con ban lich st théng tin giao thédng cho cac don vi can div liéu mé
hinh giao théng chi tiét nhw coéng ty quy hoach céng cdng va co s&
ha tang.

Toan bd di liéu cda Inrix dwoe 18y va truy cap thédng qua cac API.
Mot sb cong ty ma Inrix Iy di¥ liéu cling 1a cac doanh nghiép dwa
trén loT hoat ddng theo md hinh d li€u-nhw-maot-dich vu, chéng
han nhw cac nha san xuét chipset va cac nha cung cép dir liéu ban
dd sb, chd yéu 14 hai cong ty HERE va Tele Atlas.

M®bi cong ty ké trén déu méat nhiéu nam tap trung va dau tw dé xay
dwng va phat trién mé hinh kinh doanh méi gi¢i di¥ liéu. Diéu nay rat
quan trong néu ban dang nghi dén viéc tich hop dir liéu moi gidi
hodc di¥ liéu hop nhéat vao hoat ddng kinh doanh cla ban. Déi voi
cac cong ty van chwa dat chan vao thi trwdng nay, viéc tap trung
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vao muc tiéu dai han va kién nhan sé 1a tré ngai lén nhét trwdc khi
gia nhap.

Ngoai viéc hop nhat tryc tiép con co cac mo hinh kinh doanh gian
tiep khac dé lam viéc voi div liéu.

M6t sb cdng ty nhw Google da str dung di liéu dé hd tro' quang céo.
Google da thu thap dwoc sb lwong khdng 16 thong tin vé théi quen
tim kiém va céc tinh hudng st dung san pham/dich vu ctia khach
hang. Google khéong ban tryc tiép cho ban di liéu do, cong ty sé
ban cho ban nhirng phat hién ma Google thu thap dwoc dwdi hinh
thirc quang céo trwc tiép va hwdng ding muc tiéu.

Thoéng qua Nest, mot cong ty con clia Google, Google cling ban
thdng tin sdu vé mire dd sir dung nang lwong, thiét b va tién ich cda
khach hang cho cac cong ty nang lwong dién. Tiém ndng doanh thu
cla thj trwdng nhé nay wéc tinh 18n t&i hang trdm triéu do-la moi
nam.42

D LIEU NHWY MOT DICH VU THONG QUA CAC API

Néu ban dang lap ké hoach xay dwng mot thi trwdng di liéu riéng
thi mét trong nhirng quyet dinh quan trong nhat ban phai thuc hién
la tim cach phan phdi di¥ liéu d6 t&i nhirng nguwdi khac dé ho cé thé
thu duwoc gia tri lon nhat tlr di¥ liéu ban da thu thap.

Trong hau hét cac trwong hop, ludn chi co mét cach tiép can ding &
day, do la str dung mét API cho phép cac nha phat trién cong nghé
dé dang tan dung cac dich vu va nang lwc cua ban trong th&i gian
thuc.

Doi khi diéu 1am nén cac di lieu gia tri chinh la khoi lwong hoac tinh
xac thwe. Vi du: moét tap hop dir liéu khdng 16 vé thoi quen tim kiém
cta khach hang sé hivu ich hon di liéu tim kiém trong mét gid qua.
Nhwng déi khi, nhw tred'ng hop lwu lvong giao théng cua Inrix, dir
liéu phat huy gia tri nhat cho khach hang khi duoc trich xuéat theo
thoi gian thwe. D liéu theo thoi gian thwe giup ban xem dwoc
nhirng gi dang xay ra ngay tai thdi diém hién tai.
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API cho phép ban két hop di¥ liéu tlr nguén bén ngoai dé& (rng dung
vao cbng nghé cua céng ty ban trong thdi gian thye. API ciing la
phwong thire hiéu qua dé chia sé dir liéu. Hién van con rat nhiéu
cong ty di¥ lieu dang phan phdi dir liéu qua dia CD. Nhwng vé&i API,
ban sé khéng can b sung co s& ha tang hodc nhan sy nao dang ké
dé nhan rdong quy mé va phan phdi di liéu d6 cho nhiéu khach hang
hon.

C6 hang nghin APl ma cac nha phat trién co thé truy cap dé tan
dung nang lwc cta bén thir ba. Cé khi nang lwc phia sau APl |a tao
ra mot dang co’ s& ha tdng nao dé, nhw dién toan dam may. Hay co
khi nang lwc ctia API lai 1a mét giao dich. Cac cong ty co thé st
dung API dé quan ly cac 16 hang UPS cla ho. Ciing c6 khi API tich
hop hai hodc nhiéu san phadm v&i nhau. API la xwong sbng trong co
s& ha tAng cho phép Alexa ciia Amazon va cac xe cia Ford cé thé
glri thdng tin cap nhat cho nhau.

M6t trong nhirng tinh nang thu vi vd manh mé nhat cia API trong
linh vwe 10T 1a di¥ liéu vé thoi tiét. Nang lwc d6 c6 dwoc 1a nhd sb
lwong 1&n cac may tham do thoi tiét, phao, ddng hd do va cac cong
cu khac dworc trién khai trén toan thé gioi dé thu thap dir liéu theo
thi gian thwe. Nhirng cdm bién nay c6 vai trd xwong sdng cho mét
nhém cac cdng ty dang I&n manh trong mang cung cap APl vé thoi
tiét dwdi dang di¥ liéu nhw mot-dich-vu.

Chéng han, Zappos st dung API di¥ liéu-nhw-mot-dich-vu dé ca
nhan hoa chién dich tiép thi va ndi dung quang céo gan két khach
hang phu hop dwa trén thoi tiét. Néu phat hién ra trdi co kha ndng
muwa & khu vwe ctia ban, Zappos sé dwa quang céo vé Gng di mua.

Lisa Archambault, tre&ng phong sang kién tiép thi cla Zappos chia
sé trong mot hdi nghi nam 2014: “Chung toi mudn dam bao rang
neu khu pho cla ban cé mwa thi chdng t6i sé twong tac va dwa cho

ban mot th&r gi d6 phu hop v&i ca nhan ban.”43

QUYEN RIENG TU, CHU SO HO’'U VA BAO MAT: BINH HU'ONG
THE GIO1 DU LIEU HON TAP
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RUi ro I&n nhat nhwng ciing la co hdi I&n nhat cta doanh nghiép mbi
gi&i dir lieu loT Ia thiéu cac quy dinh vé quyén riéng tw, quyén s&
hiru dir liéu va bdo mat. Chung ta chi co thé tra 161 dwoc tai sao lai
cé nhirng nhan dinh trén bang viéc dat minh & tdm thé cda nguoi
nong dan.

La mdt néng dan, ban cé nhiéu tht phai lo 1dng nhw gia hang hoa,
gia nhién liéu, cach cham séc ngudi lam céng, thai tiét, cach duy tri
dd mau mé& clha dat va ludn phai ddm béo an toan. Pé la ly do tai
sao cac cdng ty nhw Climate Corporation da tim dwoc rat nhiéu “dat”
cho di¥ liéu va cung cép céac dich vu gitp ndng dan theo ddi va duy
tri & mau mé& cua dat.

Nhwng van dé hang dau lai lién quan t&i nhirng nguwdi s& hivu va
thu loi tlr di¥ liéu vé trang trai, vu mua va nang suat ctia ban. Theo
moét cudc khao sat cua Lién doan Cuc Nong nghiép Hoa Ky (AFBF)
nam 201644, 77% sb ngudi dwoc phdng van tra 16i 1a “lo ngai vé
nhirng thwc thé co kha nang truy cap vao dir liéu trang trai cia ho
va liéu cac dir liéu c6 dwoc str dung dung muc dich va theo quy
dinh hay khéng.”

Viéc thieu mét quy dinh 6n dinh va dé hiéu lién quan toi quyén s¢
hiru, kiem soat va kiém tién tw d@ lieu da khién cho viéc hgp nhat
di liéu tré lai thdi xa xwa cia mién Tay Hoa Ky.

V@i suw gia tdng sb lwong cac thiét bj dau cubi va mang két ndi dwa
trén loT, viéc that chat 10T cé thé Ia mbi de doa I&n nhat dbi voi ky
vong cua cac thiét bj két ndi. Bao mat, quyén ca nhan trong viéc
hiéu, ddng thuan, hodc quyén lia chon khéng cho phép thu thap di
liéu dang la mot van dé Ion khac.

Trong thi trwong loT cho nganh cong nghiép va B2B, co rat it cac
giao thirc va tiéu chuan dé thwong lwong va cap phép quyen SO
hiru di¥ liéu. Cac giao dich ca nhan thwdng xac dinh quy tac va luat
|é gilra hai cong ty théng qua viéc xtr ly va truy cap di liéu. Quy
dinh nhiéu hay it thay déi linh hoat tuy theo dia diém.
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Phan khuc ngwdi dung dai chung tham chi con phire tap hon khi
cac dir liéu dwoce thu thap tlr ngudi dung ing dung va san pham.
Quyén riéng tw, sy minh bach trong qua trinh kiém soat ngudi tiéu
dung va cac phwong phap gitp quéan ly dé dang dang tré thanh cac
bai toan quan trong phai giai, dat trong bdi canh chinh sach céng va
luat phap khéng theo kip tdc dé cong nghé va nang lwc san pham.
Xe tw 1ai la mdt vi du vé chinh sach va luat phap khéng theo kip thi
trong.

Ngay ca sy tach biét gitra thi trwdng B2B va thi tredng tiéu dung chi
la do con nguwoi dat ra va khdng co ranh gi¢i ro rang. D liéu thu
thap dwoc trong qua trinh lam viéc thwdng phu thudc vao cac nglv
canh va rang budc khac khau. Ai 1a s& hivu di¥ li@u? Ai kiém dwoc
tién tlr di¥ liéu? Cac quyét sach clia cong ty mau thuan véi quyén ca
nhan va mong mudn cda nhan vién & ché nao?

Vi du, néu mét cdng ty xay dwng ban di¥ liéu cho cong ty bao hiém
vé tai nan lao ddng va tinh trang thé chat cta nguoi lao dong, liéu
cong ty bao hiém cé thé stir dung théng tin d6 dé chap thuan hay tw
chdi don xin bao hiém sirc khée ctia mot ca nhan? Théng tin d6 nén
dwoc quan ly nhu thé nao néu can nhac dén sirc khée va quyén
riéng tw cua ca nhan?

TONG QUAN VE LUAT PHAP QUYEN RIENG TU: NGAY CANG
TRO NEN PHU'C TAP

Péi v&i cac cong ty khéng gian di liéu, quan Iy va bao vé quyen
riéng tw clia di¥ liéu sé khong r6 rang, nhiéu rdi ro va rat kho dé
danh gia. bBinh nghia vé quyén riéng tw cling tuy theo tinh hubng va
thay déi theo quac gia, nganh nghé va nglr canh. N6 cling mang
tinh ca nhan rat cao, v&i sb lwong dang ké théng tin khach hang ca
nhan dang bi de doa.

X0 ly tét van dé vé quyén riéng tw sé chiém dworc trai tim khach
hang nhwng néu x& ly sai cach thi d6 sé la don giang déi véi doanh
nghiép cua ban. Trong ca doanh nghiép loT phuc vu thi tredng tiéu
dung va coéng nghiép, viéc tao ra cac quy trinh va kién truc tw trudc
cho viéc quan ly bao mat di¥ liéu va kip thdi phan (rng v&i cac yéu
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cau, tiéu chuan vé kinh doanh ciing nhw cac quy dinh 1a rat can
thiét.

Quyén riéng tw gidng nhw mot chiéc kiéng ba chan. Chan dau tién Ia
chinh sach bao mat dwoc dinh hinh b&i dau vao la chinh sach luat
qudc té. Chan thi hai 1a anh hwéng cha quyén riéng tw téi md hinh
kinh doanh va dé xuét gia tri. Chan th ba la quy trinh ndi bd ciing
nhw kién tric quan ly va tuy chinh chién lwoc bdo mat. Bdo mat 13
mot chi dé bd sung nhwng chuyén biét.

Tw quan diém mé hinh kinh doanh, quyén riéng tw c6 thé 1a mét han
ché I1&n nhwng ciing lai 14 nhan té quan trong cuda tinh linh hoat. M6t
mat, dir liéu ca nhan cé thé rat quan trong déi véi cac tinh nang va
nang lwc cia mé hinh kinh doanh dya trén loT, ngay ca trong linh
vire cdng nghiép. Hay thtr nghi vé cac thiét bj loT theo déi vij tri va
murc d6 hoat déng cua ban; khuén mat, giong néi, hoac cac thiét bj
nhan dién an ninh khac; hoac thiét bj xac thwc quan ly quyén truy
cap tai nguyén. Mat khac, cac cong ty co thé co ly do riéng ctia minh
dé quan ly, truyén tai va gitr lai div liéu vé vi tri.

Chén tht ba clia chiéc kiéng bao gom cac quy trinh can thiét dé
kiém soat quyén riéng tw, thwong gan lién v&i qua trinh truy cap va
quan ly di¥ liéu, cac quy trinh can thiét dé quan ly cac cam két trong
chinh sach bao mat va nang lwc bao cao cling nhw bao dam tuan
thu phap luat.

Toi c6 mot khach hang 1a cong ty phan mém theo méd hinh truyén
thdng chuyén dbi sang mét mé hinh nén tadng dwa trén API. Khi phat
trién chién lwgc kinh doanh nén tang va tac dong dén kién truc,
ching t6i phat hién ra rang nang lwc hiéu biét vé dia ly sé Ia nhan td
dem lai sy khac biét cho ca ngudi st dung giai phap va cong ty cla
khach hang. V&i nang lwc hiéu biét dia ly, nguwoi dung co thé tim ra
quy téc kinh doanh theo vi tri va theo dai ndi dung d& dam bao vé
tinh phap ly.

Cach giai thich va tiép can hién thoi vé trach nhiém tuan thi phap
luat cia céng ty doi véi quyén riéng tw 1a ho phai chiu trach nhiém
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vé thdm quyén noi ma div liéu dwoc lwu gitr chir khéng phai noii
ngwdi dung dwoc dinh vi.

Vao thoi diém do, cac cong ty Hoa Ky da co thé tuan tha tat ca cac
luat tai cac nwée trong khoi Lién minh chau Au bang cach ty chirng
nhan viéc tuan thd cac nguyén tac bao mat cia khung phap ly Safe
Harbor.

Lwu y. Cac ca nhan phai dwoc théng bao rang div liéu cia ho dang
dwoc thu thap va né dwoc st dung ra sao.46

Sv lwa chon. Cac ca nhan phai cé quyén chon khéng tham gia vao
viéc thu thap va chuyén dir liéu cho bén th ba.

Chuyén tiép. Chuyén di liéu cho bén thir ba chi dwoc phép véi cac
t0 chirc khac tuan theo cac nguyén tac bao vé dir liéu day du.

B&o mat. Can phai cb gang hét strc dé tranh 1am mat mat dir liéu
thu thap duworc.

Tinh toan ven cua dir liéu. D liéu phai phu hop va dang tin cay voi
muc dich chung duoc thu thap.

Truy cap. Cac ca nhan phai c6 quyén truy cap thong tin lwu triv vé
ban than va sira hoac x6a né néu khéng chinh xac.

Thuc thi. Phai c6 cac bién phap hiéu qua dé thyc thi cac quy tac
nay.

biéu nay dem lai hai lgi ich quan trong trong qua trinh hoat dong
cho cac cong ty tai Hoa Ky — dau tién, ho cé thé chuyén dir liéu
sang Hoa Ky ma khéng can xay dwng kién tric cac dich vu dia ly.
Thr hai, ho cé thé dé dang tuan thu luat phap cta cac nuéc trong
khéi Lién minh chau Au théng qua tw chirng nhan.

Diéu nay chi xay ra trwdc khi Max Schrems xuét hién. Schrems, mot

sinh vién luat nguoi Ao, da quyét dinh kh&i kién Facebook trgng trén
chién phap ly dwegc vi nhw gitra chang David ti hon va ga khong 16
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Goliath sau khi Snowden tiét 16 rang cac co quan tinh bao My dang
truy cap vao dir liéu chau Au théng qua cac trung tam dir liéu cua
My. Muc tiéu cua Schrems la ngan can cac cong ty Hoa Ky chuyén
dir liéu cdng dan chau Au ra bén ngoai Lién minh chau Au.

Vu kién cua Schrems da thanh céng, vo hiéu héa hoan toan hiéu lwc
cta khung phap ly Safe Harbor. Ttrng qubc gia chau Au cé thé dinh
chi viéc chuyén di¥ liéu nay néu ho (khédng phai Lién minh chau Au)
vi pham quyén riéng tw ca nhan.

Diéu nay cé y nghia sau sac va tac ddng manh mé t&i nguoi tiéu
dung va cac dich vu loT trong nganh cong nghiép. Nhw David Meyer
cua trang Fortune da binh luan: “Day khéng chi la cau chuyén cua
Facebook — né co thé la tin rat xau dbi voi nhiéu cdng ty da qubc gia
ctia Hoa Ky dang hién dién & chau Au.”#’

Débi voi tat ca cac cong ty 1am viéc trong nganh di liéu, bao gém
(cac) dbi tac phap ly ctia ban véi vai trd 18 mét mat xich quan trong
la chia khoa thanh céng. Rui ro sé Ion khi ban I1én ké hoach trién
khai tai Lién minh chau Au. Nhwng ké ttr khi tuan thd bao mat cé thé
c6 tac dong I&n dén thiét ké kién truc, t6i van khuyén tat ca cac cong
ty nén coi viéc bdo mat 1a van dé lwu tdm hang dau khi phat trién
cac mau thlr nghiém.

CAC CAU HOI QUAN TRONG CAN LAM RO TRONG PHAT
TRIEN CHIEN LUQ'C QUYEN RIENG TU CHO IOT

1. D& liéu va sw kién nao sé dwoc thu thap, ké ca div liéu doc lap
hay di¥ liéu hop nhat v&i di liéu khac, co thé nhan dién dwoc
trng ca nhan?

2. D liéu nay c6 dwoe chuyén tiép va lwu trir bén ngoai thiét b,
tai may chu trung tdm hoac lwu trir trén dam may?

3. Thiét bi va dich vu loT cé dworc thiét ké dé van hanh trén pham
vi quéc té khéng?

4. Nang lyc dia ly va quan tri truy cap nao Ia can thiét, va cac
nang lwc dé dem lai loi thé canh tranh nhw thé nao?

5. Ban nén ap dung phwong phap tiép can nao du réng dé giup
doanh nghiép tranh dwg'c nhirng mat trai cia cac quy dinh ban
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hanh trong twong lai?

Péi v&i cac cong ty dang can nhdc mang kinh doanh méi giéi div
liéu, viéc chu déng va minh bach vé cach quan ly va dieu chinh di
liéu la rat can thiét.

Nhwoc diém cla viéc co 26 ty thiét bj ddu cudi vao ndm 2020 1a sé
c6 26 ty thiét bj dau cubi can bao tri, duy tri hoat ddng, quan Iy van
hanh va can nam rd khi nao hoat déng bat hop phap hoac vi pham
xay ra. Viéc bdo mat va quan ly van hanh cla cac thiét bj 10T 1a hai
thach thirc I&n vé mat van hanh va bao mat. Xay dwng khung bao

mat clia ban va cac yéu cau vé viéc dw phong, phat hién va duva ra
ké hoach khéc phuc ngay tir ban dau thweng dwoc goi la “bdo mat
tr thiét k&” (security by design).

Ngay ttr diu, ban nén huy ddng ca sw tro’ gidp phap ly ndi bo 1an
bén ngoai dé phat trién chién lwoc loT. Cach tiép can nay dwoc goi
la “luat phap tw thiét ké” (legal by design). Giéng nhuw “bao mat twr
thiét ké&”, “luat phap tw thiét k&” cong nhan vai trd ctia phap ly va an
ninh trong toan bé chu trinh vong doi thiét ké san pham. Chung
khdng nén tach roi nhau hoac khdng xem xeét ngay trong qua trinh
thiét ké.

Céc yéu cau cu thé va sw nhanh chong thay déi nghia vu vé quyén
riéng tw cé thé 1a mét rui ro khi gia nhap thj trwdng. Nhwng néu ban
di trwdc mot bwde thdng qua viéc xay dwng cac chuan muyc va tiéu
chuan phap ly ngay ttr dau thi chinh sw khéng doan dinh dwoc va
phirc tap do sé tré thanh mot Igi thé chién lworc.

TRIEN KHAI KINH DOANH MOI GIOI DI LIEU DUA TREN 10T

Hy vong rang ban da thay dwoc cac co hdi I&n tr nganh kinh doanh
moi gi¢i di¥ liéu dwa trén loT. Ban da san sang dé dan than vao
nganh nay réi day. Ban can nhirng gi dé phat trién khdi tai san nay?
Ban sé& tién buwdc nhw thé nao?

Trwdc hét, ban can hiéu rd chién lwoc ciia minh. Nhivng loai tai san
d liéu nao ma ban c6 thé tao ra tot nhat ttr chinh doanh nghiép cua
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minh? Nhi¥ng thj tre&ng va khach hang nao sé thay di liéu nay co
gia tri? Co6 nhirng dir liéu theo nglr cdnh nao khac ma ban cé thé bd
sung dé 1am phong phu va tang gia tri di¥ liéu? Phwong thirc cip
phép hodc dang ky thué bao clia ban c6 thé 1a gi? Nhirng xung dot
phap ly hoac xung dét khac nao sé can tré co hdi cia ban? Budéc
dau tién cda viéc phat trién kinh doanh méi gioi dir liéu dwa trén loT
la chuyén ttr cach nhin nhan khéng ré rang va chung chung vé hoat
dong kinh doanh sang nhirng vi du thuc té, cu thé dé tir d6 dem lai
s ro rang.

Th hai, dwa trén chién lwoc va cac phuwong an str dung ma ban
quyét dinh ap dung, ban can hiéu chinh xac cach lam cho di liéu
thu thap dwoc gia tri nhat cé thé. Ban can phai lam nhirng gi dé xo
ly di¥ liéu thé trwée khi ban cho ngwdi khac? Ban nén dat ra loai
théng sd nao xung quanh viéc thu thap dir liéu? Vi ca nhan, ban
chi c6 thé tap hop dwoc mot phan dia diém, hoat ddng hoac st
dung di¥ liéu ttr bd cdm bién. Tuy nhién, v&i chi phi thu thap va di
liéu lwu tri ngay cang giam, tét nhat ban nén thu thap dir liéu nhiéu
hon nhu cdu hién tai. Cé thé trong twong lai, viéc thu thap div liéu sé
tao ra co hdi va cac phwong an s dung méi. Gia sl rang ban da
c6 hang tram chiéc phao bién trén dai dwong. D& phuc vu muc dich
ca nhan, ban chi can biét liéu nhiét dd nwéc sé tang hay ha, tuy
nhién ban s& s&m nhan ra rang thj trwéng cling can cac théng tin
nay nhwng theo thoi gian thwe. Trong trwdng hop dé, ban can
nhanh chéng thay doi chién Ivgc dé thu thap nhiét do nwoc 15 giay
moét 1an.

Thir ba, ban can xay dwng nén tang trong kinh doanh méi gi¢i théng
tin va hiéu biét sau sac vé khach hang tiém nang cho di liéu cla
ban. Ban can hiéu lam thé nao dé tbi wu hoa gia tri cho cac khach
hang nay va phat trién cac ky nang tiép can thj trwong thue té. Ban
s& dong goi di liéu nay nhu thé nao? Lam thé nao dé tiép can duwoc
thi tredng? Lam thé nao phat trién khach hang mai va phuc vu
khach hang hién tai? Vi du nhw trong treed'ng hgp cua cong ty san
xuat phao, diéu can lam 1a xay dwng mét doi tiép thi hodc ban hang
dé nam bat dwoc cach tiép can cac codng ty trong thj trwong hién tai
hoac cac thi trwdng I6n hon.
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Thir tw, ban can bd nhiém vi tri 1anh dao chuyén x& ly viéc sép xép
dir liéu va s& hiru tri tué (intellectual property — IP). Hau hét cac td
chirc déu hiéu va coi trong gia tri ciia IP nhwng khéng hiéu gia tri
cda di¥ lidu. Gibng nhw danh gia cac loai IP khac trong doanh
nghiép ctia minh, ban trau déi chuy&n mén trong viéc quan ly div
liéu nhw la mét tai san thwong mai.

Doug Hubbard la mét nha tw van chuyén vé kinh té hoc rng dung.
Nhw 6ng da gidi thich, cac nhém dbi méi sang tao gém giam dbc
cébng nghé thdéng tin (CIO) va cac nha lanh dao cong nghé thdng tin
khac cé thé “lay théng tin thé va bién né thanh mét san phdm... ban
can mot nhan sw véi trinh d6 twong dwong chuyén gia théng ké
trong cong nghé thong tin. "48 Thiét ké, cong nghé va thwong hiéu la
tat ca cac vi du ve IP dwoc quan ly va dinh gia bai cac t6 chirc. Dl
liéu can phai la mot trong s6 do6. Khi lam nhw vay, mét cach tw
nhién, ban sé tim ra cach dé khién di liéu do co gia tri hon.

Va cubdi cung, ban sé& can phai xac dinh chién lwoc gia ca va cap
phép. Ciing nhw vé&i rat nhiéu tai san khac, cai hay cta dir liéu nam
¢ cach nhin ctia nguwoi str dung chung. Viéc xac dinh gia tri san
pham va dinh gia mét tai san dir liéu tiém nang sé can nhiéu kinh
nghiém, nhwng cé mét vai budc dé ban di dung hwéng.

1. Xéc dinh dwec chi phi thay thé. Néu phai xay dung bd di¥ liéu thi
sé ton chi phi, thoi gian va muae do tap trung nhw thé nao?

2. Hiéu cach st dung di¥ liéu. Néu cdé thé, hay thwc hién ban phan
tich tai chinh “di kém di¥ liéu” va phan tich tai chinh “khéng cé div

liéu”.

3. Biém dinh chuan (benchmark). So sanh tai san di¥ liéu cta ban
v&i ngudi khac va hieu gia ca cling nhw gia tri cta di liéu.

Nhirng bwéde ndy cé vé nhw khdng can thiét trong thi treéng dang
con m&i mé, nhwng néu ngay tir khi méi tham gia da tap trung vao
viéc xac dinh sadn phadm cla ban la gi, hiéu dwoc thi trwdng va gia tri
cda nd, cong ty ban sé sin sang dé& nam bat co' hdi Ién trong twong
lai.
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Sé c6 nhiéu coéng ty tham gia vao kinh doanh mang hop nhét di liéu
loT. Nhwng sé chi c6 vai cong ty thanh cong. Ciing nhw cac mang
khac trong kinh doanh, th&i gian sé la tat ca.
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Nguyén ly so 9Dt pha trong
chuoi gia tri nganh

Nganh chiing ta khéng trong truyén thong. Ching ta chi ton trong
dbéi mai sang tao ma thoi.

— Satya Nadella, CEO Microsoft

Trong khodng thdi gian téi 1am viéc tir ddu ndm 2002 dén cudi nam
2005, Amazon van chi Ia mét cdng ty c6 co ciu tb chire twong ddi
don gian. Céng ty c6 khoang ba nghin nhan vién lam viéc tai tru s&
(khdng bao gém nhan vién dich vu khach hang va cdng tac vién x
ly don hang). Hau nhu toan bé doanh thu hang nam ctia Amazon,
khodng 4 ty dé-la, dén tir doanh sé ban I& trong ba linh vuc Ia sach,
am nhac va video (tai thoi diém dé cha yéu la cac dia DVD). Chi cé
nam trung tdm x& ly don hang cia Amazon tai Bac My.

Mua & héi nam 2002, doanh thu quy cla Amazon dat gan 1,5 ty d6-
la. Viéc nhan réng quy mé la nhan té quan trong trong moi linh vuc
kinh doanh va day 1a ky nghi & dau tién ma nhan vién cia Amazon
khong phai lam viéc vao ngay nghi tai cac trung tam x& ly don hang
dé hé tro lwong don hang tang dot bién trong tuan ban rén nhét cia
nam.

Nhwng hay nhin vao con sé ngay hém nay (tai thoi diém cudn sach
dwoc xuat ban). Nam 2016, doanh thu cia Amazon wéc dat 134 ty
do-1a.#9 C6 khoang 100 trung tam x& ly don hang tai B&c My (300
trén toan thé gi¢i) va con sb nay van dang tang thém. Amazon
khéng con don thuan 1a méot nha ban 1& thwong mai dién tlr. Ngay
nay, Amazon la mot tap doan kinh doanh trai réng trén moi san
pham tiéu dung, thwong mai dién t&r, céng nghé dién toan dam may
cung cac cbng cu/dich vu B2B.
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Nhwng diéu ma hau hét moi ngwdi khéng nhan ra la: Amazon st
dung mét cong thirc don gidn dé kich hoat loai tdng trwdng nay. Va
khi biét cong thirc do6 1a gi, ban cé thé dé dang tich hop né vao tw
duy dé 1&n ké hoach chién lwgc va tang trwdng.

Nguyén ly sé 9: D6i méi sang tao va tang trwdng xuat phat ttr viéc
tim hiéu lién tuc va sy danh cuwoc mang tinh chién lwoc vao cac san
pham va dich vu mai. Phuong thirc Amazon nham xac dinh nhirng
san pham va dich vu nay thwdng bat dau véi sdn phdm va dich vu
hién cé cua ban, sau dé cé thé dich chuyén l&én hodc xubng trong
chudi gia tri. Va loT tao ra nhivng co hdi ma&i cho viéc phat trién
chudi gia tri.

Trong cac chuwong trwdce, ching ta da hiéu cach Amazon xay dung
mot nén tang tap trung vao viéc do lwdng két qua va tan dung di
liéu dé tao dwng nén mét trong nhirng cdng ty co gia trj nhat trén thé
gi&i. Trong chwong nay, ching ta sé tim hiéu cach Amazon diéu
chinh chubi gia tri dé tlr d6 xac dinh dia diém (noi Amazon sé cung
cép dich vu cho chinh ¢dng ty minh) c6 chi phi tiét kiém nhat. Viéc
chl déng dia diém nhw vay giup cdng ty kiém soat dwoc tinh hinh
va tao ra cac co héi kinh doanh maéi thu vi. loT dang tré thanh mét
yéu td then chét trong viéc xay dwng nang lwc sang tao trén cac
chudi gia tri khac nhau va thay doi phuong thirc kinh doanh truyén
thong.

Chubi gia tri 1a tap hop cac quy trinh dau cudi (end-to-end) va hoat
dong trong mdt nganh. Khi méi thanh 1ap, Amazon tap trung vao
viéc tré thanh mot nha ban 1&é thwong mai dién tlr hang dau. Ho
nhanh chéng cho phép bén thi ba co6 thé ban cac mat hang, sach
va dia CD da qua st dung trén cung mot trang ban hang cta
Amazon, duoc xép dwdi dang nhw hang tén kho mai (Terry Jones
goi day 1a budc déi mai dau tién cia Amazon). Buéc tiép theo,
Amazon cho phép nguwdi ban bén thr ba tao ra cac mat hang maoi
dé ban tai Amazon va cho phép nhiéu ngwdi ban cung mot mét
hang thdng qua nén tdng Marketplace. Ttr 6, Amazon mé rdéng
nhanh chéng sang cac linh vre ban 1é méi bao gdm may mac, do
thé thao, va tham chi l1a nhac cu. Sau d6, Amazon bat dau tao ra
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thwong hiéu ddoc quyén cho cac san phdm. Amazon hé tro ngudi
ban bén tht ba tdng do hiéu qua ban hang hon bang cach thué
Amazon x& ly phan hau can va phan phéi. Danh sach cac buéc dbi
md&i ciia Amazon van chwa khép lai.

Lan mé roéng chudi gia tri ctia Amazon gan nhat 1a & nganh cong
nghiép van tai. Gan day, cdng ty da bat dau cho thué may bay riéng
dé van chuyén hang tdn kho ban I&, giup kiém soat chi phi hiéu qua
hon. Cac nha phan tich wéc tinh riéng quyét dinh nay sé tiét kiém
cho Amazon 400 triéu dé-la méi nam.0

AMAZON MO RONG SANG HOAT DONG KINH DOANH MO
NHU THE NAO?

Trong thw gii cd déng nam 2014, Bezos da vach ra ba huéng kinh
doanh Amazon dang hoat déng theo quy mo I&n.

GUri cac quy cd déng cla chung téi,

M6t dé nghi kinh doanh mo wéc cé it nhat bén dac diém: Khach
hang yéu thich nd, né cé thé phat trién t&i mdt quy méd Ién, né co loi
nhuan trén vén (ROC) I&n, va né bén virng theo thdi gian — véi tiém
nang tén tai dwoc trong nhiéu thap ky. Khi ban thiy mét trong cac
dac diém nay, dirng chi dirng lai mirc “thich” dé nghi nay, hay “cuwdi”
lubn no.

Vang, t6i vui mirng théng bao rang Amazon khéng chi két hén véi
mot dé nghij kinh doanh. Sau hai thap ky chap nhan rui ro va cung
sat canh bén nhau, cung v&i sy giup doé tai chinh hao phdéng trong
qua trinh hoat déng, chung téi dang hanh phuc v&i ba ngwdi ban
doi, do 1a: Marketplace, Prime va AWS. Mbi dy an déu 1a nhirng lan
dat cwoc tao bao, nhirng ngudi nhay cdm da lo lang (thwéng thi hay
nhw vay) rang cac dw an do sé khéng di dén dau. Nhung tai thoi
diém nay, co thé thay ré rang rang cac dy an do da dem lai nhirng
diéu that dac biét. Amazon rat may man khi phat trién cac dw an dé
thanh céng nhw ngay hém nay. Chung téi biét rang nhiém vu cla
minh la phai nudi dwéng va phat trién chang.
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Chung téi sé tiép can giai quyét ttrng nhiém vu véi cac cdng cu
thédng thwdng: tap trung vao néi am anh khach hang hon la dbi tha
canh tranh, niém dam mé chan thanh dbi véi cac y twéng sang tao,
cam két chién lwoc tdi wu héa hé théng van hanh va sdn sang ap
dung tw duy dai han. Khi thye hién tét, cdng v&i mot chut may man,
Marketplace, Prime va AWS c6 thé phuc vu khach hang va thu lgi
nhuan trong nhiéu nam t&i.>’

Hoat déng kinh doanh ciia Amazon tham chi con rong hon & ba
mang kinh doanh mo wéc néi trén. Amazon da mé réng hoat dong
trén mét loat cac mang kinh doanh, & cac phan khuc khac nhau
trong chudi gia tri.

Sw hinh thanh ctia AWS, don vi dan dau thij trwdng cong nghé dién
toan dam may, bat dau kha don gian trong viéc nang cao hiéu qua
cong nghé. Khi toi & Amazon, moi nhém déu s& hivu, thiét ké va van
hanh co s& ha tang may tinh riéng. C6 mot diéu d& nhan ra la chung
t6i khong tan dung loi thé vé quy md & cau hinh tay chinh va phan
cng khéng chuan héa. Diéu nay dan dén viéc cac may chi phai
van hanh véi chi phi dat dé hon; co sé ha tang khéng st dung trong
phan I&n thoi gian (khi khéng chia sé dwéng truyén tai, co sé ha
tang can phai duoc thiét ké dé hoat dong dwoc ngay ca khi lwu
lwong st dung & mrc cao diém); va mbi nhom da phat trién
phwong thirc van hanh va hé tro cha riéng minh.

Vi vay, cudi cling chung tdi quyét dinh tach co s& ha tang dién toan
thanh mét chive nang trung tam. Day la buwée khéi dau quan trong,

nhwng sw tach biét dé sé khéng lam cho co sé ha tang céng nghé

cla chung t6i c6 chéat lwong & dang cap thé gidi duworc.

M6t ngudi co 1y tri nhw Bezos sé& néi mot cau khdén ngoan kiéu nhu:
“Ban biét diy, s phan tach nay cé thé la mét y twéng hay, nhung
chi khi c6 thém phan hdi va mong mubdn tir khach hang bén ngoai
thi ching t6i ma&i c6 thé dwa mang kinh doanh nay 1&n tdm dang cap
thé gi¢i. Do vay, viéc chang t6i s& 1am 1a mé nén tang nay cho cac
nha phat trién bén ngoai, b&i chi cé lam nhw vay ching tdi mai cé
co s& ha tang dap rng dwoc nhu cau clia cac nhém ndi bo.”
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Khéng mét nhiéu thdi gian d& Amazon nhan ra rang cac nha phat
trién bén ngoai yéu thich dich vu nay dén nhwdng ndo va né cé thé
tré thanh moét mang kinh doanh tuyét vi. AWS ra doi tir d6 va phan
con lai da tré thanh lich si.

Théng qua viéc tim kiém cac mang kinh doanh hiéu qua nai trén,
Amazon da mé rong thém mét loat cac doanh nghiép trong tap
doan, xay dwng cac cbéng cu va dich vu mé&i ma ca déi ngi ndi bé va
khach hang bén ngoai déu cé thé sir dung. Pham vi kinh doanh cua
tap doan nay bao goém:

Mua lai. Trong hon 64 thwong vu mua lai, bao gém ca Kiva
Systems, cong ty san xuét robot hoat ddng trong kho hang; Zappos,
cong ty giay dep truc tuyén; Annapurna Labs, mét cdng ty vi dién tir
san xuét hé thong trén chip (SoC) va ban cho cac hang san xuét
phan cirng gbc (OEM).

Xay dwng thwong hiéu nhan riéng (Private-Label Brand). Amazon sé
thiét ké, tiép thi va san xuét hoac ky hop déng cho nha san xuat véi
nhiéu thwong hiéu tiéu dung hién dang dwoc ban tai Amazon.com,
bao gbm cac thwong hiéu may méc nhw Lark & Ro va North Eleven,
thwong hiéu dd gb ngoai troi Strathwood, thwong hiéu dién to
AmazonBasics va thwong hiéu hang tiéu dung Prime Pantry.

Xay dwng thuwong hiéu Website. Amazon ciing s& hiru va diéu hanh
nhiéu trang web khac, bao gém IMDB.com, Woot.com, Zappos.com,
Diapers.com, Fabric.com, Twitch.tv, dbreview.com, Endless.com, va
tat nhién 1a Createspace.com, noi t6i tao ra cudn sach nay.

San pham va dich vu. Kha kho dé do dem dwoc con so, nhng
ngoai cac dich vu ban |é, Amazon ban tat ca nhirng th t6i — liét ké
sau day:

e Dich vu xt¥ ly don hang — Fulfillment By Amazon (FBA) cho
phép nguwdi ban lwu kho va x& ly don hang tai cac trung tam xu
ly don hang cua Amazon.

e X ly thanh toan — Payments by Amazon — dwgc cac nha ban
1& tin cay s dung lam cdng thanh toan.
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« AWS S2 va EC2 — Day la hai trong s nhiéu san pham dién
toan dam may AWS.

« Amazon Fire Stick — Day la thiét bj ddc quyén dwoc khach hang
st dung trong tivi dé truy cap vao Amazon va nhiéu nha cung
cap ndi dung khac, nhuw ESPN.

 Thiét ké hé théng trén chip — Annapurna Labs la mot céng ty
thiét ké va ban cac chip may tinh dwoc thiét k& chuyén biét dé
st dung trong cac thiét bi mang.

« Amazon Publishing — Day la mét bd phan xuét ban véi day du
cac dich vu cia Amazon, hd trg' cac tac gia va céng viéc xuét
ban sach.

e Cac dich vu quang cao — Dich vu nay cho phép ngu¢i ban dat
gia thdu quang céo san pham tai Amazon.

» Twitch — Day Ia dich vu video truc tiép va nén tdng mang xa hoi
cho phép khach hang xem cac sy kién, chu yeu la cac sy kién
thé thao truc tuyén.

Ngoai ra con cé mét s6 nang lwc ndi b du Ion dé mot ngay nao dé
Amazon co thé quyét dinh cung cap cho cac cong ty khac. Chung cé
thé tré thanh mét hoat déng kinh doanh cia Amazon.

« Thiét ké céac thiét bj dién t&r (Dién thoai/May tinh bang). Amazon
c6 thé tim ra cach dé khién khau thiét ké va san xuét thiét bj tré
nén minh bach va binh ddng hon bang cach loai bd cac tr&
ngai, co |é twong tw nhw cach CreateSpace da lam & mang
xuat ban va phan phdi sach?

e San xuét ndi dung, bao gébm chwong trinh truyén hinh va tro
choi. Mang nay c6 tiém nang I&n dé tao ra mét hoat ddng kinh
doanh nén tang bang cach loai bd cac rao can va cac quy trinh
phlrc tap trong khau san xuét, phan phéi ndi dung gbc. Bay co
thé 1a thang loi to Ién dbi véi cd Amazon va nhivng ngwdi mudn
truyén thédng qua video hodc san xuét trd choi.

e Robot dugc sir dung trong kho. Kiva da dwg'c mua lai va co cac
khach hang bén ngoai. D& canh tranh, Amazon chi dwa vao
hoat ddng mang nay trong ndi bd va déc quyén. Liéu trong
twong lai Amazon c6 mé dich vu nay ra bén ngoai?

https://thuviensach.vn



e Studio chup anh va dich vu hinh anh. Trong nganh kinh doanh
dd may mac, Amazon da phat trién cac quy trinh cé thé nhan
réng dé xay dwng va quan ly hinh anh. Day sé& 1a mét nang luc
“nhw-mot-dich vu” gia tri cho cac thwong hiéu khac.

Hién Amazon dang &p 0 mét sé ndng lwc va mang kinh doanh mai.
Nang lwc hau can van tai hang khdong doc quyén Prime Air sé giup
Amazon tiét kiém chi phi va kiém soat cac dich vu van chuyén buu
kién. Tau thuyén clia Amazon tap trung vao mang hau can nguén
san pham trén toan thé gidi, nhw chuyén ché hang héa ngoai khoi.
Amazon Business Supplies dang ban cac san pham va vat tw kinh
doanh, céng nghé hoc may cia Amazon lam cho hoat déng kinh
doanh dé tr& nén dé dang cho bét ky nha phat trién nao tich hop
kha ndng hoc may vao cac san pham cia ho.

Pay la nhirng vu dat cuoc Ion co thé tré thanh “nhitng dé nghi kinh
doanh mo wéc’ trong vong 5-10 nam téi nhw Bezos da nhac dén
trong thw gvi cO déng nam 2014.

LOI THE CHUOI CUNG I’NG 10T

Nhw chang t6i da giai thich trong subt cudn sach nay, Amazon da st
dung loT theo rat nhiéu cach khac nhau dé xay dwng phuwong thirc
tich hop va lén phwong an thwe hién méi trong chudi gia tri. Ho
dang xay dwng Echo nhuw mét giao dién dwa trén giong noi hoan
toan mé&i cho khach hang, nhwng ho ciing dang str dung Alexa lam
nén tang cho cac bén thi ba tan dung kha nang do.

Clng gibng nhw véi Amazon, loT ¢6 thé giup ban tich hop trong
chudi gia tri — dac biét & cac mang truwdc day rat kho tich hop.

Chung ta hay nhin vao mét vi du khéng phai cia Amazon. Néu dang
quan ly cac tda nha thwong mai thi ban phai chay mét hé théng hé
thdng diéu hoa khéng khi (HVAC) dé kiém soat nhiét dd va chat
lwong khéng khi. V@i vai trd 1a ngudi diéu hanh hé thdng do, ban co
hai lira chon bao tri: chd t&i khi co gi do truc trac phat sinh hoac
kiém tra thworng xuyén dé hiéu cach thirc né hoat ddéng va nhirng
dich vu can thiét. Bang cach thém cac cam bién két ndi, ban co thé
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nhan dwoc théng tin theo théi gian thwe, giup dw doan cac van dé
trong bao tri, hiéu cach hoat déng clia HVAC, va t6i wu héa cac hoat
dong theo thdi gian thwe. Néu ban la cdng ty hodc thwong hiéu da
xay dwng HVAC, viéc Iap dat bé cam bién loT sé giup ban khéng chi
ban cac hé thdng dé ma con phai chju trach nhiém vé viéc bao tri
theo mé hinh nhw-mot-dich-vu.

Céng ty ky thuat BPirc Thyssen-Krup da lam dwoc diéu twong tw voi
thang may, két néi chiing v&i hé théng dién toan dam may cung cac
dich vu Azure loT cla Microsoft dé theo ddi moi thir, tr nhiét do
dong co dén lién két truc, tbc do xe va chirc nang clra. Cong ty két
hop di¥ liéu nay vao bang diéu khién, giip canh bao ky thuat vién vé
nhu cau bao tri ttre thdi, cho phép céac ky thuat vién ngay lap tirc co
thé chan doan van dé phat sinh.

C6 rat nhiéu kha nang co thé xay ra trong thuc té. Hay twéng twong
ban dang van chuyén vat liéu nhay cam va&i nhiét do tir nwd'c ngoai.
Cac vat lieu do can dwoc theo ddi chat ché, noi cach khac, ban can
phai biét n6 & dau va nhiét dd la bao nhiéu vao bat c Iic nao. Theo
truyén thdng, cé thé kiém tra thi cong bang cach thu thap di liéu tai
mét vai diém quan trong, giip ban ndm dwoec tinh trang vat liéu va
kiém tra xem c6 sy xdm nhap ndo khéng (that thoat, thay dbi nhiét
dd...). V&i cdm bién két ndi, ban sé kiém soat chat ché hon chubi
dich vu d6. Néu nha cung cép cac thiét bj cdm bién nhiét do nay xay
dwng hé théng theo doi dwa trén loT chuyén biét cho riéng cac san
pham dé, ho cé thé ban cho cac céng ty chuyén ché cac vat liéu
nhay cam v&i nhiét khac.

TiM RA CO HOI TRONG CHUOI GIA TRI

Lam thé nao ban co6 thé tiép buwdc Amazon trong viéc tién phong xay
dwng moét tap hop cac doanh nghiép va nang lwc tan dung dwoc
chudi gia tri? Ban cé thé hoc dwoc gi tir chién Iwoc, ké hoach cua
Amazon dé tiép tuc tdng trwdng & tdm quy mé ciia Amazon, von la
diéu rat kho lam? Amazon da lén ké hoach nhw thé nao dé tré thanh
khéng chi 14 nha ban 1& Ién nhat ma con la céng ty I&n nhat trén thé
gioi. loT dong vai tro gi trong bire tranh nay?
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TAt nhién sé& khéng cé cau tra I&i ngay cho ban, nhwng ban co thé
xay dwng tdm nhin ding dan bang cach thwc hién niém tin cta
Bezos: “Loi nhuan ctia ban Ia co hdi cla t6i.”92 Néu cé thé tao ra
dich vu tw phuc vu tét hon, tiét kiém chi phi va linh hoat hon dé thuc
hién nhirng gi ma céng ty khac dang lam, ban cé thé gia nhap thi
trwdng d6 v&i tw cach 1a dbi tht canh tranh.

DPé tao ra mot nén van hoa kinh doanh theo mé hinh Amazon, von
theo dudi sw dbi méi sang tao, t6i khuyén ban nén lam nhw Amazon
da lam, do 1a bwdc vao mét nganh tai mot phan khuc trong chubi gia
tri, sau d6 theo ddi cac phan khuc ké can, va ty hdi nam cau héi co
ban sau:

o Th& nhét, trai nghiém khach hang dang gap van dé & dau?
Thiéu tich hop, thiéu minh bach trong gia ca va théng tin san
pham, cac hoat dong kinh doanh khéng cong khai la d4u hiéu
ctia mot trai nghiém khach hang toi.

e Th hai, nhirng dich vu hay céng nghé nao ma céng ty cua ban
dang tra tién ngay hédm nay ma ban cé thé tw xay dwng va van
hanh dé hé tro céng viéc kinh doanh cla ban tét hon?

e Thi ba, lam thé nao dé& ban xay dwng cac dich vu va san pham
do da tét dé cac don vi khac cling ¢é thé sir dung ching?

e Th& tw, nhirng diéu kién ndi trén tdn tai & dau khi cé loi nhuan
hap dan?

« Va cudi cung, loT sé giai quyét nhirng trai nghiém khach hang
chwa hoan hdo nhu thé nao? Céng nghé do sé giup ban cung
cap dich vu hoac cobng nghé vai chi phi thAp hon cho ban than
va nguodi khac hay cho phép ban tao ra mét dé xuat gia tri khac
cho khach hang muc tiéu?

C6 mét sb cach chinh théng dé hiéu ré vé nganh theo cach hiéu noi
trén. Bai nghién ctru voi tiéu dé “How to Map Your Industry’s Profit
Pool” (tam dich: “Lam thé nao dé dinh hinh lgi nhuan nganh”) dang
trén tap chi Harvard Business Review®3 da néu ra qua trinh dinh
hinh chuéi gia tri nganh, bao 96m doanh thu va ty 1€ bién Igi nhuan
& tirng bude. Co thé tém tat nhw sau:
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1. Xé&c dinh dwoe nganh va chudi gia tri. Tao ra ranh gidi va dinh
nghia nganh ma ban dang danh gia.

2. Xac dinh quy mé ctia doanh thu va lgi nhuan. Péi véi méi budc
chinh trong chuéi gia tri, woc tinh quy md doanh thu va ty 1€ 1o
nhuan hoac bién lgi nhuan.

3. Tao ra mdt hinh anh trwc quan. Diéu nay thwong dwoc thye
hién bang cach xép chudi gia tri nganh tw trai sang phai va tao
ra biéu d6 cot cho tirng bwdc ctia chudi gia tri. Gid st truc Y la
“ty 1& bién lgi nhuan” va truc X la “quy mé doanh thu”.

Tai Amazon, ching t6i goi day la chién lwoc “ra mat san pham va
hoc hdi chién Ivgc”. Ban dang bwéc vao moét nganh tir mot phan
khuc trong chudi gia tri kinh doanh théi nhwng sau dé ban hoc héi ti
nganh nay dé tim ra cac co hdi méi. Suy nghi va ra soat viéc phan
tich chudi gia tri nay sé giup ban thu hiéu va danh gia vé cac lya
chon kinh doanh.

Thwe hién phan tich chudi gia tri nganh nay méi chi la bwdc khoi
dau. Sau d6, ban can phai ngdi cing v&i nhém va hdi ho mét sé cau
hdi sdu hon, mang tinh dét pha hon, cac cau héi phai mang tinh am
anh khach hang va lién quan t&i loT. Dwéi day la nhirng cau ma toi
thwdng tw hoi minh dé xac dinh co hdi canh tranh va mé hinh kinh
doanh trong cac nganh maoi.

e Aila nguwdi giam sat va quan ly, nhirng quy dinh nao c6 xu
hwdng duy tri tinh trang hién tai? Nhirng quy dinh dé sé tao ra
rao can cho viéc tiép nhan va thay déi nhw thé nao? Néu nhirng
nguwoi gidm sat va quan ly nay khéng ton tai hodc lam héng ké
hoach thi sao?

o Ai la trung gian va mai gi¢i? “Gia tri gia tdng” ma ho cung cép 1a
gi? Lam thé nao gia tri nay c6 thé dwoc khai pha théng qua dir
liéu, sw tich hop, tinh minh bach va kha nang tiép can clia hé
thdng?

e Gia tri thwe sy dwoc trao cho khach hang la gi? Dwa trén co
ché clia HVAC, liéu khach hang s& mua may diéu hoa hay ho
thwe sy mudn mot moi trwdng thoang mat?
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Liéu sy Iwa chon va nhu cau cé tach roi nhau khéng? Néu tinh
minh bach dwoc ap dung xuyén subdt trong qua trinh chon lwa,
tinh kha dung, gia ca, dir liéu san phdm va hiéu suat, thir gi sé
thay doi?

M6 hinh dw phong, van hanh va thanh toan hién tai la gi? Néu
nhirng diéu trén co thé thay déi, tré thanh md hinh “nhw-mét-
dich vu” hodc mé hinh quyén sé& hiru nhém/sé hiru cdng dong,
thi doanh nghiép sé thay déi nhw thé nao? Day 1a cau hdi ma
chung téi da dat ra v&i nganh dién toan dam may va dwa nganh
nay thanh mot “hién twong”, chuyén dbi cac nang lwc coéng
nghé vén di “tén nhiéu thdi gian” sang thanh “theo nhu cau’,
chuyén céng ty tr “thanh toan tra trwéc” sang “tré theo lwong
st dung”.

D@ lieu trong qua trinh van hanh nao khi cung cép trong thoi
gian thwc sé gilp khach hang trang bi kién thirc virng vang hon
vé viéc sir dung cac san pham va dich vu ctia ban (hoac cac
san pham va dich vu khac trong chudi gia tri)? Lam thé nao ban
c6 thé cung cép tat ca hodc mét phan cta di liéu nay?

Céc khau can dau tw nhiéu vén trong chubi gia tri 1a gi? Liéu
viéc str dung cac tai san tham dung vén nhu vay cé thé cai tién
& diém nao duwoc khédng? Can phai thay déi dir liéu va diém
nghé&n nao? Tim ra cach dé s dung hiéu qua tai san vén hiéu
qué hon la gia tri co ban phia sau nhiéu md hinh kinh doanh
maoi.

Liéu cac hoat déng chwa duwoc tdi wu hoa trong khau lién quan
t&i chat lwong, bao tri, st dung, cac hdng hoc co thé cai tién
duwoc véi “phuong trinh toan hoc”? Nhirng thuat toan nao co
thé cai thién hiéu suat cla nhitng yéu td noi trén?

Cac rui ro hoat dong rong cua nganh la gi? D liéu hoat déng
va canh bao s&m nao sé giup giam thiéu nhirng rdi ro nay?
Nhirng cam blen nao co thé sém dwa ra dwoc nhirng thdng tin
sau va di¥ lidu vé nhirng radi ro nay?

Nhirng diéu chinh theo thoi gian thwc nao nén dwoc dwa ra dé
cai tién cac hoat dong then chét? Can co di liéu gi dé diéu
chinh? Loai thiét bj truyén déng hoéc thay déi trong qua trinh
diéu khién nao Ia can thiét dé thwc hién diéu chinh nay? Vi du,
GE dang phdi hop céac tua-bin gié dé thwe hién cac diéu chinh
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theo th&i gian thwe, giup tdi wu hoa viéc san xuat nang lwong
dwa trén diéu kién gio.

Twong tac gitra cac bén trong chudi gia tri liéu c6 thé duworc tich
hop mét cach tw nhién theo huwdng “tw phuc vy” va co thé thay
ddi thanh méd hinh “theo yéu cau” hay khéng? Lam thé nao
ching ta loai bé dwoc tat cd cac nhu cau twong tac véi ngudi
khac va khién cho tinh hudng nay tré& nén minh bach, doan dinh
dwoc va theo sat thoi gian thwe? Cac tinh hudng nay sé giup
sw cham tré trong dap rng “nhu cau khach hang” hay “can
dwoc hoan thanh don hang” ciia khac hang” tiém can con sb 0.
Lam thé nao dé ban cé kha nang “tw phuc vu” thyc sy trong
qua trinh mua, khéi tao va hoat déng? Day 1a nguyén tic can
ban trong xay dwng nang lwc tai Amazon.

Biéu gi 1a phirc tap va khdng can thiét trong chudi gia tri (hodc
lam han ché niém tin dai han va phwong phap tiép can)? Gia
dinh hoac cach tlep can nao can thay doi dé cai thién?

Lam thé nao dé méi “khach hang” trong chudi gia tri c6 thé dam
phan, hodc tim ra cach ludn lach (lam viéc trwc tiép) véi nha
cung cap?

Lam thé nao d& méi khach hang trong chudi gia tri tra I&i dwoc
danh gia sau: “San pham/dich vu cta ban toi t& béi vi...”? Ban
c6 thé dat cau hoi “xa giao” ma van truyén tai dwoc thong diép,
chang han nhw “Diéu khach hang quan tam nhét 1a gi?” Nhung
do khéng phai la cach Amazon dat cau héi. M6t nha quan ly
hoi: “Tai sao chung ta phu 1dng khach hang; tai sao chung ta lai
gap phai van dé nay?” Viéc tw phé binh va luén cé tv duy cla
nguw®i méi bat dau chinh Ia tinh thn quy bau trong nd lwc ddi
mé&i sang tao va cai tién.

Cac budc nao trong quy trinh va théng tin khéng dworc tich hop
gitra cac hé théng va tbé chirc? Loi ich cta dir liéu va qua trinh
tich hop thong subt trong chudi gia tri [a gi?

D liéu nao sé tao sy khac biét cho khach hang hoac giup viéc
diéu hanh doanh nghiép cta ban hiéu qua hon? Lam thé nao
cam bién c6 thé thu thap dwoc div liéu nay? Day la cau hdi mé
co ban ma loT dong vai trd quan trong.
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Néu suy ngadm k¥ cang tirng cau hdi trén, véi tw duy ludn tim cach
thay ddi thwc tai va bat dau tir khach hang, ban sé tim ra cach dé
xac dinh cac co hoi tt nhat trong nganh nham mé rdng trong chubi
gia tri cia minh.
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Nguyén ly so 10Sw hop Iwc cua
nhirng chiéc banh da

Quy moé va sv da dang ctia mang kinh doanh ban Ié cia Amazon da
di vao huyén thoai, nhung tat ca hoat ddng kinh doanh ban I& cla
cong ty nay chi tap trung vao moét khai niém kha don gian, do la
“chiéc banh da”. Hay xem xét quy luat vat ly dang sau chiéc banh
da: mét thiét bi co khi cang quay vong nhiéu cang tao ra va tich tri
nhiéu nang lweong hon. Trong kinh doanh, co mét sb luc lweng tao
ra dong lwvong. Hay hinh dung céng viéc kinh doanh ctia ban nhw
mot chiéc banh da — xac dinh nhan td nao sé tao ra va duy tri duwoc
da phat trién nhat dé tao ra sy tang trwdng — sé giup ban xac dinh
don bay quan trong nhat trong hoat ddng kinh doanh.

Bezos c6 thé da mwon khai niém banh da to chuyén gia chién lwoc
Jim Collins, tac gia ctia cudn Good to Great (T tot t&i vi dai). Ngoai
chién lwvoc kinh doanh manh mé, y twéng banh da la mét céng cu
hiru ich dé truyén dat nhirng quyét dinh ddi lic kha phire tap cla
cong ty v&i nhan vién va nguwoi bén ngoai.

Nguyén Iy s6 10: Néu ban hiéu r& vé tirng chi tiét trong hé thong hay
mo hinh banh da cua doanh nghiép minh, ban cé thé st dung loT
dé xac dinh va lam chu cac co hdi cling nhuw rdi ro trong kinh doanh.

Trong chwong nay, ching ta sé ndi vé cach xay dwng mot banh da
cho chién lwoc loT cda ban. Sau khi ban da trai qua mét sé cau hoi
dau tién vé chién lvoc loT va co nhan thirc manh mé hon vé nhivng
buwdc di sap tdi, viec xay dwng banh da sé giup ban xau chubi
chung lai v&i nhau mot cach co chién lwoc dé cac quyét dinh kinh
doanh c6 thé bd tro va dem lai lgi ich cho nhau.

Toi bat dau lam viéc tai Amazon vao dau ndm 2002 véi nhiém vu cd
tac dong manh mé dén phan quan trong cta banh da: bo sung hang
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nghin nguw®i ban, nhivtng ngudi dwa hang triéu san pham vao
Amazon.

Cho dén th&i diém dd, banh da cé rat it ddong lwong. V& co ban, tat
ca cac lwa chon déu thudc ba hang muc: sach, nhac va video — va
gan nhu tat ca cac san phdm d6 déu dwoc mua va ban lai bdi
Amazon, v&i rat it sy tham gia ctia ngu®i ban bén tha ba.

Vé phan minh, Amazon da cd gang ra méat chwong trinh nguwdi ban
cla bén th& ba dén hailan. Ca hai nd lwc d6 déu khéng thanh cong.
Bezos viét: “Nhirng ngay dau cltia nén tang thwong mai dién to
(Marketplace) khdng hé dé dang chat nao. Trwdec tién, chang t6i ra
mat Amazon Dau gia (Amazon Auctions). Téi nhé rang chi co bay
nguwdi dén sw kién, tinh ca bd me va anh chi em cla t6i. Auctions
chuyén thanh zShops, vé co ban la phién ban gia cb dinh cla
Auctions. Mot 1an niva, khdng cé khach hang nao ca.”?*

C6 thé c6 mot sb Iy do khién cac phién ban dau tién that bai, nhung
chac chan Iy do dau tién trong danh séach 1a vi Amazon da khéng
thiét ké hé thdng da don gian va dé st dung cho tap khach hang ma
ho ¢ gang thu hut. Céng cu danh cho nguwdi ban (khach hang 1) rat
han ché va kho sir dung, va trai nghiém ngudi dung (khach hang 2)
dem lai trdi nghiém tim kiém va mua sém t6i, ho budc phai x& ly va
thanh toan riéng cho cac san pham cta ngudi ban bén thi ba.

Céng viéc chinh cla t6i trong vai trd Giam déc phu trach mang két
ndi ngudi ban bén thr ba la bd sung nguyén ly 1anh dao dau tién
ciia Amazon vé ndi am anh khach hang va khién nguwdi ban luén cé
ndi &m anh trong kinh doanh. Chung t6i biét rdng minh phai lam ra
nhirng cdng cu va nén tang kinh doanh tuyét v&i cho nguwdi ban néu
mudn tao ra vong tron tang trwdng nhw hinh dwdi day.

9

Chung t6i phai 1am diéu d6 nhw thé nao? Bezos mét lan niva da chia
sé:
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Trong ndi bd, Marketplace dwoc biét dén nhw mét trang chi tiét san
pham (Single Detail Page — SDP). Y tw&ng cta chung toi 1a lay tai
san ban 1& cé gia tri nhat: trang chi tiét sdn pham, va dé cho nguoi
ban bén th&r ba canh tranh v&i cac nha quan ly danh muc ban lé cua
chung toi. biéu nay dem lai sy thuan tién hon cho khach hang, va
trong vong mdt ndm, mang mai nay chiém 5% lwong don hang ban
ra. Ngay nay, hon 40% don hang ban ra cua chung téi da dwgc ban
b&i hon hai triéu ngwdi ban bén th ba trén toan thé gi¢i. Khach
hang dat mua hon hai ty don hang tir ngw®i ban trong nam 2014.

Sw thanh cong clia mé hinh lai nay da thuc day banh da Amazon.
Khach hang ban dau dén vé&i Amazon béi sw lwa chon da dang cua
cac s&n pham ma Amazon ban ra v&i gia ca va trai nghiém khach
hang tuyét voi. Bang cach cho phép cac bén thir ba chao ban san
phadm bén canh cac san pham ctia Amazon, chang t6i da tré nén
hap dan hon dbi voi khach hang. Diéu nay cang thu hat nhiéu nguoi
ban hon. Diéu nay ciing lam tadng quy mé kinh té cla chang t6i, diéu
chung t6i thuwérng cé dwoe nhd viéc gidm gia va mién phi van
chuyén cho cac don hang du diéu kién.

Sau khi khéi ddong & Hoa Ky, chang téi da trién khai chwong trinh
nay nhanh nhét cé thé t&i cac noi khac. Két qua la thwong mai dién
t&r da dwoc tich hop nhuan nhuyén véi tat ca cac trang web toan
cau cla chung t6i.%°

Trwdec tién, hay xem lai cach Amazon tw duy va st dung banh da.
CHIEC BANH PA

Bé’nh dé‘ ctia Amazon Iéltém nhin dai han nhwng linh hoat va hé
thong vé mang ban Ié cot 16i va mang kinh doanh thwong mai dién
tlr cia Amazon.

Chiéc banh da nguyén ban clia Amazon tréng cé vé kha don gian,
nhwng thwc té cé kha nhiéu chi tiét trong dé. Gia thap hon va trai
nghiém cla khach hang tuyét v&i sé mang t¢i nhiéu khach hang
hon, Bezos ly gidi. Lwu lwong truy cap cao sé dan dén doanh sb
ban hang cao hon, thu hut thém nhiéu ngudi ban bén thir ba tra phi
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hoa héng. Méi ngudi ban dwoc bd sung cho phép Amazon gidm
thém chi phi ¢ dinh nhw chi phi cho trung tam x& ly don hang va
cac may chi can thiét dé van hanh trang web. Hiéu qué cao cho
phép Amazon gidm gia sau hon nira. Nhiéu nguwdi ban hang hon
cling dan t&i khau lwa chon chat lwong hon, tir d6 tao ra mét loat
tac ddng giup trai nghiém khach hang tét hon.

Brad Stone viét trong cudn The Everything Store (tam dich: Jeff
Bezos va ky nguyén Amazon):

Bezos va cac céng sw da phac hoa vong tron tang trwdng cua ho,
thtr ma ho tin rang da hé tro' céng viéc kinh doanh. Ta hinh dung né
sé& dién ra nhw thé nay: gia thanh thap hon dan dén nhiéu khach
hang ghé tham hon. Nhiéu khach hang sé tang doanh sb ban hang
va thu hat thém nhiéu ngudi ban bén th ba tra phi hoa héng cho
trang web. Diéu nay cho phép Amazon gidm thém chi phi cb dinh
nhu trung tam x( Iy don hang va cac may chi can thiét d& van hanh
trang web. Hiéu qua cao cho phép Amazon giam gia sau hon nira.
Theo ly gidi clia Bezos va cong sw, néu bd sung nang lvgng cho bat
c& phan doan nao trong chu trinh cGia banh da déu sé day nhanh

vong 13p.%6

Trong thoi gian toi lam viéc & Amazon, chung téi da s dung banh
da dé phat trién, hop ly hoa va diéu phdi cac khoan dau tw quan
trong, dong thoi hiéu dwoc rang lam thé nao mét cdng ty co thé vira
dwoc xem la mdt dbi tha canh tranh lai vira tré thanh dbi tac quan
trong dé dat dwoc cac muc tiéu dai han. Mét banh da cé thé giup
ban nhin thay cac co hdi du ching chwa rd rang va wu tién nguén
lwe cho cac dbi tac va khach hang. Bezos thuédng noéi: “Chung ta
san sang dé bi hiéu Iam trong mot khodng thoi gian dai.”?’ Nhikng
Iinh ve “bi hiéu 1dm” thwdng 1a cac diém don bay chinh trong chién
lwoc dwa trén dong lwong hé théng ciia Amazon.

Chiéc banh da trong linh vwe ban 1é va thwong mai dién tl cta
Amazon la cét 16i trong chién Iwoc kinh doanh ciia Amazon, nén
khéng c6 gi dang ngac nhién khi Amazon da str dung mot banh da
twong tw dé dé ra chién lwgc cho loT.
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Diém xuat phat ré rang nhat khi nghi vé chién lwoc loT cla ban
chéc han chinh la cac thiét bj két néi. D6 1a suy nghi sai lam. Bezos
noi véi Giam dbc Céng nghé ctia Amazon, Werner Vogels, tai hoi
nghi AWS 2012 rang chién lwoc clia 6ng hoan toan nguwoc lai.
“Chung ta ban phan cirng & mdrc gia gan diém hoa vdn, vi vay
ching ta sé kiém dworc tién khi moi ngudi SU DUNG thiét bj chiy
khéng phai khi ho MUA thiét bi. Diéu do rat phu hop véi khach hang.
N6 khién chiing ta c6 nhirng hanh vi ding dén.”8 Tai thoi diém do,
Bezos dang naéi vé Kindle, nhwng ban c6 thé thiy chién lwoc twong
tw v&i loT, théng qua cac thiét bj két ndi gia ré nhw Echo&Tap.

Gléng nhw trong [inh vrc ban 1&, c6 mot diéu rd rang 1a vai trd to lon
cda loT co6 thé dan toi hang ty dé-la doanh thu. Vai tro do khong
phai goi gon trong cac thiét bj két ndi ma 1a viéc cung cap mét co sé&
ha tang va cac cong cu dé hd tro' cac cong ty khac, cac nha phat
trién (rng dung co6 thé thiét ké, xay dwng va van hanh cac nang luc
loT cla riéng ho. Chudi gia tri loT dwoc xac dinh thdng qua céc thiét
bi, tinh két ndi, di¥ liéu I&n, cac thuat toan, cac hanh déng va twong
tac voi phan con lai ctia doanh nghiép.

Amazon dang tao ra cac thanh phan cho phép khach hang tao ra
cac giai phap dir liéu dau cudi. Pbi véi nha phat trién cdng nghé st
dung Amazon Web Services, cang dwa nhiéu thiét bj loT vao hé
thdng loT, ban sé cang tao ra nhiéu di¥ liéu (ca I&n va nhd). Mét khi
bat dau thu thap tat ca cac dir liéu do, ban sé& can nhiéu hon khéng
chi cho cac giai phap Iwu trlr trén cia Amazon ma con cho cac bd
cong cu dir liéu tién tién hon. Cac cbng cu va thuat toan cua
Amazon c6 thé gilp cac nha phat trién quan ly va s dung dir liéu
do.

Nhirng thuat toan nay cung cap cho cac nha phat trién (rng dung
nhirng thong tin hiru ich, giup ho dat dwoc muc tiéu kinh doanh.
Diéu nay sé giup tao ra nhiéu nhu cau st dung cho san pham va
thiét bi cho ho. Tat ca cac thiét bj va dich vu nay déu cé thé dwoc
lwu trir trén AWS va s dung cac nang lwc co s& ha tang cla ho,
dan dén su tang trwdng manh mé hon cla co sé ha tang.
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Cac dich vu chinh lién quan dén AWS loT clia Amazon la:

 AWS S3 — Simple Storage Service (Dich vu Iwu trlr don gian).
Pay 1a co s& ha tang lwu trir dwa trén dién toan dam may cot
16i, cung cap nhiéu loai dich vu khac nhau.

« Kinesis. Kinesis hé tro quan ly truyén dir liéu cung luc theo thoi
gian thwc. N6i cach khac, khi la mét doanh nghiép, ban cé thé
st dung Kinesis dé xt ly truyén tai di liéu tr hang nghin thiét
bi két ndi cuing luc va dé dang nhan réng quy mé qua trinh quan
ly di¥ liéu khi doanh nghiép cla ban tang trwéng

e Lambda. Pay la dich vu ly twdng cho viéc xac dinh va chay
logic (nhw cac dong lénh) dé xt ly cac sw kién trén quy mé rong
va trén co sé thoi gian thuwc (dap tng trén mili gidy). Lambda
tinh phi khach hang khi dong lIénh dwoc thuc thi.

¢ Cbng nghé hoc may. Pay la mét dich vu v&i muc tiéu hé tro cac
nha phat trién phan mém khéng cé nén tdng hoc may cé thé
xay dwng cac wng dung hoc may.

e DynamoDB. Day la co s& di¥ liéu dwa trén dam may NoSQL
cua Amazon, dac biét phu hgp véi cac tredng hop can lam viéc
v&i hiéu suét cao va cé kha nang mé rong tot.

¢ AWS IloT. Dich vu nay cung cép cac tinh nang quan ly cbt 16i co
s& ha tang tr thiét bi dén dam may nhw sép xép tin nhan, xac
thwe, dang ky va két ndi véi cac dich vu AWS da noi & trén.

« Amazon ciing cung cap cac &ng dung khac dé theo ddi va quan
ly tAt ca cac tai san nay, bao gdm CloudWatch va CloudTrail.

TAt ca cac dich vu AWS nay déu I3 tw phuc vu va theo yéu cau,
cung cap co ché dinh gia dwa trén mic do st dung, gitip dé dang
hon trong viéc xay dwng va van hanh céng nghé & quy mé Ién hon.
Giam déc Cong nghé ctia Amazon, Verner Vogels, da giai thich
réng: “béng cach tan dung cac dich vu nay, ban co thé xay dwng cac
tng dung hiéu qua vé mat chi phi, dap ng dwoc quy mé Ién can
thiét dé xt ly di¥ liéu dwoc tao ra trong qua trinh trién van hanh sé
lwong khéng 16 cac thiét bi két ndi.”?

Tai thoi diém nay, vong Iap sé kha quen thudc: nhiéu khach hang
hon sé dan den chi phi co s& ha tang thap hon, kéo thém nhiéu
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khach hang hon dwéi dang str dung dich vu va cac cong ty phu
thudéc vao co s& ha tang cia Amazon.

Cu cuoc I&n ciia Amazon khdng phai 14 viéc tao ra cac thiét bi cho
hoat dong kinh doanh ban I& ctia minh ma |a cung cap co s& ha
tang va phan mém dién toan dam may cho hang nghin cong ty can
xay dwng céac thiét bj va nang lwc loT. Day chinh 1a banh da loT cla
AWS va la mang kinh doanh chinh trong loT cia Amazon.

=10
MO HINH KINH DOANH BANH PA DUA TREN IOT

Céac thiét bj két nbi tao co hdi & mé rong doanh nghiép theo nhiéu
cach thuee va quy mo, tao dong lwc tri thire moi vé mot nganh cong
nghiép mé&i rong I&n hon. Nhw ching téi da diém qua trong cudn
séach, cac cach thirc dé bao gébm:

o Tich hop va hé tro trai nghiém khach hang trén cac san pham
va dja diém khac nhau;

« Tim kiém céac cai tién hoat déng sé tiép can chudi cung trng va
phia nha cung cép; va

e Tao ra cac nén tang, dich vu, di¥ liéu va cac mé hinh kinh
doanh phu thudc nhiéu hon vao cac dbi tac, nha cung cép va
cac dbi twong khac.

Lam thé nao ban hiéu dwoc tat cd cac manh ghép dé? Lam thé nao
ban quyét dinh dwoc cach thirc wu tién cac khodn dau tw tiém
nang? Lam thé nao ban cé thé giai thich cho ngwdi khac hiéu cach
thirc dé tat ca cac manh ghép noi trén khép véi nhau va xa hon niva
la thuyét phuc dwoc ho?

Danh th&i gian nhiéu hon dé phan tich chi tiét mé hinh banh da cia
ban 1a mot cach dé két hop tat ca nhivtng manh ghép véi nhau va
hiéu ré chién lwoc clia ban. Co rat nhiéu cubn sach viét vé dong luc
hé thdng, va téi khuyén ban nén tim hiéu sau vé cac cubn sach do.
Thinking in Systems (Th&u hiéu hé thdng)******* |a mét cubn sach
hay dé bat dau.
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*xxkx Cubn sach dwgc Alpha Books mua ban quyén va xuét ban
nam 2018. (BTV)

Dwéi day la cac diém co ban t6i s& xem xét khi xay dwng mé hinh
hé thong.

e Tao ra moét dinh nghia so lwgc va tuyén bd pham vi ctia chubi
gia tri hodc tinh hudng cu thé. Vi du, né cé thé la “Hiéu dwoc
cac dong lwe clia chudi cung ng” hodc “Dat dwoc ty 1& duy tri
khach hang hién tai tét hon.” Diéu nay giup xac dinh trong tam
va dwa ra pham vi hop Iy cho mé hinh ban dang cb géng xay
dwng.

 Phéc thdo cac danh tir chinh trong céc tinh hubng kinh doanh
va gan cho méi danh tr mét bién thé. Hay twéng twong ban
dang xay dwng hé théng théng gié cho mét tda nha. Ban can
lén phwong an chon don vi cung cap diéu hoa khéng khi, dién,
may diéu nhiét va cac cdng ty bao hiém. Ban ciing can phai
xem xét cac bién thé c6 thé bi anh hudng bdi loT, doanh thu
tang 1én tr cac don vi diéu hoa khong khi, hiéu suét dién nang
dwoc cai thién, gidm chi phi hodc rdi ro bao hiém... D6 1a nhirng
tac nhan coé quan hé v&i nhau; chung sé bd sung cho nhau
hodc co thé 1a tré Iwc cha nhau. Hiéu rd tat ca cac tac nhan va
bién thé sé& giup ban hiéu dwoc cach thirc hoat dong va twong
tac gilra cac tac nhan trong hé théng.

e Hop ly héa va nhom cac danh tr cung cac bién thé lai v&i nhau.
Pon gidn hoa cac danh tir mang tinh chat gibng nhau hoac cac
bién thé gibng nhau. Khi xay dwng mé hinh banh da Amazon
loT, t6i d& nhém cac giai phap AWS vao bién “cac glal phap dir
lieu lon”. Viéc sap xep cac bién trong mot hé thong & mirc do
phu hop 1a rat can thiét, d& ban hiéu dwoc bién nao sé két nobi
v&i nhau va bién nao doc lap hon. Diéu nay cling sé giup ban
tranh phai xr ly qua nhiéu bién tai mot thoi diém, ban thuwong
chi mudn x ly v&i tdi da 10 dén 20 bién tai mot thdi diém nao
do.

e Xay dwng so do quan hé nhan qua. Viéc xay dung nay sé xac
dinh dwoc mdi quan hé nguyén nhan — két qua gilra cac bién,
tao ra cac théng tin sau cho vong 18p phan héi, nhirtng hé qua
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khoéng lweng trede, thoi gian gitba cac hiéu (rng va cac mbi
quan hé. Liéu viéc tdng hodc gidm bién nay cé lam tang hoac
gidm mot bién khac khéng? Néu cau tra 16 la khdng, chung
khéng thwe sy co két ndi véi nhau. Néu cau tra 1 1a ¢o, ban
can phai xac dinh xem d6 1a méi quan hé tich cwe hay tiéu cuc.
Liéu c6 ap Iuwc tich cwe hay tiéu cwe khién bién nay thanh mot
bién khac? Vi du: cang nhiéu nguw®i ban cung mét sdn pham
hodc gan gidbng nhau sé cang tao ap luc tiéu cwe lam giam gia
thanh.

o Tiép tuc 1am viéc va don gidn hoa van dé. Ban c6 thé can dén
nhiéu budi hop va vai phién ban. Ra soat van dé nay nhiéu lan
sé giup mot nhom Ianh dao xay dwng hiéu biét co ban vé kinh
doanh va don bay cta doanh nghiép. Khi da c6 mét mé hinh co
ban, ban can phai dwa vao cac bién thé khac nhau trong md
hinh (& cap dé I&n hon, hodc co6 thé goi la “phong to”). Ban
cling co thé xay dwng ca phién ban hién tai 1an phién ban chua
hoan thién cho banh da.

e Xac dinh cac ham y ctia mé hinh. Khi da hiéu méi quan hé gitra
cac bién, ban can suy ngdm vé vai trd dac biét ma cdng ty cla
ban c6 thé tham gia trong mé hinh nay. Lam thé nao dé chung
ta c6 thé lam banh da quay? Can c6 nhirng khodn dau tw nao?
Nhirng rai ro la gi? Cé nhirng co hdi gi tir d6? Lam thé nao dé
tao don béy va déng lwc? Phwong an hiép Iwc la gi, va cach
nao 1a tbt nhat dé chung ta xay dwng hiép lwc? Cac hanh dong
phong vé cua dbi thi canh tranh v&i banh da nay nhw thé nao?
M6t banh da c6 xu hwéng tw xoay khi ban da xoay né lan dau.
Néu ban tac dong vao mét vai khia canh ciia mé hinh nay, n6
sé tao ra mot vong tron tang trudng.

Gia tri cha viéc tao ra banh da nam & ba céng doan: Cé duoc hiéu
biét sau va rong hon vé nganh cla ban bao gém co' héi, rai ro va
cac “vung chét”. Xac dinh dwoc chién lwoc ctia ban va wu tién cac
hanh ddng cu thé. Tao ra mét md hinh gitp ban truyén dat chién
lwoc nay dén nguwdi khac.
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Mét bao 1au dé xay dwng banh da? Sé& 1au hon ban nghi day. Néu
khong c6é mét vai khoanh khac xuat than thi ban sé khé long tién xa
duwoc.

DPén gi® ban da hoc dwoc tAt cd mwoi nguyén ly st dung loT dé tac
déng dén hoat dong kinh doanh cua minh, tr cach loT dang dwoc
st dung dé xay duwng thé hé mang sw am anh khach hang tiép theo
cia Amazon cho t&i viéc tao mé hinh kinh doanh méi bang cach st
dung loT. Trong phan cudi cung cla cudn sach, toi s& hwéng dan
ban cach st dung 10 nguyén ly loT nay dé xay dwng mot bo ké
hoach chién lwoc loT tét hon. Ban c6 thé quay lai doc tirng nguyén
ly néu con chua hiéu ré.
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Két luanXay dwng Chién lworc
va Ké hoach loT

Ha&y coi chtrng nguoi biét cau tra 1oi trieée khi anh ta hiéu cau hoi.
— Khuyét danh

Vao moét budi sém thang Hai am dam nam 1999 tai Portland,
Oregon, t6i va Steve Maupin, ngudi ban tot va cung la nguwoi hwdng
dan l1au nam cla t6i, da dwa ra mot chién lwgc san xuat va cung
ing tich hop cé gia tri va day cdm hirng cho ddi ngii 1anh dao cap
cao clia mot céng ty kinh doanh lam san.

Vi CEO ngoi lai voi chung t6i sau bubi thuyét trinh. Bé ngoai trong
éng gibng mot nha quan ly céng ty 1am san nhwng ban chat 1a mot
ngwdi 140 luyén vé ban hang va diéu hanh kinh doanh. Steve va tbi
dwng lén phia trwéc, chd doi trong im lang cung vai nhirng nguoi
khac trong ddi ngl lanh dao. Chung t6i da dwoc gilr lai dé Iya chon
phan mém hoach dinh tai nguyén doanh nghiép (ERP) cho céng ty
cla 6ng va da xay dwng mot phan chién lwoc chudi cung &ng tich
hop nay.

Vi CEO nhin I&n ban trinh chiéu vé&i khuén mat khéng cam xuc va
cham rai néi: “Sang nay toi t¢i day véi mot tam trang thodi mai. Toi
qua toi co di xem moét tran bong chay véi con trai. Kinh doanh thu vi

that. Téi dang cb gang dé hiéu tai sao gio toi lai dang phat dién [én
day.” Ong ta quay sang Steve va t6i roi néi tiép:

“Cac anh da bao gi¢ nghe t&i thuat nglr RTFP chwa?”
Steve va toi chi biét Idc dau noi khéng.
“RTFP la viét tat cla ‘read the —— problem’ (Hay doc kj van dé

chét tiét nay di). Néu muon cé mot chien lwgc chudi cung trng tich
hop, t6i sé chi yéu cau mot dieu thoéi.” Dieu 6ng tim kiem va suy nghi
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bay lau nay la mét chién lvg'c phan mém, va do do chiing téi nhanh
chong di t¢i phan Iwa chon phan mém trong ban thuyét trinh.

Steve va tdi vAn cwdi mai vé thuat nglr nay, RTFP, va cau chuyén
nai trén. Trong trwdng hop cua vi CEO cdng ty 1am san, chung t6i
dé lam viéc du cham chi dé giup 6ng nhin thdy co hdi va méi lién hé
gitba phan mém ma éng mudn va chién lwoc chu0| cung ng tich
hop ma chung téi trinh bay. Ngay nay, chang t6i van thwdng dé cap
dén RTFP khi thdo luan tinh hudng clia khach hang, theo huéng
giup khach hang bat dau dw an véi nhirng cau héi hay hon. Khai
niém lam thé nao dé d&t cau héi tét hon da trd thanh nén tang trong
céach téi x&r ly cac van dé.

Trong qua trinh Iam viéc, t6i da wdc tinh va 1ap ké hoach cho hang
trdm dy an. Toéi nghiém ra rang, trwdec khi bat dau tim kiém cau tra
|&i thi viéc hiéu cau héi la bat budc. Hwéng dan nhom dat két qua
thanh coéng trong mét dy an phirc tap doi hdi sy hiéu biét vé cac
bwdc va cac san phdm ban giao, nguén Iyc can thiét, vai trd va moi
rdi ro ¢b hiru cuing cac bién phu thudc.

Trwdc khi bat diu thiét ké phan cirng va phan mém, trwdc khi tim
hiéu cach gan két cac nha phat trién phan mém va trude khi 1én ké
hoach cho budi ra mat san pham, ban nén bat dau v&i mét so cau
hoi.

Trong phan nay cutia cudn séach, t6i s& phac thdo bd céng cu da giup
Amazon va t6i d&t nhirng cau hdi dung dé suy nghi va hoach dinh
mang kinh doanh loT. Ching ta sé& néi vé cach ap dung cac cdng cu
va chién lwoc vao kinh doanh va cach sir dung chung dé xay dung
tri thire, truyén dat tAm nhin cGa ban cho nhém va xac dinh cac yéu
cau ciing nhu cac buéc di tiép theo trong mang kinh doanh loT.

M6t Iwu v vé trinh tw cudn sach: Mac du tdi da phéac thao tat ca cac
bwéc sau theo trinh tw, nhwng chung thwdng dwoc thwe hién déng
thdi va c6 nhiéu cach dé tiép can. Toi da phac thdo cac budc theo
chiéu hwdng dé hiéu nhat co6 thé nhung dirng phu thudc qua vao
trinh tw nay.
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T6i khuyén ban nén sir dung danh sach liét ké & cudi cudn sach nay
vao viéc dinh hwéng va kiém soat ké hoach loT. Téi dwa ra mot vi
du cho mét sé céng cu nhwng ban c6 thé dé dang tim thay cac vi du
va hwdng dan vé tat ca cac cdng cu nay trong cudn sach khac va
trén Internet.

Khi ban xay dwng ké hoach ctia minh, hay nhé rang méc du loT cho
ban cac manh ghép quan trong dé giai bai toan doanh nghiép
nhwng ndé khéng phai 1a chiéc chia khéa van ndng m& moi canh
ctra. Néu chi don gian la tao ra mét gidi phap loT, ban sé khé long
dat dwoe thanh céng. Tuy nhién, néu tap trung vao viéc cung cap
gia tri to lon cho khach hang thong qua cac san phém va dich vu
m¢&i, dwgc cap nhat thwdong xuyén va cai thién qua trinh van hanh
cobng ty hoac tao mé hinh kinh doanh méi hiéu qua hon, ban sé gat
hai dwoc nhiéu thanh céng hon.

Co hdi tao ra tir loT nam trong chinh doanh nghiép ctia ban c6 vé 1a
diéu kha hién nhién. Ban cé thé nhin ra ngay céach tién hanh coéng
viéc; cac tré lwe vé mét td chirc gan nhw khéng co; rang cdng viéc
phai 1am phan 1&n lién quan t&i cong nghé. Néu nhw ban & trong
tinh cdnh nhw vay, néu cé mét co hdi, ban nén ndm 14y va hay tién
hanh gom nguén lwc tai chinh dé phat trién thiét bj théng minh.

Nhwng trong hiu hét cac treong hop, dé dat nén tang dung, hiéu
dwoc quy md co hdi Ién nhw thé ndo va phat trién sw thau cam
cling nhw twong tro' 1an nhau trong td chire thi cd mét sé viéc can
lam trwdc khi xay dwng bd khung.

PHAN 1. XAY DUNG VA LAM RO CHIEN LI’O'C CUA BAN

Michael Porter, gido sw gidng day bd mén chién lwoc tai trwéng
Harvard, da néi: “ban chat cua chién lwoc la xac dinh nhirng gi
khong nén 1am.”0 Trong vé van nhitng co' hoi tir loT, gidi han va wu
tién la bwéc dau tién ban nén lam. Muc tiéu cta bai tap dau tién nay
la cho phép ban ty gi¢i han moét cach hop ly théng qua viéc xay
dwng hiéu biét vé thj tredng va danh gia mot cach than trong cac co
hoi clia ban. Lam dwoc diéu nay ngay tir dau sé cho phép mé réng
quy mo va chi tiét hon.
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1. Phan tich nganh. Xay dwng mét phan tich tdng thé vé nganh, dbi
th canh tranh, diém manh, diém yéu, co héi va nguy co (SWOT) sé
gilip ban hiéu dwoc bodi canh, nhitng xu thé Ion va cac thanh phan
trong thi trwong ban tham gia. Hiéu dwoc nhirng yéu td nay sé tao
nén mong giup phat trlen loT thanh cong thdng qua tang cwong
nhan thirc vé cac mbi de doa va diém yéu. Nhuwng phan tich toan
canh ciling gitp hiéu sau hon vé khach hang — hay chinh xac hon 1a
c6 dwoc sy am anh khach hang cling nhw méi tredng xung quanh
ho.

2. Phan tich chudi gia tri va phan tich loi nhuan. Buwéc tiép theo la
tao phan tich chudi gia tri va phan tich lgi nhuan cho nganh. Hay
dwa ra cai nhin tdng quan vé nganh, dng chi thu hep tdm nhin vao
hoat déng kinh doanh hién tai ctia ban. Ban cin nhé lai chién lwoc
c6 chu dich “ra mat s&n phdm va hoc héi chién lwgc” clia Amazon
tr nguyén ly sé 9: Xay dwng doanh nghiép & mot phan doan trong
chudi gia tri va sau d6 tan dung co hoi do dé tim hiéu vé phan con
lai cGia chudi gié tri va xac dinh céc co hdi kinh doanh khac. Mac du
chung t6i khdng dwa ra mot phan tich chudi gia tri rd rang nhwng
lam viéc theo cach nay cho chung ta nhiéu bai hoc.
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3. Phan tich ddi tac, dbi thi canh tranh va nha cung cap. That tuyét
voi khi ban c6 thé tim hiéu vé nhirng gi dang dién ra trong nganh
clia minh & mot chd dé nhw 10T bang cach tao ra ban do cac nha
cung cap giai phap khac trong nganh. Ban nén str dung bai tap nay
dé hiéu rd ngon nganh chinh xac méi yéu té ciu thanh, khach hang
quan trong la ai, va cac trwong hop tng dung trong nganh loT la gi.
Ban cling nén chon mét vai ngwdi trong nganh dé phdng van. Pay la
cong viéc co ban ban dau nhwng hiru ich dé xay dwng ké hoach
chon lwa dbi tac va nha cung cép. Piéu nay cling phan anh phan
nao nguyeén ly lanh dao dau tién ctia Amazon la sy am anh khach
hang. Hiéu dwoc dm tac, dbi tha canh tranh va nha cung cap sé giup
ban nhin ra nhu cau cua khach hang, nhirng cach thong minh dé
dap wng cac nhu cau dé va cac khoang trbng can lap day dé dat
dwoc nhu cau dé. Nhw chung téi van thwéng ndéi tai Amazon: “Néu
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chiing ta khong nght ra dwoc diéu gi thi st dung y twdng tot clia
ngwoi khac ciing on théi.”

4. Nhu cau cta khach hang. Phat trién ban mé ta khach hang va lap
ban d6 hanh trinh hién tai ctia khach hang la mét cach tuyét vori dé
ghi lai cac nhu cau chwa dwoc dap ng cu thé va xac dinh nhirng
tr& Iwc chinh ma khach hang twong lai ctia ban gap phai. Viéc di
theo con dwdng tr ban dau téi khi cd két qua mong mudn cé thé
giup ban xac dinh dwoc cac wu tién ma binh thuwdng sé bi bé qua
hodc chi dwoc thwe hién & cap rat cao trong cong ty.

Xay dwng moé ta khach hang mét cach chinh xac va hanh trinh
khach hang la mét cong viéc kho khan. Co thé ban sé& can phai thir
mot vai lan trwde khi thwe sw gan bé vai né. (Toi thwdng phai bat
dau hon mét 1an trwde khi thu dwoc cac théng tin sau). Sai lam 16n
nhat co6 thé ban sé& mac phai la tao ra ching chi dé trwng bay chi
khong phai cho céng viéc. Hay ludn tw y thirc viéc phai thu thap cac
théng tin sau, trao ddi voi khach hang, kiém chirng sy chinh xac cta
théng tin ban va tim kiém véi nhivtng ngudi co thé dem thong tin sau
va thach thirc cbng viéc cua ban.

5. Khung danh gia va chdm diém. Budc tiép theo trong qua trinh
nay Ia thiét ké cach thirc danh gia thanh céng trong cong viéc. Cach
thirc nay bao gdm viéc hiéu dwoc tinh kha thi cia dy an, cac diém
chuyén tiép va cach no sé gan két véi cac chién lwoc khac ciia cong
ty nhw thé nao. Dac biét dbi luc néu té chirc ciia ban mai gia nhap
linh vire thiét bi két ndi thi sy thanh céng cla dy an nén dugc do
bang nhirng gi ban cé thé hoc dwoc tir dy an hon 1a két qua dat
dwoc. Trong trvong hop nay, hay danh g|a cac tinh huong tao ra rui
ro tac dong thap hon néu co “that bai” xay ra. Hay nho rang, that bai
la diéu tét, mién 14 tdc ddng ma no gay ra co6 thé kiém soat va dwoc
giam xuéng murc tdi thiéu. Mot sb sang kién ban dau cla ban cé thé
don thuan Ia viéc thu dwoc kinh nghiém ma khong co lgi tire dau tw
(ROI) nhw du kién.

6. Lam ré chién lwgc. Sau khi da hoan thanh tat ca nhivng phan tich
nay la luc dé noi rd két qua tim hiéu cua ban v&i cac thanh vién khac
trong nhdm. Gidng nhw cac bw&c khac, co rat nhiéu cach dé lam ro
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chién lwgc ban dé xuat, nhwng co6 hai cach ma toi thay dac biét higu
qua trong viéc lam r6 va truyen dat chién lwgc la xay dyng mo hinh
banh da cho hé thdng doanh nghiép va lam ré mé hinh kinh doanh.

XAY DUNG MO HINH BANH bA

Mot banh da, hay mé hinh dong lwc hé théng (systems-dynamic
model), giup xac dinh, kiém chirng va truyen dat phwong cach ma
cac cau phan trong doanh nghiép ban két ndi v&i nhau. N6 giup ban
hiéu dwoc liéu nhirng thanh phan do sé nay sé twong tro hay 1a tré
lwe clia nhau.

M6t trong nhirng loi ich cta viéc dao sau xay dwng mé hinh banh
da la n6 sé giup ban théy dwoc cac co hdi hoac xac dinh nhirng rui
ro canh tranh trong nganh hodc cac tinh huéng kinh doanh. N6 sé
gilp ban biét dwoc l1am thé nao dé vuot qua dwoc sirc i va tao da,
tor d6 tao ra cac vong l&p phan héi trong qua trinh.

“Céac cong ty theo dudi mé hinh kinh doanh banh da tap trung vao
viéc xay dwng cac nang lwc lau dai giup ho vwot trdi so voi cac doi
thi va ndm bat nhirng co hdi tang trwdng mai.”81 Trwsc khi bat dau,
t6i khuyén ban doc lai nguyén ly s6 10 dé hiéu day da vé viéc lam
thé nao tao ra mé hinh banh da.

LAM RO MO HINH KINH DOANH

Theo kinh nghiém cua t6i, bwdc di hop ly tiép theo sau khi tao ra
mot md hinh banh da 1a di sau vao phat trién mé hinh kinh doanh.
T6i thich st dung khung mé hinh kinh doanh hodc mdt mau nao doé
dé thé hién va giai thich nhiéu khia canh ctia mét mé hinh kinh
doanh. Céac cach tiép can theo mau nay giup mét nhém nhd nhanh
chong nam bat dwoc cac van dé bao quat. Chung rat thu vi, dé ap
dung va tao déng Iwc I&n trong qua trinh ban xay dwng san phém.

Pé giup lam r6 va giai thich sy khac biét quan trong gilra cac lwa
chon, t6i thwérng xay dwng nhiéu khung mé hinh kinh doanh khac
nhau. Day la mot cach tuyét voi dé phac thdo va lam rd nhirng khac
biét du la rat nhé gitba md hinh dbi tac va mé hinh doanh thu ciing
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nhw xac dinh cac lwa chon quan trong trong viéc xay dwng hoac
hop tac trén cac mang ban quan tam.

Cubn sach Business Model Generation (Tao lap mé hinh kinh
doanh)******** ciia Alexander Osterwalder va Yves Pigneur la mét
ngudn tw liéu tuyét vori dé tham khdo cac mau mé hinh kinh doanh
tiéu chuan va chuyén sau. Bé xay dwng dwo'c mé hinh kinh doanh
tap trung vao loT, ban sé& can phai thich (rng v&i cac mé hinh nay.
Téi khuyén ban nén ap dung cac cau hdi sau dé diéu chinh cac md
hinh ma Osterwalder va Pigneur néi t&i, sao cho phu hop véi béi
canh loT:

wawkkxkx Cudn sach duoc Alpha Books mua ban quyén va xuéat ban
nam 2015. (BTV)

e D liéu nao co gia tri néu mot boé cam bién cé thé thu thap div
lieu?

 Hiéu suat hodc cac thdng tin sau nao coé thé dwoc phat trién
bang modt thuat toan (nhwng khéng tap trung qua nhiéu vao tinh
kha thi)?

« Co thé phat trién cac dich vu, dich vu bd sung hodc théng tin
sau nao? Co co hdi nao t khach hang méi?

« Lam thé nao dé cac ddi tac trong hé sinh thai (thwéng 1a cac
nha phat trién phan mém va giai phap) cé thé hé tro viéc phan
phéi, phat trién nang lwc va khac biét héa?

¢ Mb hinh doanh thu tiém ndng cho mdt mé hinh kinh doanh Ia
gi?

Sau khi thiét k& xong méd hinh kinh doanh va banh da 1a lic ban can
16i kéo sw ting hd tr ban Ianh dao dbi véi ké hoach ctia minh. Néu
ban mudn né thanh cdng thi diéu quan trong la ban 1anh dao can
dwoc cung cap day da thdng tin va sén long ting hd ké hoach cla
ban.

D34 dén luc xay dwng 16 trinh loT cla ban roi.

PHAN 2: XAY DUNG LO TRINH IOT
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Trong khi viéc 1am ré chién lwoc gitp ban gidi thich y twéng 1&n 13 gi
va tai sao ban nén lam no thi 16 trinh loT giup ban |Ién ké hoach va
truyén dat thdng tin vé 16 trinh sé nhw thé nao dé dat dwoc muc tiéu
va lam ro qua trinh xay dwng cling nhw van hanh.

DPé xay dwng 16 trinh, hay van dung mdt trong nhivrng chién lwoc
thwong dwgec Amazon ap dung, do la hay nghi I&én nhuwng dat cwoc
nhd. Téi nhac lai & day nguyén ly 1anh dao da dwoc viét trong cudn
sach Amazon dau tién: “Viéc suy nghi nhé nhat dé khién con ngudi
tw hai Iong v&i ban than. Cac lanh dao tai Amazon tao ra va truyén
dat mét dinh hwéng téo bao truyén cdm hirng cho cac két qua. Ho
nghi rat khac va nhin vao moi géc khuéat dé tim kiém nhirng diéu
ma&i mé, tét dep hon nhdm phuc vu khach hang.”62

Nhwng dirng nhdm 1an “nghi I&n” véi “danh cuoc 1én”. Mét khi ban
da c6 mot tm nhin I&n, ban cin phai dat cwoc nhé dé kiém ching
huwéng di do. Diéu nay dac biét dung néu nhivng y twédng dwoc trién
khai c6 anh hwdng I&n dén trai nghiém khach hang hay san pham
hién tai, hodc trong trwéng hop nd cé thé thay déi cd mé hinh kinh
doanh cutia ban. Mét nguyén mau cd rdi ro thap hon vé tai chinh
hoac van hanh sé giup ban kiém ching dwec co hoi, lap luan hoac
y twdng lon. Hay thlr nhiéu Ian, xay dwng nguyén mau va that bai
nhanh chéng dé tim ra két qua nhanh, sau d6 diéu chinh chién lwoc
va thir 1an tiép theo.

Céc cong ty thue hién tét diéu nay sé dbi méi vwot bac so véi cac
cong ty cb tinh lang tranh n6. Mot nguy@én mau khéng phai la cach
duy nhét dé kiém chirng, xay dwng sadn pham kha thi téi thiéu
(minimum viable product) hodc cung phdi hop phat trién méot dw an
v@i khach hang va dbi tac hién tai ctia ban cing la nhirng lwa chon
tét cho viéc giam quy mé dat cwoc va khién viéc thlr nghiém tré nén
kha thi hon.

Dwéi day la bbén cach cu thé ma cac nhém & Amazon sang tao khi
bat diu cac chwong trinh loT cha ho. M&i bwdc sé 1am rd chién
lwoe cua ban va duoc xay dwng dé hw&ng tdi viéc nhin nhan rd
hon vé thanh céng. Bang cach lam ré vé sy thanh céng trong twong
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lai, ban sé& giip nhém ctia minh ndm rd tirng chi tiét dé dat duwoc
thanh céng do.

THONG CAO BAO CHi TRONG TU'ONG LAI: XAY DUNG MOT
TAM NHIN PU'Q'C HOACH DINH

Bezos ndi tiéng vi dwa ra yéu cau cac nhom dy an tao ra moét “ban
théng céao bao chi trong twong lai” trwdc khi bat dau tién hanh
nghién ctru mot s&n phadm mai, thwe hién bat cie chuyén dbi nao,
hoac bw&c vao mét thi tredng maoi. Béng viéc tao ra mét théng cao
vé san pham don giadn nhwng cu thé, ban phai cé mét tdm nhin rd
rang. Ban phai cé tw duy tdng thé vé céac tinh ndng chinh, sdn phdm
dwoc tiép nhan nhw thé ndo, tlr d6 can nhac mirc d6 thanh cong
cta dv an. Khi dwa tat ca nhirng diéu nay vao mot ban théng cao
bao chi, ban sé thé hién nhirng diéu nay roé rang hon cho cac bén
lién quan quan trong. Phwong phap tiép can theo hwéng thédng céo
bao chi trong twong lai ndy tai Amazon cling 1a mét cong cu nhat
quan ma téi str dung v&i khach hang. Ho thyc sy yéu thich né.

Théng cédo bao chi trong twong lai [a mot cach tiép can tuyét vori dé
xac dinh rd muc dich, yéu cau va muc tiéu, dong thdi tao ra céi nhin
bao quat ngay tr khi bat du dw an hodc tién hanh thay déi doanh
nghiép. Tuy nhién, cac quy tac dé cach tiép can nay co hiéu qua do
la:

Quy téc 1. Muc tiéu phai dwoc dwa ra vao moét thoi diém trong
twong lai, vao luc thanh céng da dat dwoc. Théng cao bao chi vao
lic ra mat san pham 1a tét, nhwng déi luc sé tbt hon niva khi cd
théng cao sau khi ra mat, khi chung ta c6 thé thao luan vé sw thanh
cong.

Quy tac 2. Sir dung ban thdng cao dé giai thich tai sao san phdm
quan trong v&i khach hang (hoac cac bén lién quan khac). Thao
luan vé nhirng thanh twu sé dat dwoc theo huwdng tai sao né quan
trong v&i khach hang. Trai nghiém khach hang sé dwoc cai thién
nhw thé ndo? Tai sao khach hang quan tam? Sau d6 hay thao luan
vé cac ly do khién san phdm tré nén quan trong cung cac muc tiéu
then chét.
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Quy tac 3. j'hiét lap mcfgt muc tiéu tao bao va ré rang. Xac dinh ré ]
rang cac két qua c6 thé do lwong ma ban da dat dwoc, bao gom ket
qua tai chinh, hoat dong va thi phan.

Quy tac 4. Phac thao cac nguyén ly dwoc sir dung dé dat duoc
thanh céng. Pay la phan kho nhéat nhwng quan trong nhat cda théng
cao bao chi trong twong lai. Phac thao nhivng viéc kho khan da
hoan thanh, nhirng quyét dinh quan trong va cac nguyen tac thiét ké
dan toi thanh céng. Thao luan cac van de can dwoc giai quyét dé
dat dwoc thanh céng. Thao luan cac van dé * 'khd nhan” ngay t& ban
dau giup moi nguoi hleu dwoc viéc thay dbi la can thiét nhw thé
nao.birng lo lang qua vé viéc phai thao luan vé cach x&r ly nhirng
van dé nay nhw thé nao. Ban van co thoi gian dé lam viéc dé.

Sau khi ban da tao ra mét théng cao bao chi trong twong lai, nha
lanh dao dw an can dwoc trao quyén dé bién nhirng thay déi dé
thanh hién thwe. Hay tap trung vao viéc tao ké hoach truyén théng
theo hwéng thédng cao bao chi trong twong lai dé gitp cac giam déc
dw an dat dwoc thanh cong.

Théng cao bao chi trong twong lai la mét nhiém vu bat budc. Mot khi
thdng cao bao chi duwoc xem xét va phé duyét, cac nhém sé rat kho
thoadi thac cac cam két da dat ra. Mot nha 1anh dao cé thé tham
kh&o nhiéu phan cla théng cdo bao chi va st dung né dé nhac nh&
va duy tri tinh than trach nhiém trong nhém. Ban théng céo tao ra
tam nhin r6 rang gitp cong ty hiéu ré van dé va cam két voi san
pham.

CAC CAU HOI THUYONG GAP VE KE HOACH IOT CUA BAN

Khi viét xong thédng céo bao chi, ban cé thé dw doan mét sé cau hdi
vé san pham cua ban trong bd cau héi thwong gap (FAQ). Muc dich
cla cac cau hdi nay la chi tiét hoa thédng céo bao chi va tra 1&i cac
cau hdi trong qua trinh kinh doanh, van hanh quan trong dé ra mét
san pham. Day co6 thé 1a tai liéu riéng biét hodc dwoc bd sung vao
cudi théng cao trong twong lai cta ban.
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Bang cach chi ddng viét ra cac cau hdi thuwong gép, ban sé budc
minh phai suy nghi xem cau héi ndo vé san phdm la quan trong va
FAQ giup ban tra I&i cac cau héi hdc bua ma cac bén lién quan co
thé hoi sau nay.

Mot FAQ tét sé giup théng cao bao chi suc tich va tap trung vao gia
tri tao ra cho khach hang. FAQ ciling nén c6 ca ky vong, cau tra |&i
cho cac van dé va cau héi khi viét thong céo bao chi. FAQ ciing nén
dwoc thiét ké dé tra 1o cho cac cau hdi phat sinh trong qua trinh viét
thdng céo bao chi. Mt FAQ tét bao gdm nhirng cau hdi néu bat
dwoc san pham nay tét & diém nao, dwoc tan dung béi khach hang
ra sao va tai sao n6 lam hai long khach hang.

Cau héi thwdng gap bubdc ban phai dat minh vao vi tri cia khach
hang st dung san pham va can nhic tat ca nhirng thach thirc hodc
that bai c6 thé xay ra. N6 ciing tao cdm hirng cho viéc thiét ké mot
san pham tw phuc vu hoan hao va khéng gay nham 1an cho khach
hang.

BAN HUONG DAN SU’ DUNG - HAY BAT DAU TU’ THU’ BAN
NGHI TGl SAU CUNG

Xay dwng hwdng dan st dung co ban cho thiét bj 10T cé thé [a mot
cong cu hiru hiéu trong giai doan dau cia mot dy an. Chung t6i da
st dung ban huéng dan sir dung tai Amazon khi phat trién san
phdm hodc API. Ban huéng dan s dung loT ctia ban nén néu rd it
nhat hai phan khuc khach hang quan trong.

1. Ngwoi dung cudi cta thiét bj loT. Khach hang cai dat, st dung,
diéu chinh va nhan phan hdi tlr sdn phdm IoT cla ban la ai?
Hay phac thao hwdng ddn mé kién hang, tién trinh cai dat sé
nhw thé ndo, cach cap nhat dwoc thue hién ra sao, nhivng diéu
khodn bao mat di liéu 1a gi, cach s dung thiét bj va cach két
ndi né. Hay nght dén tat ca cac budc chinh ma ngudi dung san
pham trai qua va cb géng lam cho ban hwéng dan st dung sét
véi thue té nhéat cé thé. Viéc budc phai lam cho cac buéc néi
trén tré nén don gian sé tao ra cac y twédng san pham, trai
nghiém ngwdi dung va thiét ké tuyét voi.
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2. Nha |ap trinh, phat trién thiét bi loT va API ctia ban. Néu san
phadm loT cla ban bao gdm ca API cho phép cac nha phat trién
truy cap, trién khai, tich hop va mé réng san pham cla ban thi
ban nén xay dwng mot ban hwéng dan sir dung cho ho. Hay
viét giao dién cho API, nhitrng sw kién nao sé dwoc hd tro, di
liéu nao sé dwoc giri va nhan. Hay dwa ra mot doan ma ngén
minh hoa va phac thdo ra cac chi dé hoat ddng chinh nhw cac
thlr nghiém sé dién ra nhw thé nao, tinh trang hoat déng va cap
nhat dwoc hé tro nhw thé ndo. Ban sé st dung bai tap nay dé
phac thao ra cac thuat ngir va diéu khoan trong kinh doanh.

Nhw ban thay, tat ca cac ky thuat nay dwoc dua ra dé dat duoc ba
diéu:

1. Sy rong mé& tw duy thong qua cac tinh hubng s dung va yéu
cau.

2. Sy rd rang hon trong cac trai nghiém, nd la gi, nd hoat dong
nhw thé nao va né mang lai diéu g‘l cho ban.

3. Sw don gian giup cac san pham dé st dung.

PIEU LE DU AN

Diéu & dy an 1a mét van ban tbng quan giup diém qua céac khia
canh chinh ctia mét dw an. Diéu 1& dw an 1a mét phan cia 16 trinh
loT giup ban bat dau va thwc hién cac quyét dinh: Can nhirng nguén
lwe ndo dé thwe hién? Cac mbc quan trong 1a gi? Lich trinh hoan
thanh muc tiéu la gi? Théng thwong, cac quan ly dw an chi dwa vao
biéu d6 GANTT******** 34 |&n ké hoach cho mét dy an. Piéu Ié dw
an bd sung thém cac chi dé va sac thai khac cho qua trinh lap ké
hoach.

*sexxsik | 3 loai biéu d6 dung dé trinh bay cac cong viéc, sw kién theo
thdi gian. Biéu d& gdm hai phan chinh: truc tung thé hién tén céac
cong viéc va truc hoanh thé hién cac méc thdi gian cho nhirng cong
viéc ay. Nhin vao mét biéu d& GANTT, ban dé dang ndm bat dwoc
cac théng tin cda tirng dau céng viéc va cda ca dv an. (BTV)
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Ké& hoach bat dau v&i qua trinh tiép nhan y twdng va chién lvoc,
déng th&i chi rd cach ban thwc hién cac muc tiéu trong dyw an,
nhwng diéu 1& dw an 1a mot cach tiép can tinh gon dé 1ap ké hoach
va wéc tinh vé dy an. Vé co ban, do 1a ké hoach nhivtng hang muc
ban can thwc hién dé chay dy an trong 90 ngay. T6i da phat trién
mau nay trong nhiéu ndm trong qua trinh gi¢i han pham vi dy an va
truyén dat cac dw an cho mét nhdm cac bén lién quan khac nhau.
Céc yéu t6 chinh cla diéu I& dw an nhw sau:

¢ Muc tiéu dw an. Pay la mé ta don gian va tdi thiéu vé sang kién
cung véi ly do tai sao nd quan trong. Day cé thé coi la ban tém
tat ngan gon nhung day du théng tin mé td mot dw an va giai
thich tai sao no lai c6 gia tri.

« Mb t& sang kién va cac san phdm ban giao. bay la phan di vao
chi tiét hon ctia muc tiéu va thao luan sau hon vé cac san pham
ban giao quan trong trong vong doi dy an.

¢ Méc quan trong. S dung ban mé ta san pham va san pham
ban giao, phac thao cac mbc quan trong cho sang kién.

e Nhém dy an. Nhan sy nao va vai trd cia nguwdi do trong qua
trinh van hanh dy an la gi? Pau tién hay tap trung vao nhan sy
toan thdi gian can thiét, sau dé méi tinh t&i cac nhan té khac
déng gép cho dw an. Hay chu y t&i cac vj tri can thiét dé thuc
thi cong viéc va vi tri ra soat cong viéc.

 Chi sb do lwdng/thuwdc do/muc tiéu. Lam rd cac muc tiéu dinh
lwong cho sang kién. Tap trung vao cac thwéce do dinh huéng
khach hang bat c& khi ndo c6 thé va sau dé tinh t&i cac thuwdc
do tac dong dén kinh doanh. Bay khéng phai la cac chi s do
lwd'ng riéng cho dw an ma con la thwéc do cho tac dong cua
nang lwc hién co.

e Gia dinh va sw phu thudc. Cac nang lwc thiét yéu, cac té chirc,
dw an... nao 1a yéu té quyét dinh sw thanh cong cla sang kién?
Cac nang lwc dé thwdng “chwa dwoc chirng minh” hodc van
dang hoan thién, nhwng viéc xac dinh ching ngay tv dau sé
giip ban chon dwoc cac thanh phan thich hop dé cung phdi
hop xay dwng sang kién.
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Cé rat nhiéu van dé nay sinh do thiéu tinh minh bach. “Téi twéng y
cda anh 1a thé nay co ma” la mdt cau chéng ché ma ban khéng hé
mudn nghe trong mét dy an. Bang cach di sau vao méi quan hé phu
thudc gilra cac cong viéc trong dy an tr som, khi lap ké hoach, ban
c6 thé tranh nhirng van dé nhw vay nay sinh trong qua trinh thue
hién dw an.

La Ianh dao & Amazon, chung t6i da dwoc huan luyén can than dé
tranh nhirng tinh huéng bat ngd nay. Trong nguyén tac lanh dao th
14, V|ec dat dwoc két qua va hwong ban lanh dao cong ty tap trung
vao “cac két qua kinh doanh cbt 16i cua cong ty va truyén tai chang
VOi chat Iwo’ng tét nhat va thoi gian chuén xac. Mac du s tri tré doi
khi van xay ra nhwng khong kéo dai dwoc 1au.”

Khi xay dwng ké hoach cho cac sang kién, chung toi tap trung vao
mdi quan hé phu thudc gitra cac cong viéc trong dw an. Trong hau
hét cac trwdng hop, cac mbi quan hé phu thudc dé 1a cac nhom va
nang lwc ma chang t6i khéng cé quyén kiém soat trwc tiép nhwng
thiét yéu déi voi két qua thu dwoc. Ching t6i thwdng xuyén nhan
dwoc bai gidng vé “quan ly sy phu thudc” nhw mot cach dé nhac
nh& vé nhirng rui ro trong k& hoach phan phéi. Hay dao sau vao mbi
quan hé phu thudc va phac thao lich trinh, cac rdi ro, chi s do
lwdng va nhirng khia canh quan trong.

e RUi ro. Xac dinh ré cac rii ro chinh dé& dwa ra tdm nhin dung.
Toi khuyén cac ban khéng nén lap lai hang muc da néu ra trong
phan “Cac gia dinh va phu thudc”. Bay khéng phai la bai tap
giup ban lan tranh trach nhiém ma la mot qua trinh tap trung
vao gia tri, giup xac dinh va ndm rd vé rii ro cung cac cach dé
phong tranh, gidam thiéu va chip nhan né nhuv mét phan cia dw
an.

e Thoi lwong. Thoi gian dau ban nén wéc lwong va dat ky vong
cho thoi lwong dy an.

« Ngan séach. Xac dinh cac chi tiéu chinh va ngan sach thwc can
thiét cho dw an: cac cong cu, phwong tién, chi phi, nha thau, chi
tiéu cho tw van va tiép thj hay truyén thédng cho giai doan ban
dau la cac hang muc quan trong. Diém dac biét ctia mau “dw an
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trén mot trang gidy” nay do 1a nd cho ban mét cai nhin can bang
vé dy an 1a gi. B6 1a mot cong cu hivu ich khéng chi dé phat
trién sw hiéu biét cla ban vé dw an ma con dwoc sir dung dé
ludn nhdc nhé tat ca nhivng ngudi co lién quan vé cac nguyén
tac trong dw an.

PHAN 3. XAC DINH VA LAP BAN DO CAC YEU CAU IOT

Buwadc cudi cung trong viéc xay dwng 16 trinh 10T la tao ra mét bd cac
yéu cau loT, la cac nang lwc cdng nghé can co dé giai phap cda ban
thanh cong Hay str dung va tham khao diéu l1&é ma ban d3 viét va
phac thao & Phan 2. Diéu nay sé gilp ban xay dung dwoc cac yéu
cau vé san pham tao ra sau nay. Cac cong ty st dung rat nhiéu
phuo’ng phap tlep can khac nhau, chang han nhw céc tinh huong
trong s dung san pham, cau chuyén nguoi dung quy trinh xtr ly,
chan dung khach hang, dac diém kién truc sadn phdm va cac
phwong phap khac. Béat ké ban ap dung phwong phap luan nao, toi
nghiém ra rang viéc xem xét va tra |&i cac cau héi sau day la yéu tb
quan trong trong viéc xay dwng nang lwc va cac giai phap loT. Ban
c6 thé ndm rd cac yéu cau bang cach tra 16i nhirng cau hdi nay.

Cac phat hién (dir liéu va sw kién)

« Van dé, sy kién hodc phat hién nao ma ngu®i dung cubi dang
phai giai quyét?

o Sy that ngam hiéu nao co6 gia tri déi v&i khach hang?

« Nhirng goi y hay t6i wu héa khi sir dung dir liéu sé& dem lai gia
tri cho khach hang?

« Nhi¥ng rdi ro hodc tinh huéng khéng ludng truédc dwoc co thé
anh hudng dén khach hang? Lam thé nao san phadm cla ban
c6 thé phdi hop dwoc voi cac thiét bi khac dé xac dinh nhirng
rdi ro nay?

 Can thu thap dir liéu gi?

« Can thu thap bao nhiéu lan?

e Nhirng sy kién, dy bao hay “t6i wu héa” nao co thé dwoc xac
dinh hodc thu thap t& cdm bién va di liéu?

o Liéu di¥ liéu co can két hop v&i div liéu hodc sw kién nao khac
khéng?
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» DU liéu va sy kién co duoc két hop trén cac thiét bi khong?
e CO6 nhirng yéu t6 nao khac (ngwdi dung, thiét bi) sé dang ky st
dung dir liéu?

Phan tich va dwa ra khuyén nghi

« D0 nhay trong viéc “diéu chinh” hoac ti wu hda can phai nhw
thé nao (xac dinh trong khoang thoi gian)?

« D0 phirc tap toan hoc Ién dén mirc ndo? Hay viét ra phuong
trinh toan hoc hoac cac dong Iénh thi néu co thé.

e Cac thdng bao, logic hoac cac thuat toan co nhat quan va
khéng thay déi hay khoéng, hay liéu ching c6 can dwoc diéu
chinh, cap nhat va kiém soat?

¢ C6 nhirng yéu t6 ndo khac (ngudi dung, thiét bi) sé dang ky st
dung nang Iwc phan tich? Ai can phai dwoc thdng bao vé sy
kién, dir liéu hoac théng tin phan tich di¥ liéu tw thiét bi (hoac
thiét bi)?

« Lam thé nao dé ho nhan dwoc théng bao?

Hiéu suat

e Hay wéc lvong lwong div liéu truyén qua trong mot khodng thoi
gian (gio, ngay).

e Cac hé qua cua viéc dir liéu khéng dwoc thu thap?

e Cac hé qua cua viéc di¥ liéu dwgc thu thap nhwng khéng duwoc
truyén di?

« Cac hé qua cua viéc thiét bj khdng dwoc két ndi 1a gi?

« Cac canh bdo hodc diéu chinh can nhanh (theo giay) nhw thé
nao khi nhan dwoc bdi thiét bj?

« Cac canh bao hodc diéu chinh can nhanh (theo giay) nhw thé
nao khi nhan dwoc b&i nguwdi dang ky?

e Thiét bi thu thap di liéu va viéc dang ky dich vu phan tich can
lién lac chat ché t¢i mirc nao?

Mbi trwérng va cac yéu cau hoat déng

« Céc diéu kién hoat dong cla thiét bi va bo cam bién la gi? Nhiét
do, dé am, ap suat, dod truy cap va dé rung dong la nhirng diéu
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kién dién hinh.

Nhu cau vé bdo mat cla thiét bj ho&c rui ro la gi?

Liéu thiét bi IoT hodc cam bién cé thé dwoc nhung trong mot
thiét bi khac hay chung sé drng doc 1ap va riéng ré?

Thiét bj loT sé& dwoc két ndi nhw thé nao?

Tinh lién tuc trong két ndi can nhw thé nao?

Tinh 6n dinh trong két ndi can nhw thé nao?

Chi phi

e Chi phi cho méi thiét bj ctia ban wéc tinh khoang bao nhiéu?

o Chi phi két ndi cho méi thiét bj la khoang bao nhiéu?

« Khoan chi phi hoat ddng bd sung ma doanh nghiép cé thé hé
tro van hanh co s& ha tdng mot cach lién tuc la bao nhiéu?

Sau khi ban da hoan thanh tat ca cac san phdm ban giao trong 16
trinh loT, bao gdm viéc phat trién va dinh rd mbi thanh phan cda
chién Iwgc loT clia ban va sau do tao ra 16 trinh loT, ban sé c6 tat ca
cac nhan té co ban can dé xay dwng nang luc loT.

T&i thoi diém nay, ban da biét minh mubn dat dwoc diéu gi, tai sao
minh mudn dat dwoc nd, va tham chi hinh dung ra cach ban mudn
dat dwoc n6. Gid thi hay hoan thanh muc tiéu do, nhw cau noi cla
Yoda: “Chi c6 lam hoac khéng lam. Khéng co thir.”

LUON LUON NO LUC

Cai chét cua bat ky doanh nghiép t6i ttr viéc song trén vinh quang
cua qua khtr — bat ké qua khir dé huy hoang nhuw thé nao.

— Jeff Bezos

Néu ban may méan, cac hoat déng d&i méi van hanh hoéc chién
lwoc kinh doanh dwa trén loT sé dwoc don nhan bdi phén déng
nhan vién trong td chirc, va ban co sy ho tro tir 1anh dao dé tao ra
sy thay ddi can thiét cho thanh céng. Dbi véi 99,9% trong ching ta,
c6 rat nhiéu viéc phai lam dé phat trién y twéng, xay dwng sw hiéu
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biét 1an nhau, tao ra méi trwong thich hgp cho sy thay ddi va co
dwoc sw ung hd can thiét tir 1anh dao.

Chwong nay va toan b cudn sach da phac thao mét sb ky thuat c6
thé ap dung trong cac dv an can sy nhanh nhay va tht» nghiém
nhiéu 1an. S& 6n thdi néu ban bat dau tr cdng nghé va sau do6
chuyén sang kinh doanh va thay déi chién lwvoc — thay dbi tao ra sw
I6n x6n va khdng mang tinh logic.

Nhwng tai sao viéc dbi maéi sang tao lai khd dén vay? Tai sao mot
cong ty nhi Amazon dwoc cac nha phan tich, cdng ty cung nganh
danh gié |a céng ty chudi cung trng s6 mét toan cau cho ca hai tiéu

chi la sang tao va tdi wu hoa hé thong van hanh?63 Tai sao thay doi
thwe trang lai khd khan dén vay? Téi tin rang cau tra I&i nam sau
trong ndi s¢ hai clia ching ta. Téi chi dich danh néi so that bai, dac
biét Ia khi ban thanh céng. D6 1a néi so pha vé& truyén théng.

Nam 2013, nha binh luan truyén hinh Charlie Rose da phéng van

Jeff Bezos.%4 Thao luan vé Iy do tai sao Amazon lién tuc dy manh
ddi mai sang tao, Bezos chia sé diéu nay: “Cac cong ty co vong doi
rat ngan va mot ngay ndo do, Amazon cling sé bj sup dé ma théi.
Téi khong lo 1ang vé diéu do bai toi biét d6 |a diéu khdng thé tranh
khéi. Viéc cac cdng ty dén roi di 1a hét sirc binh thwdng. DU 1a cdng
ty dang ndi bat va gilr vi tri quan trong nhat cia ky nguyén nay, chi
vai thap ky nira la ho sé ra di. Téi sé thich thu néu diéu do [viéc
Amazon sup db] xay ra sau khi téi chét.”

Céc cong ty khong dé mé hinh va thanh céng trong qua khir chi phbi
sé& la cac cong ty trwong ton véi thdi gian va 1am cha dwoc nhivng gi
sé t&i trong twong lai. M6t thdi dai méi dang téi, ky nguyén clia cac

thiét bi két ndi dwa trén cdm bién, cac két nbi, dién toan dam may va
hoc may.

Ban sé thay doi thirc trang hién tai va pha v& truyén thong dé nam
bat co hdi cua ky nguyén loT ch?
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Danh sach cac hang muc ho
tro’ viéc xay dwng chien lwoc
loT

Danh sach dwdi day dwoc vach ra nham giup ban theo déi cac yéu
t6 cau thanh nén mot ké hoach loT thanh cong. Toi hy vong ban sé
st dung n6 dé theo doi tlen trinh xay dwng chién lwoc cla riéng
minh. Téi cling mong mudn cac ban cé thé chia sé nhirng cau hdi,
cac buéc tién va nhirng bai hoc cta chinh ban trén blog cla t6i:
WWW.0N-amzn.com.

PHAN 1. XAY DUNG VA LAM RO CHIEN LUQOC CUA BAN
1. Tao phan tich nganh

. Tao phan tich chudi gié tri va phan tich lgi nhuan

. Tao phan tich déi tac, déi thi canh tranh va nha cung cap
. Xac dinh nhu ciu cta khach hang

. Tao khung danh gia

o o b~ W DN

. Lam rd chién lwoc

a. Xay dwng mé hinh banh da cua ban

b. Tao mo6 hinh kinh doanh ctia ban

PHAN 2. XAY DUNG LOQ TRINH IOT CUA BAN

1. Khéi dau tr nhirtng buwéc nhé nhwng duwoc trang bi day da théng
tin
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http://www.on-amzn.com/

d.

e.

. Viét mot thdng céao bao chi trong twong lai
. Tao ra cac cau héi thwong gap (FAQ)

. Tao mdt ban hwdng dan sir dung

. Xay dwng diéu l& dy an

. Muc tiéu duv an

. M6 ta sang kién va cac san phdm ban giao

. Méc quan trong

Nhom du an

Cac chi s6 do lwdng, cac thuwdc do va muc tiéu

f. Gia dinh va sw phu thudc

g.
h.

Cacruiro

Thoi lwong

i. Ngan sach

PHAN 3. XAC DINH VA LAP BAN DO CAC YEU CAU IOT

1.
2,
3.
4,

5.

Cac phat hién (di liéu va sy kién)
Phan tich va dwa ra khuyén nghi
Hiéu suét

M@i trwéng va cac yéu cau hoat déng

Chi phi
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