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“Chia sé nhiéu quan diém va cdch nhin nhdn khién t6i va anh Son, nguoi sang lip
dong thot la giam déc trang ban sach online Tiki.vn than thiét nhau. Hai doanh nghiép
Tiki.vn va Alpha Books cting chia sé mét sir ménh chung: gép phan xay dung mét thé hé
doanh nhan tri thirc va dem tri thirc nhan loai dén véi nguoi Viét Nam. Trong qua trinh
phdt trién cua minh, chiing téi déu trdn tré véi viée xdy ding va phdt trién giai phdp téi
wu cho dich vu khach hang. Son va téi cung ham m¢ Tony Hsieh nén chiing toi yéu thich
cuon sach nay. Dich vu khach hang tuyét voi ma Zappos.com dem lai ciing chinh la diéu
ma ca Tiki.vn va Alpha Books dang huéng dén.

Alpha Books rat cam on anh Son va Tiki.vn da danh thot gian viét loi gioi thiéu cho
cuon sach ma anh rat tam dac nay va cung hop tac voi chiing toi trong viéc xuat ban
cuon sach.”

NGUYEN CANH BINH
CEO Alpha Books
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Lo1 gid1 thiéu.
= Néu ban dang tim kiém mét cuén sach day 1am gidu, tro thanh ty pht véi 1-2-3 buée,
thi ¢6 1€ cudn sach nay sé khién ban that vong.

=« Néu ban mudén mot cudn sach chi dan nhimg bi quyét kinh doanh, nghé thuat quan 1y,
thi cuon sich nay cting khéng hin s& cho ban mét dap 4n dé dang.

Tuy nhién, néu ban khéng tim kiém sy dé dang trong cudc sdng, va déi lic van thuong
tu hoi “Thanh cong 14 gi?”, “Hanh phuc 1a gi?”, “Ké tiép sé 1a gi?”, “Minh dang 1am viéc (cat
lyc) dé 1am gi?” thi hay cam cudn sach nay va bit dau chuyén hanh trinh tim ra chan 1y cua
Hanh phtc, Pam mé & Loi nhuin cung tac gia. Vi day cling la nhirng cau hoi &m anh
Tony ngay sau khi ban cong ty dau tién cua minh, LinkExchange, cho Microsoft voi cai gia
kho tin, khi chi vira tron 25 tuéi, va mai vé sau.

Di nhién nhirng cau héi trén sé khong dugc tra 161 dudi dang hoi dap. Ban sé dugc tham
gia vao hanh trinh 27 nim véi rat nhiéu thanh cong nhung ciing 1am that bai cua Tony
Hsieh, tir mot chti bé 9 tudi mau mé kiém tién véi nhirng “thuvong vu” kinh doanh nhu
trang trai giun dat, 1am ctc 4o thi cong, ban pizza ¢ Harvard, cho dén chang thanh nién
khoi nghiép véi cong ty dau doi LinkExchange, va sau nay 1a Zappos.com... dé roi ty rat ra
cau tra 101 cho riéng minh. P6 chinh 14 diém thu vi nhét cua cuén sach nay: nhitng chuyén
doi thuong, chan thuc cua chang trai tré gbe A diy dam mé, “hoi ndi loan ngam va khéng
chiu néi sy nham chan” Tony Hsieh; nhitng quyét dinh tdo bao va trin tré cia Tony trudc
nhirng co hoi cling nhu thir thach, nhung vai cach 1y giai va suy nghi rat don gian nhung
cling khong kém phan sic bén cua Tony, dot nhién tré nén rat gan giii, doi lac khién ban
cam thay néu ban ¢ vao tinh huéng d6, ban ciing sé 1am nhu thé. Giap ban tim dwoc cau
tra loi cho minh chinh 1a nhu vay day!

Tbi s& khong tiét 16 qua nhiéu vé noi dung cudn sach dé ban c6 thé tan huéng 100% bt
ngd va hoi hop doi theo nhirng ching dudng kinh doanh cua Tony, va chic chin khéng it
lan ban sé& bat cuoi trude nhimg nhan xét hai huéce ciing nhu nhing ¥ tuong sang tao cia
Tony. Hai hudc 1a thé, nhung Tony cling 1a mot thién tai bam sinh va kha liéu linh trong
kinh doanh. Tony timg phét biéu rang néu dén ndm 12 tudi, ban chua boc 16 gi vé ning
khiéu kinh doanh, thi c6 nghia 1a ban khong c6. Chinh dau 6c kinh doanh cong véi niém
tin vao Internet da khién Tony manh dan dau tu vao Zappos.com, va bién ¥ tuong dién rd
“ban giay trén mang” (ai lai mua giay trén mang kia chur?) tré thanh mét trong nhirng cong
ty thuong mai dién tir hang dau voi tong doanh sé ban ra 1 ty d6-la mdi nim, va duoc
Amazon mua lai véi gia 1,2 ty d6-la vao ndm 2009.

Bi quyét 1a gi vay? Cuc ky don gian va c6 18 ai ciing biét: Pem dén dich vu t6t nhat khién
khach hang khong chi hai long ma con ngac nhién dén murc gap ai cling xuyt xoa gidi thiéu
vé Zappos. Tuy nhién, dang sau do6 la ca mét cudc cach mang vé van hda cong ty ma dén



hoém nay da tré thanh kinh dién trong gi¢i kinh doanh thuong mai dién tu.

V6i quan diém “vin hoa cong ty chinh 14 thuong hiéu” va chi nhitng nhan vién hét long
v6i cong viéc moi c6 thé mang lai dich vu tét nhéat cho khach hang, Tony da dua ra mot hé
thong tuyén dung, ddo tao va chinh sach cong ty cuc ky cu thé nhung cling vo cling to bao
va phé cach, nham x4y dung mot moi truong ma ai cling vui vé, nhiét huyét va sin sang
lam nhing diéu “khac nguoi”. C6 nhitng vi du néi tiéng vé dich vu khach hang va vin hda
cong ty cua Zappos da duoc nhic nhiéu trén b4o chi nhu chinh sach cho d6i san pham
trong 365 ngay, mién phi giao hang va... tra hang, san sang tra 2.000 d6-la cho bat ky ai
muodn nghi viée. Nhung trong cuén sach nay, Tony con dé cap va phan tich rat nhiéu y
tuong doc ddo khéc tai Zappos ma it nguoi biét, khién cho cuén sach tré thanh mot kho ¥
tuong (kém ban do “kho b4au”) cho nhiing ai quan tAm dén viéc xay dung vin hoéa doanh
nghiép vui vé, doc d4o cling nhu dich vu khach hang xuat sac.

C6 phan bac cho rang rat khé dé chung minh liéu vin hoa cong ty c6 phai 14 yéu t6 chu
ch6t mang lai thanh céng cho Zappos, hay nguoc lai, vi Zappos thanh cong nén méi co
duoc vin héa doanh nghiép virng manh? Tuy nhién, c6 mot diéu khong thé chdi cii ma
ching ta sé cam nhan dugc trong cuon sach nay 1a dam mé kinh doanh chay bong trong
moi viéc 1am, trong timg ciu chit. Chinh niém dam mé d6 da gitip Tony va nhiitng nguoi
cong sy kién tri dua Zappos qua nhiing thoi diém tuong chung nhu khong con con duong
nao khac ngoai ph4 san, khi moi nha dau tu déu quay lung, quyét liét doc toan bo tai san ca
nhan, ban nha dé duy tri sy hoat dong cua cong ty, dé “chtirng minh véi ca thé gisi rang ho
da sai” khi khong tin vao Zappos va doi ng.

Hau hét nhitng nguoi da doc Ty phit ban giay (ban tiéng Anh) ma t6i duoc biét déu chia
sé mot cam gidc thoi thiic “bung bung” mudn bat ngay khoi ghé dé lap te bat tay lam mot
diéu gi do, theo cach noéi cua Steve Jobs (CEO cua Apple) 1 vdc mo “dé lai mot dau 4n
trong vii tru ndy” ma ai sinh ra ciing déu cé. Néu vi nhitng bon chen trong cudc séng, ma
uwde mo d6 dan mai mot, thi toi tin rang Ty phit bdn gidy sé& giap ban théi bung 1én ngon lea
dam mé ay.

O Viét Nam, trong nhirng ndm gan day nho su phat trién cua Internet va anh huong
xuyén bién gisi ciia nhitng cong ty khai nghiép 1am thay d6i thé gigi nhu Google,
Facebook, Amazon, tinh than kinh doanh (entrepreneurship) cta cac ban tré dang ngay
mot manh mé hon. Hy vong su ra mat cuén Ty phu ban glay s& gitp thoi bung ngon lira
dam mé, xay dung nhitng cong ty khoi nghiép xuét sic voi van héa doanh nghiép vui vé,
dich vu khach hang tan tam hoc tap tir Zappos, tir Tony nhiéu hon nita.

TRAN NGQC THAI SON
Tiki.vn — Sach Truyén Truc Tuyén
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Lo1 no1 dau.
Hau hét cudc doi minh, t6i 1 mot nha kinh doanh. Téi nghi d6 14 do t6i luén thich sang

tao va thur nghiém, ap dung nhitng bai hoc ma toi hoc dugc vao ca nhirng co héi lam an méi
cing nhu cudc song ca nhan.

N#m 1996, t6i dong sang lap ra LinkExchange va da ban lai cong ty nay cho tap doan
Microsoft vao nam 1998 vai gia 265 triéu d6-la.

N#m 1999, t6i tham gia Zappos véi tu cach 1a chuyén gia tu vin va nha dau tu, va sau
nay, t6i tré thanh Tong Giam doc cua Zappos. Chang t6i da phat trién céng ty tir con s6 0
vao ndm 1999 1én dén hon 1 ty d6-la tong doanh thu b4an hang méi nam.

Nam 2009, Zappos dugc Amazon mua lai voi mue gia 1,2 ty do-la.

Trong con mit cua nhitng ngudi ngoai cude, dudng nhu ca hai cong ty cua toi déu rat
thanh cong, nhung cling da c6 rat nhiéu sai Iam mac phai va bai hoc rat ra trong subt qua
trinh gay dung va phét trién. Rat nhiéu triét 1y cfing nhu cich thuec tiép can cua toi duoc dtc
két tir nhitng trai nghiém trong qua trinh truéng thanh.

Tbi cling 12 mot doc gia dam mé doc sach. O Zappos, ching t6i ludn khuyén khich nhan
vién doc sach trong thu vién cong ty dé phat trién ca nhan cach 14n ning lyc chuyén mon.
R4t nhiéu cuén sich da anh huong téi tu duy cia nhirng nguodi ¢ Zappos va gitip chting toi
gat hai thanh cong nhu ngay hém nay.

Tbi viét cudn sach nay dé gittp moi nguoi tranh mic phai nhirng sai 1am nhu t6i. To6i
cling hy vong cuén sach s& thiic diy cac ban tré thanh 14p doanh nghiép cling nhu khuyén
khich cic doanh nhan muén thach thire 16i suy nghi thong thuong va tao ra nhitng con
duong riéng dan toi thanh cong.

Két ciu ciia cuén sach
Cuén sach duge chia thanh ba phan.

Phan mot c6 tya dé “Loi nhuan”, bao gom nhitng ciu chuyén vé qua trinh truéng thanh
va con duong dén voi Zappos cua t6i. Mot sé chuyén ké vé nhirng cudc phiéu luu dau tién
cta toi voi tu cach 12 mot nha kinh doanh, nhiéu ciu chuyén khac ké lai viéc khi con nho
t6i da chéng lai nhimg ky vong cia cha me nhu thé no.

Phan hai, “Loi nhuan va dam mé”, ¢6 tinh dinh huéng kinh doanh nhiéu hon, gom rat
nhiéu triét Iy song quan trong ma ching t6i da tin tuong va ap dung tai Zappos. Toi ciing
chia s¢ mot s6 email va tai liéu quoc té ma hién nay ching téi van dang sir dung.

Phan ba c6 tra dé “Loi nhuin, dam meé va muc tiéu”. N6 phac hoa tam nhin cta ching



t6i tai Zappos dé dwa moi thir phat trién 1én mot tim cao mdi, va hy vong ban ciing s& 1am
dugc nhu chang toi.

Cuén sach nay khong phai 1 nhirng trang st day du vé Zappos hay bat cir doanh nghiép
nao téi ting lam truée day. N6 ciing khong phai 1a mot cudn tiéu sir toan dién vé t6i. Vé co
ban, t6i khong nhic t6i nhitng nguoi @3 dong gop hay c6 vai tré quan trong trong cudc doi
t6i. (Néu t6i c6 nhac dén thi diéu d6 cling chi nham gitap doc gia c6 thé theo doi va nhé
duoc noi dung cudn sach.) Cudn sach ndy dua ra nhitng diém noi bat ciia hanh trinh kham
pha cAch thue tim kiém hanh phtc trong su nghiép kinh doanh va cudc séng cua toi.

Cudi ciing, khi doc cudn sach nay, c6 thé ban s& nhan thiy mot sé cau chir khong hoan
hao vé mit ngir phéap tiéng Anh. Ngoai trir nhirng céng hién cua bén tht ba cho cuén sach
nay, diéu dac biét 12 t6i da viét cudén sach nay ma khong hé st dung nghé thuat chap but.
T6i khong phai 12 mot nha viin chuyén nghiép va trong nhiéu truong hop, toi ¢6 tinh 1am
nhiing viéc c6 thé sé khién cac gido vién ngdn ngir & pho thong ciia minh khoé chiu, chang
han nhu két thic mét cAu bang mot gisi tir. Toi lam nhu vay mot phan vi muén 16 viét vin
phan 4nh dugc cach néi thong thuong cia toi, mot phan dé choc tac nhitng nguoi thay day
ngo6n ngir pho thong cia minh (nhimg nguoi toi that su téon trong).

Tuy t6i khong sir dung nghé thuat chap bat nhung cé rat nhiéu nguoi da ¢ bén canh gitp
do t6i bang nhimng phan hoéi, goi ¥ va khuyén khich. T6i rat cam on ho vi nhirng dong goép
ndy. S& khong c6 da chd dé liét ké hét nhirng nguoi da hé tro t6i nhung t6i dic biét muédn
gl 11 cam on téi Jenn Lim, nguoi ban than va l1a mot bo nao du phong tuyét voi. Co la
ngudi quan 1y va to chire trong sudt qua trinh 1am ra toan bo cudn sach, 1a nguoi cha chét
khong thé thiéu cia cudn sach, tir thoi diém bat dau cho dén khi hoan tat. C6 ciing 1a nguoi
da thu thap va gitap hiéu dinh nhimg dong gdép ciia moi nguoi, mot sé duoc toi liét ké trong
cudn sach nay va con rat nhiéu doéng goép khiac duoc téi nhic dén tai trang web
www.deliveringhappinessbook.com.

Xem nhiéu sach Epub hon tai http://www.sachepub.com
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Tim kiém con duong cho ban than.
O, t6i ty nhu.

Can phong chat kin nguoi. T6i dimg trén san khau trong budi gip mit nhan vién, nhin
xuong dam dong 700 nhén vién cia Zappos dang dimg duéi va vo tay tan thuéng. Rat nhiéu
nguoi trong s6 ho tham chi cir ¢ mic nhing giot nudéc mat hanh phic lan dai trén khuén
mat.

Bén muoi tAm gio trude, chiing t6i thong bao véi thé gigi rang Amazon sé mua lai
Zappos. Vi phan con lai ciia the gioi, @ hoan toan 1a van d¢ tién bac. Nhan nhan nhimg tit
b4o an tuong nhu “Amazon mua Zappos voi gia 1ty do-1a”, “Cudc thu mua 1én nhét trong
lich str Amazon”, hay “Nguoi ta kiém duoc gi tir thwong vu Zappos?”.

Théang 11 nim 1998, LinkExchange, cong ty do t6i dong sang lap, da dugc Tap doan
Microsoft mua lai véi gia 265 triéu db-la chi sau hai nam rudi hoat dong. Va bay gio, thang
7 ndm 2009, trong vai tro 12 CEO ciia Zappos, t6i vira thong bao rang Amazon sé mua lai
Zappos, ngay sau lé ky niém mudi ndm thanh 1ap. (Thuong vu chinh thuce duoc dién ra vai
thang sau do, thong qua giao dich chimg kho4n va tién mat véi gia tri c6 phiéu ¢ muec 1,2 ty
do-la vao ngay dong cira phién giao dich). Trong ca hai truong hop trén, cac vu giao dich ¢o
vé gidng nhau: ca hai cong ty déu tao ra 100 triéu d6-la mdi nam. Nhin bé ngoai, duong
nhu lich str da 1ap lai, chi khac ¢ quy mé 16n hon.

Nhung hoan toan khéng phai nhu vay.

Toan bo nhan vién cong ty déu c6 mit trong cin phong nay, ching toi biét rang van dé
khong chi 14 tién bac. Chiing t6i da ciing nhau gay dung mot doanh nghiép két hop gitra loi
nhuén, niém dam mé va muc tiéu. Va chtng t6i biét rang, d khong chi don thuan 1a viéc
giy dung mot doanh nghiép. Pé con 1a viée xay dyng mot phong cach séng mang dén hanh
phtic cho tit ca moi ngudi, trong do c6 ca chinh chting toi.

Thoi gian du:c‘mg nhu nging lai tai khoanh khic t6i dimg trén san khau nay. Long nhiét
tinh va cam xdc cua moi nguoi trong khan phong 1am t6i nh¢ lai 1an dau tham gia budi no6i
chuyen v6i nhan vién mudi ndm vé trude, cai thoi khic t6i da ching kién hang nghin nguoi
say mé nhay mda hét minh trong nhitng diéu nhac du duong. Ngay d6, mot tap thé da gan
két voi nhau dua trén bén gia tri cot 16i, 1a PLUR: Peace (hoa thuan), Love (yéu thuong),
Unity (doan két) va Respect (ton trong).

O Zappos, chiing t6i da dat duoc mudi gia tri c6t 16i do chinh minh tao ra. Nhirng gia tri
do da giap chiing toi gan két voi nhau va cling chinh la nhirng yéu t6 quan trong trén con
duong dan chung toi dén khoanh khac ngay hom nay.

Nhin vao ddm d6ng, t6i nhan ra ring moi nguoi déu da di mot con duong khac nhau dé



dén cai dich ngay hom nay, nhung ¢ mic d6 nhat dinh, nhirng con duong da giao nhau &
nhimg diém nao d6. T6i nhan ra rang con dudong din t6i dén day bat dau tur trude khi cd
Zappos, va tham chi trude khi ¢6 LinkExchange. T6i nghi vé tat ca nhirng cong viéc kinh
doanh khac nhau ma t6i ting lam, nhirng nguoi t6i da gap trong doi va nhirng cudc phiéu
lvu ma t6i da trai qua. Toi cling nghi vé nhiing sai 1am t6i @3 mac phai va nhirng bai hoc t6i
rat ra duge. Toi nhé lai thoi dai hoc, thoi pho théng, thoi trung hoc va thoi tiéu hoc.

Khi moi 4nh mat trong cin phong déu cling hudng vé toi, toi c6 gang 1an lai dau vét con
duong minh da bat dau. T6i da thye hién mot hanh trinh nguoc thoi gian trong tAm tri dé
tim ra cau tra 1oi. Cudc doi toi ctr hién vut ludt qua trude mat toi vay, chang biét 1a toi co
dang khoc hay khong. To6i bi 4m anh vé viéc phai tim ra cau tra 1oi va toi biét toi phai lam
diéu d6 ngay ltc nay, truée khi 1ong nhiét tinh trong cin phong lang xuong, truge khi thoi
gian lai tiép tuc troi. Toi chang biét tai sao nita. Toi chi biét rang t6i can biét con duong cua
minh bat dau tir dau.

Va cudi cung, truée khi hién thuce quay tré lai va thoi gian bat dau tréi, t6i da tim ra ciu
tra loi.

Con duong cua toi bat dau tir mot trang trai giun dat.



Phan I. Loi nhuén.
Chuong 1. Hanh trinh kiém tim loi nhuan.

Trang trai giun dat

Padu tién nguoi ta khong thém dé y dén ban, sau d6 nguoi ta ché nhao ban, tiép dén
nguo1i ta tan cong ban, roi cuoi cung thi ban thang.

GANDHI

Tbi tin rang Gandhi khong hé biét t6i 1a ai khi toi méi chin tuoéi. VA chic chan t6i cling
chang biét 6ng ta 1a ai. Nhung néu Gandhi biét vé nhiing 4o tuong va udc mo thoi tho du
ctia toi vé viéc kiém that nhiéu, that nhiéu tién bang cich nudi va ban giun dat véi sé luong
16n ra thi truong, thi c6 18 6ng ta ciing sé dua ra nhitng cAu rin tuong tu thé nay dé khich 1¢
t6i tro thanh nguoi ban giun dat hang dau thé gioi.

Nhung d4ng budn 1a Gandhi lai chang ghé qua nha t6i dé trao cho t6i 16i khuyén va sy
thong thai cua 6ng. Thay vao do, trong ngay sinh nhat 1an tha chin cua téi, t6i néi véi bd
me rang t6i muén ho l4i xe dua t6i toi ngdi nha cia chiing t6i & bac Sonoma, téi noi c6 nha
cung cap giun dit noi tiéng nhat ca nudc lic bay gio. Nha cung cap ay chang hé biét rang toi
dang 4p u gide mo tro thanh déi thu 16n nhat cua ho.

Bb me toi da tra 33,45 do-la cho mot chiée hop dung bun chtra khoang 100 con giun dat.
T6i nhé da doc mot cudn sach ndi rang khi cat d6i con giun thi hai phan d6 sé tiép tuc sinh
truong thanh hai con giun. Piéu d6 nghe cé vé thi vi, nhung nhu thé c6 nghia 14 t6i sé phai
1am rat nhiéu viéc. Vi vy, thay vao d9, t6i vach ra mot ké hoach tét hon: T6i ty tao ra “mot
hop giun” trong vueon nha minh, chiée hop vé co ban giéng nhu chiée hop cat, c6 ludi thép
mong dudi day. Thay vi d6 cat, téi @6 day bun va cho hon moét trim con giun dat vao do, dé
ching dugc thoai mai truon bo va sinh soi nay né.

Hang ngay, to6i 1ay mot chuat 1ong d6 trimg roi vii xuéng hop giun dat. Toi cho rang diéu
d6 sé& gitp cho nhitng con giun dit sinh sé6i nhanh hon, vi t6i thiy nhiéu van dong vién
chuyén nghiép thuong #n tring ga song trong bira sang. B4 me t6i khong tin viéc ban giun
dét co6 thé gitp t6i tro nén giau c¢d nhu t6i mo wdc, nhung ho van dé t6i nudi giun dat bang
long do tring. T6i cho rang 1y do duy nhat cho viée d6 1a vi ho khéng mudn c4c con in 1ong
do trimg chira nhiéu cholesterol. Néu nhirng con giun dat kia 4n 1ong d6 tring thi c6 nghia
1a anh em t6i sé& chi #n long trang tring cd luong cholesterol thap. Me t6i ludén trong ching
dé chting t6i khong an nhirng thwr c¢6 thé 1am ting luong cholesterol. Téi nghi ba da doc
duoc bai bao néi vé cholesterol va da khién ba lo st vo 1én.

Sau ba muoi ngay nudi giun dat bang long do tring g, toi quyét dinh kiém tra két qua
cong viéc cia minh. To6i béi 16p bun 1én dé xem c6 con giun con nao ra doi khéng. Nhung



chang c6 con giun con nao ca. Té hon, téi cling chang tim thay bét c& con giun to nao. Toi
mat mot gio ddo béi can than tit ca cac 16p bun trong hop. Nhirng con giun dat da bién mat.
C6 thé chlng da bo ra ngoai qua cic mat luéi & dudi day hop. Ciing cd thé ching bi chim
an mat khi chiing sa xuéng &n long d6 tring ga.

Cong cudc 1am gidu tir giun dat coa t6i da that bai hoan toan. Toi noéi véi bd me rang
nudi giun chang c6 gi thi vi, nhung sy that 12 t6i rat budn vi da that bai. Néu Thomas
Edison con séng, han 6ng sé ding lai trude cira nha t6i va dong vién téi bang quan diém cua
ong vé that bai:

Con duwong dan té1 thanh coéng cua toi cling da trai qua nhiéu that bai.
THOMAS EDISON

C6 vé nhu 6ng con dang ban ron véi nhirng phat minh, sang ché cua minh, vi thé, cling
giéng nhu Gandhi, 6ng da khong ghé nha toi. hay ciing c6 khi ho dang ban ron choi voi
nhau chang.

Lén l1én

B6 me t6i da di cu tir Pai Loan sang My dé hoc cao hoc tai Pai hoc Illinois, noi ho gip
nhau va két hon. Mic du t6i sinh ra tai Illinois, nhung nhiing k¥ tc duy nhat dong lai trong
tam tri toi vé quing thoi gian séng ¢ d6 14 tro nhay cau cao ba mét sau va tro bat dom dom.
Nhiing ky e thuo nho thuong rat mo nhat nhung t6i chic rang hai ky te d6 khong lién
quan dén nhau, vi toi khéng cho rang héi hai tuéi toi c6 thé bat dugc mot chtt dom dém
khi dang lo lirng gitra khong trung.

Khi t6i 1én ndm, bé t6i xin dugc viéc ¢ California, vi thé, gia dinh t6i chuyén téi quan
Marin County, noi ¢é cay cau Cong Vang bic qua, phia bic San Francisco. Ching toi song ¢
thung ling Lucas. Nha to6i cich trang trai Skywalker Ranch hai muoi phut di xe, noi
George Lucas() ting sinh séng va lam viéc.

B me t6i 1a nhitng nguoi My gbe A dién hinh. B4 t6i 12 k§ su ho4 cho cong ty Chevron,
con me t6i 12 nguoi lam cong tac xa hoi. Ho dat ky vong rat 16n vao thanh tich hoc tap cua
t6i cling nhu hai cau em trai. Andy kém t6i hai tudi, va bén nim sau khi chiing t6i chuyén
to1 California, cdu em at David cua t6i ra doi.

Khong c6 nhiéu gia dinh nguoi chau A sinh séng tai Marin County, nhung bang cach
nao d6 bé me t6i van két than duoc véi muoi gia dinh ¢ day va cac 6ng bd ba me ciing cac
con van thuong tu tap, ciing &n tbi va giai tri. Nhitng dua tré thi xem ti vi, con c4c 6ng bé ba
me thi ty tap trong phong khach va troé chuyén rom ra vé thanh tich cta con minh. D6 1a
mot nét viin hoa cua nguoi chau A: thanh tich cua con cai dugc cac bac phu huynh st dung
nhu mot thude do thanh cong va dia vi cia minh. Chiing t6i giong nhu nhitng con bai trong
tay cac bac cha me vay.


note:

Theo cac bac cha me nguoi chau A, thanh tich duoc chia thanh ba loai khac nhau.

Loai mot la cac thanh tich hoc tap: ¢6 hoc ham hoc vi cao, duge ting thuéng hay duge xa
hoi cong nhan, dat duoc diém SAT cao hay c6 tén trong doi tuyén toan cua truong. Diéu
quan trong nhat coa tat ca nhirng loai thanh tich nay 1 con em ho sé ghi danh vao truong
dai hoc ndo. Harvard 12 truong dai hoc mang lai quyén “khoe con” t6i thuong.

Loai hai 13 c4c thanh tich trong su nghiép: tré thanh béc si hay dat duoc hoc vi Tién si
dugc xem la thanh tich cao nhat, vi trong ca hai truong hop doé thi c6 nghia la ban sé tré
thanh “Tién si Hsieh” hay “Bac si Hsieh”.

Loai ba 14 sy tinh thong 4m nhac: da sé tré em chau A bi budc phai hoc piano, violon
hoic ca hai. Va mbi khi cac gia dinh tu tap, nhirng dua tré phai choi nhac cho cic 6ng bé ba
me nghe sau bira t6i. Hoat dong nay bé ngoai ¢ vé nhu 14 gitip moi nguoi thu gian, nhung
thuc chat, @6 chinh 14 cach dé cic bac phu huynh so sanh con minh véi con nguoi khéc.

B me t6i, ciing giéng nhu nhirng 6ng b ba me chau A khéc, rit nghiém khic trong viée
nuoi day t6i dé chién thiang trong ca ba loai thanh tich trén. T6i chi dugc xem tivi mot tiéng
mdi tuan. Pat diém A trong tat ca cac mon hoc 1a diéu hién nhién va mudn t6i phai luyén
cAc bai thi SAT suét nhitng ndm hoc trung hoc va pho thong. SAT 14 bai thi chuan phai lam
vao nam cudi pho thong, diéu kién dé vao dai hoc. Nhung bé me muén t6i sém chuan bj
cho ky thi d6 khi t6i méi chi hoc 16p sau.

O truong trung hoc, t6i choi bén loai nhac cu: piano, violon, kén va trong. Trong sudt
nhiing nim hoc nay, toi phai tap luyén mdi loai nhac cu ba muoi phut tir tha hai dén thu
sau va mot tiéng vao thir bay va chu nhat. Suét mua he, t6i da phai tap luyén mot tiéng mai
ngay cho méi loai nhac cy, @&n ndi téi tin rang d6 chinh 1a hinh phat tan 4c nhat cho nhiing
dtra tré muén duoc huong thu phan “nghi” trong “nghi hé”.

Nhung t6i da tim ra mot cach dé van c6 thé tan huong nhirng ngay nghi cudi tuan va ky
nghi hé. Toéi thirc day rat som, tir 6 gio sang, trong khi b6 me van con dang say giac. Toi di
xubéng nha, noi dit chiéc dan piano. Réi thay vi choi piano that su, t6i bat biang ghi Am bai
nhac t6i da choi tir truée. Pén 7 gio, toi tro 1én phong minh, kho4 cta lai va bat bing ghi
Am mot tiéng toi tap violon. Khong phai choi dan nén toi c¢é thoi gian ranh dé doc tap chi
Boy’s Life (Cudc doi ctia nhirng ciu bé).

Va chéc ban c6 thé hinh dung, thay gido day piano va violon cua t6i khong thé hiéu tai
sao t0i chang he tién bo chit nao. Co6 1€ ho cho rang t6i 1a mot hoc sinh cham tién. Con véi
toi, to1 khong hiéu viéc hoc cach choi nhirng loai nhac cu nay s€ mang lai loi ich gi.

(Hy vong me t6i khong noi dién 1én khi doc duoc nhirng dong nay. C6 1& t6i nén tra lai
cho ba khoan tién ba da dau tu cho viéc hoc piano va violon cia toi).

B6 me t6i, dac biét 1a me t6i, van ludén hy vong téi s& hoc truong Y hoic sé& 1ay bang tién si.
Ho tin rang gido duc chinh théng 14 diéu quan trong nhat, nhung véi t6i, hai muoi nim dau



doi duoc vach sén duong nhu qué kiém soat va ngot ngat.

Con t6i lai chi quan tAm t6i viéc kinh doanh va nghi ra nhiéu cach dé kiém tién. Khi t6i
16n 1én, b6 me ludn bao téi khong phai lo nghi gi vé tién, chi can tap trung vao hoc hanh.
Ho hira sé chi tra toan bo hoc phi cho dén khi téi tro thanh bac si hoic tién si. Ho ciing hra
s& mua bat cir loai quan 4o nao t6i muon. That may man cho ho 13 t6i chang hung tha gi voi
thoi trang nén chang bao gio toi xin tién mua quan 4o ca.

T6i lubn mo mong téi viée kiém tién, vi vaoi toi tién s€ mang lai sy tu do dé lam bat cu gi
minh muon trong quang doi con lai. Co cong ty rieng cling dong nghia la toi dugc thoai
mai sang tao va song theo cach t6i muon.

Tb6i da t6 chirc nhiéu dot ban hang “x6n” trong nha xe subt thoi tiéu hoc. Khi t6i da ban
hét nhirng tha d6 bo di cua bd me, t6i hoi ban bé xem liéu ho c6 thir do gi mudn ban khong.
Ching t6i tap hop nhitng tht d6 lai va pha nudce chanh ban kém. Y tuéng cua chiing t6i 13,
ngay ca khi moi nguoi khong mua gi, thi it nhéat chiing t6i ciing van ban duoc nuéc chanh
cho ho. Chting t6i da kiém duoc tién tir viéc ban nuéce chanh cht khéng phai tir nhitng mén
hang lat vat kia.

O truong trung hoc, t6i lai tim cach khac dé kiém tién. T6i tim duoc cong viéc giao bdo,
nhung t6i nhanh chéng nhéan ra rang cong viéc nay chinh la cach cac to bao dia phuong
lach luat lao dong tré em. Sau khi tinh toan, toi thay minh chi kiém dwoc c6 2 do-la moi
gio.

T6i bo viée giao bao va quyét dinh ty 1am ban tin. Méi ban tin sé day hai muoi trang,
gom nhung cau chuyen toi viét, nhimg tro giai 6 6 chir va truyen cuoi. Toi in ban tin trén
nén giay Vang cam sang, dat tén 12 The Gobbler (Ga trong tay) va ban vdi gia 5 do-la. Toi da
ban duoc bén ban cho ban bé ¢ truong. Toi nhan ra minh can phai c6 nhiéu ban bé hon,
nhirmng nguoi c6 diu tién dé mua cic ban tin, hodc tdi can tim ra doanh thu tir nhiéu nguén
khAc nita. Vi thé, khi di cit toc, toi dua cho chi tho cit toc mot to The Gobbler va hoi liéu
chti ¢6 muon mua ca trang quang cio coa ky toi voi gia 20 d6-1a hay khong.

Khi chi ay déng ¥ mua, toi biét minh c6 thé 1am diéu gi d6 hon thé. Tat ca nhing gi t6i
can 1am 12 phai ban dugc thém bon trang quang cio nira dé c6 100 do-la, sé tién toi chua
timg nhin thay trong doi. Day tu tin sau vy lam #n dau tién, t6i téi cAc ctra hiéu ngay canh
hiéu cat toc va hoi liéu ho c6 muén ding quang cdo trén to ban tin sap téi coa téi hay khong
- to tap chi sé€ lam ca nuéc choang vang.

Nhung ho déu tir chéi theo cach lich sy nhat c6 thé. Vai tuan sau, t6i cho ra 16 ban tin
The Gobbler sb thir hai. Lan nay, t6i chi ban duoc hai ban.

Tb6i quyét dinh dirng vu kinh doanh nay lai.
Cong viéc thi qua nhiéu ma ban bé t6i thi hét sach tién dé mua réi.

Cau em Andy va t6i da timg cho doi méi ky tap chi Boy’s Life hang thang va doc no



khong sot mot tir. Muc yéu thich cua toi nam ¢ gan cudi cudn tap chi — muc rao vat gitip dat
mua nhimng san pham th vi t6i chua ting thay, nhung t6i biét minh muén c6 ching vao
mot ngdy nao do. Co6 da thir dd ao thuat va nhirng vat dung méi (ban dau, téi da nghi khai
niém “maoi” 13 “thuc sy rat moi, rat ngau”), cd ca mot bo dung cu dé bién mot chiée may hut
bui thanh mot chiée tau dém khi nho.

Nhung diéu khién t6i thich thd nhat 13 trang quang c4o 16n & cuéi cudn tap chi, trung
bay tat ca cAc phan thuong ban c6 thé nhan duoc bang viéc ban thiép. Nghe cé vé rat don
gian: chi di dao quanh nha hang x6m, ban thiép Noel (loai thiép ma ai cling can, ké ca toi),
gianh that nhiéu diém va d6i diém lay cai van truot hay mot tha d6 choi nao d6 t6i chua
ting c6 va gio rat muén co.

Vi thé, t6i quyét dinh dat mua mot sé thiép va mot cudn catalog. Liic ndy van 1a ky nghi
he nén t6i c6 rat nhiéu thoi gian dé go cira tirng nha va chao hang. biém dirng chan dau
tién la nha hang x6m ngay canh nha t6i.

Tb6i dua cho ba chiinha cudn catalog c6 tit ca cac mau thiép Noel. Ba ay tra 1oi toi rang
bay gid méi 1 thang tdm, con 1au ba mai can dén thiép Noel. Téi nghi ba 4y dtng. T6i that
ngu ngdc khi di ban thiép Noel vao thang tAm, thé nén d6 cling chinh 13 diém dirng chan
cudi cting cua toi.

T61 tro vé nha, ¢6 gang nghi ra mét y tuong kinh doanh nao do it yéu t6 mua vu hon.

O truong tiéu hoc, téi cd6 mot nguoi ban than tén 13 Gustav. Ching téi thuong 1am moi
viéc cing nhau, ty tap ¢ nha va dién kich cho cac bac phu huynh nghe, day cho nhau nhimng
ngodn ngir bi mat va mat ma, va dén nha nhau ngu lai méi tuan.

Mo6i lan t6i d@én nha Gustav choi, ciu ta lai cho t6i muon mot cudn sach co tén Free
Stuff for Kids (P6 mién phi cho tré). P6 1a cudn sach tuyét nhat tir trude dén gio. Trong do
c6 hang trim vat dung mién phi hoic c6 gia dudi 1 d6-la ma tré em c6 thé dat hang, bao
gom ban d6 mién phi, gidy dan tuong gia 50 xu hoic nhitng san pham dung thi. Dé ¢6 duoc
mot san pham, ban phai viét mot bire thu bo trong phong bi va gui dén mot dia chi (theo toi
duoc biét, d6 1a phong bi c6 dan dia chi riéng), ngay ca d6i véi nhimg san pham c6 gia dudi
1 d6-la, ban cfing phai lam nhu vay. Gustav va t6i da xem hét luot cuén sach va dit hang tat
ca cac vat dung ma chiing téi thay hap dan.

Sau muoi phut dimg chao ban thiép Noel, t6i tré vé nha, doc lai nhirng muc phan loai
trong cuén tap chi Boy’s Life va nhin thiy mot bo dung culam khuy 4o c¢6 gia 50 do-la. Bo
dung cu do s& gitip ban bién bat ¢ mot tAim hinh hodc moét mau gidy ndo nao thanh mot
chiéc khuy 40 so mi. Gia dé 1am mot chiée khuy 14 25 xu.

T61 budce tdi gia sach, luc ra tat ca nhimg cuon sach da muon cua Gustav tir nhirng nam
trude nhung chua tra lai cau ay, roi t6i tim xem trong nhirng cuon sach doé co viét vé cong ty
nao tung ban khuy 4o lam tir anh chua. Chang c6 cong ty nao ca.



V6i tAm trang vo cung himg khoi, t6i ddnh may mot birc thu giri téi nha xuét ban cua
cudn sach, vo rang t6i 1d mot doanh nghiép san xuat khuy 4o va muén xuat hién trong lan
xuat ban nim tdi ctia cudn sach. Pé viée gia vo nay giong that hon, t6i da thém vai ky hiéu
“Dept.FSFK” vao dia chi thu cia minh. FSFK 1a mat ma cua t6i, cho cum tir “Free Stuff For
Kids” (Vat dung mién phi cho tré em). Piéu kién cua t6i 1a bon tré phai giri mot bte hinh,
mot phong bi ghi sin dia chi nha va 1 d6-la. T6i s& 1am mét chiée khuy 4o tir tim hinh va
gui lai cho ching bang chiéc phong bi da ghi sin dia chi. T6i 1di 75 xu cho méi don dit
hang.

Hai thang sau, t6i nhan duoc hoi Am coa nha xuat ban. Ho ndi rang dé nghi cua t6i da
duoc chon dé xuat hién trong cuén sach ky toi. Toi néi vai bé me rang to6i da dat mua bo
dung cu lam khuy 4o véi gia 50 do-la, cong thém 50 do-la nira cho cac phu tung va t6i sé tra
lai tién cho bo me sau mot trim don dit hang dau tién.

T6i khong cho rang bé me t6i tin vao 1oi hita d6. Truéc day ho cling ting nghe t6i noi sé
kiém dugc nhiéu tién nhu thé ndo néu ban dugc ban tin The Gobbler hay sau khi ban duogc
hang trim tdm thiép Noel. Nhung vi t6i van dat hoc sinh gioi nén t6i nghi ho sé cho phép
to6i dat mua bo dung cu va phu tiing 1am khuy 4o kia, xem nhu 14 phan thuéng cho nd luc
cua toi.

Hai thang sau, t6i nhan duoc mot cudn sach Free Stuff For Kids phién ban méi. Cam
xuc trao dang khi thay dia chi nha minh dugc in trong cuon sach. T6i dua cudn sach cho bo
me va cho doi nhimg don hang dau tién trong lo lang.

Nguoi dua thu ludn di trén mét con duong quen thuoe. Nha t6i nam gan chan ddi va
ong ay luén bat dau hanh trinh cua minh tir chan d6i nhung ¢ phia bén kia duong, di 1én
phia trén, ré xung quanh va lai xuéng chan doi. Vi thé, méi lan nghe théy tiéng xe coa nguoi
dua thu ¢ phia bén kia duong, t6i biét rang hai muoi phtt sau ngudi dwa thu s& di dén nha
t6i, t6i dimg cho sin ¢ bén ngoai dé nhan thu. Thong thuong, thu sé dén vao khoang 1 gio
36 phit chiéu.

Hai tuan sau khi cudén sach xuat ban, t6i nhan duogc don dit hang dau tién. T6i hoi hop
mo phong bi ra, bén trong 13 birc anh ctia mot bé gai muoi hai tudi mic mot chiée vay soc
vuéng mau do dang 6m mot chd ciin xinh xan. Quan trong hon ca 12 bén trong con c6 to 1
do-la. T6i da c6 vy lam dn dau tién! T6i bién birc hinh thanh mot chiée khuy 4o ro6i giri lai
cho c6 bé bang chiéc phong bi da ghi sin dia chi nha c6 bé. Téi hom do, téi hdo huce ké cho
b6 me nghe vé don hang nay. Toi nghi ho da kh4 ngac nhién tham chi khi t6i chi nhan duoc
1 don dat hang nay. Toi dua cho ho to 1 do-la va ghi vao nhat ky rang khoan no da giam
xuéng chi con 99 do-la.

Ngay tiép theo, t6i nhan dugc hai don hang. Qua mot dém ma doanh sé da nhén doi.
Suét hon mot thang sau, ¢6 nhiéu ngdy t6i nhan duoc tdi hon muoi don hang. Cubi thang
dau tién, toi da kiém dugc hon 200 d6-la. Téi da tra hét ng va kiém dugce kha nhiéu tién &
do tudi cua minh. Tuy nhién, t6i phai mat mot tiéng méi ngady dé 1am nhimng chiéc khuy 4o.
Vao nhiing ngay c6 nhiéu bai tap vé nha, toi khong c6 thoi gian dé 1am khuy 4o nén c6 khi



t6i da dé don hang don ddng toi cudi tuan. Sudt nhimg ngay cudi tuan, téi phai danh d&én
bén nidm tiéng lam khuy 40. Kiém dugc nhiéu tién that 13 tuyét, nhung phai ngbi i trong
nha thi ching tha vi chat ndo. Vi thé, t6i quyét dinh da dén ltic can dau tuv mua mot chiée
méy lam khuy ban ty dong c6 gia 300 do-la dé nang cao hiéu qua va ning suat 1am viée.

Cong viéc kinh doanh khuy 4o cua t6i dd mang lai khoan thu nhap 6n dinh 200 d6-la
hang thang trong sudt nhirng nim t6i hoc trung hoc. Bai hoc 16n nhat ma t6i hoc duoc 1a
ban c6 thé tao ra moét doanh nghiép thanh céng qua hinh thue dat hang qua thu, ma khéng
can gip mit truc tiép.

Poi lac khi qua ban, t6i van nho toi su tro gitp cia cdc cau em. Tét nghiép cap hai, toi
bat dau cam thay ch4an ngan cong viéc 1am khuy 4o mdi ngdy, vi thé t6i quyét dinh nhuong
cong viéc kinh doanh cho cau em Andy. Lic d6, tdi nghi rang toi sé bat dau mot cong viéc
kinh doanh qua thu dit hang khac ma t6i dam mé hon

Vao thoi diém do, toi khong thé tuong tuong duoc rang viée 1am khuy 4o sau nay lai tro
thanh coéng viéc kinh doanh cua gia dinh t6i. Vai ndm sau, Andy truyén nghé cho ciu em 1t
cia chting t6i, David. Vai nim sau, ching téi ngimg ding quang co trén cuén sach Free
Stuff For Kids va két thtic cong viéc kinh doanh. B t6i dugc thing chuc va 6ng phai
chuyén dén Hong Kong, vi thé 6ng da dua me t6i va cau em David di theo. Chang con anh
chi em ruét ndo dé David truyén nghé nira.

Gio nghi lai, 1 ra ching t6i nén c6 mot ké hoach truyén nghé tét hon.
Dich vu dién thoai

T6i nhé téi ¥ tuong rang ngdy dau tién cua cap ba khong khac gi ngdy cudi cling cia cip
hai. Khi do, t6i cam thay minh da truéng thanh hon va moi thir cing khéac so véi trude vi
gio day toi da la hoc sinh cap ba.

Mot ngay no, khi dang lang thang trong thu vién, t6i phat hién ra mét phong may tinh
khuét bén hong thu vién. Toi dén gip gido vién day vi tinh, ¢6 Gore, ngudi da khuyén toi
nén ding ky vao 16p hoc Pascal cua cb. Trude d6, toi chua ting nghe néi dén Pascal. Co néi
v6i toi rang d6 1a mot ngdn ngir 1ap trinh may tinh va viéc tham gia 16p hoc sé& gitp t6i
chuan bi t6t cho ky thi khoa hoc may tinh AP toan quéc. Téi chang biét ky thi AP 1a gi
ngoai trir mot diéu ring no6 sé kh4 an tuong trong hé so vao dai hoc ctia minh. Hoi cap hai,
t6i da ty hoc vé ngdn ngir 1ap trinh BASIC va théy rat thd vi, vi thé téi quyét dinh ding ky
vao 16p hoc Pascal.

Téi rat thich hoc 16p nay va thuong danh thoi gian an trua cling nhu thoi gian sau gio
hoc ¢ phong may tinh. Hai nam sau, t6i da dung 16p day Pascal ngay tai day cho cac 16p hoc
hé. Chi c6 vai nguoi thuong xuyén dén phong may va chting t6i da c6 khoang thoi gian dai
hoc cung nhau.

Chting t6i da duoc dén voi thé giéi cua BBS. T6i biét duoc rang BBS 14 cum tir viét tit coa



“Bulletin Board System”2). Mot trong nhirng may tinh trong phong duoc két néi voi mot
modem qua duong day dién thoai c6 dinh. Théng qua modem nay, may tinh nay c6 thé goi
téi nhirng may tinh khac dé néi chuyén véi nhau.

Chting t6i c6 mét danh sach nhirng sé dién thoai cho cic hé thong BBS khac nhau két
néi voi chiing t6i va ching toi s& két néi mdi chiéc BBS ma sinh vién thuong sir dung tai
phong tiép tan dudi khu vue cau thang véi hé théng BBS dién tir cong cong. Bat cir ai ciing
c6 thé dé lai thong tin, thong bao, khoi dau mot cude thao luan, tai dir liéu hay tham gia
tranh luan véi cac chi @& khac nhau. C6 thé noéi day 1a mot phién ban “tién Internet” cua
Craigslist(3),

Chtng t6i nhanh chéng kham ph4 ra rang chiéc may tinh va duong day dién thoai
khong chi dirng lai ¢ nhitng cudc goi trong truong, vi thé ching t6i bat dau tao ra nhiing
cudc két noi duong dai toi cac hé thong BBS trong ca nuée. That thid vi khi c6 thé tham gia
vao cac cudc thao luan voi nhimg nguoi la dén tir Seatle, New York va Miami. Chting t6i da
tiép can duoc voi phan con lai cua thé gigi mot cach day bat ngo ma trude day ching toi
chua timng nghi 14 c6 ton tai.

Mot ngay no, trong gio an trua, khi c6 Gore da ra ngoai, ai d6 da nghi ra y tuong rat
modem ra va cim duong diy dién thoai vao. Chiing t6i khong chic 1am nhu thé c6 dugc
khong, nhung khi nhac dién thoai 1én, ching t6i da nghe thiy Am thanh két néi. Bay gio
ching tdi c6 thé goi bat ctr cudc dién thoai ndo minh muon ma khong phai tra tién. Chting
t6i cting khong biét nén goi cho ai véi sttc manh bi 4an maéi mé nay.

T6i hoi moi ngudi xem cé ai da ting nghe noi téi con sé 976 chua. Toi da nhin thay cac
muc quang c4o trén tivi vé con s6 976 véi cac dich vu khac nhau. Vi dy, ban c6 thé goi toi
976-JOKE, dé dugc nghe mot cau chuyén cuoi trong ngay, ban s& mat 99 xu cho mét cudc
goi. Vi vy, ching téi thu goi téi s6 976-JOKE va duoc nghe mot cAu chuyén chang tha vi
chit ndo. Chung t6i goi lai s6 d6 1an nita va hy vong s& duge nghe mot cau chuyén cuoi tha
vi hon, nhung nhitng gi ching t6i nghe duoc vin nhu thé. Gio nghi lai, t6i 3 hiéu do6 1a cau
chuyén cho mdi ngay, cht khong phai cau chuyén cuoi méi phut.

Sau do, ching t6i bat dau bAm ngiu nhién va cho doi két qua. Mot trong nhiig con sé
ching t6i thir 12 976- SEXY. T6i nghe thiy mot giong ghi 4m tuy dong noi rang phi cho mdi
phtt cua dich vula 2,99 d6-la va dich vu nay chi danh cho ngudi truong thanh, ring néu toi
dudi 21 tudi, téi s& phai cip may ngay lap tic.

Tat nhién, t6i 43 khong cp may. Piéu nay da khoi goi tri td mo cua toi.

Mot phu nir tra 101 dién thoai va bat dau néi chuyén véi t6i bang mot giong khéu goi:
“Anh yéu, anh c6 dang thay ham muon tinh duc khong?”

Hién nhién diéu nay tht vi hon han viéc két ndi thong qua may tinh téi nhimg nguoi sir
dung BBS & New York. M6t thé gidi hoan toan mai hién ra truede mat toi.


note:
note:

“A c6”, t0i tra 101 bang chét giong trAm nhat c6 thé.

Dot nhién, giong noéi khéu goi kia bat dau tro nén déu déu, kho chiu, goi cho téi nhé toi
giong noi cua ¢o6 giao dia ly tung phat t6i vi vao 16p mudn.

“Anh da qua tuéi 21 réi cha?”, c6 ta hoi t6i day nghi ngo. Chac giong noéi cua toi chua di
do tram. Tuoi day thi that 1a mot giai doan rac roi trong doi.

Tb6i hit mot hoi dai. “O, tat nhién roi”, toi tra 1oi day ty tin.
“O duoc thoi, vay anh sinh nim nao?”

T6i hoan toan bat ngo. Hién nhién t6i @3 khong thé tinh nham di nhanh dé lira ¢ ta.
Hét duong roi.

“Hai muoi mét ndm trude!” To6i gao 1én va nhanh chéng ctip may. Ching t6i ciing cudi
nghiéng nga. Vai phut sau, chiing t6i tinh toan lai va luyén néi that ty tin rang ching to6i
sinh ndm 1966. Ching t6i muén chac chan rang ching toi sé khong pham phai bét c sai
lam no trong nhimng cudc goi tiép theo.

Subt vai tuan sau, nhém chting t6i lai tap hop tai phong may tinh suét gio dn trea va
tiép tuc goi t6i s6 976- SEXY. Chiing t6i chi c¢6 thé goi vao gid dn trua vi d6 14 thoi gian cd
Gore khong c6 trong phong. Chung toi la thanh vién cua mot cau lac b bi mat va nguyén
tic dau tién cua ciu lac bo &n trua tai phong may tinh 1a ban khong duoc néi gi vé cau lac bo
CA.

Khong ai biét ching t6i dang lam gi.

Mot hém, khi dang tu tap ciing nhau trong gio in trua, chng t6i rat ngac nhién vi c6
Gore van chua ra ngoai &n trua. C6 thé c6 con viéc gi do phai lam cho xong, vi thé ching t6i
chi str dung may tinh dé két noi véi cac BBS khac trong khi cho ¢6 ra ngoai.

“Nay cac chang trai!”, c6 Gore 1én tiéng. Chlng t6i déu nhin vé phia c6. “Cé ai trong s6
cac em timg goi dién dén sé 976-7399 khong? C6 nhan duge bang ké cuéce dién thoai thang
vira roi va c¢d khoang 300 cudc goi tir modem tdi s6 ndy. C6 da thir goi téi s6 nay va do
khong phai 1a mot chiéc may tinh.”

Chting t6i nhin nhau réi quay sang nhin c6. Chic chin 14 ching t6i déu cam thay t6i 16i,
nhung tat ca ching t6i déu nhé dén nguyén tac dau tién cua cau lac bo 1a hay c6 gang to ra
that vo can.

“Han 14 da c¢6 nham 1an gi d6”, ¢6 Gore két luan. “Co sé& goi td1 cong ty dién thoai va yéu
cau ho kiém tra lai tat ca cac cude phi nay. Co khong nghi ¢6 nguoi nao lai c6 thé goi nhiéu
dén theé.” Co ay da khong biét t6i kha nang siéu pham cua chung toi.

Va cau lac bd #n trua coa phong may tinh cham dut hoat dong tur do.



Kinh té hoc co ban

Gat phong may tinh sang mot bén, t6i ¢6 ép minh phai thich nhirng diéu tha vi tai
truong cap ba nay cang nhiéu cang tot. Toi nghi rang cang biét nhiéu linh vuc thi cang hitu
ich.

Tb6i tham gia nhiéu 16p hoc ngoai ngit, gdm tiéng Phap, tiéng T4y Ban Nha, tiéng Nhat va
tham chi ca tiéng Latinh. Péi véi mon gido duc thé chat, thay vi hoc mét mén thé thao
truyén thong, t6i quyét dinh hoc dau kiém (mot phan do mén nay chi phai hoc mét budi
mdi tuan). T6i tham gia 16p hoc piano theo phong céch jazz dé d4p img yéu cau vé 4m nhac
cua cac bac phu huynh. T6i con tham gia cau lac b6 c¢o tuéng va cau lac bo dién tir, noi toi
duoc hoc ma Morse va duge cip chimg chi van hanh tram radio khong chuyén.

Dé hoan thanh nghia vu cong dong, t6i tinh nguyén 1am viéc tai mot nha hat tai dia
phuong va gitip bién n6 thanh mot cin nha ma khong 16. Trong suét tuan 18 trude ngay 18
Halloween, t6i tro thanh mét huéng din vién tinh nguyén. Mbi vi khach dén s& phai tra 15
do-la cho 20 phuit tham quan ng6i nha ma.

T6i thuc su thich lam viéc & nha hat, dac biét 1a ¢ hau truong. Toi tirng 1a nguoi van
hanh dén san khau cho nhitng budi biéu dién tai truong hoc va tham chi con biéu dién ao
thuat cung voi moét nguoi ban trong cudce thi tai nang. Mot trong nhirmg céng viéc duge tra
lvong cia t6i khi hoc cp ba 1a van hanh dén san khau cho cic nha hat dia phuong. C cai
gi d6 da cuén hat t6i tham gia va muyc tiéu duy nhat coa t6i 1 tao ra duoc nhirng trai
nghiém va nhitng hanh trinh diy cam xtic cho moi nguoi, va sau d6 chang cé gi ngoai
nhimg ky tce tét dep con mai.

Lich hoc ¢6 dinh & 16p va bai tap vé nha da chiém gan hét thoi gian coa téi, vi thé toi
quyét dinh chon 16p hoc dua trén co so 16p hoc ay anh huéng thé ndo tdi ké hoach cua toi.
C6 mot nam, t6i da cb gang sap xép lich hoc dé ngay tha ba t6i chi phai hoc mot 16p va duoc
nghi gan nhu ca ngdy. To6i thuong thuyét véi thay cd dé ho cho phép t6i khong phai di hoc
khi t6i d3 hoan thanh tot tit ca cAc bai kiém tra cua ho.

V6i van dé bai tap vé nha, t6i c6 ging tim ra nhiing cAch 1am sang tao dé giai nhiing bai
tap kho. Khi hoc vé Shakespeare, mét trong nhirng nhiém vy cua ching t6i 1a phai sang tac
mot bai xon-né. Mot bai xon-né gom mudi bén dong viét theo thé tho nim tiét nhip iambo,
nghia 14 mdi dong sé& c6 nhitng am tiét duoc nhan va khong nhan thay phién nhau, déng
thoi phai tuan theo nhimg quy luat nhip diéu nhat dinh. Tat ca duong nhu qua kho doi véi
t6i, vi thé t6i quyét dinh sé chi nép muoi bén dong ma Morse thay cho nhirng dong tho —
1a nhimg diu cham va nhimng dong ké luan phién nhau.

Tuy thudc vio tAm trang cua gido vién, toi biét hoac téi s& duoc diém A hoic sé& dugc
diém F. May thay, gido vién cua to6i da quyét dinh cho t6i mot diém A+++++++++++. Toi
nghi d6 1a khi t6i hoc dugc rang ngay ca ¢ truong hoc, déi lic cling nén mao hiém va suy
nghi vuot ra ngoai khuén kho.



Mcf)t trong nhitng ky niém khong vui vé gi ¢ truong cap ba coa toi 1a khi toi bi d6 toi lay
trom thé an trra cia mét ban nao doé, thé d6 tuong dwong véi thé tin dung cho nhig bira
An & cing-tin. T6i khong biét vi sao thé 4n trua ciia nguoi khac lai nim trong ti minh. Toi
do4n rang c6 thé hom qua, c6 thu ngan da vo6 tinh dwa nham thé &n trua coa ai d6 cho t6i.
Dt 14 thé ndo di nira thi t6i van phai dung truée Hoi dong xét xir, gibng nhu mot Ban hoi
tham, gdom c6 thay hiéu truéng va mot vai thay co trong khoa.

Tbi duge cho co hoi bién ho cho minh, nhung t6i thuc sy khong biét bién ho thé nio vi
t6i khong hiéu tai sao chiée thé #n trua do lai ndm trong tai minh. Thay vao do, téi buée
vao phong hoi tham vé6i niém tin mu quang rang 1& phai s& tng ho téi khi t6i noi ra sy that,
va d6 chinh x4c 1a diéu t6i da lam. Nhung thuc té, chang ai tin t6i ca va toi bi dinh chi hoc
mot ngdy. Toi da phai tra gia cho mot toi 16i ma minh khong hé gy ra.

Tb6i da rat ra duge mot bai hoc tir trai nghiém nay rang, d6i khi chi sy that théi chuva du,
va cach trinh bay su that cling quan trong nhu sy that. Tré tréu thay, phwong cham cua
truong toi la “Cai dep la chan ly, chan ly la cai dep”, dua theo bai Ode on a Grecian Urn
(Tho ca ngoi cai lu Hy lap ¢6) cua Keats.

Ngay hom do, téi cam thay vo cting chan nan.

Ngoéi nhirng hoat déng ¢ truong hoc, méi quan tAm 16n nhat cua t6i thoi trung hoc van 1a
lam thé nao dé kiém duoc tién. Téi duoc thué 1am nguoi tht nghiém nhimng tro choi dién tir
cho cong ty dién anh Lucasfilm. Ho tra t6i 6 do-la cho méi gio choi tro Indiana Jones va
Cuéc thdp tw chinh cuéi cung. D6 12 mot cong viée tha vi nhung t6i chi kiém duogc c6 6 d6-
la mdi gio, vi thé khi tim duge mot cong viée khéc luong cao hon, t6i bo viée ndy ngay lap
tuc.

Vao nidm cubi trung hoc, toi da tim dwoc cong viée 1ap trinh may tinh tai mot cong ty cd
tén GDI. Ho tra t6i 15 d6-la mdi tiéng, mot s6 tién kha 1on ddi v6i mot cau bé dang hoc
trung hoc. Cong viéc lién quan dén viéc xay dung mot phan mém cho phep cac co quan
chlnh phu va cac doanh nghiép nho c6 thé dién vao cdc miu biéu trén may tinh thay vi trén

gidy.

Dé giai tri, thinh thoang t6i lai tréu dia 6ng chi, mot nguoi Phéap 16n tudi cd6 mai toc
mau bach kim va giong n6i kh4 ning. Ong rat thich udng tra va c6 théi quen cho céc nuée
vao 10 vi séng dat gan ban lam viée cua t6i, 4n nit va d6 tro lai phong cia 6ng vi dng khong
muoén phai chd ba phit cho dén khi nuée duge hAm nédng. Sau ba phtt, dng sé quay tro lai
dé lay nuée pha tra.

Mot lan, téi quyét dinh tat 10 vi song ngay khi 6ng quay di. Vai phit sau, khi 6ng quay
lai, coc nude van nguoi. Ong tuéng minh da quén an nat. Ong dat lai ba phit va quay vé
phong.

Ngay khi 6ng di khoi, t6i lai tat 16 vi séng, khi 6ng quay lai lan tht hai, cc nuée van



nguoi. Ong lam bam rang chiéc 1o da hong. T6i phai ¢6 gang lam mdi khong phi cuoi.

Ong ta quyét dinh hAm néng lai nude lan cudi. Lan ndy, dé chic #n, 6ng ta dit ndm phut
bude ra véi vé mat day kho hiéu va kho chiu.

Khi 6ng quay lai, 6ng ma 10 vi séng ra va hét 1én: “Cai gi thé nay?!”, roi bat dau cudi.
Ong nhin quanh phong va chi nhin thay sy vé t6i trén guong mit ching t6i, boi tat ca moi
ngudi déu khong biét dén tro dua nay. Ong lay cde nude ra va chi cho moi ngudi thay diéu
toi da lam nam phut truée do.

Tach tra toan la da.

Moi nguoi trong phong déu cudi ngit nghéo. Toéi khong nghi c6 ai trong chdng téi tiung
cuoi nhiéu nhu lan do, va that tuyét khi chi voi mét tro dua téu nho nho trong van phong
ma t6i c6 thé khién tam trang moi nguoi thoai mai dén vay.

Tbi rat vui vi hém @6 t6i khong bi dudi viée.

Maic du viée kiém tién tai cong ty GDI cua t6i van on, nhung t6i van luén nhé vé quang
thoi gian kinh doanh khuy 4o qua thu va cai cam giac hao hirng, mong doi nguoi dua thu ¢
trude cra nha. T6i nghi cong ty ban bo dung culam khuy cho tdi chic han ciing kinh doanh
thanh cong, vi t6i dat hang tir trang quang c4o cua bia cuén tap chi Boys’ Life.

Vi thé, t6i quyét dinh minh nén cé ging ban tht gi d6 twong tu. Toi dd doc mét sé cudn
sach ao thuat trong thoi gian ranh rdi, vi vay toi c6 ¥ tuong sé biéu dién mot tro ao thuat,
mot déng xu s& bién mat, 1an vao miéng cao su. Thuc ra d6 1a mét tro kha hay. Khi moi
ngudi xem t6i biéu dién tro nay, ho rat ngac nhién va muén biét tai sao t6i lam dugc nhu
vay. Ngoai mot dong xu, mot chiée coc va mot chiée diy cao su, thit duy nhat can cho tro
nay chinh 14 mot miéng nhya vudng ma cac nha si cling ding va ho goi 12 “miéng ngin nha
khoa”.

Tb6i da tim hiéu va biét dugc raing néu mua nhitng miéng ngin nay véi s luong 16n thi
t6i c6 thé mua voi gia 20 xu. Pdng mot quang c4o ¢ trang cudi cudn tap chi Boys’ Life mat
800 d6-la, néu t6i dinh gia tro ao thuat nay 1a 10 d6-la, thi t6i s& hoan vén sau 8o don dit
hang thoi.

Moi thir dwong nhu qua don gian. Thoi con kinh doanh khuy 4o, t6i da nhan dugc tir hai
dén ba trdm don hang méi thang. T6i cho rang cuén tap chi Boys’ Life c6 sé luong doc gia
16n hon cudn sach Free Stuff for Kids. Hon nira, tro ao thuat ky diéu nay 1a mot tro hoan
toan mai so voi nhitng chiéc khuy 4o kia. Véi hai trim don dat hang, chi phi dau vao cua
toi chi 14 40 d6-la, ma toi s& thu duoc moén 101 tri gia 1.160 do-la. Néu c6 ba tram don dat
hang, t6i sé€ thu dugc loi nhuéan 2.140 d6-la. Toi da kham pha ra su tha vi cia viéc ban dugc
cac san pham véi gia ban va ty 1é 13i gop cao.

Tb6i da phai tra 8oo d6-la cho tap chi Boys’ Life dé dugc quang cdo trong hai tuan, nhung
t0i coi d6 1a mét vu dau tu. Du s€ phai mat moét thoi gian dé bai quang cao cua t6i duoc in



ra, va vai thang nira dé nhan duoc cac don dit hang, nhung t6i van kién nhin va suy ngdm
trong qua trinh cho doi.

Sau mot quang thoi gian tuong chimg dai vo tan, thi cudi cling nguoi dua thu ciing xuat
hién cling v4i bai quang cdo cua t6i duge ding trong cudn tap chi Boys’ Life. N6 duogc ding
& mot vi tri dep va mot tuan sau d6, t6i bat dau nhan duoc don dat hang dau tién. Duong
nhu t6i da kiém duogc 10 d6-1a bang con duong dé dang nhat tir trude dén nay va tdi hio hie
cho doi nhirng don dat hang tiép theo.

Tuy nhién, diéu 6 da chang bao gio tsi.

D6 1a don dat hang duy nhat t6i nhan duoc cho viée kinh doanh trd ao thuat ky diéu qua
thu. Ttr thanh cong trong viéc kinh doanh khuy 4o, t6i ctr tuong rang t6i 13 6ng vua bat kha
chién bai ctia nhirng don hang qua thu, nhung thuce té cho thay tat ca chi 1a vi t6i da gap
may ma thoi.

Tb6i da hoc duge mot bai hoc vo gia trong sy am dam budén rau. Va mia mai thay, t6i vira
méi hoc dugce thuat nglr hubris trong mon hoc lich sir Hy Lap. N6 ¢6 nghia la “cam giac
phoéng dai qua mure niém tu hao hay su tu tin thai qua”, va n6 da khién nhiéu vi anh hing
Hy Lap that bai tham hai.

Tbi cling hoc duoc rang sé& 1a ton that 16n néu danh cuoc trang trai véi mot cai gi d6 ma
khong tinh toan. Gio nghi vé diéu nay, toi da khong chi danh cugc voi mot trang trai.

TAm trim do-la tuvong duong voéi hai muoi tu trang trai giun dat.
Trwong dai hoc

T6i da nop don vao cac truong dai hoc Brown, UC Berkeley, Stanford, MIT, Princeton,
Cornell, Yale va Harvard. Téi dugc nhan vao tit ca cAc truong ndy. Su lya chon dau tién cua
t6i 1a Brown vi trudong nay c¢é chuyén nganh quang cdo, mét nganh cé vé lién quan nhiéu
toi kinh doanh hon bét ky nganh hoc nio ¢ cac truong khac.

Tuy nhién, b6 me t6i lai muén t6i hoc truong Harvard vi truong dé noi tiéng nhat, dic
biét voi cong dong ngudi chau A. Vi thé, toi quyét dinh theo hoc truong nay.

Thu dau tién t6i mua khi téi Harvard 13 tivi. Téi khong con bi bé me han ché thoi gian
xem phim mot gio mdi tuan nhu trudce nita, vi thé, téi @ xem tivi bon tiéng mdi ngdy trong
sy ty do mai. T6i phat hién ra rang trong khi toi danh thoi gian xem tivi thi nhitng sinh
vién khac trong ky ttc x4 lai dang ban ron véi nhiing tro dua nhu thao hét gidy vé sinh
trong nha vé sinh nir hay d6 day nudc tra ndong vao bon tam cua gidm thi (vi gidm thi nay
tat nhién 13 chang thay vui vé gi).

Tbi sap xép lich dé chi phai 1én 16p tir 9 gio sang dén 1 gio chiéu vao th hai, tu, sdu, con
thi hoan toan ranh réi vao tha ba va tha nim. Sy sap xép ndy c6 vé 12 mot ¥ tuong tuyét voi
vé mit 1y thuyet nhung phai tré thanh mot con ¢t dém, va toi quyét dinh sé theo mét lich



biéu ky la kéo dai 48 tiéng. Theo lich do, t6i s& thirc 32 tiéng lién tyc va rdi nga lién 16 tiéng
sau do.

Vo nhitng ngay phai 1én 16p, tiéng chudng bao thirc ldc 8 gio sang 1a thir Am thanh kho
chiu nhat trén thé gidi ndy. T6i sé dap manh vao cai ntit bao chudéng va ty nhi ring minh
s& tron tiét hoc dau tién, roi s muon vo nhirng sinh vién khac dé chép lai bai. Mot tiéng
sau d9, t6i lai thuyét phuc minh rang lap luan ban dau cling ding véi nhirng tiét hoc sau, vi
thé, toi s& tron ludn budi hoc ngay hom dé. Lic do, toi dinh sé dén hoc tiét tha ba, nhung
t6i lai 1y luan rang minh da trén hai tiét hoc kia réi, bo thém mét vai tiét nira c6 sao dau.
Cudi cting, mdi khi dinh di hoc, t6i lai tim dugc mot 1y do nao d6 dé trén. Loi ich tir viée di
hoc duong nhu khéng duge té6i danh gia cao.

Vi thé, vé co ban, t6i da khong di hoc trong suét nim thir nhat. Vi téi chang bao gio nhac
no6i minh day dang gio, toi qua luoi dé day tam rira va di hoc truée gio #n trua. To6i da #n rat
nhiéu d6 an di cho ca ngdy va ngau nghién tat ca cac tap phim Days of our lives (Nhiing
thang ngay trong cudc doi chiung ta).

Tb6i @3 danh phan 1én thoi gian ndm tht nhéat dé tham gia c4c hoat dong véi nhitng
ngudi ban séng cung ky tic, goi 1a khu Canaday A. Chting t6i ciing nhau xem phim, choi
game va tan chuyén. C6 san cam hung tir nhitng ngay 1am ban tin Gobbler, tdi da lap ra ban
tin Canaday A. Chting t6i c6 mot nhoém nong cét gdom muoi 1am nguoi, doan két va gin bé.
Hau hét ching t6i déu khong két ban ngoai nhom va cb gang gan két véi nhau trong sudt
bén nim dai hoc.

Giéng nhu héi hoc pho thong, toi cd ging kiém nhiéu tién nhét c6 thé khi hoc dai hoc it
ma van dat duoc diém sé cao. T6i tham gia mot sé 16p hoe nhu Ngon ngir ky hiéu kiéu My,
Ngon ngit hoc va tiéng Quan thoai (t6i vAn no6i chuyén véi bé me bang tht tiéng nay). Bé
hoan thanh cac mén diéu kién cét yéu, t6i da ghi danh vao mét 16p hoc vé Kinh Thanh. Tin
tSt 1anh 12 mo6n hoc nay khong cé bai tip vé nha va cling chang cham diém, nén t6i da
chang bao gio dén 16p. Tin x4u 1a viée xép loai cua t6i s& dya vao bai thi cudi ky, nhung toi
lai chang chuan bi gi cho né, vi chang bao gio téi mé bat cir cudn sach bit bude phai doc
nao trong suét kho4 hoc. T6i nghi rang ky ning t6i dugc mai gifia nhiéu nhat trong truong
chinh la ky nang tri hoan.

Hai tuan trude khi 1am bai thi cuéi ky, gido su phat mot danh sach gom hang tram chu
dé co6 thé sé 1a bai kiém tra. Chuing t6i duoc thong bao rang, ndm trong sé nhirng chu dé nay
s& duoc lya chon ngau nhién cho bai kiém tra va chiing t6i phai viét mot vai doan vin vé
nhiing chu dé do.

Trong vong hai tuan, t6i khong c6 cach nao doc hét tit ca cic cudn sach dugc yéu cau
doc trong ca mot hoc ky, va t6i cling chang s¢ bi trugt moén hoc.

Nhung c6 cau: cai kho 16 cai khon. O Harvard, chiing téi c¢6 thé st dung may tinh dé
dang nhip vao nhirng nhém tin dién tir (electronic newsgroups), tuong tu nhu hé thong
bang tin dién tir (BBS) ma toi tirng két noi thoi trung hoc. T61 giri mot tin nhan t61 cac



nhoém tin dién tir vd moi tit ca cdc sinh vién Harvard ciing hoc 16p Kinh Thanh kia tham
gia vao moét cudc nghién ciru quy mé 16n chua tirng thay, vi diéu nay sé rat thiét thuc.

Déi véi nhirng nguoi quan tam, t6i sé giao cho méi ngudi nghién ciu ki ludng ba trong
s6 hang tridm chu dé c6 thé sé duoc lya chon. Sau d6, mdi ngudi sé giri qua email cho t6i
nhiing doan vin ho viét vé ba chi dé c6 thé 14 dé bai trong ky thi cubi ky. Téi tong hop bai
viét cua ho, pho-t6, ddng lai thanh tap réi ban voi gia 20 do-la mdi tap. Ban chi ¢6 thé mua
mot tap néu ban da dong gop vao d6 ba chu de.

Khi tin nhin duoc giri di, 6 rat nhidu nguoi quan tAm, vi thé t6i nhan duoc rat nhiéu
cau tra 16i cho mdi chu dé tir nhitng sinh vién khéc nhau. Chang can phai doc bat ctr cuén
sach nao hay ty viét, toi van c6 dugc nhitng bai nghién ciru day du nhat tir trude dén nay, va
moi ngudi cling nhan thay no that hitu ich. The Crimson, to bao cua truong ching t6i, da
viét mot bai vé kinh nghiém cua nhém nghién ciru thuce tién nay, con t6i thi da hoan thanh
rat tot bai thi cudi ky.

T6i da kham ph4 ra strc manh cua nguén lye ddm dong (crowdsourcing(4)).

Tsi con 1am nhiéu viée khac nhau trong nim tha nhat dai hoc.

Tb6i tham gia vao cong dong 1am phim, kiém tién bang cach trinh chiéu cic bo phim tai
cac giang duong dai hoc réi ban vé cho sinh vién. T6i dén thim trang trai cia mot nguoi
ban, ban ngay thi hoc cach vat sira, dén téi thi bi nga va phai khau vét thuong trén cam khi
cd hoc truot bing. T6i khong chic viée vat sita bd hay may miii kh4u trong phong cap ciu,
cai nao dang s¢ hon.

Tbi gianh duoc vé xem budi hoa nhac dau tién trén dai phat thanh dia phuong va xem
buoi biéu dién cua U2 trong tua Zoo TV cua ho. T6i 1am nhiéu viéc khac nhau trong truong,
bao gdom viéc phu bép cho cac dAm cudi hoic phue vu ¢ quay rugu, sau khi da hoan thanh
bén tiéng hoc tai Harvard Bartending School va lay dugce ching chi Mixology. Toi cling
tham gia nhiéu cong viéc lap trinh may tinh khac nhau, bao gom nhimng viéc 1am cho Hoi
sinh vién truong Harvard, lam viéc tai cong ty Spinnaker Software va tham gia khoéa thuc
tap mua he tai Microsoft.

Mot trong nhirng cong ty t6i da 1am 1a BBN, noi da phét trién cong nghé ma sau nay tro
thanh xuong séng cua mang Internet. BBN da ky hop dong véi cic co quan chinh phu, vi
thé t6i phai trai qua mot cudc kiém tra nhan than dé c6 dugce bac Bf mdt, thap hon Toi mqt
mot bac. Duong nhu mire d6 bao mat ctia chinh pha qué cao dén ndi phai phan loai tén cua
ching nhu thé nay.

Phan 16n cong viée cua toi tai BBN 14 vao trong mot cin phong lon va tach biét vai bén
ngoai véi mirc d6 bao mat rat cao, thé hién ¢ huy hiéu dién tir va nhitng ma sé bi mat dé di
qua nhitng canh cira khac nhau. T6i khong duoc phép mang bat ct tht gi ra ngoai cin
phong nay, dic biét 1a nhitng thiét bi dién tt hay bét cu dit liéu truyén thong dién t ndo


note:

khac.

Mot mua heé, téi quyét dinh bing qua con s6ng néi lién Cambridge va Boston dé kham
pha thanh pho ndy. T6i lang thang qua nhiing dia diém du lich cua Boston, dén thim
Guardian Angels (Thién than ho ménh), t6 chte c6 nhiém vu ngin ngira va chéng lai toi 4c.
Toi quyét dinh tro thanh thanh vién cua to chae ndy trong vai thang véi cong viéc tuan tra
hé théng tau dién ngam va cac ngd hém cua Boston.

Tén cua toi trong t6 chuc 12 “Bi mat”. Ban dau, toi nghi rang d6 14 vi t6i ting nhac téi
cong viéc bi mat cua t6i tai cac td chire chinh phu, nhung sau do6 toi biét dugc rang mot
trong nhirng thanh vién ky cyu cua to chire muén dat tén cho toi 1a “Bi méat Trung Hoa c¢o
dai”.

Suét nhimg ndm hoc dai cvong va chuyén nganh & dai hoc, t6i nhan thay minh da lién
tuc bo 15 cong viéc kinh doanh, vi thé t6i dam nhiém viéc quan 1y Quincy House Grille, mot
khu #n uéng, nam dudi tang trét cua ky tic x4 Quincy House. Toa nha nay c¢6 khoang ba
tram sinh vién sinh séng va Quincy House Grille 14 noi sinh vién tu tap choi béng va #n
dém.

Mot trong nhirng nguoi ban cung phong vai toi, Sanjay, phu trach quan cung t6i. Ching
toi chiu trach nhiém lén thuc don va dinh gia, dit hang tir cac nha cung cap, thué nhan
vién va thuong xuyén tu chuan bi do an.

Vao thoi gian d6, thanh phé ra chi thi cim mé nhiing quan &n nhanh gan céc truong dai
hoc, vi thé t6i phai di tau dién ngdm dén tram gan nhat c6 cra hang McDonald’s. T6i néi
chuyén voi nguoi quan Iy & d6 va dng ta ban cho t6i mot trim chiéc banh hamburger va
banh ngot McDonald’s. Téi diing xe tai ché chiing vé khu ky tic. P4 13 hanh trinh thuong
xuyén cua toi trong vai thang sau do. Vi chang c6 cira hang nio gan khu ky tic nay ban
b4anh hamburger cia McDonald’s nén t6i c6 thé ban véi gia 3 d6-la mot chiée trong khi chi
mat 1 d6-la chi phi.

Nhung roi t6i cfing thiy mét nhoai véi nhitng chuyén di hang ngay téi cra hang
McDonald’s, vi thé t6i quyét dinh tim xem liéu c6 cich nao chuyén sang kinh doanh banh
pizza khong. T6i biét rang kinh doanh banh pizza s& thu duogc 13i rat 16n. Chi mat chua day
2 d6-la dé 1am mot chiéc banh pizza c& 16n nhung lai c6 thé ban véi gia 10 do-la (tham chi
con cao hon nira). Va tham chi, ban tirng miéng banh pizza cling c6 thé kiém dugc nhiéu
tién. Sau khi hoi han mot s6 nguoi, toi biét duge rang phai mat 2.000 do-la dé dau tu mua
10 nuéng. Cho ring vu nay dang dé mao hiém, toi hit that sau va viét mot tim séc trj gia
2.000 do-la.

T6i mudn tao ra nhing diéu dic biét cho quin, noi ma moi ngudi mudn dén choi nén da
thire traing nhiéu dém dé ghi lai c4c cac chuong trinh MTV vao bing video, tam dirng ghi
bat ct lic ndo xuat hién quang céo, vi day 1a thoi ky trude khi truyén hinh phat trién manh.
Nhitng bing video nay ho4 ra lai 1a mot thanh cong 16n, két hop vai viée chao ban banh
pizza, doanh sb ban hang cua ching t6i da ting gap ba lan so voi ciing ky ndm trude. Phi vu



dau tu 2.000 d6-la duoc hoan vén trong vong vai thang.

Chinh nho viéc kinh doanh pizza ma t6i da gap Alfred, nguoi sau nay cung gia nhap
Zappos voi tu cach 14 gidm d6c tai chinh (CFO) va gidm doc diéu hanh (COO) cia cong ty.
Thuec ra, Alfred 1a khach hang sé 1 cta chiing t6i. Pém nao ciing vdy, anh luén dit mua mot
chiéc pizza bo ric tiéu ¢ lon.

O truong dai hoc, ching t6i dit cho anh ta hai biét danh 1a “Thung nuéce 180” va “Quai
vat”. So di ¢ biét danh nay 13 vi 1an ndo nhém ching t6i di &n ¢ nha hang (thuong thi c6
mudi nguoi di #n dém tai khu ban do #n Trung Quéc, goi 1a khu Kéng), anh ta cling &n hét
sach sanh sanh thirc #n thira trong dia cia ca moi nguoi nira. T6i thAm cam on viéc minh
khong phai ¢ chung phong dé khoi phai ding chung nha tam véi con nguoi nay.

Vi vay véi toi, chang c6 gi 1a la khi t6i ndo anh ta cling dit mua maot chiéce pizza bo ric
tieu cd 1én. Nhung thinh thoang anh ta lai tr¢ lai sau vai tiéng va dat mua thém moét chiéc
pizza bo rac tiéu c& 1én nra. Lac do, t6i chi nhu tham: “O, anh chang nay c6 thé an duoc hét
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ma.”

Vai nim sau t6i phat hién ra rang Alfred mua banh pizza réi ban ting miéng cho nhiing
nguoi ban cung phong. D6 1a 1y do tai sao chiing t6i lai quyét dinh thué anh lam giam doc
tai chinh va gidm doc diéu hanh cua Zappos.

Vai ndm trude, chiing t6i lam phép tinh va biét duoc rang, mac du t6i kiém duoc nhiéu
tién tir kinh doanh banh pizza hon Alfred, nhung anh ta lai kiém duoc nhiéu hon toi gap
mudi 1an trong moi gio dong ho nho ban timg miéng banh pizza. (Anh ta ciing chiu it rui ro
hon t6i. Tén trom nao d6 da cudm mat chiéc may nudng banh tri gia 2.000 do-la cua toi.
DPén cubi nam, tinh ra thi t6i chi kiém duoc 2 d6-la mdi gio).

Lic do, téi khong biét rang méi quan hé lién quan toi banh pizza cia chting t6i lai 1a
tién dé cho nhirng co hoi kinh doanh hang triéu do sau nay.

Vao nim cudi cua thoi sinh vién, Sanjay da giéi thiéu cho t6i mot thir goi 14 t6 hop
World Wide Web (mang lu6i toan cau). Téi nghi d6 1a moét thir rat tha vi dé kham phéa vao
thoi diém do, nhung da khong chi tam nhiéu vao né.

Liuc do, myc tiéu hau hét sinh vién nidm cubi, trong @6 cé ca t6i, 1a c¢b ging kiém duoc viée
1am trudce khi tét nghiép. Rat nhiéu cong ty tir khip noi trén dat nuéce va tir cae nganh khéac
nhau ao ao dén Harvard dé tuyén dung nén chtng t6i chang phai di xa dé phong van tim
viéc.

Rit nhiéu ban cting phong t6i dd nop don vao ngan hang hay nhirng cong viée tu vin
quan tri, nhirng cong viéc dugc xem la “ngon”. Véi t61, nhirng viéc nay that nham chan va
toi da nghe dau do6 rang thoi gian lam viéc cia nhing vi tri nay kéo dai t61 muoi sau tiéng
mot ngay.



Vi vay, Sanjay va t6i quyét dinh nop don vao cac cong ty cong nghé. Muyc tiéu cia toi 1a
tim dugc mot cong viée lwong cao. Toi khong quan tAm dén chirec danh cu thé cua cong viéc
do la gi, cong ty nao toi s€ lam viée, nén van hoa ctua cong ty dé6 nhu thé nao hay t6i s€ song
¢ dau.

Tbi chi quan tAm dén viéc d6 1a mot cong viéc lvong cao va khong phai 1am nhiéu.



Chuong 2. Dugc cai nay, mat cai kia.
Buéc ra doi thue
Ca Sanjay va toi déu duoc cong ty Oracle moi vao 1am viée.

Tbi cling nhan duoc mot vai 1oi moi khac, nhung t6i da d& dang chip nhan vao lam o
Oracle. Khong chi bai muc luvong ho dé nghi tra cho t6i 1a cao nhat (40 nghin d6-la mét
nim, mac luong kha cao ddi véi mot sinh vién mai tét nghiép vao nim 1995), ma boi ho
con chi tra cho viée chuyén toan bo db dac cua téi trong nhimg nim hoc dai hoc vé
California, cong thém viéc cho phép Sanjay va toi cting séng trong mot ngdi nha chung cu
mién phi vai tuan trong thoi gian ching t6i tham gia khoa tap huan danh cho nhan vién
moi.

T6i da cam thiy minh thanh cong. T6i da chién thing trong tro choi ma t6i da dat muc
tiéu tir thoi con hoc dai hoc: kiém duoc viée 1am voi muc luong that cao. Khi so cong viée
ciia minh véi cong viéc ciia nhitng ngudi ban cling phong, rd rang 14 toi va Sanjay kiém
duoc nhiéu tién hon.

Vai thang sau, Sanjay va t6i tham gia chuong trinh tap huin nhan vién méi cua Oracle.
Chuong trinh nay kéo dai ba tuan va ching toi dugc tap huan ciing véi hai muoi sinh vién
moi tot nghiép khac. Ba tuan tap huan nhanh chéng tréi qua. Vé co ban, d6 1a chuong trinh
lap trinh dir liéu nhanh. Chiing t6i dugce thir thach va tham gia vao nhirng du an tha vi. Toi
hoc hoi dugc rat nhiéu diéu, 1am quen duoc voi nhiéu ban bé, va quan trong hon 13 kiém
duoc nhiéu tién. Két thiic khoa tap huan, chiing t6i mong cho duoc gip ong chi mai dé bat
dau cong viéc.

Thuc ra, t6i hoan toan khong biét cong viéc hay diéu minh mong doi 12 gi. T6i chua tim
hiéu chat gi vé Oracle ca. Toi chi biét 1a ho cir nguoi dén phong van t6i & truong dai hoc va
ho 4n tuwong voi thanh tich hoc tap cua t6i. Ho thuc sy khong biét t6i 13 ai va t6i ciing vay.
Tbi chi biét rang chirc danh cua t6i 1a “k§ sw phan mém” va ho tra cho tdi 40 nghin d6-la
mot nam.

Vao ngay lam viéce du tién tai Oracle, t6i duoc dan toi ban 1am viée cia minh, trao doi
v4i toi vé cong viée, nhiém vu va trach nhiém. Vé co ban, toi phai lam thi nghi¢m dé dam
bao chét lugng ky thuét va kiém tra h01 quy. To61 khong hiéu cong viéc d6 co nghia gi
nhung cung chang sao. Mién 14 t6i van kiém duoc tién. Va chi trong vong maot tuan, toi
nhan thay cong viéc d6 kiém tién dé dang nhu thé nao.

Tat ca nhitng gi toi phai 1am 13 thyc hién mot vai thir nghiém mdi ngay. Mat khoang
ndm phut dé thiét 1ap mot thi nghiém, va sau d6 khoang ba gio dé cho thi nghiém tu chay,
trong thoi gian do, toi s& chi ngdi va cho noé chay xong. Vi vay, téi chi c6 thé chay hai hoic
ba thir nghiém mot ngdy. Toi cling nhan ra rang chang ai theo doi thoi gian t6i dén hoic roi



khoi vin phong. T6i nghi rang c6 1& chang ai thuc su biét t6i 13 ai.

Vai thang dau, toi cam thay minh qu4 may man. T6i khong thé tin duoc rang t6i duoc
tra cong cao dé 1am nhirng viéc cha mat ti stc ndo. Sanjay va to6i da thué duoc mot cin ho
chi mat bay phiut di bo téi vin phong va ching t6i lai mot 1an nira tro thanh nhitng nguoi
ban ctung phong.

Lich 1am viéc cua t6i trong mét tuan nhu sau:

10:00 — C6 mat tai ban lam viéc.

10:05 — Bat dau tién hanh chay tht nghiém.

10:10 — Kiém tra email, giri email cho ban bé trong chuong trinh tap huan.
11:30 — Vé nha in trua.

12:30 — Chop mat moét lic.

1:45 — Quay lai van phong.

2:00 — Chay thir nghiém

2:05 — Kiém tra email, tra 15i email ciia cAc ban trong chuong trinh tap huan.
4:00 — Vé nha.

Tb6i thiy minh may man khi c6 mét lich 1am viéc nhe nhang nhu véy, trong khi Sanjay
khéng bao gio vé nha trude 7 gio toi. Thinh thoang, to6i hoi tham cong viéce cua cau ay thé
nao nhung cau ay chi nhin vai va néi nhirng cau dai loai nhu “Van 6n. Ching c6 gi thi vi
ca.”

Tb6i noéi véi cau ay rang cong viéce cua toi cling chang co gi thi vi, va chiing t6i nén cing
nhau 1am gi d6 vao cac buéi téi va cudi tuan cho vui va chéng lai sy nham chén. Lac d9,
World Wide Web da dan pho bién hon. Sanjay 12 mot nha thiét ké do hoa gioi, vi thé ching
t6i co thé 1am gi d6 bén ngoai nhu thiét ké trang web cho cac cong ty khéc.

Y tuong kinh doanh riéng nghe c6 vé thi vi. Ching t6i quyét dinh dat tén cong ty 1a
Internet Marketing Solutions (Giai ph4p Marketing trén Internet), viét tat 1a IMS. Chting
toi tu thiét ké trang web riéng, kéo thém mot duong day dién thoai nita cho cin ho va toi
Kinko dat in danh thiép. Ching toi d4 sin sang tim kiém khach hang.

Chtng t6i 1én ké hoach tim kiém khach hang: Dau tién, chiing t6i sé tiép can véi cac
phong thuong mai dia phuong va dé nghi thiét ké mién phi trang web cho ho. Sau do,
ching t6i duoc phép noi véi tat ca cac doanh nghiép dia phuong raing phong thuong mai 13
khach hang cta chting t6i (ma khong nhic dén viéc ching t6i da 1am mién phi) dé thu huat
cang nhiéu doanh nghiép cang t6t va tién sé nhanh chéng chay veé.



Vi vay, d6 chinh 1 wu tién s6 mot cia chting t6i. Chiing t6i phai lam thé nao dé cac
phong thuong mai dia phuong doéng ¥ cho thiét ké trang web ctia ho. Mic du 1oi rao hang
cta chdng t6i 1a thiét ké mién phi, song viéc tiép can ho qua dién thoai vin khong thuan loi,
vi thé t6i phai gap ho truc tiép. To6i hen gip ho ldc 12 rudi, ciing phit hop véi lich 1am viée ¢
Oracle.

T6i ngdy hen, toi vo ciing lo lang. Toi chua bao gio thanh céng véi viée kinh doanh qua
dién thoai va t6i biét nhiém vu cta t6i bay gio 1a phai thuyét phuc duoc rang ho can c6 mot
trang web va rang chting t6i 14 chinh dbi tac thich hop. T6i biét rang hinh thtc bén ngoai
rat quan trong, vi thé téi roi Oracle dé vé &n trua ldc 11 rudi, t6i di vé nha truée tién, mic bo
vét va that ca vat ma t6i d3 mic trong 18 t6t nghiép. Toi cling khong quén mang theo vai
tam danh thiép. T6i con mang mot s6 to mau ma Sanjay thiét ké va in ra tir vai ngay trudc.

Dt t6i hoi cing thang nhung cudc gip da dién ra suén sé. Ho chap nhan voi diéu kién
moi thir chiing t6i 1am cho ho déu mién phi. Vai tuan sau, nhiing gio nghi trua cua t6i kéo
dai hon, t6i danh thoi gian cho phong thuong mai, d&é dam bao rang ho hai 1ong véi nhimg
gi chting t6i 1am. Sanjay thiec dém nhiéu hon va d6i khi cau 4y con thuc trang dém de thiét
ké trang web. Toi 12 nhan vién kinh doanh va hé tro khach hang, cau 4y 12 nguoi thiét ké va
tao ra san pham. Ching t6i 1a mot nhém lam viée rat hiéu qua.

Chung toi ban giao trang web cho phong throng mai chi trong vong mot thang, va gio
14 lic chiing t6i yéu cau cic khach hang khac phai tra tién. Muc tiéu dau tién cua ching t6i
1a Hillsdale, khu thuong mai 16n nam trén con phé chiing t6i sinh séng. Ching t6i nghi
rang do 14 lya chon dtng dan néu ching t6i c6 thé bién ho thanh khich hang cua minh, vi
sau d6 ching t6i c6 thé tiép can voi nhing cra hang nho bén trong va néi véi ho rang
Hillsdale 1a khach hang cua ching t6i, va duong nhién ho cling nén nhu vay.

Trong vai thang tiép theo, t6i dan dan danh it thoi gian ¢ vin phong Oracle hon vi phai
di gap lanh dao cua Hillsdale va cac doanh nghiép nho khac. Cudi cing, ching t6i cling
thuyét phuc duoc Hillsdale tra 2.000 do6-la dé viéc thiét ke, quan 1y va diéu hanh trang web
cho ho.

Chting t6i da 1am duoc! Ching t6i da thyce su ¢6 duoc khach hang dau tién. Chiing toi
da co thé tir bo cai cong viéc khong mong doi va nham chan ¢ Oracle dé danh toan thoi
gian diéu hanh cong viéc kinh doanh cua minh.

Vi vay, ching t6i quyét dinh d6 1a viéc phai 1am.

T6i da 1am hong cai budi sang ma t6i gip 6ng chu cua Oracle dé xin nghi viéc. Sau khi tri
hoan dén nura tiéng, cudi cing téi cling quyét tAm di xuéng phong 6ng 4y. Toi da sin sang
thong bao diéu do. Qua cira s6 vin phong, 6ng ay thay t6i dang dén va nhin 1én. Ching t6i
nhin nhau. T6i thay tim minh dap thinh thich. Rbi 6ng iy nhin sang chd khac. Téi liéc
nhin xung quanh va nhan ra éng 4y dang no6i chuyén véi ai d6 trong phong, vi vay, toi
khong thé thong b4o tin minh muén nghi ngay ltc nay dugc. Téi nhu vé duge chiée phao
ctru sinh va tiép tuc rao budc qua van phong 6ng, vo rang to6i chi dang trén duong dén nha



vé sinh dudi sanh.

T61i rira tay va cho trong phong vé sinh vai phut cho c6 vé nhu ding la t6i dang di vé
sinh. Sau do, t6i lai di ngang qua phong 6ng chu, tré lai ban lam viéc cia minh va lai danh
nira tiéng gui thu cho ban bé. Téi tinh to4n rang 30 phtt 14 thoi gian du cho cudc noi
chuyén coa 6ng chu, nhung roi toi quyét dinh doi thém 15 phat nita cho chic in, sau do toi
lai rao budc téi vin phong 6ng mot lan nira.

Vi Iy do ndo @6, 1an nay t6i tham chi con cam thay lo ling hon. Tdi nghi c6 thé do t6i
khong biét chac liéu dng dy c6 con dang tiép chuyén nguoi vira ndy nira hay khong. Néu ong
ay van dang tiép chuyén nguoi d6, chac t6i sé lai vo 14 minh di vé sinh. Va c6 1& 6ng ay chi
don gian nghi rang t6i ¢ van dé nghiém trong véi c4i bang quang hay da day ma thoi.
Ciing c6 thé 6ng ay sé thay that 1a la khi ma t6i chi st dung cai nha vé sinh ngay gan vin
phong 6ng thay vi cai nha vé sinh gan chd t6i. Nhung cling c6 thé 6ng 4y nghi rang c4i nha
vé sinh gan chd t6i da c6 nguoi sir dung hoic bi sao d6. T6i chic rang tat ca nhiing ¥ nghi
nay sé xuat hién trong dau 6ng 4y, nhung t6i ¢6 gang thuyét phuc ban than rang chang sao
c4, dit thé ndo thi hom nay cfing sé 1a ngay 1am viéc cuéi ciing cua toi. Nhung tam tri t6i bi
Am anh rang tat ca nhitng gi 6ng iy con nhé sau mudi ndm nita chi 1a viée t6i da st dung cai
nha vé sinh ¢ bén trai toa nha rat nhiéu lan trong mot khoang thoi gian ngan. D6 thuc sy 1a
mot tham hoa.

Vi vay, toi phai lam thé nao dé dé chac chan rang ky rc cuoi cuing cia 6ng ta vé t6i khong
phai la “ga trai ky quac luén c6 nhu cau di vé sinh nhiéu”. T6i ¢6 mét ké hoach. Toi s¢€ di
thang vao van phong o6ng ta va bao tin luén. Vi vay, t6i tién budce, tu nhu rang khong bao
gio dugc quay lai. Bé chac chan rang ching t6i sé khong nhin nhau mét cach kho xir nhu
trudce, 1an nay, toi s€ di sat tuong dé 6ng ay khong thé nhin thay toi dang budce toi tur xa.
Tim to6i lai dap lién hoi, lan nay t6i thay cira phong ma. Cuoi cung, toi cling dung trudce
canh ctra ay, t6i nhin vao trong, da san sang néi voi o6ng ay rang t6i dén xin nghi viéc.

Nhung chang c6 ai ¢ trong phong ca.

DAy thyc su 14 1an xin nghi viéc khé khin nhat trong doi toi. Téi doan 1 6ng Ay da ra
ngoai gap khach hodc di an trua, vi the, té6i quyét dinh cling di an trua. Toi s€ quay tré lai
vao buoi chiéu dé xin nghi viéc lan thur ba.

Vi vay, toi tho dai va quay lai. VA @Am sam vao 6ng chu dang dung sau lung toi.

“Tony? Cau dang tim t6i a?”, 6ng ay hoi.

Tb6i chua hé chuan bj tinh than cho tinh hudng nay. T6i dang mai mé nghi dén nhing
moén an t6i sé€ goi ¢ Taco Bell. Ngac nhién va boi roi, t6i voi va nho nhé: “Khéng a, xin 161

ong” va budc di that nhanh dé ¢ khong goi 1én chat nghi ngd nao cho 6ng ta.

Tai Taco Bell, t6i da di dén hai quyét dinh quan trong. T6i quyét dinh s& thir suat dn doi
cia nha hang, va diéu do6 hoéa ra lai thuc su c6 hiéu qua kinh ngac doéi véi cai bung cia toi.



Tbi cling quyét dinh sé dé dén ngdy mai méi xin nghi. R6 rang c6 nhig dau hiéu cho thay
hém nay khong phai la ngay thich hop.

Khi tro lai vin phong vao budi chiéu, téi cam thay thoai mai hon nhiéu vi biét rang t6i
khong phai tim c4ch xin thdi viée nira. T6i hudng dén nha vé sinh ngay canh vin phong t6i
nhung chi duoc chiao ddn bang mot tim bién treo trén cira dé rang nha vé sinh dang duoc
don dep va vui 1ong sir dung nha vé sinh khac — mot trong s6 d6 14 phong vé sinh ngay canh
phong ong chu.

May man cho t6i 12 bay gio toi dd qua thong thao véi vi tri ciia nha vé sinh nay nén toi
ctr thang tién. Khi d@én gan nha vé sinh, t6i thay 6ng chu dang ngoi mot minh trong phong
va canh cira thi dang rong ma. Toi lap tie quyét dinh rang can phai két thic moi viéc ¢ day,
vi thé, truée khi kip nghi lai, t6i buéc minh phai buée that nhanh vao phong 6ng ay.

“Ngai c6 thé cho toi vai phtt duoc khong?”, toi cat tiéng hoi, r6i dong cira lai va ngdi
xuong doi dién ong chu. Gio thi hét cach thoai lui roi.

“T6i vira... quyét dinh sé& thoi viéc”, téi ngap ngimg noi. Téi da 1am viée & Oracle duoc
nim thang nhung t6i chua thuc sy 1am duoc gi ra hon ¢ day ca. T6i khong biét 6ng chu cua
t6i da don nhan céi tin nay nhu thé ndo. Téi lo rang ong 4y sé that vong vi t6i da lam cho
Oralce kh4 l4u roi, vay ma gio lai muén ra di. Hodc c6 thé ong ay da biét toi thuong nghi
trua 1au hon va ciing c6 thé 6ng 4y dang mumg tham vi t6i sap nghi viéc. Hodc ciing cd thé
ong ta chang thém quan tAm. Ba gidy sau ong iy dap 161 ma t6i c6 cam tuong nhu 14 ba
phut.

“O! Han 14 cau s& 1am moét cong viéc khac! Chac d6 sé 1a mot co hoi tét!” Ong 4y to ra rat
hao hirc va mung cho t6i. Han la 6ng ta nghi rang t6i sé lam viéc cho mot cong ty dugc dau
tu hang triéu do-la tir quy dau tu mao hiém day.

T6i khong dAm néi véi 6ng rang chi 1a do t6i chan Oracle va muodn c6 thoi gian thuc
hién cé4c cudc goi ban hang cho doanh nghiép thiét ké trang web ma t6i va Sanjay gay dung
nén tir phong khach cua chiing t6i. Véi toc do phat trién hoi d6, thyce ra chting t6i kiém
duoc it hon rat nhiéu so véi khi con 1am cho Oracle.

Nhung chiing t6i muén dugce diéu hanh cong viéc kinh doanh cta riéng minh va lam
chu s6 phan. P6 khong han 14 vi tién, ma boi cong viée d6 khong nham chan. Bay gio, ca
Sanjay va toi déu da chinh thuec théi viée, va ching t6i da san sang budc sang mot chuong
méi trong cudc doi minh. Ching téi khong biét viéc d6 s& dan chiing t6i dén dau, nhung
bat ké do 1a noi ndo, chting t6i biét rang, noi d6 sé& tét hon chir khong nham chén va that
vong.

Chuing t6i da san sang cho mdot cudc phiéu luu mao hiém.
Khéi nghiép

Thuec ra, cuc phiéu luu dang cho doi ching t6i da bat dau tir 1au. Chiing t6i thuong ngoi



vong tron trong cin ho dé thiét ké cac trang web va ra ngoai tim kiém thém khach hang
mot tuan mot lan.

Pén cubi tuan dau tién, t6i nhan ra mot diéu 1a ca hai ching t6i déu khong thuce sy dam
mé cong viéc thiét ké trang web. Chuing toi thich y tuéng duge lam chu va tu diéu hanh
doanh nghiép cita riéng minh, nhung thuc té cho thay chang co gi tha vi ca.

B6 me t6i khong hiéu vi sao téi lai bo viéc ¢ Oracle ma chiang c6 ké hoach cu thé nao cho
nhiing viéc can 1am tiép theo. Khi t6i ndi véi bb rang Sanjay va t6i dinh thanh lap mot
doanh nghiép thiét ké trang web, 6ng noi véi ti rang chang c6 co so ndo dé doanh nghiép
cia chdng t6i sé tro nén 16n manh theo ding nghia. Vao lac do, chi sau mot tuan, ca Sanjay
va toi déu bat dau tu hoi liéu quyét dinh roi Oracle c6 ding hay khong.

Nhitng tuan tiép sau that su cing thang va c6 phan chan nan. Chting t6i bat dau danh
phan 1on thoi gian chi dé syc sao c4c trang web nham chéng lai sy nham chén va tiéu
khién. H6i dau, nhin Sanjay nga dén trua trat ra vin chua day ciing kha tha vi. Nhung
chting t6i dang bat dau phat dién 1én.

May thay, ca hai ching t6i déu c6 tién tiét kiém tir nhitng cong viéc thoi sinh vién nén
khong phai lo dén viée tra tién thué nha tir gio dén tan cudi ndm. Chiing t6i khong biét
minh muén lam gi nhung chiing t6i da biét duoc diéu minh khéng muédn lam. Chiing toi
khong muén 1am viéc cho Oracle nita. Chting t6i khong mudn lam bt ct cong viéc thiét ké
trang web nao nira. Ching t6i khong mudn thyc hién bat ky cudce goi ban hang nao nira. Va
ching t6i cling khong mudn tri ¢ minh nhan réi.

Vi thé, chdng t6i danh nhiéu ngay dém c6 ging tim ra ¥ tuong kinh doanh trén Internet
vi dai tiép theo, nhung ching t6i thuc sy khong tim duoc bat ky ¥ tuong hay ho nao. Mot
ngdy cudi tuan, trong tAm trang buén chan, chiing t6i quyét dinh tién hanh lap trinh dé thur
nghiém ¥ tuéng ma ching toi goi 1a Internet Link Exchange, nghia 1a Trao doi lién két trén
Internet (ILE) ma sau nay ching t6i doi tén thanh LinkExchange.

Y tuong diang sau LinkExchange duoc hinh thanh kha don gian. Néu ban dang c6 mot
trang web, thi ban c6 thé ding ky dich vu ctia chiing t61i mién phi. Khi ding ky, trang web
cta ban sé dugce chen mét doan ma dac biét dé cho cac doan quang cao tu dong hién thi trén
do.

MJi khi c¢6 nguoi truy cap vao trang web cua ban va thiy mot trong nhitng muc quang
c40, ban sé duoc nira diém. Nhu vy, néu c6 mot nghin nguoi truy cap vao trang web coa
ban mdi ngdy thi ban sé& thu duoc 500 diém mdi ngdy. Véi 500 diém ndy, trang web cia ban
s& dugc quang cdo 500 lan mién phi trén mang ludi LinkExchange, do d6, day 1a mot cach
tuyét voi vi ban khong phai ton tién cho quang c4o ma van thu duoc loi nhuan. Nam trim
lan quang cdo khac nén dé chiing toi giit. Y tuong 1a ching toi s& phat trién mang lu6i
LinkExchange mot thoi gian cho dén khi c6 du su noi tiéng dé ban cho nhirng tap doan lon.

Sanjay va t6i da hoan thanh tit ca cic chuong trinh thtr nghiém trong vong hon mot



tuan va chiing toi s& giri email t6i nim muoi trang web yéu thich cua ching t6i — nhing
trang web ma ching t6i tim thay khi lust web, hoi xem ho ¢6 sin long tht nghiém dich vu
méi cua chting t6i hay khong.

That bat ngo, mot nira s6 trang web ching t6i gui email toi da dong ¥ gitp do ching toi
thir nghiém dich vu trong vong hai muoi tu tiéng. Khi ¢6 ngudi truy cap vao céc trang web
va nhin thay banner quang co, tin tirc vé LinkExchange bat dau lan truyén. Chi trong mot
tuan, ching t6i nhan ra rang du 4n d6 ban du chi nham gitip ching t6i chong lai sy buén
chan nhung gio c6 vé s& c6 tiém ning tré thanh céi gi d6 rat 1on. Ching téi quyét dinh tap
trung toan bo suc manh, bién LinkExchange thanh mot doanh nghiép thanh cong.

N#m thang tiép theo troi di rat nhanh. Ngay cang c6 nhiéu trang web ding ky sir dung
dich vu cia chting t6i. Chting t6i khong con phai lo lang vé viéc kiém tién nira. Ching toi
chi tap trung vao viéc phat trién mang luéi LinkExchange. Chiing t6i h4o htre véi viée tao
ra thtr gi d6 16n manh nhanh chéng va nhiéu nguoi thye su thich st dung né.

Sanjay va t6i lam viéc thau dém sudt sang, chia ra mot nira thoi gian lap trinh may tinh
va nta con lai tra 101 email khach hang. Ching téi c¢6 gang tra 1oi tat ca cac email duoc gui
dén cang nhanh cang t6t. Thuong thi chiing t6i cé thé tra 16i email chi trong vong muoi
phit va moi nguoi rat ngac nhién khi nhan duoc hoi Am coa ching toi.

Cé6 thoi diém chting t6i khong thé tra 161 kip tit ca cAc email giri dén, nén mot nguoi ban
dén choi da quyét dinh sé& gitp tra 16i nhirng bire thu d6 va cudi cung o lai luén véi chiing
t6i. D6 1a khoang thoi gian tuyét voi, thi vi va ky diéu ddi véi tat ca chiing t6i. Ching t6i
biét chiing t6i dang 1am diéu gi d6 16n lao, tuy rang khong thuc sy biét né sé tro thanh cai
gi nita. Ngay thang tré nén 1an 16n voi nhau, chting t6i that sy khong biét hom nay 1a tha
m4y trong tuan.

Mot ngay thang 8 nam 1996, ching t6i nhan dugc mot ca dién thoai tir mét nguoi tu
xung 1a Lenny. Anh ta goi tir New York va néi rang muén mua quang c4o trén hé théng cua
chting t6i va con xem xét kha ning mua lai cong ty ciia ching toi. Sanjay va to6i da dong y
an ti v6i anh ta vao tuan sau tai San Francisco.

Chtng t6i gap nhau & Tony Roma — chudi nha hang chuyén vé cdc mén #n tir thit tho.
Lenny gisi thiéu vé minh giéng nhu mot “Bigfoot” ) vay — duoc thé hién rd ¢ ca tén cong ty
cling nhu biét danh cua anh ta. Anh ta goi @6 udng Kahlua, vi vay t6i cling goi d6 udng cling
loai. Tuy nhién, Sajay lai tranh xa tha d6 udng d6. Sajay va Kahlua chua bao gio 6 méi
quan hé t6t véi nhau ké tir cai @&m ma cac ban cting phong thoi dai hoc mai mai goi 1a
“Kahlua dém”, khi ma anh da ndc rat nhiéu Kahlua (sau d6 thi non oe trong phong vé sinh
ma chiing t6i dung chung véi cac ban cung phong).

Lenny ndi véi ching t6i rang anh muén dua cho ching t6i mot dé nghi: mot triéu do-la
tién mat va c6 phiéu dé ching t6i ban LinkExchange cho Bigfoot. Nhu mét phan cua giao
dich, Lenny muén ching t6i chuyén dén New York dé 1am viéc cho Bigfoot. Sanjay va t6i
nhin nhau, ca hai déu choang vang. LinkExchange chi méi dugc thanh 1ap c6 nim thang


note:

ma gio day ching t6i lai c6 co hoi ban no véi gia mot tricu do-la. Pay co thé 1a mot co hoi
doi doi cho ching toi. Ching t6i nodi véi Lenny rang chiing t6i muon ¢ vai ngay dé suy
nghi vé @€ nghi d6, nhung tir duy nhat ma t6i c6 thé nghi trong dau la “O!”.

Sanjay va t6i da danh 24 tiéng dé noéi vé nhiing gi chting t6i nén lam. Chdng t6i thyc su
tin rang LinkExchange c6 tiém ning phét trién hon nita, nhung ciing kho c6 thé tir choi
mot s6 tién 16n nhu vay. Vi thé, chiing t6i quyét dinh néi véi Lenny rang ching téi sé ban
cong ty voi gia hai triéu do-la tién mat. Nhu thé, Sanjay va t6i, mdéi nguoi sé& kiém dugc mot
triéu do-la chi sau nim thang lam viéc. Toi da doc duoc ¢ dau d6 rang ban sé ¢ vi thé
thuong thuyét tét nhat néu ban khong quan tAm két qua 1a gi va ban khong thua. Véi mue
gi4 hai triéu d6-la, du sao t6i cling s& cam thay vui hon bét ké vu giao dich c6 thanh cong
hay khong.

Khi ching t6i néi ra diéu @6, Lenny khong nghi rang chiing t6i dang gi4 hai triéu do-la
(va toi cing khong nghi rang anh ta thuc sy ¢6 du hai triéu do-la), vi thé chung t6i thong
nhat sé di theo hai con duong khac nhau nhung van giir lién lac v6i nhau.

“LinkExchange 1a mot co hoi tuyét voi trong cude doi cac anh”, Lenny noi. “Toi tirng
kiém dugc rat nhiéu tién, nhung cling mat rat nhiéu khi toi quyét dinh danh cuoc véi trang
trai hién tai cua t6i thay vi lay tién. T6i mong rang cac anh s€ may man.”

Sanjay va t6i cd dong luc hon bao gio hét khi chic chin rang LinkExchange sé& thanh
cong. Chung t6i phai ching minh duoc rang Lenny da sai.

Khi ngay cang c6 nhiéu nguoi ding ky dich vu ciia chting t6i, Sanjay va to6i nhan ra rang
chiing tdi can nhiéu su gitip @5 hon ca vé dich vy khach hang va vé 1ap trinh may tinh.
Ngoai viéc thuyét phuc ban bé — nhitng nguoi da ghé thim ching t6i, khong quay vé nha
nira ma ¢ lai giap ching téi tra 16i email, chdng t6i con bat dau tim kiém nhiéu lap trinh
vién may tinh khéc.

T6i nhé hoi dai hoc, t6i timg tham gia vao cudc thi 1ap trinh may tinh quéc té. Mdi
truong dai hoc dugce phép cir mot doi gom nhﬁ:ng lép trinh vién gioi nhat dé thi dau véi cac
truong dai hoc khac. Doi cua toi da gianh giai nhat trong cuoc thi do. Toi quyet dlnh S€ gap
Hadi — mét trong nhing sinh vién trong doi tuyén cia toi dé xem cau 4y c6 mudn gia nhap
LinkExchange khong.

Thoi con di hoc, t6i biét dugc rang Hadi thich ao thuat, vi thé chdng t6i timg ban nhau
vé ¥ tuong s& to chie chuong trinh bi¢u dién ao thuat trén giang duong dé co thém thu
nhap Chung toi ao tudng rang ching téi s& tré thanh bo doi David Copperﬁeld moi, nhung
rét cude, chiing t6i chang lam dugc tro tréng gi vi cling qua ban ron roi.

Khi t6i lién lac lai voi Hadi, t6i d4 hoi cau ta c6 mudn gia nhap LinkExchange khong, va
t6i cung cap tat ca nhirng thong tin vé viéc chting t6i dd 16n manh nhanh nhu thé nao, loi
dé nghi mua lai voi mure gid mot triéu dé-la ma chiing t6i da tir chéi va hé théng nay th vi
ra sao. Cau ay tra 1oi rang do that sy 1a mot cong viée tha vi nhung cau iy qué ban ron véi



cong viéc ¢ Seattle, lam cho hang Microsoft, la nhom truéng cia nhém phu trach trinh
duyét web Internet Explorer dé canh tranh véi cac trinh duyét cia Netscape, vi thé khong
thé gia nhap nhém ching t6i dugec.

Tuy nhién, cau iy ndi voi toi rang cau ay cd nguoi em sinh doi, va cling 1am cong viée
nhu thé. Cau 4y néi rang, ho giong hét nhau va hoi ¢ truong dai hoc, ho thuong thay nhau
di phong van va vo 1a nguoi kia néu mét trong hai nguoi qué ban ron. Toi ty hoi khong biét
liéu c6 khi nao nguoi nay di hen ho hé nguoi kia hay khong.

“Nhu vay... vé co ban, ciu mudn bon té thué cau em cua ciu 4?7, t6i hoi.
ccU 9

“Chuyén hai nguoi thay nhau di phong van la sy that a?”

“Dung vay.”

“OK, nghe duoc ddy. Thé cau em d6 tén 1a gi?”

“Ali”

Sau khi gip Ali tai cin ho cia ching t6i, Sanjay va tdi quyét dinh nhéan ciu ta 1a thanh
vién thir ba cta LinkExchange, va chiing t6i da@ md mot van phong thuc su tai San
Francisco. M6i nguoi trong chiing t6i déu bat dau moi ban bé gia nhap LinkExchange, timg
ngudi mot va ho déu dong .

Tinh dén thang 12 nim do, LinkExchange da c6 t6i 25 nhén vién va hau hét déu 1a ban
bé cua ching toi. D6 cling chinh 1a ldc Jerry Yang — nguoi dong sang lap Yahoo!, @anh
tiéng muén gip chiing t6i. Yahoo! vira c6 dot IPO rat thanh cong tri gia hon mot ty d6-la
ho6i dau nim. Jerry 1a nguoi tién phong trong nganh céng nghiép Internet dién ro nhat thoi
bay gio, vi thé, tat ca chiing t6i déu h4o hire gap mot nguoi noéi danh vé Internet. Ching toi
hy vong c6 thé ky két duoc vai hop déng quang cio véi Yahoo! dé thac day cho sy ting
truong cua ching toi.

Nhung thuc ra, Jerry chang hé quan tim téi viéc ky két hop dong quang c4o véi ching
t6i, ma anh ta muén mua lai ching t6i — mot ct séc ddi voi chiing t6i. Chting t6i phai doi
cho dén khi ky nghi 1& két thic vi tat ca cac thanh vién trong ban diéu hanh déu dang di
nghi. Vi thé, chlng t6i théng nhat sé ban bac lai vao thang giéng nim sau.

Sau ky nghi ndm méi, anh ta dén gap ching toi trong can ho cii cia chiing t6i va noi voi
Sanjay, Ali va toi ve so tién ho san sang tra cho viéc mua lai LinkExchange.

“Hai muoi triéu do-l1a”.

To6i da phai rat cb giang dé giir binh tinh. Y nghi dau tién vut 1én trong dau to6i 1a “Oi troi
oi!”. 'Y nghi tha hai thoang qua trong dau toi chinh l1a “T6i mung huynh 1én vi da khong



ban cong ty cho Lenny nam thang truéc.”

Chtng t6i néi véi Jerry rang ching toi s& suy nghi vé 1oi dé nghi d6 va s& tra 1oi anh ta
sau vai ngay. Tinh huong nay giong hét lan trude, chi khac 1a s6 tiéen mua 1é6n hon nhiéu.
Rat nhiéu la dang khac.

Nhitng ngay sau d6 day ap lo lang. Chting t6i da ké cho nhimng thanh vién con lai cua
cong ty vé nhitng gi da xay ra, va rang Sanjay, Ali va t6i s& 12 nhitng nguoi dua ra quyét dinh
cudi cting. Néu chiing t6i nhan 20 triéu do-la, thi tir gio dén cudi doi, toi sé chang can phai
lam gi ntta ca.

Theo kinh nghiém, t6i da 1én danh sach tit ca nhirng viéc t6i s& lam khi c6 nhiéu tién:

« TO1 s€ mua mot ngdi nha ¢ San Francisco dé ¢c6 mot noi sinh song va ¢6 thé goi la nha
cia minh thay vi phai di thué nha va song chung véi nguoi ban cung phong.

« T6i s& mua mot chiée tivi man hinh 16n va sé xay dung mot nha hat.

« T6i mudn cb nhiéu nhirng ky nghi nhoé (nhiing ky nghi cudi tuan kéo dai) bat ctr khi
nao va dén nhitng noi nhu Las Vegas, New York, Miami va Los Angeles.

« T61 s€ mua mét chiéc may tinh mai.

« TOi s€ lai lap ra mot cong ty khac vi toi thue sy hao hung véi v tuong xay dung va phat
trién mot tha gi do.

Tbi rat ngac nhién khi thay danh s4ach ndy qua ngan, va dién thém nhing viéc khéc thuc
s kha khoé khin véi toi. Voi sé tién tiét kiém duogc tir nhirng céng viée trude, téi da co theé
mua tivi, may tinh va huong nhimg ky nghi ngan. Chi 1a téi chua bao gio ty minh lam
nhitng viéc d6 ma thoi.

Tbi cling d3 gy dung duge mot cong ty ma toi rat yéu thich. Gio ddy sé& that 1a ngu ngéc
khi t6i lai ban di cong ty ma tdi vo ciing yéu thich, dé roi bat dau gay dung lai mot cong ty
khac. Trir mdi viéc t6i s& c6 mot ngdi nha cho riéng minh thay vi di thué, t6i nhan ra rang
t6i da c6 du diéu kién dé mua tat ca nhing gi t6i mudn.

Nhitng ciu noéi ciia Lenny ctt vang vong trong dau t6i: “LinkExchange 12 mot co hoi
tuyét voi trong cudc doi cAc anh”. Toi biét tan sau trong trai tim minh rang, ngay ca khi
ching t6i that bai thi theo dudi co hoi d6 van 1a mét viée 1am dting din. N6 con quan trong
hon viée duoc s¢ hitu moét ngodi nha cua riéng minh khi méi & cai tudi 23. Viée tré thanh
chu nhan cia mot ngdi nha 13 viée c6 thé dé lai sau.

Tb6i da tAm su v6i Sanjay va Ali vé nhirng suy nghi cua t6i va ho déu dua ra ciing mot
quyét dinh. Chang t6i van con tré. Ching t6i van c6 thé mao hiém.

Ho6m sau, chiing t6i t6 chirc mot cudc hop toan cong ty dé thong bao vé quyét dinh cua



chung toi.

“Cac ban biét day, chting t6i da nhan dugc mot 161 dé nghi mua lai cong ty tir Yahoo!, va
may ngay hom nay ching t6i da suy di nghi lai xem c6 nén chap thuan hay khong.” Toi cat
1oi. Han ban dang hinh dung ra su ciing thang bao trtiim ca cin phong. “Va ching toi da
quyét dinh tir chéi 1oi dé nghi cta ho.”

Nhin quanh phong, t6i v6 cling ngac nhién khi thay givong nhu ¢6 mot niém tin tuéng
nao do dang hién hiru trén khuén mat cia cac nhan vién. “Chang ta dang ¢ trong mot thoi
khic rat trong dai”, toi tiép tuc. “Nganh cong nghiép Internet dang bung né. Cac cong ty
nhu Netscape, eBay, Amazon va Yahoo! dang 1am thay d6i lich st nhan loai. Truéc do,
chua timg c6 nhiéu cong ty thanh cong trong thoi gian ngan nhu vay. Chiing ta c6 co hoi
tro thanh mot trong nhitng céng ty nhu thé.”

To61 khong biét vi sao, nhung vi mét 1y do nao d6 ma t6i bat dau thay cam xic dang trao.
Giong t61 tro nén run run. Téi c6 gang n6i nhirng 161 cuoi cung va nhanh chong két thac
cudc hop, néu khong toi sé€ khoc mat:

“S€ chang bao gio ¢6 mot nam 1997 nao khac nira.”

D6 14 thoi diém chting t6i chéng lai ca thé gisi, va ching tdi chac chan rang minh sé&
chién thang.

Nhiing thang sau d6 dién ra kha mo hé. Theo mét cach nao d6, chiing téi cam thiy duong
nhu c6 ai d6 luén doi theo dé dam bao ching tdi khong pham phai bat cir sai 1am nao.
Michael Moritz dén tir Sequoia Capital — hang c6 von lién doanh do Yahoo! ti tro, tro
thanh thanh vién hoi d6ng quan tri va dau tu ba triéu d6-la d&¢ mua 20% c6 phiéu trong
cong ty. Ngay cang c6 nhiéu trang web ding ky str dung dich vu va chdng t6i bat dau ky két
nhiing hop déng quang c4o 16n dem lai doanh thu cho cong ty. Chiing t6i tuyén dung rat
nhiéu nhan vién thong minh va dam mé nghé nghiép (rat nhiéu nguoi trong s6 ho 1a ban
bé cua nhan vién trong cong ty). Ching t6i 1am viéc ciing nhau rat vui vé. Chting t6i dang &
trén dinh cao cua thé giéi.

Tb6i khong biét tir khi ndo da c6 mot truyén théng vui tai LinkExchange. Mdi thang mot
lan, t6i giri email dén toan thé nhan vién trong cong ty dé thong bao cho ho biét ring
chting t6i s& c6 mot cudc hop quan trong va rang mot s6 nha dau tu va cic thanh vién hoi
dong quan tri s& tham du, tit ca moi nguoi déu duoc yéu ciu mic vest va that ca vat vao
ngay hom do.

Nhung tit ca cAc nhan vién, trir nhirng ngudi méi vao 1am, déu biét raing d6 khong hin
12 budi hop cong viée thue su, va rang ho khong can phai mic vest hay that ca vat. Ly do
thye su cua cude hop do6 1 chiing t6i c6 thé gisi thiéu va lam quen véi tit ca nhirng nhan
vién méi — nhirng nguoi vira maéi gia nhap LinkExchange trong thang qua.

Vi vay, cit méi thang mot lan, tat ca cac nhan vién moi déu xuat hién o vin phong trong



trang phuc com-lé va that ca vat. Va roi ho nhéan ra rang ho chinh lIa muc tiéu trong tro dua
cta ca cong ty. Trong cudc hop buoi chiéu, tat ca cdc nhan vién maéi déu duoc goi dung lén
gitra phong dé lam mot so viée gay cuoi.

Sau vu dau tu ctia Sequoia, ching t6i dé nghi Michael Moriz tham du cudc hop dau tién
va moi 6ng ding ra gitra phong ctng véi sau nhan vién mai dugce tuyén vao cong ty thang
truoec.

Sau khi tirng nguoi tu giéi thiéu vé minh xong, ching t6i giéi thiéu vé Moritz mot cach
trang trong, roi ching to6i ho hao moi nguoi cing nam tay nhau va nhay theo diéu nhac cho
mot tro choi.

Néu ban tirng biét bat ctr diéu gi vé Moritz trén cic phuong tién truyén thong, thi ban sé&
biét rang 6ng vén 1a mot nha bao nguoi Anh, sau dé tré thanh nha dau tu mao hiém, rat
thong minh, ddng muyc va séng noéi tAm. Vi thé, moi nguoi déu rat hao hire khi chimg kién
canh 6ng ay san sang ding giira phong cing véi cAc nhan vién méi khac. Mot s6 nguoi con
mang ca dai ra va bat to dé tit ca moi ngudi cting vo tay cd vii. R6i nhac bat dau noi 1én. Do
l1a bai Macarena.

Tb6i khong thé nghi ra tir ndo dé dién ta canh tuong Moritz bi ép phai nhay diéu
Macarena nhu thé ndo. C6 thé xem day 1a mot trong nhitng canh tuong ky la nhat tir trude
dén nay. Tt ca moi nguoi trong phong nay déu vo tay tan duong va cudi ndi, va khi két
thiic ban nhac t6i da cuoi chay ca nudc mit.

Tb6i nhin khap phong, thay niém hanh phic hién hiru trén khu6n mit coa tat ca moi
nguoi va ty nhy, “Khong thé tin day 1a su that”. Pé khong han 13 vi canh tuong Moritz nhay
diéu Macarena, ciing khong phai vi tat ca moi nguoi trong phong déu dang néi cuoi vui ve.
Ma bai tat ca nhitng gi da xay ra trong nim qua. N6 duong nhu khong cé that vay.

No6i theo ngdn ngir trong phim Nguoi dan ba dep, t6i dang song trong thé gigi co tich.
Phat trién nhanh chéng

Ngay sau khi ching t6i nhan duoc khoan dau tu tir Sequoia, toi téi gap Alfred, anh
chang vin mua pizza cua t6i hoi dai hoc, dé xem liéu anh ta c6 muén 1am viéc toan thoi
gian cliing ching t6i khong. Nhung cb vé anh ta dang rat ban ron véi viéc lay bang Tién si vé
thong ké o Stanford. Vi t6i, diéu d6 duong nhu 1 thtr nham chan tha hai trén thé gisi
(tht nham chan nhéat ddi véi téi chinh 14 viée nhin son khé vao buébi téi, troi téi dén ndi
khé ma biét dugc son c6 mau gi).

Hon hai nim trudc, t6i da c6 gang nghi ra mo6 hinh kinh doanh nao d6 ma ching t6i c6
thé 1am viéc ctiing nhau. Mot trong nhiing ¥ tuong hoi d6 cua t6i 1a mé cra hang ban banh
sandwich Subway cung vdi Alfred ¢ mot noi nao d6 trong khuén vién truong Stanford.
Thoi bay gio, Subway 1a mot trong nhirng thuong hiéu nhuong quyén phat trién nhanh
nhat & My, mot phan 1a do phi nhuong quyén va cac chi phi ban dau thap. Alfred thuc su



thich 1am viéc @6 ciing t6i nhung lai phat hién ra rang vao thoi gian @6, Stanford khong
cho phép céc hoat dong thuong mai dién ra trong khuon vién truong dai hoc.

Khi Sanjay va t6i bat dau gay dung LinkExchange, t6i 4 hoi Alfred xem liéu cau ay c6
muon tham gia khong. Cau ay cho rang né qua mao hiém vao thoi diém dé6 va so rang b
me cau ay sé phat dién 1én khi biét cau khong chuyén tAm lay bang, vi thé chiing t6i théng
nhat giir lién lac voi nhau va dé cau 1am viée véi tu cach 1a chuyén gia tu van cho chiing toi.

Tuy nhién, 1an nay, Alfred lai ¢4 vé quan tAm hon. T6i nghi c6 thé vi cau ay biét dugc
rang chting t6i da c6 ba triéu do-la dau tu ciia Sequoia trong tai khoan va ciu ay da nhéan ra
rang tim bang tién si chang phai tha minh thyc su can. Cau 4y bat dau 1am viéc toan thoi
gian tai LinkExchange tir nam 1997 véi tu cach la Phoé chu tich Tai chinh.

Muoi bay thang tiép theo, tit ca ching t6i déu nga rat it. Ching t6i phat trién khong
ngirng va tuyén dung nhiéu nhan vién nhanh nhat cé thé. Chang téi da tin dung hét mang
ludi ban bé ctia nhan vién, vi vay, ching toi bat dau tuyén dung tat ca nhiing ai sdn sang lam
viéc cho chung to6i.

Vin phong cia ching téi tré nén chat choi, vi thé ching t6i thué thém vin phong khac
& cac tang khac nita. Tham chi ching t6i con mé vin phong dai dién ¢ New York va
Chicago. Cam giac that la khi di dao xung quanh van phong va gap nhirng nguoi hoan toan
xa la. C6 vé nhu ching t6i da tuyén duoc rat nhiéu nhan vién méi mdi tuan. Téi khong chi
khong nho hét tén va cong viéc ma moi nguoi dang 1am, ma tham chi t6i con khong nhé
n6i khuoén mit ho. Pi 1én rdi lai di xuéng cau thang trong toa nha, t6i khong biét chac liu
nhing nguoi t6i gap la lam viéc cho LinkExchange hay cho nhirng c6ng ty khac cing thué
trong toa nha nay.

Vao thoi diém d6, t6i khong thay cé van dé gi bat 6n ca. Néu co, thi viéc khong nhan ra
duoc moi ngudi do sy 16n manh vuot bac chi khién moi thtr ¢6 vé thti vi hon va giéng nhu
mot chat kich thich d6i v6i chtng t6i. Nhung gio nghi lai, @6 chinh 1a dau hiéu canh bao rd
rang cho nhiig gi sap xay ra.

Van dé nam ¢ chd chiing t6i khong biét rang can phai cht trong nhiéu hon dén vin hoa
cong ty. Trong sudt ndm dau tién, chting t6i da thué ban bé va nguoi than cia chiing t6i —
nhiing ngudi muén xay dung nén mot diéu gi d6 thd vi va vui vé. Du khong thuc sy § thue
vé diéu @6, nhung ching t6i da cling nhau tao nén mot nén vin ho4 cong ty ma tat ca
ching t6i déu mong muén tré thanh mot phan cia né.

Sau nay, khi ching téi ting truong vuot qua con sé hai muoi 1dm thanh vién, ching toi
da pham sai 1am khi tuyén dung nhitng nguoi mudn gia nhap cong ty vi nhimng 1y do khac.
May man 1a nhirng nguoi duoc nhan vao 1am viée cho ching t6i déu rat thong minh va c6
ning dong. Tuy nhién, nhiéu nguoi trong sb ho vao day vi muc dich kiém that nhiéu tién
hoic tao dung su nghiép hay c6 duge 1y lich cong viée tét. Ho muén danh vai nadm lam viéc
chiam chi cho LinkExchange rdi sau d6 s& nop ho so vao mot cong ty khic. Hodc, néu moi
thtr dién ra suén s¢, ho s& kiém dugc nhiéu tién va nghi huu. Chdng téi tiép tuc phat trién



va thué thém ngay cang nhiéu nhan vién, va tinh dén nam 1998, chiing t6i da ¢c6 hon mot
tram nhan vién.

Mot ngdy no, toi tinh day sau khi da nhan nat chuéng b4o thirc téi sau lan. Toi dinh tat
tiép lan thir bay thi chot nhé ra diéu gi d6. Lan cudi cung toi tat chuong bao thue la hoi con
lam viéc tai Oracle. Lan nay, t6i cting dang kinh hai véi viéc day di lam ¢ LinkExchange.

Pay thuc sy 1a mot hién thyce rat khoé chiu déi voi toi. T6i 1a mot trong nhitng ngudi sang
1ap ra LinkExchange, nhung gio t6i lai khong con himg thd mudn dén cong ty nira. Toi it
khi roi vao tinh trang ndy. Méi mét ndm rudi trude thoi, t6i con phat biéu trude cic nhan
vién cia minh rang: “Sé khong bao gio 6 mot nim 1997 ndo khic nira”. LAm sao moi thu
lai ¢6 thé thay d6i nhanh chéng nhu vay ch? Chuyén gi da xay ra? Lam sao tir mot moi
treong “moi nguoi vi mot nguoi, mot ngudi vi moi nguoi” lai tré thanh mot noi toan chuyén
chinh tri, dia vi va nhirng 1oi don théi?

Nhé lai ndm qua, t6i khong thé nghi ra duoc diéu gi da khién cho moi thir khong con
tha vi nhu trude. To6i khong thé xac dinh dugc dich xac nhan vién nao da huy hoai nén van
hoa cong ty.

Nén vin ho4 nay duong nhu da chét boi hang nghin vét cat hay boi tro tra tan bang nuée
cia Trung Qubct2), Tung giot ting giot, timg ngay mot, mdi giot nuée hay mot quyét dinh
tuyén dung sai 1am sé& chang gy hai gi nhiéu, va vin dé chang c6 gi to tat. Nhung nhiing
giot nude tich tylai s& tré thanh mét sy tra tan da man.

T6i khong biét minh nén 1am gi bay gio. Téi c6 gang khong nghi dén nhiing diéu do6 vi
trudc mat con c6 mot van dé cap thiét khac can phai giai quyét: nén kinh té dang suy thoéi
(van dé tién té cua Nga va su sup do cua quy chéng rui ro Long Term Capital ma t6i khong
sao hiéu noi), va cong ty khong co du tién mat dé tiép tuc hoat dong néu doanh thu dot
nhién giam xuéng. Chting t6i bat dau chuan bi cho dgt IPO dé ting von, nhung khing
hoang tai chinh Nga d3a xo4 s6 kha ning d6. Ching t6i can tao ra quy duv phong nhu quy bao
hiém dé phong truong hop kinh té tiép tuc dién bién x4u di. Néu khong, chting t6i c6 thé sé&
bi pha san truéce khi hét ndm.

Hai nim trudc, chting t6i da xay dung duoc méi quan hé kh4 tét dep v6i nhirng nguoi
ctia Yahoo!, Netscape va Microsoft. Cong ty ndo ciing quan tAm dén tat ca nhitng gi ching
t6i dang 1am va tinh to4n nhitng co hoi hop tac chién lugc voi chting t6i. (T6i chua bao gio
that su hiéu duoc “méi quan hé hop tac chién luoc” 14 gi va n6 khac voi méi quan hé déi tac
thuong xuyén ¢ chd nao, nhung tat ca moi ngudi déu ndi cum tir d6 nghe c6 vé thong thai
hon vi vay ching toi rat thich sir dung cum tir d96.)

That kinh ngac, ca ba céng ty d6 déu néi rang ho rat quan tAm dén viéc dau tu vao quy
du phong cua ching toi. Tham chi Netscape va Microsoft déu noéi rang ho con quan tam
dén viéc mua cong ty.

Chtng t6i néi véi ho rang muec gia ban thap nhat ciing phai 1a 250 triéu do-la. T6i khong


note:

biét vi sao chiing t6i lai nghi ra con sé d6 nhung né c6 vé hop 1y véi téi, va toi doan ring d6
1a mot dau hiéu tot khi ca Netscape va Microsoft déu n6i ho muon tiép tuc dam phan.

Ho sa vao mdt cudc chién bo thau.

Cubi cting, Microsoft dua ra con s 16n nhat — 265 triéu dé-la — nhung c6 vai diéu kién
di kém. Ho mudn Sanjay, Ali va t6i phai ¢ lai voi LinkExchange it nhat 13 muoi hai thang
nira. Néu t6i ¢ lai mai mai, toi s& nhan duoc 40 triéu do-la. Néu khong, toi s& phai chia tay
v6i 20% cua so tién do.

Du khong con thay hung tht véi LinkExchange nita nhung t6i nghi minh van c6 thé ¢
lai thém mot nam véi mac gia dé nghi kia. To6i chi phai lam not nhirng cong viéc con lai dé
khong bi sa thai thoi.

O lai nhung khong thuc sy phai 1am gi 1a tinh hudng giéng véi nhiéu truong hop ¢
Thung liing Silicon trong cac kich ban mua lai. Thuc té, tham chi c6 mot cum tir ma giéi
doanh nhan thuong dung dé miéu ta tinh huong nay la: “Cam quyén thoi binh”.

Viéc ky két hop dong dién ra sau vai tuan chiing t6i thuong luong véi Microsoft. So véi
nhirmg vu mua lai Microsoft da thuc hién trude day, vu mua lai LinkExchange nay dugc
thuc hién trong thoi gian ngan ky lue, mac du c¢6 vai tan kich ¢ hau truong.

Qua d6, t6i rat ra duoc bai hoc vé hanh vi va tinh cach con nguoi. Tién 1a tht dé 1am boc
16 ban chét con ngudi. T6i nhan thay 1ong tham cia vai nguoi gia nhap cong ty ngay trude
khi c6 cudc thuong lugng véi Microsoft. Ho chi chim chim thuong thuyét c6 loi cho ban
than ma chang mang dén rui ro va ton that cua nhimg nguoi khac trong cong ty. Nhiéu tan
kich da dién ra khi c¢6 nhirng nguoi bat dau chién dau véi nhau dé kiém that nhiéu tién cho
ban than.

Vé phia t6i, téi quyét dinh buéc ra khoi tan kich nay. T6i cho rang ban cong ty 1a mot
viéc lam dang dan badi t6i chac chan khéng bao gio con muon lam viéc cing nhirng nguoi
nay nira. Toi chi phai ¢ day thém muoi hai thang nita thoi.

Mot ngay dau thang 11 ndm 1998, Sanjay va toi di #n trva cling nhau tai mot nha hang
xa vin phong LinkExchange. Vu thu mua cong ty da duoc thong bao trén bao chi vai tuan
trude d6 nhung thoa thuan vin chua chinh thirc hoan tat. Khi chting t6i #n xong, Alfred goi
vao di dong cua t6i va ndi rang vin phong da chinh thue bi déng cira. Thoa thuan da hoan
tat.

T6i nhin sang Sanjay va b4o tin cho ciu ay. “O, t& doan 14 thoa thuan da hoan tat roi”,
t6i noi. Ca hai ching t6i déu nghi nhu vdy. Chiing t6i khéng vui mung, va ciing chang hé
thay thoai mai. Chting to6i biét nguoi ngoai c6 thé nghi chting toi dang nhay dyng 1én vi
sung suéng cha khong phai dang c6 mot tAm trang ngam ngui pha 1an thu théi ky la thé
nay. Niém dam mé voi LinkExchange da bién mat tir 1au. Gio @4y, chting t6i s& phai lam
viéc ma khong c6 chat dam meé va dong luc nao trong muoi hai thang nira.



“Té nghi chting ta nén quay lai vin phong lan nita”, t6i noi.

“Dugce thoi.”

Va chung t6i da lam nhu vay, trong lang l&.

Pi¢u khién hanh trinh

C4 cuogc vé ban chét vin 13 c4 cuge. Néu thua cuoc, t6i s& phai tra gia.

Vao ngay t6t nghiép dai hoc, ban bé t6i da ca cuoc véi toi. Ho cuoc rang toi sé tro thanh
triéu phd trong vong mudi ndm, va néu dicéu do xay ra, thi chiing t6i sé di du lich cting
nhau va t6i sé phai bao toan bo chi phi cho chuyén di. Néu chuyén d6 khong xay ra, ching
t6i van sé& di du lich cting nhau nhung ho sé& gop tién lai dé tra toan bo chi phi cho téi. Véi
t6i, n6 giong nhu viéc minh da nam chic phan thang: hoic 13 t6i sé tro thanh mét triéu pha
hoic 14 t6i s& nhan duoc mot chuyén du lich mién phi. Du thé nao thi téi cling sé duoc vui
vé, vi thé t6i da dong ¥ ca cuoc.

D6 1a vao dau ndm 1999, tat ca chting t6i da bay dén Florida, bat dau hanh trinh ba ngay
trén bién toi Bahamas. Toi cling moi vai nguoi ban khac nita di cting va ching toi co tat ca
muoi lam nguoi. T6i chua bao gio di trén mot con tau nén da vo cung ngac nhién khi nhin
thay con tau 16n nhu vay. N6 c6 mot hop dém, mudi quan bar, bé boi va nim nha hang c6
dt moi do &n. Chiing t6i da rat vui vé bén nhau, cling in udng, tiéc ting, roi lai &n uéng,
tiéc tiing. N6 giéng nhu mot cude hoi truong ma khong c6 bat e phan ndo nham chén.

Chtng t6i quyét dinh s& dén hop dém vao dém cudi cting cua chuyén di dé uéng ruou va
khiéu vil suét d&m. Trong mit nhitng ngudi tham gia chuyén di nay, t6i 1a nguoi c6 tat ca —
thanh céng va hanh phtic. Ban bé t6i nhan xét rang t6i duong nhu tu tin hon truée va chic
murng toi vé viéc t6i ban cong ty cho Microsoft.

Mot gio sang, DJ thong b4o rang quan sé phuc vy lan cudi cliing, sau d6 quan bar va hop
dém s& dong ctra. Khi moi nguoi trong quan déu huéng vé phia quan bar dé goi d6 udng lan
cudi trudge khi dém qua di, thi toi ty dung day dé tranh bi x6 day va dé tan huong khoanh
khic nay. Néu bén nim vé truée c6 ai d6 ndi voi toi rang t6i s& tré thanh mot triéu pha va
in mung trén mot chiée du thuyén thé nay, t6i s& chang thé tin noi.

Khi do udng da can, tiéng nhac da ling xuéng va ban bé cling da nang cbc chic tung
nhau, mét giong n6éi tham thi trong tAm tri téi nhic di nhac lai cAu héi t6i ting trin tre khi
cung Sanjay quay lai van phong vao cai ngay thoa thuan ban cong ty cho Microsoft hoan
tat: Bay gio la cdi gi day? Cai gi tiép theo?

Va sau d6 1a lién tiép nhing cau hoi: Thanh cong la gi? Hanh phiic la gi? Téi dang lam
viéc vi diéeu gi?

T6i van khong c6 cu tra 1oi. Vi thé téi lai dén quan bar, goi mot chai vodka va cham cbc
véi Sanjay. Viée di tim cau tra 161 hay gac lai sau.



Sau chuyén du lich bién, t6i cam thay duong nhu t6i da tro thanh mot cai may tu dong:
day muén, c6 mit ¢ vin phong trong vai tiéng chi dé kiém tra email va tro vé nha rat sém.
Thinh thoang, t6i lai lay ¢é dé khong phai dén van phong.

Tbi c6 rat nhicu thoi gian ranh va toi chang biét phai 1am gi.

Vi thé, toi 6 rat nhiéu thoi gian suy ngdm. T6i d2 mua moi tha minh muén: mot noi dé
&, mot chiéc tivi man hinh 16n va xay dung mot rap hat. T6i bat dau dén Vegas vao cudi
tuan dé choi bai poker. Toi choi bai khong phai vi tién ma vi thach thuac tim ra cach thuc dé
thang duoc trd choi. Choi poker 13 tro duy nhat ¢ song bac ban c6 thé choi véi nhitng nguoi
choi thay vi nha céi, do @6, ban sé thang dai dai mién 14 ban giéi hon nguoi choi trung binh
¢ cung ban.

Nhung phan 16n thoi gian ranh réi cua t6i duge danh dé tu van va suy ngdm. Toi khong
can nhiéu tién hon nira, vay cai gi 1a tét cho t6i? T6i con chang chi tiéu hét sé tién toi co.
Vay tai sao t6i lai phai 1am viéc cho Microsoft, cim quyén trong hoa binh va c6 gang dé
kiém thém cht tién nita cha?

Tb6i 1én danh sich nhitng diéu hanh phiic nhét trong cudc doi minh va nhan ra rang
chang c6 giai doan nao lién quan dén tién ca. T6i hiéu ra rang viéc gy dung sy nghiép va
tré nén sang tao lam t6i hanh phtic. Lién lac véi ban bé va tan chuyén thau dém khién toi
hanh phtc. Bay nhirng tro dia ma manh véi nhirng nguoi ban than cung truong trung hoc
khién t6i vui. An mét ci khoai nuéng sau khi boi khién t6i vui. Dua chust muéi khién toi
vui (Mic du toi khong hiéu vi sao lai nhu vay. T6i nghi c6 thé vi n6é ngon va vi t6i thich néi
“dua chudt mudi” ching.)

Tb6i nghi vé viée chiing t6i da bj xa héi va nén viin hoa nay tiy nio dé dang nhu thé nao
dé khéng suy nghi nita ma chi can mac dinh thira nhén rang cang nhiéu tién thi cang thanh
cong va hanh phtc, trong khi hanh phuc chinh la thuc su tin huong cudc song nay.

Tb6i nghi vé viéc toi da thich tht thé nao khi gAy dung, phat trién va thuc hién nhimmg
diéu minh dam mé. Cé rat nhiéu co hoi dé gdy dung va phat trién su nghiép, dic biét khi
cong nghé Internet dang bting no va chang thé c6 du thoi gian dé theo dudi tat ca cacy
tuong. Nhung téi lai ¢ day, 1ang phi thoi gian, 1ang phi cudce doi minh dé kiém thém chiat
tién mac du toi da cé rat nhiéu tién, da dung cho hét phan doi con lai. Rat nhiéu tha 1am
bién doi thé gigi. Ching t6i dang & dém trude cia khong chi thé ky méi ma con cia thién
nién ky méi. Thé giéi dang thay doi manh mé khong ngung, va t6i da bo 15 nhiing thay doi
d6 chi dé kiém thém chtt tién trong khi da c6 da sé tién minh can.

Va t6i ngung suy xét ban than dé bat dau ty van:
“Sé& chang bao gid c6 mot nidm 1999 nao khac nita. Minh dinh 1am gi cho nim nay?”

Tb6i da biét cau tra 1oi. Trong khoanh khic do, t6i da chon cach thanh that véi chinh
minh va quyét dinh tir bo so6 tién Microsoft tra dé gitr chan toi.



Vai ngdy sau, t6i dén vin phong, giri email tam biét cong ty va bude ra khoi cira. Toi
chua biét minh sé& 1am gi nhung chac chéan 14 t6i s& 1am mot diéu gi d6. T6i khong dinh dn
khong ngdi rdi va dé cude doi cling nhu thé gidi troi qua lang phi. Cé thé nguoi ta cho ring
t6i that dién ro khi tir bo s tién d6. C6 18 1a dtng vay, dwa ra quyét dinh d6 ciing that dién
r6, nhung nhu thé méi ding.

Lic d6, t6i khong biét dugc rang d6 chinh 13 budc ngoat trong cudce doi toi. To6i da quyét
dinh khong theo duéi tién bac ma bat dau theo duoi niém dam mé cta minh.

Toi da san sang budc sang mot trang méi trong cude doi.



Chuong 3. Pa dang hoa.
Nhirng cujc phiéu luu moi
“Lam gi bay gio?”

Nhiéu nguoi trong chiing tdi roi LinkExchange cting thoi gian do va cling dang c6 tim
161 giai cho cung mot cau hoi. Chung t6i vira maéi kiém dugc rat nhiéu tién tir vu ban lai
cong ty cho Microsoft, va chting t6i c6 nhiém vy phai™®UL thanh qua lao dong ciia ching
toi.

Nhung chiing t6i déu khong tim ra duoc bat ct ciu tra 16i hay ho nao.

T6i nhé lai nhirng mo wdc thoi tho 4u. Téi muén 1am viée cho CIA gidng nhu diép vién
James Bond, tré thanh nha sang ché r6-bot, tim dugc mot dia diém gan rap chiéu phim dé
song va c6 ca nha hang Taco Bell ngay dudi chan cau thang.

Bay gio, t6i khong con muén tré thanh diép vién hay nha sang ché r6-bét nira, nhung
viée dugce song gan rap chiéu phim van rat hap din t6i. That may man vi t6i c6 thé thuc hién
duoc uée mo nay khi mot ngay no, t6i 14i xe dao phé va nhin thay AMC dang mé mot khu
chiéu phim 16n ngay tai trung tAm thanh phé San Francisco, s6 1000 Van Ness. C6 muoi
bén rap chiéu phim khac nhau, va ngay tai day, nim muoi ba ciin hé méi sap duoce rao ban.
Khi t6i duoc tin rang c6 mot nha hang Taco Bell hai ting dang chuan bi ban thi toi biét
rang noi day sé 1a cin nha tuong lai ctia minh.

Tb6i duge biét cac nha thau bat dong san da dua trén cau triic thanh phé va xay gop hai
toa nha lai véi nhau dé tao ra khéng gian nay. Ngoai cac cin ho va rap chiéu phim con ¢
phong tip thé duc, mot khu vue duoc thiét ké dé 1am nha hang trong tvong lai va mét sb
khoéng gian thuwong mai chua cho thué khac.

Tb6i néi voi nhirng ngudi ban cii va cyu nhan vién LinkExchange vé khong gian nay. T6i
nhé lai nhimg nim thang dai hoc, khi chiing t6i 14 mot nhém nong cbt luén 1am moi viée
cting nhau. Chdng t6i c6 thé tao ra mot ky tc x4 giong nhu trong truong dai hoc cho riéng
minh va x4y dung mot cong déng riéng cua chiing t6i. Pay 1a co hoi dé ching t6i xay dung
thé gisi cho riéng minh. That 13 tuyét!

Ting ngudi ching toi bat dau chuyén ti nhirmng cin ho méi. Alfred séng tai cin ho trén
t6i hai tang. Khi tit ca da chuyén dén day, ching t6i so hiru 20% cin ho trong tdoa nha nay
va kiém soat 40% s ghé hoi dong quan tri cua khu nha. N6 gidng nhu viéc chiing t6i duoc
nam giit doc quyén khu vye ndy. Va chang gi c6 thé so sanh véi sy tu nhién va tién loi cia
viéc ¢ thé mic d6 ngii va di dao xung quanh, t6i phong ban bé hay t6i rap chiéu phim.

Trong qué trinh chuyén téi nha mai, Alfred va t6i da quyét dinh khoi dung mot quy dau
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tu. Mot nguoi ban coa téi c6 nudi mot con éch trong truong dai hoc va co dy thach ching toi
dat tén cho quy dau tu nay la Nhitng chit éech phiéu luu.

Tat nhién 1a ching t6i da 1am nhu vay.

Chtng t6i quyét dinh giy dung 27 triéu do-la tir cic cyu nhan vién LinkExchange va tir
cac cudc gap go véi nhieu cong ty khac. Chang t6i quyét dinh bién mét phong ngu thanh
van phong va lap dat mot s6 may vi tinh va dién thoai ¢ do.

Mot ngdy no, téi nhan dugc tin nhéan thoai cia mét nguoi tén 1a Nick Swinmurn, néi
rang anh ta vira maéi 1ap ra mot trang web c6 tén shoesite.com. Y tudng cua anh ta la xay
dung mét cira hang ban giay truc tuyén 16n nhat trén giéi giong nhu Amazon vay.

Vi t6i, nd duong nhu 12 mét trong nhitng ¥ tuong vé Internet ngd ngan nhat. Nhitng
cong ty ban thire #n cho tht canh va noi that tryc tuyén dang phai chi rat nhiéu tién cho
kiéu kinh doanh nay. T6i nghi rang nguoi ta sé chang bao gio mudén mua gidy tryc tuyén
khi khong duoc di thir.

Tb6i ciip mAy va vira dinh x6a ludn 16i nhan d6 thi Nick dua ra mot vai con s6 thong ké:
Nganh cong nghiép gidy dép dat doanh thu 40 ty d6-la tai My va 5% trong s6 d6 duoc thuc
hién thong qua nhirng don dat hang bang email. Py ciing 1a phan khtic phat trién nhanh
nhat trong nganh céng nghiép.

T6i 1am mot vai phép tinh nham va nhan ra rang 5% kia tuong duong voi khoang 2 ty
do-la. Van dé khong phai 1a nguoi ta c6 muén mua gidy ma khong can thi hay khong, ma
van dé 1a khach hang thuc sy @ mua nhitng d6i gidy ndy, va né c6 vé kha hop 1y dé gia
dinh rang mot ngdy ndo do6 viéc kinh doanh gidy trén mang sé phat trién manh ngang voi
viéc ban hang qua catalog. Alfred va t6i quyét dinh s& gap Nick.

Chiing t6i gap Nick tai khu nha cia chting t4i. Anh n mic rit binh thuong, quin sobc 4o
phong, trong nhu vira méi tir mot truong dai hoc nao d6 t61, ghé qua tan gau véi chiing toi
trong gio an trua vay.

Chtng t6i khong gia vo ¢6 mot vin phong thue su va Nick ciing khong gia vo rang anh
c6 gi khac ngoai y tuong, nhung ro rang la anh rat hao hang véi co héi nay. Nick néi voi
ching t6i rang anh da tot nghiép dai hoc vai nam trudec.

Nick tom tit ¥ tuong trong hai cAu: “Nganh cong nghiép gidy dép da mang lai cho nudc
M7 40 ty d6-la, trong d6 doanh s6 ban hang cua cic cira hang ban giay qua mang chiém 2 ty
do6-la. Thuong mai dién tr c6 xu hudng tiép tuc phat trién va nguoi ta sé c6 xu huéng chon
mua nhing doi giay, dép nhin thay trén mang.”

“Cau co6 kinh nghiép gi trong nganh cong nghiép giay dép nay khong?”, Alfred hoi.

“Khong, nhung t6i dd dén mot sb budi trinh dién gidy dép tai Las Vegas vai thang trudc



va mot s6 nguoi cho rang day 1a mot ¥ tuong thi vi.”
“C6 1& cau nén tim ai d6 c6 kinh nghiém vé gidy dép”, t6i khuyén.
“Pang vay. Y kién d6 rat hay”, Nick dap 1oi toi.

Chung t6i quyét dinh sé& giir lién lac voi nhau va doéng ¥ dat mot lich hen khac khi Nick
tim duoc ai d6 c6 kinh nghiém vé nganh cong nghiép gidy dép dong ¥ gia nhap cong ty. Toi
cling dé xuat Nick nén chon tén khac. C4i tén “Shoessite” nghe hoi chung chung va sé han
ché cong viéc kinh doanh khi muén mé rong sang kinh doanh nhitng san pham cting loai
khac.

To6i1 6 duoc y twong nhu thée nao
Tam su cua Nick

“Mua mét déi giay phai that dé dang”, téi nho lai 1) nghi nay. Di hét cira hang nay dén
cira hang khéc, hét trung tdm mua sam nay dén trung tadm mua sam khéac ma téi van
khéng thé im mua dwoc dbi gidy nao ca. Ma to6i dau c6 song ¢ mét thi tran nhé cia nuée
My. Néu toi khong thé tim ra duwoc déi giay nao dang dé mua ¢ viing Vinh thi téi cting
hinh dung duwoc canh nhiéu nguot ¢ nhitng not khéc ciing géap phdi rdc réi nay nhuw thé
nao.

Vao thot gian dé, da cé6 mét vdi cira hang ban lé nhé trén mang nhung diéu dé ciing
chang khién cho viéc chon mua giay dép tré nén dé dang hon. Vi thé tbi nghi, tai sao
khong tao ra mét dia chi duy nhdt trén mang, noi moi nguoi cé thé truy cdp va im dwoc
chinh xac déi giay ho muén véi diing kich cé va tham chi né sé xudt hién trén bdc cira
nha ho chi sau vai ngay? Pé la mét 1y tuong don gian, nhung tai sao khéong co ai thuc hién
nhi?

Thdt la thu vi khi téi im ra dwec lij do: chang dé dang chiit nao. Nganh céng nghiép gidy
dép duwoc phan thanh nhiéu mdng va khong doi héi cong nghé phire tap. Nhung néu tbi cé
thé im dwrgc cach tao ra mét mang ludi két néi giiva nhitng cira hang ban giay dép riéng
lé, thi do6 sé la mét giai phap hiru hiéu.

T61 ddng ky tén mién Shoesite.com. Khi trang web nay da san sang hoat déng, téi chi can
mot yéu to khac — nhing doi giay, dép.

To1 té1 nhitng cwa hang ban giay dia phwong, chup anh cac mat hang cua ho va dwa lén
trang web. Moi khi c6 ai do6 dat mua doi giay nao trén mang, toi sé mua lai né tur cira
hang va chuyén toi cho khach hang.

La m¢t nguwot tin vao cong nghé, téi khong thé tim ra mét cach nao khac ngoai cach nay.

Nhung né da thanh céng. Moi nguwoi bat dau mua giay ¢ day. Toéi khong biét nhiéu vé
nganh cong nghiép giay dép nhung toi biet minh phai lam mét diéu gi d6. Mdac du toi



chwa bao gio mua mét doi giay bang cach dat hang qua email, nhung cdc sé lidu
thong ké cho thdy cé hang nghin nguoi lam nhuw vdy. Toi khéng nghi thém nira. Py
thire sw la mét 1 twong hay va téi bat dau tin tiwéng vao né. Bang cach nay hay cach
khac, toi phai thuc hién thanh céng iy tuong nay.

Vai tuan sau, Nick lién lac véi chting t6i va hen di #n trua. Anh tim dugc mot nguoi tén
1a Fred, nguoi timg 1am viéc cho moét cra hang ban gidy nam & Nordstrom va rat muén gia
nhap céng ty, nhung chi khi cong ty c6 ngudn vén 16n hon nhiéu sé6 vén nhé do Nick gay
dyng. Nick ciing hoi y kién toi vé cai tén “Zapos” cho cong ty, xuat phat tir tiéng TAy Ban
Nha zapatos c6 nghia 1a gidy dép. T6i néi voi anh ta nén thém chir cai p vao dé moi nguoi
khéng doc sai thanh ZAY-pos.

Va céi tén Zappos ra doi tu do.

Vai ngay sau, Alfred va t6i gap Nick va Fred tai Mel, mét nha hang mang phong cach
cia nhirmg nim 1950, cach xa khu vuc ching t6i sinh séng. Khi chiing t6i thao luan vé tiém
ning phat trién cua Zappos, t6i da cb ging hét sic dé viée Fred rat gidng Nicolas Cage)
khong lam minh sao nhang cudc thao luin cong viée. Fred 33 tudi, cao va trong giéng
Nicolas Cage nhu hai anh em sinh doi vay.

Tb6i goi mén ga tiy va stp ga dé cham véi banh sandwich. Fred goi bAnh my kep thit ga.
Va dang muoi nam sau, Fred va t6i lai quay tré lai day va goi nhitng mon an nay dé ky
niém mudi nam ngay hop tac cung nhau.

Nick ké vé nhitng gi trang web da 1am duoc trong vai tuan qua. Ho da c6 dugce nhimng
don hang tri gia 2.000 d6-la méi tuan va con sé nay dang ting 1én. Ho khong kiém tién, boi
chi khi ndo c6 don hang, Nick méi dén cAc cra hang giay dia phuong mua lai réi chuyén
cho khéch hang. Nick mudn x4y dung trang web nay chi dé ching minh rang thuc té 1a moi
nguoi sin sang mua gidy qua mang.

C6 hang nghin thuong hiéu gidy noi tiéng trong nganh céng nghiép giay dép. Y tuong
kinh doanh thuc sy & day 14 phai thiét 1ap duoc quan hé di tac v6i hang trim thuong hiéu
va cac thuong hiéu do s& thuong xuyén cung cip cho Zappos danh muc gisi thiéu tét ca
nhitng san pham cta ho. Zappos sé nhan don dat hang tir khach hang trén mang, réi
chuyén t6i nha san xuat cia nhirng thuong hiéu kia, dé ho truc tiép chuyén san pham téi
khach hang cta Zappos.

Hinh thic ban hang nay duoc goi 1a “Drop ship”. Hinh thirc bAn hang nay da dugc trng
dung trong nhiéu nganh cong nghiép khac, nhung van chua dugc 4p dung trong nganh coéng
nghiép gidy dép. Nick va Fred c4 rang ho c6 thé thuyét phuc cic thuong hiéu ¢ cac hoi cho
trién 1am giay 4p dung hinh thirc ndy, va réi Zappos s& khong phai mua hang luu kho va
khong can phai lo ling dén viée quan 1y cac kho hang nira.

Fred noi véi chung toi rang anh da lam viéc cho Nordstrom dugc tAm nam, vira mai
mua dugc mét can nha va c6 con dau long. Anh biét viéc gia nhap Zappos sé ¢6 rii ro 16n
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nhung anh d3 sin sang néu nhu quy Nhing chit éch phiéu luu c6 thé cap vén ban dau cho
cong ty.

Alfred va t6i nhin nhau. Nick va Fred ding 1a nhitng nguoi ching t6i dang tim kiém dé
dau tu vao. Ching toi khong biét liéu y tuong ban giay trén mang c6 thanh cong hay
khong, nhung rd rang 1a ho rat d&am mé va da sin sang tham gia vao mot canh bac lén.

Chtng t6i quyét dinh dau tu du tién dé Zappos c6 thé tuyén thém nhiéu nhan vién va
trang trai moi chi phi tir gio @én hét nam. Y tuong cua ching t6i 12 néu phét trién nhanh
dén cuéi nim, thi Zappos c6 thé vay dugc nhiéu tién tir moét ngudén quy nhu Sequoia.
Chting t6i tu tin rang, sau khi Sequoia c6 dugc hon 50 triéu do-la tir ngudn von 3 triéu do-
la dau tu cho LinkExchange, ho sé& san sang dit cuoc vao cong ty co toi va Alfred tham gia.

Sau mot tuan ching toi roét von dau tu, Fred xin nghi ¢ Nordstrom. Anh chinh thuec gia
nhap Zappos. Ngdy hom sau, anh ctung Nick tham duy ngay mot buoi trinh dién giay ¢ Las
Vegas.

Tham dv buéi trinh dién giay diu tién cia t6i khi 1a nhan vién cia Zappos
Tam s cua Fred

To61 bay dén Las Vegas dé tham di buéi trinh dién giay do Hiép héi Giay Thé gioi (WSA)
té chire ngay ngay hom sau, véi tw cach la nhan vién Zappos. Téi khong chac lam vé
nhirng diéu chiing téi dang nghi, va chiing toi tham gia ma khong cé bat cir bai thuyét
trinh bang Power Point hay bat cir chién dich marketing nado ca. Chting téi chi c6 mét vai
to gidy va mét 1 tuwong.

Chiing téi da trao déi véi 80 thuong hiéu gidy khéac nhau trong suét bon ngay. Chi c6 ba
hang dong y hop tdc véi chiing tbi. P6 khéng phdi la mét con sé dn tuwong nhung ciing
chang cé gi dang kinh ngac. Chiing t6i la nhitng nguwot dau tién dwa ra khai niém méi cia
cho viéc cac thuwong hiéu sé truc tiép chuyén san pham tir kho hang cua ho téi tay nguoi
tiéu dung.

No6i chuyén véi cae thuwong hiéu giay nay dem lai cho chiing téi rat nhiéu hiéu biét vi ho
dat ra nhitng cau hai rat xac dang nhu: “Anh chuyén hang bang cach nao? Ai la nguoi
chuyén hang? Anh co ké hoach xi lij nhitng san pham bi tra lai nhu thé nao?”

It nhat, chiing toi ciing biét dwoc rat nhiéu diéu chiing toi chuwa biét. Chiing téi tro lai
phong ¢ khach san an trua va tw hoéi minh can phai lam gi. Vi the chiing toi bat dau cac
cuéc goi lanh.

Chiing téi giri thu, tin nhdn téi DHL, UPS va FedEx2). Khi vai cdi méng tay da bi gam va
rat nhiéu 1 twéng bi ném di, cuéi cting chiing t6i cting nhdn dwoc mét phan héi. Pé la
phan héi ciia UPS va ciing chinh la diéu duy nhdt chiing téi can. Ngay tir dau, ho da tin
twong ching téi, va dén bay gio, ho van la déi tdc lén cia chiing toi.
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Nhin lai, hau nhw chiing t6i déa phat trién theo cach nay. Chiing téi cir tung ra céc i tuéng
roi cho xem liéu c6 ai quan tam va bién chiing thanh hién thuc hay khong.

Vai thang dau sau khi dau tu vao Zappos, Alfred va t6i khong tham gia nhiéu vao cong
ty. Chiing t6i con ban giap g6 cic cong ty dang tim kiém cac khoan dau tu ban dau. Trong
sudt nhirng nidm tiép theo, chiing t6i tién hanh hai muoi bay vu dau tu khac nhau va sé
kiém tra cAc cong ty, bao gom ca Zappos khoang hai tuan mot 1an, dé xem nhirng cong ty
nay phét trién nhu thé nao.

Gio voi t6i, moi thir da thay d6i. Chiing t6i khong tham gia qua siu vao hoat dong hang
ngdy cta nhirng cong ty ching t6i da dau tu vao. Khi vu dau tu duoc thuce hién xong, ching
t6i sé dua ra 16i khuyén cho bét cir ai can, nhung phan 16n cac cong ty ndy con dang ban ron
v6i quan ly cong viéc kinh doanh cua ho.

Tb6i da chan ngiy viéc dau tu kinh doanh, vi thé t6i bat dau tim kiém diéu gi d6 dé khoa
lap thoi gian ranh. T6i muon tim kiém cai gi d6 vira tha vi lai vira thach thuec.

D6 chinh 14 thoi diém t6i khAm pha ra tro poker.
Bai poker

Hoi dai hoc toi d4 ting choi tro nay, nhung giéng nhu nhiéu ngudi khac, t6i ludn xem
no6 nhu tro cd bac giai tri va chang bao gio thuc sy quan tAm dén viéc nghién ciru né. Vao
cai nim 1999 d6, poker van chua phai 1a mot tro choi thoi thuong. Rat nhiéu nguoi chua
timg nghe dén Gidi poker thé gii va mang luéi truyén hinh nhu ESPN cling khong hé phat
song giai dau poker.

Mot d&m mat ngu, toi tinh co truy cap vao mot trang web cia cong dong nhirng nguoi
choi poker thuong xuyén. Téi da bi thu hit boi s6 luong 16n nhimg phan tich va théng tin
vé cach choi sén c6, va da thire traing dém doc tat ca cac bai bao khic nhau vé cach tinh
toan dé choi tro nay.

Giéng nhu nhiéu nguoi, t6i luén nghi rang choi poker cin dén may man, c6 thé 1a lia
bip va biét doc vi nguoi khéc. T6i da hoc duoc cach choi hold’em! (hinh thirc phé bién cua
trod ndy tai cAc song bac thoi bay gio). Véi mbi vong chia bai va vong dat cuoc, thuce su 1a ¢6
mot cach tinh toan chinh x4c dé dit vao “pot odds” (ty 1é giita nhirng van cuoc, sb luong
chip dit vao pot, va nhiéu co héi gianh chién thing).

Ngoai trir trd poker, hau hét cac tro choi trong mot song bac dién hinh déu duoc sap xép
dé triét nguoi choi, va vé 1au dai, nha cai luén thing. T6i bi hap dan boi trong tro poker,
ban sé& thi dau v6i nhitng dau thu khac chir khong phai nha cai. Thay vao do, song bac chi
thu phi dich vu méi van choi (thuong 14 thu tir nguoi chién thing cua mdi van).

Tai song bac, mdi ban choi thuong c6 muoi nguodi. Mién 14 it nhat mét nguoi khong choi
theo cach t6i vu ¢6 tinh toan (va thuong thi c6 rat nhiéu nguoi choi nhu vay), thi nhirng
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nguoi choi khén ngoan sé gianh duoc chién thang cuoi cung.

Thuc ra viéc hoc cach tinh to4n co ban dé choi hold’em Poker khong khé khin 1am. Téi
da mua va nghién ngdm mot cuén sach co6 tén Hold’em Poker va bat dau di dén cic song
bac & California vai 1an dé luyén tap nhirng gi t6i da hoc duoc tir cuén sach. (Mic du
California khéng cho phép danh bac, nhung cac song bac nay dugc phép vi poker khéng
phai 14 tro choi d@anh vaéi nha céi). Trong vong vai tuan, t6i @3 nam viing nhimg phép toan
dang sau c4ch choi hold’em.

Hiéu duoc quy luat tinh toan an sau trd ndy va choi cting nhirng nguoi khong hiéu dugc
quy luat ay gidéng nhu viéc biét dugc x4c suat dong xu sé c6 mat ngira 1a 1/3 va mat sap 1a
2/3, va t6i s& ludn cuoc cho mit sap. Co thé téi sé thua trong lan cuoc ndo do, nhung néu
t6i dat cuoc vao mit sap ca nghin lan thi 99,99% t6i sé gianh chién thang.

Nguoc lai, khi choi cic tro voi nha cai nhu Rulet hay blackjack, ban luon phai dat cuoc
trude: du ban c6 thé thang trong lan tung dong xu nao dé, nhung néu ban dit cugce cho mat
nao do ca nghin lan thi 99,99% la ban sé thua.

Mot trong nhirng diéu thd vi nhat khi choi poker 1a hoc duoc nguyén tic khong duoc
nham 1an gitta quyét dinh ding dan véi két qua tirng vdan, nhung do lai 1a diéu ma nhiéu
tay choi poker vap phai. Khi ho thiang van bai, ho cho rang ho da cugc dting, con khi thua
thi ho thuong cho ring ho da danh cuoc sai. Mic du x4c suat mit ngira chi 1a 1/3, nhung
néu ban nhin thiy mit ngira mot 1an (két qua tirng vdn), ban sé thay déi hanh vi va danh
cuoc vao mit ngira ma 18 ra sy tinh toan chinh x4c phai 14 danh cuoc vao mit sap bat ké 1an
biing dong xu trude cd két qua ra sao (quyét dinh ding dan).

Trong vai thang dau, t6i thy tro poker nay vira thi vi vira ¢6 nhiéu thach thue vi toi
luén khong ngimg hoc hoi, thong qua ca viéc doc sach 1an ddc két kinh nghiém choi thyc
té. Toi bat dau nhan thay nhing diém tuong déng ctia mot chién luoc choi poker tot va mot
chién lugce kinh doanh tét, dic biét khi tach biét giira suy nghi ngan han (chang han nhu tap
trung vao viéc liéu téi sé thang hay thua trong méi van bai) va suy nghi dai han (chang han
nhu viée dam bao chac chin rang t6i da c6 mot chién luge quyét dinh ding dan).

T6i nhan ra nhiéu diém twong dong giira tro poker va cong viéc kinh doanh, va bat dau
lap ra mot danh sach nhirng bai hoc dac két tir viée choi poker ma c6 thé ap dung trong
kinh doanh:

Panh gia co hoi thi truong:
« Lwa chon ban choi 1a quyét dinh quan trong nhat ban c6 thé thuc hién.
« C6 thé thay d6i ban choi néu ban nhan ra khé cé thé chién thang dbi thu.

« Néu c6 qué nhiéu d6i thu (mot s6 khong 1y tri hoac khong c6 kinh nghiém), thi ngay
ca khi ban 14 nguoi giéi nhat, ban cfing kho c6 co hoi gianh chién thang hon.



Marketing va xay dung thuwong hi¢u:

« Hay hanh dong nhe nhang khi minh dang sung strc, hanh dong sung stc khi minh
dang yéu 6t. Biét nhan ra thoi diém dé gia vo.

« “Thuong hiéu” cua ban rat quan trong.

« Hay dinh hinh suy nghi cua moi nguoi vé ban.

Cac van de tai chinh:

« Lu6n chuan bi cho nhitng tinh huéng xau nhat c6 thé xay ra.

e Nguoi ludn gianh chién thang trong hau hét cAc van bai khong phai 1 nguoi c6 thé
kiém duoc nhiéu tién vé lau dai.

« Nguoi chua bao gio thua van nao khong phai 1a nguoi c6 thé kiém dugc nhiéu tién ve
lau dai.

« Hay 1am vi nhirng gi4 tri tich cuc duoc ky vong chir khong phai vi diéu doé it rui ro nhat.

« Hay dam bao nguén quy ctia ban dia lén cho cudc choi d6 va nhirng rui ro ban dang
thach thuec.

« Chi choi nhitng trd ban cé du kha ning tai chinh dé tra no khi thua.

« Hay nh¢ d6 1a mét cudce choi lau dai. Ban sé chién thang hay that bai trong cac van
choi nhung chuyén gi s€ xay ra vé sau mai la diéu quan trong.

Chién luoc:

« Dung choi tro ma ban khong hiéu, hay tham chi chua ting nhin thay nhiéu nguoi
kiém duogc nhiéu tién tir no.

« Hay tinh toan tro choi khi tién cuoc chua cao.

« Dung lira dao. Nhitng ké lira loc chang bao gio chién thang 1au dai.

« Hay kién dinh véi nhirng nguyén tic cua ban.

« Ban cin diéu chinh 16i choi khi dong luc ciia cudc choi thay d6i. Hay linh hoat hon.
« Hay kién nhan va suy nghi ky.

e Nguoi choi c6 kha ning chiu dung va tap trung cao do s& gianh chién thing.

« Hay tré nén khac biét. Hay lam nguoc lai voi nguoi choi con lai.



« Hy vong khong phai 1a mot ké hoach hay.

- Dirng dé minh mat ste. Tot nhat nén hit mot hoi dai, di dao hoac dirng cudc choi dé di
ngu.

Tiép tuc hoc héi:

« Hay tv nang cao hiéu biét cho ban than. Hay doc sach va hoc hoi tir nguoi khac, nhilng
nguoi da trai nghiém diéu do6 trudce ban.

« Hay hoc bang cach thyuc hanh. Ly thuyét rat hay, nhung chang gi c6 thé thay thé dugc
kinh nghiém thyec tién.

« Hoc tir nhitng nguoi tai nang xung quanh ban.

« Viéc ban thang mot van bai khong c6 nghia ban 1a nguoi choi giéi va ban khong can
phai hoc hoéi nira. C6 thé ban thang la nho may man.

« Pirng ngai ngan xin tu van.
Van hoa:

« Ban dang thich tro choi d6. Pé tré thanh nguoi choi gioi, ban can phai séng voi né va
ngu cling mo veé no.

« Pung kiéu cing tu phu. Pung khoe khoang. Luén c6 nhiéu nguoi tai gioi hon ban.
« Hay than thién va két ban that nhiéu. Thé giéi ndy rat nho bé.
« Hay chia sé nhirng gi ban hoc duoc cho nguoi khac.

« Hay tim kiém co hoi ngoai tro choi ban dang choi. Ban chang bao gio biét duge minh
s€ gap ai, ké ca nhitng ngudi ban mdi hay nhirng doéi tac kinh doanh méi sé€ xuat hién trong
cudc doi ban.

« Hay tan huong su vui vé. Tro choi chi vui hon khi ban ¢6 gang lam diéu gi d6 cao hon
muc tiéu kiém tién.

Ngoai viéc phai nho tap trung vao nhitng gi tét nhat mang tinh virng bén, t6i nghi bai
hoc kinh doanh 16n nhat t6i hoc dugc tir tro poker nam & quyét dinh quan trong nhét ban
c6 thé dua ra trong khi choi. Mic du nghe c6 vé nhu rat hién nhién, nhung t6i da phai mat
toi sau thang dé nhan ra duoc diéu nay day.

Thoéng qua viée doc cac cudn sach vé tro poker va viée thye hanh tro choi, t6i danh
nhiéu thoi gian hoc vé chién lugc tét nhat dé choi khi t6i thye su ngdi vao mot ban tron.
Khoanh khic “xuét than!” coa t6i dén khi t6i biét duge rang tro choi da bat dau tham chi
trude ca khi t6i ngodi xudng ghé.



Trong phong choi poker tai mot song bac, thuong c6 nhiéu ban dé Iya chon. Mbi ban c6
kiéu ca cugc, nguoi choi va dong luc khac nhau ma sé thay doi khi nguoi choi dén va di, va
khi nguoi choi hao hire, that vong hay mét mai.

Tb6i hiéu ra rang quyét dinh quan trong nhat t6i c6 thé dua ra chinh 13 chon cai ban toi
s& ngdi choi. Viéc nay bao gom ca viéc biét thay d6i ban choi khi ndo. T6i da doc tir mot
cudn sach rang nguoi choi c6 kinh nghiém c6 thé kiém duoc s6 tién nhiéu gap muai lan khi
ngoi choi v6i chin nguoi choi binh thuong khéic — nhiing ngudi dang mét moi va cé rat
nhiéu dong xu, so véi viéc ngoi choi véi chin ngudi choi thue sy giéi — nhirng nguoi dang
tap trung cao do va khong c6 nhiéu dong xu trude mait.

Trong kinh doanh, mét trong nhirng quyét dinh quan trong nhat ma doanh nh4n hoic
giam dbc diéu hanh phai dua ra chinh 1a nganh nghé kinh doanh nao minh nén tham gia.
Viéc diéu hanh cua ban dién ra hoan hao, thuan loi nhu thé nao chang cé ¥ nghia gi néu
nganh kinh doanh ban chon 14 sai 1am hoic nganh d6 c6 thi truong qua nho.

Hay tuong tuong néu ban 13 mot trong bay nha san xuét ging tay thanh cong nhat. Ban
dua ra su lua chon t6t nhat, dich vu t6t nhét va gia ca tot nhat cho san pham ging tay cua
minh — nhung néu thi truong khong da lon dé tiéu thy san pham, thi ban ciing chang bao
gio phat trién hon duoc.

Hoic, néu ban quyét dinh bat dau su nghiép kinh doanh canh tranh trye tiép véi nhitng
d6i thu day kinh nghiém nhu Wal-Mart bang cach choi cting tro choi voi ho (nhu ban ciing
san pham ¢ muc gia thap hon), thi ban sé& c6 nguy co ph4 san.

Trong phong choi poker, t6i chi ¢6 thé lya chon ban t6i mudén ngbi choi. Nhung trong
kinh doanh, t6i nhan ra rang t6i khong can phai ngoéi xuong mot chiée ban cé san. T6i co
thé tu x4c dinh hoic tu tao ra linh vuc minh d3 1am hoic da c6 tiém lyc manh hon. (Hoic,
giéng nhu trong phong choi poker, t6i ludn c6 thé chon thay d6i ban chot).

Tb6i nhan ra rang bat ké tim nhin cho nganh nghé kinh doanh ciia minh 14 gi, s& luén c6
mot tim nhin 16n hon dé c6 thé bién thanh chiéc ban to hon. Khi hang hang khong
Southwest Airlines bat dau khoi nghiép, ho khong hé thay thi truong muc tiéu cua minh bj
gi¢i han bai nhirng khach du lich hién ¢, diéu ma tat ca cac hiang hang khong khac déu
mic phai. Thay vao d6, ho tuéng tuong dich vu cua ho 14 thtr gi d6 c6 tiém ning phuc vu
duoc tat ca khach du lich di xe bujt Greyhound hay tau hoa, va ho d3 thiét ké nganh kinh
doanh ciia ho nhu vay. Ho cung cip nhirng chuyén bay ngin gia ré thay vi phat trién theo
mo hinh “hub-and-spoke”! ma c4c hang hang khong khac dang 4p dung. Ho hd tro khach
hang thay doi cic chuyén bay don gian va dé dang hon ma khong phai tra bat ctr khoan phi
phat ndo. Va ho thyc hién nhitng chuyén bay cang nhanh cang tét. Ho thanh céng vi ho da
quyét dinh choi & mot chiée ban hoan toan khac véi nhirng chiéc ban ma c4c hang hang
khéng khac dang choi.

Sau vai thang, t6i da hoc hoi duoc rat nhiéu vé tro poker, nhung cubi cling t6i ciing chan
ngay viéc choi ¢ cac song bac tai California. M6t phan do t6i da bat dau dé y thay rang ¢ day


note:

t6i gap rat nhidu nguoi choi quen, nhimng nguoi duong nhu choi ¢ ddy ca ngdy ma chang
lam gi khac hoac dang c¢6 gang thang bac dé gom du tién thué nha cho ca thang chang. Sau
vai thang hoc va luyén tap cach choi, tro hold’em ngay cang dé tinh toan hon va it thach
thue hon.

Vi thé, toi quyét dinh bay dén Las Vegas vao cubi tuan va nhan thay choi poker ¢ day
tht vi hon nhiéu. Téi gip g& rat nhiéu nguoi thd vi xuat than tir nhimg tang 16p khac nhau.
Pa s6 bon ho déu khong séng & Las Vegas va nhiéu nguoi dang diéu hanh nhitng doanh
nghiép thanh cong. Poker chi 12 mét s¢ thich thd vi ma thinh thoang ho dén choi thoi.

Toi khong con choi poker ¢ nhitng song bac tai California nira. Du sau ndy t6i van choi
poker, nhung trd choi nay khong con hip dan t6i nita. T6i da tranh xa cai thé gisi cua
nhirng tay choi nha nghé, nhung téi da hoc duoc nhiéu diéu tur tro choi. Véi toi, muc tiéu
cua tat ca cac lan choi poker trong tuong lai sé khong phai 13 ¢ gang kiém that nhiéu tién
hay trau doi ki ning va kinh nghiém choi nita. Myc tiéu va myc dich choi poker cua t6i 1a
dé duoc ra ngoai cting ban bé, giap gd nhirng nguoi thd vi va tao dung quan hé.

Tb6i nhan ra rang bat ké trong khi choi poker, trong kinh doanh hay trong cudc séng,
that dé dang dé bat kip va dam mé véi nhing gi ban dang 1am, va diéu d6 khién t6i nhanh
chéng quén mat rang t6i ludén co6 thé thay doi ban choi. Vé mat tam 1y hoc, rat khé vuot qua
sy tri tré. Néu khong chu tAm va nd luc, tinh tri tré ludn gianh chién thing.

Tb6i bat dau budée minh phai suy nghi lai vé viéc téi dang c6 gang dat dugc diéu gi trong
cudc sébng. Toi tu hoi ban than t6i dang cd gang hoan thanh cai gi, t6i mudn 1am gi va liéu
t6i c6 dang ngdi & mot chiée ban khac han nhirng chiéc ban khic khong. Tur kinh nghiém
choi poker cia minh, t6i biét 14 s& chang bao gio qua muon dé thay doi ban choi.

T6i nhan ra rang du t6i 3 hoc duoc nhitng diéu co ban cua tro poker, nhiing t6i thyuc su
chang 1am duoc tro tréng gi khi phung phi qu4 nhiéu thoi gian ¢ cic song bac. T6i can phai
lam diéu gi d6 cd ¥ nghia hon. Sau ky nghi hé, hau nhu chi danh dé choi poker, t6i quyét
dinh @3 dén ldc toi phai lam mot diéu gi d6 méi me.

D3 dén ldc toi can phai thay doi ban choi.
Hoi hot

Khi t6i vAn con dang cb ging xac dinh minh muén lam gi tiép theo, thi t6i da quyét dinh
1am moi tha mot cAch hoi hot. Téi da hoi hot trong “dau tu” va kinh doanh chimg khoan,
dau tu tién vao chung khoan cua cic cong ty ma t6i chiang biét ti gi va két cuc 1a bi mat rat
nhiéu tién. Téi quyét dinh dau tu vao mot b phim c6 tén Christmas in the Clouds (Tam
dich: Giang sinh trong nhirng ddm may) va déng mot vai nho. T6i cling 44 mat rat nhiéu
tién cho bo phim do.

D6 14 nhirng bai hoc dat gi4, va toi hoc duge rang dau tu vao nhirng nganh ban khong
hiéu, cho nhitng cong ty ban khong thé kiém so4t hay gy anh huong hoic cho nhing



ngudi ban khong biét va khong tin tuéng 1a nhimng ¥ tuéng ngu xuan.

Lidc ndo cling vay, t6i ludn tyu hoi tai sao minh lai dau tu vao nhing linh vue 6. Muc
tiéu cua t6i la gi? Dé kiém nhiéu tién u? Nghe chang ¢6 1y chat nao vi t6i da tir bo rat nhiéu
tien khi quyét dinh roi Microsoft.

T6i nhan ra rang kinh doanh chting kho4n va dau tu ma t6i dang 1am khong thuc sy 1a
nhiing viéc c6 ¥ nghia. T6i khong thyc su cam thay minh dang tao dung diéu gi d6. N6
giéng nhu toi dang choi bac nhung duong nhu ty 1é cuge ctr chéng lai t6i boi t6i dang dau tu
vao nhirng thir ma t6i khong hiéu. Cuéi cling, t6i quyét dinh rtt toan bo von dau tu khoi thi
truong chung khoan va cb gang xac dinh xem c6 thi gi khac c6 y nghia hon dé tap trung
Vao.

Tb6i da kiém tra mdi tuan mot 1an hodc hai tuan mot 1an nhimng gi dang dién ra tai
Zappos, dua ra 161 khuyén (dic biét & mang cong nghé) khi can thiét. Piéu nay cé ich cho
nhirng nguoi lam & Zappos, va ho that su dang dat duoc nhitng budce tién quan trong véi vi
thé 1a mot doi ngdi nho.

Alfred va t6i da gidi thiéu Zappos vai Michael Moritz & Sequoia va giap dat lich hen gap
lan dau. Chting t6i cam thay hai 1ong. Nhém ngudi ¢ Zappos rat hdo htre, say mé véi nhirng
gl ho dang 1am, ho ciing dat duoc nhirng budc tién dang ké. Alfred va t6i da néi van dé cua
Zappos voi Sequoia trong thu gi¢i thiéu. Chiing t6i dam bao vdi nhoém Zappos rang cudc
hop sé dién ra trang trong hon binh thuong. Véi viée dau tu vao LinkExchange, Sequoia da
bién ba triéu do-la dau tu thanh con sé hon 50 triéu do-la — gip mudi bay lan sé tién ban
dau chi trong vong muoi bay thang. Alfred va t6i dugc ho tin nhiém, va trong dau ching
t6i, viée dé nghi Sequoia dau tu vai triéu d6-la cho Zappos duong nhu tré nén kha quan.

Chuyén gi da xay ra tiép theo
Tam su cua Fred

Thdt chang thit vi chut ndo. Pé la vdao ngdy 10 thang 12 va chiing to6i biét rang tir gio dén
ngay 15, chung toi phai kiem duwoc nhiéu tien dau tu hon. Tat ca chiing toi chi c6 nam
ngay de tim nguon von néeu khong Zappos sé bi pha san.

T61 & New York, tham gia vao moi buéi trién lam gidy dé gisi thiéu vé Zappos va lam
quen véi nhiéu hang giay cé thuwong hiéu. Chiing t6i lam moi viéc c6 thé, vé co ban la
cang nhanh cang tét, va cho doi cuée goi tir Nick dé xem liéu Zappos c6 dwoc ciru hay
khoéng.

To61 dang an toi o mét nha hang thi anh ay bao tin. Sequoia da quyét dinh khong dau tu.
T61 phai ra ngoai dé nhdn cudc goi va khi ngoi xuong ban, nguwoi phuc vu da vé tinh danh
do nuwdc vao ao toi. Tor van mim cuwot. Khi do troi bat dau do mwa, mwa nhuw trut nuoc.

Sau khi quay tré lai California, Nick va toi dd co gang got dién cho rdt nhiéu nha dau twe
dé tim kiem nguon tién, nhung chang ai muon dau tw cho Zappos ca. Vao buéi chiéu ngay



15, tat ca 12 nguoi chiing téi trong cong ty da tdp hop ciing nhau va lam mét viée rdt tw
nhién — den quan Chevy uong margarita.

Chiing téi biét chiing toéi da cé gang hét sirc va thay cong viéc dang duwoc diéu hanh tét.
Dot voi chiing toi, khong thanh cong chi la do thieu may man thoéi. Sau vai tuan ruou,
chiing to1 quay tro lai van phong liic 4 gio chiéu va bat dau don dep ban lam viéc.

Alfred va t6i, ca hai déu rat ngac nhién khi biét Sequoia khong quan tAm dén viéc dau tu
vao Zappos. Chiing t6i dén Sequoia dé tim hiéu xem chuyén gi da xay ra hay c6 diéu gi
nham 1an ¢ day ching. Ho néi voi chting t6i rang nhitng thanh tich cua Zappos rat 4n
tuong, du s6 nhan vién cua Zappos rat it 6i va cong ty chi mai thanh lap duoc vai thang,
nhung Sequoia khong tin rang cong ty ndy sé& tré thanh mot doanh nghiép 1én manh. Ho
mudn thiy cong ty ting truong va phat trién hon nita, va ho dé nghi chdng téi lién lac lai
sau vai thang.

Ké hoach ban dau cua chiing téi 1a quy Nhitng chu éch phiéu luu chi dau tu khoan nho
(khoan dau tu thién than) cho mdi cong ty va sau vai thang s& chuyén ho sang nhing quy
dau tu mao hiém 1én nhu Sequoia. Vi thé, chiing t6i dang khé xir véi truong hop cua
Zappos. Hoic ching t6i s& dau tu thém vao Zappos bang tién cua quy Nhitng chit éch phiéu
liru, hodc s& dé Zappos pha san.

Viéc dé Zappos phé san phil hop véi chién luogc va triét 1y dau tu ban dau cia ching toi:
dau tu vao nhiéu cong ty Internet khac nhau véi ky vong rang 1/3 s6 cong ty co6 1ai, 1/3 hoa
von va 1/3 pha san. Zappos chi don gian la roi vao loai thir ba.

“Cau muén lam gi voi Zappos?”, Alfred hoi t6i. “Chting ta phai quyét dinh trong ngay
hom nay day. Ho con rat it tién mit, chi da cho vai ngdy téi va Sequoia lai chang quan tAm
gl dén viéc dau tu cho Zappos ca, it nhat 1a trong vai thang téi. Ho muén thiy Zappos phat
trién hon da.”

“Néu duoc nhu thé thi chic chan Sequoia s& dau tu cho ho cha?”, t6i hoi.

“Khong chic”, Alfred tra 1oi. “Nhung té nghi van c6 kha ning. Chuyén nay thuc sy mao
hiém. Chting ta c6 thé dau tu cho Zappos luong tién mat du cho vai thang téi, sau d6 sé lién
lac lai v6i Sequoia va hy vong ho s& dau tu. Nhung néu Sequoia khong lam thé, chiing ta sé&
lai roi vao tinh huéng nhu ngay hom nay, c6 khi dén ltic @ ching ta ciing chiang con du
von dé hd trg cho Zappos.

DAy thue su 14 mot tinh hudng khoé xir. Néu quyét dinh dau tu thém cho Zappos, ching
toi s€ khong thé dau tu vao cong ty khac.

“Thuc sy 14 rat mao hiém. Givong nhu chiing ta dang dat hét trang vao chung mot ro
vay”, t6i noi. “Nhung té thich nhitng nguoi ¢ d6. Ho thue sy dam meé va quyét tam, va ho
lam viéc khong phai chi dé lam giau nhanh chéong. Ho thuc sy muon xay dung cai gi d6 lau
dai.”



“Puoc rdi, néu cdu nghi chiing ta nén dau tu thém vao Zappos thi chiing ta cling nén
danh nhiéu thoi gian 1am viéc ciing ho dé bao vé ngudn vén dau tu”, Alfred néi. “Chting ta
nén dua ho vao ‘16ng ap’.”

La mot phan cua chién luoc dau tu, Alfred va toi da quyét dinh phat trién Long dp nhitng
chi éch phiéu luu, noi cung cap ca khong gian va dich vu cho c4c cong ty Internet. Diéu do
ciing cho phép chiing t6i c6 thé 1am viéc gan két hon véi nhitng cong ty ching t6i dang dau
tu vao.

Chtng t6i noéi chuyén véi chii tdoa nha ching téi dang séng vi ho van con rat nhiéu khu
vue thuong mai cho thué. Alfred va t6i quyét dinh st dung tat ca nhimg khu vuce con lai. Ké
hoach cia chting t6i 12 bién mot phan khu vyc ndy tré thanh khong gian vin phong va mot
phan thanh nha hang. Bang cAch nay, ching t6i va c4c cong ty chiing t6i dang nudi dudng
s& khong phai roi khoi toa nha ndy. Chiing t6i sé c6 thé 1am viéc ctiing nhau 1au hon va
cham chi hon.

Tuy nhién, khu vuc dé 1am “16ng 4p” van dang xay do.

“O, t¢ nghi d6 1a mot ¥ tuong hay, nhung khu vye d6 vai thang nira méi hoan thanh”, toi
noi. “Nhirng thang tdi sé€ vo cung kho khan. Ho sé xay dung duoc hodc pha san cong ty do.”

“Thé cau muén lam gi?”, Alfred hoi.
Tb6i da nghi toi tat ca cac lua chon.

“Cuoi tuan nay, t¢ sé té chue sinh nhat, va hai tuan nita 1a bita tiéc chao nam mai. Hay
dé bon ho chuyén dén can ho cia té ngay sau dip nam mai. Chiing ta sé bién né thanh mot
van phong cho dén khi khu vuc kia hoan thanh.”

“Nghe hay day.”
Cua dién thoai
Tam su cua Fred

Khi chting t6i dang don dep thi nhdn duwoc mét it dién thoqi bat ngo tir Tony. Anh dy
quyeét dinh dau tw thém tir ba dén bon thang nira vao Zappos vot hai diéu kién:

“Cau phai chuyeén té1 khu nha cua té61 o San Francisco, va toi sé tham gia nhiéu hon vao
cac hoat dong cua cong ty”.

Truée db, toi chi giri bdo cdo két qua kinh doanh cho Tony méi tuan mét lan va méi thay
anh dén tham van phong mét lan cung Alfred. Chiing t6i cir luén bdan rén vot nhitng cong
viéc hang ngay. Nhung vdi cu dién thoai ay, ré rang la anh da nhin thay tiem ndang cua
Zappos.

Nhiing diéu kién dé that dé dap vmg.



Chiing téi déng géi dé dac va chuyén tir Emeryville té1 khu nha anh dy. Trong 12 thang
sau dé, Tony sé dau tw bén thang mét lan. Hay twong twong rang cir hét bén thang ban lai
khong biét liéu minh c6 mat viéc hay khong. Két qua sé c¢é vao ngay cuéi cing, khi anh dy
quyét dinh xem c6 dang dau tu tiép hay khéng. Thit may man cho chiing téi, anh dy da
lam nhw vdy. Chiing t61 lai né luc phdt trién theo chu ki) bon théang réi lai cho doi xem cé
nhdn duwoc luéng sinh khi cho bon thang tiép theo khong, va lai tiép tuc né liec.

Cd nam dé, chiing téi luén tdt bit nguroc xudi.
Moi quan hé cia t6i véi Red Bull
Tam sy cua Tony

Trong suét cuéc doi, toi c6 rat nhiéu ban be. Toi thich toi quan bar ciing voi mot so ngum
T61 thich di xem phlm cung Vot mot so nguot. Toi thich lam viéc ciing vét mot so ngum
T6i thich di dao ciing véi mét sé6 nguot. Va téi thich viét bai ludgn, ban vé nhimg giéi tir
khéng duwoc diing ¢ cuéi cdu cting véi mét sé nguot khéc.

Mgt trong nhitng méi quan hé lau dai nhat t6i duy tri dwoc trong doi la tinh ban véi Red
Bull. Chiing t6i vira cting nhau ky niém ngay tinh ban tron 10 tuéi. Chiing t6i da gdp
nhau trong mét hép dém ¢ trung tam thanh pho San Francisco (mét nguwoi ban da gioi
thiéu chiung téi véi nhau) va da nhdy suot dém. Theo thoi gian, méi quan hé cia chiing
t6i mé réng ra ngoai hép dém va da dang hon. Téi nghi Iy do khién Red Bull tré thanh
mgét phan khong thé thiéu trong cuéc doi minh la do tinh linh hoat va kha néng thich ing
vd1 mot hoan canh.

Red Bull la nguoi dong hanh trung thanh véi toi, bat ké ¢ dau va lam gi, ké ca khi di uéng
ruou ¢ quan bar, xem phim, lam viéc ¢ van phong hay di leo niii. Thuc ra, toi ciing dang
nhdm nhdp mét lon Red Bull trong khi viét doan ndy va ngéi canh nhirmg nguot ban viét
cir lubn thdce mdc tai sao toi lai viét vé méoi quan hé véi Red Bull.

T61 nghi la thdt khé c6 thé tim dwoc mét nguot ban dong hanh luén hé tro ban trong moi
tinh huéng. Néu ban c6 thé tim dwoc mét nguoi dong hanh véi minh trong nhirng bira dn
sdng, toi, ¢6 thé gitip ban qua dwoc con buén ngu sau bira trua tai vin phong cting nhuw
doan cuéi trong cudc chay dua, va cé thé gitip ban sang khodi ma khéng can téi rwou, thi
thuc sw ban da tim thdy dwoc mét thir tuyét voi.

Vi téi, dé la méi quan hé dang dwoc duy tri.
Su két noi

Ngay sinh nhat cua t6i sap dén, va t6i muén bira tiéc sinh nhat 1an nay khong giéng bira
tiéc nao toi tirng t6 chuc trude day. Téi quyét dinh chuan bi mot bira tiée that chu déo.

Vai thang truéce do, téi da lién lac lai v6i mot s ban bé thoi pho théng va ca dai hoe, mot



nhom nong cot khoang muoi lam thanh vién. Ching t6i ty tip va di choi cing nhau vai lan
mot tuan. Ban dau t6i khong c6 myc tiéu hay ké hoach gl ca. Chi boi nhiéu nguoi trong sb
ching t6i dang song ciing mot toa nha nén thuong xuyén ngau hung ty tip moi nguoi.

Thinh thoang, ching tdi tu tip ¢ nha cua mot ai d6 hoic c6 ldce lai ciing nhau dén cac
hop dém va la hét am 1. Dan dan, chting t6i xay dung dugc cong dong cua riéng minh, va tda
nha cta ching t6i tro thanh ty diém khoéng chi cia chting t6i ma con caa ban bé cua chiing
to6i. Mac di khong ¥ thie duoe, nhung ching t6i da tao ra va phat trién mot nhém riéng, va
trung tam cta nhimng cudc hdi hop chinh 1a noi t6i dang séng.

Khi nhém chting t6i phat trién, toi nhan ra ring xay dung duoc tinh ban va that chit cac
moi quan hé trong vuong qubc cia minh mang lai cam giac 6n dinh va h4o huc vé tuong lai
cho tat ca chting t6i. Méi lién két nay khién chting t6i hanh phtc hon, va chting t6i nhan ra
rang d6 chinh 13 diéu ma ching t6i da c6 trong nhimg nim thang dai hoc. N6 1a thir ma,
giéng nhu nhiéu nguoi, ching t6i @3 danh mat sau khi tét nghiép dai hoc, va chting toi da
khong nhan ra rang minh can n6é dén muc nao cho dén khi tinh co tu tao dung lai méi lién
két ay.

T6i lu6n nhic nho ban than khong bao gio duge ddnh mét gia tri cia nhém, noi moi
ngudi thue sy hiéu va quan tAm 1an nhau. Véi téi, su lién két — bao gom sé luong va chiéu
sau cua cadc mdi quan hé — 14 yéu té quan trong khién t6i hanh phuc, va t6i ludn biét on
nhom cua to6i. Muc dich cua bira tiéc sinh nhat sap t6i khong thuc sy tap trung vao téi. P
chi 12 c4i c6. Bira tiéc t6i da chuan bi tir nhitng thang vira roi sé 1a mot moén qua danh ting
cho ca nhoém.

Ké tir sau khi ban LinkExchange, t6i da cam két s& song véi triét 1y rang véi toi, trai
nghiém quan trong hon vat chat. Moi ngudi cho rang toi nén ra ngoai va mua moét chiéc xe
dat tién, nhung t6i bang long véi chiéc Acura Integra cia minh.

Tb6i séng trén tang muoi bay, trong mot cin ho rong 130 m2. Vai thang trude, toi phat
hién ra rang cin phong rong 325 m?2 trén tang tdm dang rao ban. Po6 1a phong 81o0.

T6i khong muon di chuyén, nhung khi nhin thay thiét ké phong 810, tdi biét minh phai
mua dugce cin phong d6 dé 1am chd ty tip méi cho nhém ching t6i. O d6 ¢6 mot phong ngu
nho, con lai 1a khoang khong gian mo rong gan 300 m2. P4 14 noi Iy tuong dé tiéc ting.

T6i d3 mua phong 810, khong phai vi muén c6 thém tai san hay coi d6 1a mot vu dau tu
bat dong san. Toi da mua no deé co6 theé thiét ké nhirng bira tiéc va cac budi tu tdp cho nhom
ching t6i. C6 dugc can ho dob s€ gitp chiing toi c6 nhiéu trai nghiém hon.

Sau khi mua duoc cin phong 810 trong mot vu dau gia khéc liét voi hai nguoi khéc, toi
bat dau bién doi né theo mo uée coa toi. Sudt nhimg nim thang dai hoc, xem chuong trinh
Friends (Nhimg ngudi ban) véi nhirng nguoi ban ciing phong 1a mot viée dién ra hang tuan.
T6i nhé nhirng nhan vat trong chuong trinh dé hinh nhu luén tu tip tai mét quan ca phé co
tén Central Perk. T6i mudn 810 s& tr¢ thanh phién ban Central Perk cia riéng ching toi.



Ching t6i cin phai nghi ra mot cai tén that hay cho 810 thay vi chi goi né 14 810.

T6i da hinh dung ra canh tuong ban bé téi tu tip udéng sim-panh vao mdi cha nhat o
810. T6i @3 muong tuong canh 810 tro thanh noi tré vé sau nhing chau vui choi, nhau
nhet & c4c cau lac bo hay quan bar. Va t6i cling d3a tuong tuong sé bién 810 thanh hop dém
cia riéng chiing t6i. Bira tiéc chinh thirc dau tién o 810 sé& 1a vao thu bay, ngay 11 thang 12
nim 1999. Pém d9, t6i sé budc sang tudi 26. Sinh nhat t6i sé& 14 cai cé hoan hao dé to chuc
bira tiéc khai truong phong 810.

Tb6i @3 dy trir hang déng Red Bull.

T 6i mét may tuan dé chuan bi bita tiéc sinh nhat. Trude @6, nhém ching téi da tham du
vai bira tiéc khiéu vii. T6i nhé lai bira tiéc khiéu vii dau tién t6i tham gia. Khi d6, toi thuc
su khong biét tiéc khiéu vii 1 gi. Tat ca nhing gi toi biét 1a ho choi rat nhiéu loai nhac dién
tir. Toi ting dén céc ciu lac bo, noi moi ngudi cling choi loai nhac d6 va t6i cam thay kho
chiu va khéng thé hiéu noi tai sao nhirng phong 16n ¢ tat ca cac cau lac bé déu choi kiéu
nhac d6. Chang 16i ndo c6 thé miéu ta néi tha Am nhac d9, c nhu thé chi ¢ mot nhip lap
di 1ap lai lién hoi khong ngot. T6i khong hiéu noi sire hap dan cua nhac dién tu.

T61i khong cé hing th voi bira tiéc khiéu vii vi s¢ phai nghe ding loai nhac d6. Nhung
moi nguoi trong nhom déu muon di nén t6i cling di theo.

Ching t6i 14i xe dén mot nha kho dé khong cyc rong, nam o noi dong khong méng
quanh. C6 dén hang trim chiéc xe hoi dang db ¢ dé. Tir ltic dung xep hang bén ngoai,
chung t6i da nghe thay tiéng nhac techno thinh thinh. T6i nghi tham trong bung rang
khong biét ching t6i con ¢ day bao 1au va ring chic chin t6i thich nhirng noi choi loai
nhac ma minh biét hon. Sau 20 phat dimg xép hang, cudi cing ching téi ciing dugce vao
trong.

Nhiing gi dién ra sau d6 da khién t6i hoan toan thay doi quan diém.

H:ng chiim tia laze xanh chiéu khép c4i nha kho c6 kich thude bing dén muoi san béng.
CAc may tao suong dem lai cam gic siéu thyc nhu trong mo. Moi ngudi di chuyén theo
nhip nhac. Cac lon Red Bull vuong vai khap noi. Bong dén cuc tim 1am cho nhing hinh vé
huynh quang trén tuong va tran nha ruc sang nhu nhimng cai cdy ngoai hanh tinh.

Nhung khong phai chi ¢6 nhimg hinh vé, nhimg béng den cuc tim, nhitng méay tao
suong hay vé do so ctia nha kho. C6 cai gi d6 trong khung canh va khoanh khic nay goi 1én
nhiing cam xtic ma t6i chua timg biét dén. T6i khong biét chinh x4c d6 1a gi va tai sao t6i lai
c6 cam giac ay.

Tbi c6 phan tich diém khac biét gitta khung canh nay voi canh tuong ¢ hop dém quen
thuoc. bung la nhitng hinh vé va 4nh sang laze déu rat dep, dang la t6i chua tirng thay san
nhay nao rong va dong dén thé. Nhung nhirng diéu dé khéng thé giai thich dugc cam giac



choang ngop khién t6i khong néi nén 1oi. Vén duoge coi 12 ngudi 1y tri va 16-gic nhat nhém,
to1 thyc sy ngac nhién khi khi thay minh bi cuon theo cam giac duy linh — khong theo y
nghia ton gido, ma la cam giac két noi sau sac voi tat ca nhirng nguoi cd mat ¢ dé va véi ca
v tru.

Khi d6, t6i cam gidc nhu khong con su phan xét ndo. Ludt khip cin phong, toi thay méi
nguoi déu la nhirng cad nhan dang tran trong, chi vi ho la chinh ho va dang nhay maa theo
am nhac.

Cb gang phan tich chi tiét hon, t6i nhan thay rang cach nhay ¢ day khac voi cach nhay
t6i van thay trong cic hop dém. O day, khong c6 cam giac tu ¥ thae hay cam gidc nhay vi c6
ngudi dang nhin minh; ¢ cac hop dém, nguoi ta ¢d cam gidc nhu dang thé hién. O c4c hop
dém, nguoi ta thuong nhay theo doi. O day, duong nhu tat ca moi nguoi déu theo mot
huéng. Moi nguoi d6i dién voi DJ, nguoi ndy dimg trén san khau cao, nhu dang truyén
ning luong cia minh xuéng ddm dong. T6i c6 cam gidc nhu moi ngudi déu dang ton tho
DJ.

Ca can phong trong nhu mot b6 toéc hang nghin nguoi va DJ chinh 1a toc truéng. Duong
nhu moi nguoi khong nhay theo nhac ma chinh 4m nhac dang chuyén dong trong co thé
mobi ngudi. Nhip nhac dién tir déu déu 1a nhip tim chung coa ca ddm doéng. Duong nhu ¥
thirc vé c4 nhan da bién mat, thay vao d6 13 ¥ thie thong nhat coa ca nhém. Cam gidc nay
giéng nhu khi ban nhin mét dan chim nhu mét thuc thé duy nhét chi khong phai 1a tap
hop tirng canh chim riéng lé. Tat ca moi nguoi & day déu c6 chung mot muc dich. Chang toi
dang déng gép vao mot trai nghiém tap thé.

Muoi ndm sau, t6i méi biét duoc ring khoa hoc vé hanh phuc da khang dinh, sy dong
diéu vé than thé v4i nhirmg nguoi khéic va sy tham gia vao cai gi @6 16n hon chinh ban than
minh (tir d6 tam thoi mat di ¥ thire v& ban than) két hop voi nhau sé tao ra niém hanh phtc
16n lao hon. Bira tiéc khiéu vii cua thoi hién dai cling tuong ty nhu nhirng trai nghiém ma
con ngudi da biét dén hon mudi nghin nim nay.

Trong thoi diém d6, t6i tuong nhu minh vira trai qua 1€ hién linh. Cam gi4c iy tran ngap
khiap con nguoi toi. Trong mot khoanh khic, t6i dot nhién hiéu ra ¥ nghia ciia nhac techno.
Khoéng thé nghe n6 theo kiéu nghe nhac trén radio. T6i phai dé n6 lan toéa khap nguoi, voi
16i tu duy hoan toan maéi mé. Duong nhu ai d6 da trao cho t6i phién da Rosetta cta nhac
techno va khong tir ngir nao gitp t6i hiéu duoc n6. Toi phai ty minh kham pha.

Va trong khoanh khac do, t6i da hiéu. Toi da thire tinh. T6i da bién doi.

Sau bao nhiéu nim, cudi ctiing t6i da hiéu Am nhac 12 gi.

Tam nhin

Sau d6, nhém chiing t6i da dén rat nhiéu bira tiéc khiéu vii. C6 nhirng budi quy mo 16n
véi hang nghin nguoi, lai ¢6 budi chi c6 khoang 50 nguoi tham du. Toéi da biét thém nhiéu



diéu vé cong dong va vin hda ndy. Vi dy, PLUR 14 chir viét tit cua “Peace (hoa thuan), Love
(yéu thuong), Unity (doan két), Respect (t6n trong)”, d6 la cach img xir ma moi nguoi nén
ghi nhé va ap dung trong cac bita tiéc cling nhu trong cudc song.

Trong nhiing bira tiéc nay, viéc tiép xtic va bat chuyén véi nguoi la 1a hoan toan binh
thuong, va 1a mot phan vin héa. O quan bar hay hop dém, thuong chi ¢ cac chang trai moi
lam nhu thé dé tan tinh cac c6 gai; con ¢ nhirng budi tiéc khiéu vii, moi ngudi rat thich 1am
quen v6i nhau ma khéng vi déng co gi.

Déi véi t6i, tinh than PLUR va nét vin héa cua bira tiéc khiéu vii khong chi ¢ tam coa
mot bira tiée. Do that sy nhu mot triét 1y vé sy coi mo giap gd moi nguoi, cho di bé ngoai
hay gia canh ho ra sao. Tuong tac véi bat ki ai ¢ bat cir noi dau déu 14 co hoi dé thu nhan
thém nhirng cach nhin mdi. Vé ban chat, tat ca ching ta déu 1 con nguoi. Nhung diéu d6
dé dang bi 1ang quén trong mét thé gigi do déng tién, quyén luc va dia vi xa hoi diéu chinh.
Vin hoa cua nhitng budi tiéc khiéu vii chinh 14 16i nhic nhé rang thé gisi c6 thé tét dep hon
néu moi nguoi biét tran trong nhan tinh trong mdi con nguoi.

Tb6i da biét cach bit chuyén thoai mai v6i nhitng nguoi hoan toan xa la, khéng cin quan
tam t6i dang ¢ dau hay ho 1a ai. T6i con viét lai cach t6i 4p dung chién luoc nay vao kinh
doanh trong cuén sach The Trump Card: Playing to Win in Work and Life (Tam dich:
Quan bai chu trong cudc séng va cong viée) cua Ivanka Trump.

Trich doan cua toi trong cuon sach cua Ivanka Trump

Ca nhan t6i rdat khéng wa nhimg si kién cua giot kinh doanh. Gan nhw moi nguoi tham due
nhiing su kién do déu co tim nguwot dé trao doi danh thiéep, voi hy vong tim dwoc doi tac
lam an. Toi thuong co tranh nhiing su kién kiéu nay va hiem khi mang theo danh thiép.

To1 thich xay dung nhiing moi quan hé va lam quen véi moi nguwoti ma khong dé i dén dia
vi cua ho trong giét kinh doanh, hay thdm chi ho con khéng lam nghé dé. Téi tin rang
maéi ngueot déu cé diéu gi d6 thi vi va can phdi kham pha xem diéu thii vi d6 la gi. Toi
nhdn ra rang lam quen véi nhing nguoi khéng lam kinh doanh thi vi hon nhiéu vi ho ¢
cach nhin va suy nghi hoan toan khac, va vi nhitng méi quan hé nay thuong chan that
hon.

T61 nhdn thay mot diéu rat thi vi: néu ban thuc sy quan tam toi ai dé vi muon lam ban
chir khong phai dé loi dung, sau nay sé luén c6 nhirng diéu cé loi cho cong viéc va chinh
ban than ban.

T61 khéng hiéu tai sao lai nhw thé, nhung dwong nhu lot ich ciia nhitng méi quan hé cd
nhan thuong xudt hién khoang hai dén ba nam sau khi ban lam quen. D6 thuong la diéu
ban khéng thé di doan khi méi bat dau méi quan hé. Chang han, cé thé hang xém cia chi
gdi ciia mét nguot ban vira tré thanh phé téng giam déc cua mét cdbng ty ma ban dang cé
tiép can, hodc cé thé ban choi tennis cia mét nguoi ban gap cach day hai nam rdt phit hop
V61 vi tri ban ddng tuyén tir su thang nay.



Zappos da hoat dong diroc hon muoi ndm. Chung téi da di tir con sé 0 ndm 1999 dén tong
doanh thu 1 ty d6-la nam 2008. Nhin lai nhitng buéc ngoat dang nho trong lich su cong
ty, c6 vé nhu tat ca déu la may man. Chiing téi khéng doan truée dwrge nhirmg s viée da
dién ra, nhung chiing la két qud ciia nhitng méi quan hé ma chiing to6i da xay dung tir vai
ba nam trudc.

Vi vdy, toi khuyén ban nén tir bé cach tao dung quan hé trong truyén théong trong gisi
kinh doanh. Hay thir két thém ban bé va thadt chat cac méi quan hé. Chinh tinh ban ciing
la mét phan thuong. Cang cé nhiéu ban, sau nay ban sé cang thu dwoc nhiéu loi ich cho
cong viéc va ca nhan minh. Ban khong biét chinh xac loi ich minh thu dwoc la gi nhung
chiing sé xudat hién than ki sau vai ndm.

T6i muédn bira tiéc sinh nhat lan tht 26 cling c6 khong khi ma t6i da trai qua ¢ buoi tiée
khiéu vii. Vi vay, trude d6 vai tuan, t6i da c6 hét ste dé bién né thanh mot d&m khong thé
quén. Toi vio mot trang ban hang tryc tuyén va diat mua may tao swong, dén mau, may
chinh sang, dén laze, bong dung cho san nhay, dén cuc tim, cAc miéng trang tri huynh
quang va ca gian treo dén. T6i muén tao gia khong gian nha kho thu nho.

Khoang 100 nguoi dén du sinh nhat t6i. Toi da dat ¢ thang may cac bang chi dan c6 ghi
“810” kém voi miii tén chi hudng 1én noi té chire tiée. Em ho mét ngudi trong nhém nhin
vao bang chi din va hoi: “BIO 14 gi?” Chung t6i cuodi pha 1én. D6 chinh 14 cai tén ching t6i
tim kiém l4u nay. Tir d6, ching téi quyét dinh goi noi t6 chuc tiée 1a “Cau lac bo BIO”.

Bita tiéc sinh nhat dién ra kha suén sé. Bai hoc quan trong nhat ma téi thu duoc 1a
khong nén dwa nho vao thue don vi sing hom sau, san bép day nho rung va bi dim nat bét,
trong nhu t6i c6 ca mot ruéng nho trong Cau lac bo BIO. Tbi phai ghi nho dé gach tha qua
nay ra khoi thyc don tiéc ndm méai.

Tiéng lanh d6n xa, hang trim nguoi dén du tiéc ndm moi ¢ Cau lac bo BIO. Ho xép hang
dai tir thang may 1én dén 16i vao can hé. Dén 3 gio sang, moi nguoi da vé gan hét, chi con
khoang 30 nguoi. Téi lién quyét dinh bé ngoat miéng may tao swong dé phu swong ngap can
phong.

Dot nhién, dén nhay lién tuc, chu6éng bao dong rit 1én. Mat mot lic t6i méi nhan ra Am
thanh phat ra tir dau va chuyén gi dang dién ra: swong ra quéi day da kich hoat bao dong
khoéng chi cta can ho nay ma cia ca toa nha. Lac do la 3 gio sang, chudong bao chay kéu
khip toa nha. Mot giong noéi ty dong huéng dan moi nguoi so tan khoi toa nha ngay lap tuec.

To61 1ap tire tat may tao swong va mo hét cira s6. Swong tan hét sau vai phut. Nhung da
qua mudn. Téi nghe thay tiéng coi ha, ngd ra ngoai cira s6 va thay hai chiéc xe ctru hoa
dang ti€p can toa nha.

Vai phut sau, ba nguoi linh ctru hoa xuat hién ¢ ctra. Téi giai thich moi chuyén va chi
cho ho xem may tao swong va den laze. Khi da nhan ra rang thyc ra toa nha khéng bi chay,
ho cuoi pha 1én, giri 161 chtic ming ndm méi roi roi di. Toi sung sudng vi khong bi bat.



T6i tho phao va tya vao cira s6, nhin theo nhirng nguoi linh ctru héa dang quay lai xe.
beén xe ciru héa van con nhap nhay.

Bong nhién t6i nghe thay mot giong phu nir: “Pang kinh ngac nhi? Anh d3 1am ra moi
chuyén day.”

T6i nhin xem d6 13 ai, nhung khong nhan ra. C6 c6 mai tdc vang va mat xanh, ciing
dang tua ctra nhin theo den xe ciru hoa nhap nhay phia dudi.

“Vang, ho kha dé& chiu. Téi ctr lo 12 ho s& néi dién vai t6i, nhat 14 lai vao dip ndm méi.”
T61 noi.

“Y t6i khong phai thé. T6i noi viéc kia co.” C6 néi va quay lai, chi vao nhirng nguoi van
con du tiéc. “Anh c¢6 thé lam tat ca nhirng gi anh muon, va anh da tao ra mot trai nghiém
ma moi nguoi s€ nhé mai.”

“T6i thi khong nghi 1a nhitng nguoi séng ¢ khu nay sé tuoi cudi véi téi néu biét vi sao
ma ho phai so tan gitra dém.” T6i no6i. “Chac ho cling sé nhé mai dém nay.”

Co cuoi. “Pung lo. P chi 14 tai nan théi. Anh c6 thé d6 16i cho Y2K hay cai gi day. Ngay
mai chac cac bao sé giat tit: May tao swong hong gay tai hoa!”

T61 mim cuoi voi 6. “Co cb tin la vai ngay nira ca khu nay sé bién thanh van phong
khong?”

C6 nhin siu vao mat t6i. T6i vAn nghe thay tiéng nhac nhung duong nhu ca thé gioi da

bién mét. T6i khong biét 6 gai ndy 1 ai, nhung vii try da tinh co dem chting t6i dén bén
nhau trong mét khoanh khac duy nhat ma toi sé€ ghi nhé suot doi.

“Hinh dung, sang tao, va hay tin vao vii tru ciua riéng anh, vii tru s€ hinh thanh quanh
anh.” C6 diu dang noéi. “Giong nhu nhirng gi anh da lam t6i nay.”

C6 nghiéng nguoi, thi tham vao tai t6i: “Chtc mung nim moi.”
Co dirmg thang 1én réi bo di, khong thém mot 1oi.
Long ap

Nhitng 16i ¢6 néi ct 16n von trong dau toi: “Hinh dung, sang tao va hiy tin vao vii tru
cta riéng anh.”

Mic du méi lién két voi nhém ban 1am t6i hanh phtic hon rat nhiéu nhung t6i van chua
that sy tham gia tao dung cai gi. Chi dung bén 1é va dau tu that 1a nham chéan. T6i mudn
tham gia tao dung cai gi 6 va tao ra “Long ap nhirng cht éch phiéu luu” 14 mot buée quan
trong dé tao ra thé giéi cua riéng toi.

Ngoai ky hop déng thué khu vuc 1am vin phong, Alfred va téi con ky hop dong thué



mot nha hang ngay trong toa nha nay, dat tén 1a Nha hang Nhing chi éch phiéu lueu.

B6 me t6i vira tir nuée ngoai vé va ho tinh nguyén quan 1y nha hang cho chiing t6i suét
may nam sau. Cac moéon an nha hang duoc dit theo tén cta nhitng cong ty Internet. Mot
trong nhirng moén dn dugc nhiéu nguoi yéu thich 1a mén Com rang Akamai.

Chtng t6i d3 c6 mot nha hang, mot phong tap, cac rap chiéu phim, vin phong va cac
can ho ngay trong cung mot toa nha. Chtng t6i da thué rat nhiéu nhan vién dé diéu hanh
van phong.

Chtng t6i d3 tao ra thé gi6i cua riéng minh.

Khi d6i ngfi ciia Zappos chuyén vao toa nha cua chiing t6i (ban dau chuyén vao khu vuc
to chuec tiée tung, sau d6 maéi chuyén vao khu van phong), t6i bat dau danh nhiéu thoi gian
hon cho cong ty.

Nhiing bira tiéc khiéu vii toi thuong dén ngay cang bi thuong mai ho4 va nhing su kién
bat dau thay do6i theo huéng kiém tién hon 13 truyén ba vin hoa PLUR nhu truée. Ho bat
dau thu hat nhirng kiéu nguoi khéc, va thai do cua moi nguoi ¢ cac su kién ciing bat dau
thay d6i. T6i nhan ra duoc cai hay cua cic bira tiéc khiéu vii thi trao luu nay da dén hoi
thoai trao.

Khong c6 Cau lac bo BIO 1am noi ty tip, nhém ching t6i dan dan tan ra. Ban dau,
chung t6i tap hop lai boi cing mot muyc tiéu: hinh thanh nén mét cong dong. Nhirng ngay
dau that tha vi vi chiing t6i nhin thay nhém minh 16n manh va phat trién hang ngay.

Nhung ngoai di choi va tiéc ting cling nhau, ching t6i thiéu mot muc tiéu chung.
Chung t6i van giit lién lac v6i nhau, nhung khong c6 thir gi dé cing phat trién va khong co
mot dia diém x4c dinh dé gip mit nhu Central Perk trong phim. Cac thanh vién trong
nhom t6i bat dau tap trung vao nhing van dé khac trong cudc séng ciia ho. Mot sé nguoi cd
ging tim ra niém dam mé thyc sy dé chting t6i theo dudi.

Tb6i 12 mot trong sé do.

T'5i luon dam mé 1ap ké hoach va té chuc cAc bira tiéc boi vi t6i thuc sy thich ¥ tuong thiét
ké va tao ra nhitng cam xdc va trai nghiém. T6i thich nhin moi ngudi phan tmg va nghe ho
6 1én kinh ngac khi dy mot bira tiéec khong gidng vai bat ctr bita tiéc ndo trude day. Toi rat
phéan khoi khi moi nguoi dén gap t6i ltic nira dém hay sang sém hom sau dé néi rang
khoang thoi gian ho da c6 that tuyét voi.

Nhung ké ca t6i c6 dam mé viéc d6 dén may, t6i ciing khong coi d6 12 mot cong viée
toan thoi gian ctia minh. T6i nghi né giong nhu mot so thich, va tdi can phai tim ra cai gi
d6 c6 ¥ nghia hon dé cong hién hét minh.

Moi nguoi néi sy méi la 1a yéu t6 kich thich manh nhat. Pau tu ban dau dé hd tro cho



nhing y tuong va nhirng cong ty mai that tha vi, nhung trong mét khoang thoi gian tuong
d6i ngin, Alfred va t6i da thyuc hién 27 vu dau tu va chang con ti tién nao trong quy. Khong
c6 von dau tu, chiing t6i khong thé tham gia vao bat cir cong ty méi ndo, va niém héo hie
tro thanh nha dau tu nhanh chéng tiéu tan.

Vao thoi diém d6, duong nhu ¥ tuong nao ching t6i nghe duoc cling tuyét voi, vi vay,
tién trong quy ra di nhanh chéng. (Muoi ndm sau, chiing t6i da nhan ra rang, ching to6i
cling thu duoc d6i chut loi nhuan tir cAc cong ty da dau tu, nhung loi nhun 16n nhat lai c6
duoc tir Zappos. Pau tu mao hiém thanh ra lai rat gidng choi bai poker. Nguoi kiém duoc
nhiéu tién nhat khong phai 1a nguoi ¢6 choi va thang that nhiéu van. Cuéi nim 20009,
ching t6i da phan phoi hon 5,8 1an s6 von ban du cho cic nha dau tu, khién quy Nhing
chi éch phiéu lyu tré thanh mot trong nhitng quy dau tu hiéu qua nhat tir nim 1999.

Th4ng 4 ndm 2000, c6 phiéu cia cac cong ty kinh doanh trén Internet bat diau mat gia,
gay hoang loan khap thung liing Silicon. Rat nhiéu cong ty da bi pha san va nhirng quy dau
tu ma ching toi hy vong sé& hé tro cho cic cong ty trong danh muc ciia minh da tir choi tiép
tuc rot von.

Mot s6 cong ty chuyén vao khu van phong méi cia ching t6i ma khong c6 thém nguon
tai chinh nao, ho khong tra noi cac hoa don va pha san sau vai thang.

Cuébi cling, Zappos 1a cong ty duy nhat con lai trong khu “long 4p”, va chiing t6i khong
lac quan cho 1am vé vién canh sé& c6 cong ty nao sém chuyén vao day. Dy 1a mot tinh canh
bat loi cho quy von cua ching t61, cho khu “long ap” va cho Zappos.

Ban dau, Alfred va t6i c6 tham vong giy dung mot quy thir hai c6 s6 vén 100 triéu do-la.
Chuang t6i da nghién ctru nhiéu tai liéu va hoi cac nha dau tu da tham gia vao quy dau tién
xem ho ¢6 muon gop tién vao quy thir hai khong.

Quy dau tién da gitp chiing t6i gap duoc nhiéu con ngudi va nhiéu céng ty thi vi trong
mot khoang thoi gian tuong doi ngan. Véi tu cach 1a nguoi quan 1y quy, ching toi d3 lay y
tuong c6 mot thé gisi cua riéng minh va bién noé thanh hién thuc. Ching toi thich tim hiéu
vé nhitng cong ty moi, nhimg nguoi méi, xem xét nhirmng y tuong mai va thuc hién nhiing
vu dau tu méi.

Van dé ¢ chd, khi thuc hién cac vu dau tu, chiing t6i phai danh phan 16n thoi gian gitp
nhimg céng ty hoat dong khéng tot va khong thé thu hat thém von dau tw mao hiém dé
duy tri hoat dong.

Chtng t6i cho ring nén dit cuoc vao quy thir hai. Néu chting t6i c6 thé huy dong duoc
100 triéu db-la, chting toi s€ c6 thé dau tu dot hai cho cac cong ty thudoc danh muc cia quy
dau tién, giup ho phat trién 1én mét tam méi.

Chting t6i da giri thu cho c4c nha dau tu trude day dé biét c6 bao nhiéu nguoi muén
tham gia va cho doi phan hoi trong lo lang.



Két qua 1a chang c6 ai quan tAm dén viéc nay. Chung t6i da huy dong duoc chinh xac 14
o do-la.

Cho dén thei didm d6, téi chua qua lo lang vé su sup do cua cAc cong ty mang. Mic du ¢
gbc d6 vin hoa, LinkExchange 13 trai nghiém khong hay ho gi, nhung xét vé khia canh tai
chinh, d6 12 mét cau chuyén vé su thanh cong. Alfred va t6i da st dung uy tin do
LinkExchange mang lai dé huy dong duoc 27 triéu do-la cho quy dau tién, vi thé chiing toi
mic nhién cho rang s& khong c6 gi kho khin khi tao 1ap ngudn quy tha hai.

Nhung chtiing t6i da sai.

Tb6i bat dau thay nghi ngd chinh ban than minh. Téi bin khoin liéu c6 phai minh da &n
may trong vu LinkExchange chang. C6 phai t6i chi 1a mét ké tring s6 tinh co ¢6 mit vao
ding thoi diém?

Alfred va t6i tiép tuc thong tin cho Michael Moritz tai Sequoia vé tinh hinh cua Zappos.
Bat chap nhimng tién bo ma Zappos dat duoc, Sequoia van khong thich tha gi véi viée dau tu
vao cong ty nay.

Téi thuc sy tin tuéng ring Zappos c6 co hoi thanh cong 1on. T6i thay minh cin phai
chirng minh cho ban than va Sequoia thay rang thanh céng tai chinh ctua LinkExchange.
T61 muon chirng minh véi ca thé gigi rang minh ¢6 thé lap lai thanh céng ay mot lan nta.

Vi thé, toi quyét dinh rat khoi vai tro 12 mot nha dau tu va mot chuyén gia tu van dé tiép
tuc lam mot doanh nhan. Cu6i nam do, t6i bat dau lam viéc toan thoi gian ¢ Zappos.
Zappos sé la thé gigi t6i muon gop phan dinh hinh va tao dung. D6 la thé gidi ma t6i tin
tuong.

Cudc tim kiém t6i thyc hién suét vai thang qua cudi ctiing d3 hoan tat. T6i da nhan ra
diéu minh muon tap trung vao, it nhat la trong vai nam téi. T6i da xac dinh duoc niém dam
mé mai cua minh.

T61 thue sy muon ching minh rang tat ca moi nguoi da sai.

Nhimg chAm ng6n kinh dién

Mot céng ty lon cé khd ndng chét vi béi thue bot qud nhiéu co héi chir khéng phdi vi
thiéu thon.

- Packard’s Law
“Ban khong thé chan séng bién, nhung cé thé hoc cach luét trén chiing”.
- Jon Kabat-Zinn

“Dém qua ngoi ké chuyén ma vét ban be. Gio day ban khoan tu hoi liéu ma cé dang



ngoi quanh déng lira va ké cho nhau nghe cGu chuyén cia con nguoi?”

- Soren Kierkegaard



Phan II. Loi nhuan va dam mé.
Chuong 4. Cing co vi thé cua ban.

Tim ra moi thi

Hai nam tiép theo rat khé khin véi Zappos. Ching téi chi tap trung vao muc tiéu lam
sao dé ton tai. Chiing t6i biét ngoai thanh cong, chiing t6i khong con lya chon nao khéc.
Chiing t6i da trai qua thoi ky suy thoai, khing hoang trén thi truong chirng khoan cua cac
cong ty kinh doanh truc tuyén va su kién ngay 11 thang 9 ndm d6. Duong nhu ca thé gisi
déu muédn kiém ching sy quyét tAm va niém dam mé cta chting toi.

Chtng t6i biét rang khong thé thu hit thém bét ci ngudn quy bén ngoai ndo. Mic du
dieu nay di nguogc voi chién luge dau tu, nhung tir khi chinh thire lam viéc toan thoi gian tai
Zappos, Alfred va t6i quyét dinh dau tu nhiéu hon cho tir quy Nhang chit ech phiéu luu.
Cuoi cung roi chung toi cing stir dung hét so tién it 6i con lai cia quy nay.

Vai thang sau, vi da can tién nén t6i phai diing dén ca tién trong tai khoan c4 nhén cua

to6i 0 ngan hang dé duy tri hoat dong cta né.

Alfred va t6i da cb gang lién lac vdi Sequoia, nhung ho van khong hé quan tAm tai
chuyén dau tu. Thang 10 nam 2000, t0i gui mot email téi tat ca cac nhan vién, nhan manh
tam quan trong cua viéc tao ra loi nhuan truéce khi cong ty can sach tién va phai tir bé nhiéu
viéc ching t6i muon lam.

Ngay 19 thang 10 nam 2000
Nguot guri: Tony Hsieh

Nguoi nhan: Nhan vién Zappos
Chu dé: Ké hoach chin thang

Céc thanh vién Zappos than mén!

To1 giri email nay té1 tat ca cae ban dé théng bdo vé nhing wu tién cia cong ty trong hon
chin thang té1, dé tat cd moi nguoi cé thé déng gop Y kién hodc xdc dinh vai tro cia minh
phit hop véi bire tranh toan canh cua céng ty nhuw thé nao. Néu cdc ban cé bat cir cau héi
gi, dirmg ngan ngai, hdy néi véi toi.

Céc ban biét day, thi trwong sdu thang qua khéng thuan loi cho nhing cong ty kinh
doanh truc tuyén kiéu B2C (Business-to-Consumer)2), ca trong thi trwong dai chiing va

thi truong tw nhan. Mgt sé cong ty phat trién manh cua thi truong dai ching nhu eToys,
Fogdog va PlanetRx déu co ket qua kinh doanh khong tot. Mot cong ty lau doi nhw


note:

Miadora.com véi doanh thu mét triéu dé-la méi thang va duwoc Sequoia dau tw (dong thoi
cting la nha tai tro cua Yahoo!) cting bi pha san vi liic nay cac nha dau tw rat ngai rot von
cho cac cong ty B2B.

Tinh hinh thi truong hién nay vira thudn loi lai vira bat loi cho Zappos cua chiing ta.
Thudn loi ¢ ché, chiing ta sé khéng phdi lo lang vé viéc mét doi thii nao dé bat ngo diroc
dau tw 25 triéu db-la va diing sé tién dé cho cac chién dich quang cdo hoanh trang, lam
réi logn thi trirong va khién chiing ta phai dau dau trong thoi diém nay. Nhung bat loi ¢
chd, vi dang thiéu tién mdt nén chiting ta sé khoéng thé phat trién nhanh nhw mong muén
hay theo duéi niém dam mé cua chiing ta.

Néu cé tién, chiing ta cé thé thuc hién dwroc rat nhiéu ké hoach, chang han nhu khéi xuéng
chién dich quang cdo trén toan quéc, cung cé dich vu khach hang, ndng cao ndng luc
nhan vién, dau tw nhiéu hon dé phat trién cac nguon luc, thém nhiéu nét dic trung vao
trang web méi va con nhiéu diéu hon thé nira. Nhung thuc té, tai thoi diém nay, chiing ta
khoéng thé lam moi thir minh muén do thiéu ligng tién mdt can thiét.

Tai thot diéem nay, chiing ta khong cé loi nhudn. Chiing ta dang phdi chay dua véi thot
gian. Vi the, wu tién hang dau cua cong ty bay gio chinh la theo duéi muc tiéu: tao ra lpi
nhudn. Chi nhw vdy chiing ta maot co6 thé lam chu so phdn cua minh va lam moi diéu minh
muon.

Dé dwoc nhir vdy, chiing ta can phdi dam bdo rang, véi vai tro la mét cong ty, chiing ta
can tdp trung téi da héa cac co héi dé thu duwoc loi nhudn truée khi can sach tién. Chiing
ta da c6 mét ké hoach tai chinh hop Iy va khd thi, nhung ciing phdi chdc chan rang toan
thé nhan vién Zappos déu hiéu nhitng diéu kién can cé dé tuan theo ké hoach dé.

Truée tién, chiing ta can xem xét lai thdt ky luéng cac khodan chi. Chiing ta can theo doi
chat ché ngan quy va khong thé tuyén dung nguoi cho tat ca cac phong ban nhuw ké hoach
ban dau.

Sau khi xem xét cac khodn chi, nhiém vy quan trong nhat cia chiing ta la phai téi da hba
tong loi nhudn sé tao ra dwoc trong vong chin thang téi. Diéu nay gitip tdng tong loi
nhudn trung binh, tidng doanh thu tir méi khach hang, ting ty Ié chuyén doi, tdng ty lé
nguot truy cap website va ting phan tram khdch hang thuong xuyén cia chiing ta.

Trong qua trinh danh gia nhirmg dw aGn moi cho cong ty trong chin thang toi, chiing ta
can can nhdc lam thé nao dé nhimng du an dé cé thé lam tding tong loi nhudn thuan cia
chin thang. C6 nghia la, mét sé du an truée day diroc wu tién thuc hién cé thé sé phdi tam
nging cho dén khi chiing ta cé di loi nhudn. Khi da cé loi nhudn, chiing ta méi cé thé
nghi téi mét bire tranh l6m hon, lau dai hon, va mo twéng nhiéu hon dén viée lam thé ndo
dé thong tri thé gioi.

Nhu t61 da noi o trén, néu ai dé co bat ky cau hoi nao lién quan deén viéc lam sao dé thuc
hién duoc ké hoach chin thang, dirmg ngan ngai hoi to.



Ching t6i biét rang chi nhic di nhéc lai tinh trang cap bach théi chua du. Ching t6i phai
tien hanh nhiéu bién phap manh hon nira.

Nick, Fred va toi quyét dinh sa thai mot s6 nhéin vién dé téi da héa moi co hoi song sot
cho Zappos. Va ching t6i phai tim c4ch thuyét phuc s6 nhan vién con lai giam tién luong
hoic 1am viéc khong luong dé doi 1y c6 phan trong cong ty. Tién luong cua t6i 1a 24 d6-la
mot nim hay 1 d6-la mdi 1an tra lvong (thu nhap truge thué).

Thang 11 ndm 2000, Nick guii cho toi email sau day:
Ngay: 26 thang 11 nam 2000
Nguoi guri: Nick Swinmurn
Nguoi nhdn: Tony Hsieh
Chu dé: Chuyén tién bac

T6i khong cé dong nao dé déng gép cho cong ty. Liic nay, anh la giai phéap duy nhat, vi
thé toi nghi rang anh can phadi quyét dinh lam thé ndo cho hop lijj véi chinh anh va chiing
to1 sé hanh déng theo. Néu anh khong dau tw thém cho Zappos thi chiing ta can phdi xéc
dinh lai xem chiing ta da bé sét diéu gi va lam thé ndo dé cé thé duy tri cang lau cang tot
vo1 bo khung nhan su co ban.

Vé chuyén cat giam lwong cia téi thém lan nita, 6ng chii nha cii nhdn la con no téi kha
nhiéu tién va téi da ban vai thir dé cho mét nguwoi ban nén téi sé hét no, chi con tién thué
nha, 6 t6 va chi phi dn uéng. Quan trong nhdt bay gio la tién thué nha. Chirng nao tién
lirong van du tra cac khoan dé thi téi van on.

Theo téi, mdc di phai déi mat vét nhiéu van dé nhung chiing ta dang di diing huéng. Viéc
tiép thi dang mang lai cho chiing ta ty lé doanh thu tét, cde van dé ky thudt ciing duwoc cai

thién va chiing ta biét can phai lam gi dé cong ty hoat déng hiéu qua. Ching ta déu biét sé
lam duoc, chi la van dé liéu chiing ta cé thé song sét dwoc dén ngay dé hay khéng.

Nhiéu nhén vién cling da nghi ra rat nhiéu giai ph4p sang tao khac.

Sau khi can nhdc kj luéng, to6i quyét dinh khéng lam theo bdt cir giai phdp ndo cia nhan
vién. Tuy nhién, téi nhdn ra rang Zappos can can déi lai cde khodn chi tiéu nén téi c6 mét
dé xudt nguoc lai. Piéu duy nhat téi quan tam lic nay la kéo dai thoi gian. T6i san sang
giam 20% sé cé phiéu ciia minh dé déi ldy mét ngay lam viéc méi tuan cia nhan vién.

Khi moi viéc ngay cang toi té hon, mét sé nguoi da quyét dinh roi cong ty. Phan lon
nhan vién khéong c6 khoan tiét kiém nén viéc cat giam hay khéng ¢6 lwong sé khién ho
khong thué duge nha, vi thé chiang t6i phai c6 dong nao dé tim ra nhirng giai phap khac.

Khu vue trudce kia toi diung dé to chue céc bira tiée gio dang bi bo trong hoan toan vi



Zappos da chuyén t6i vin phong mai. Thé 14 t6i ké nam chiéce givong nga vao khu 810 dé
nhan vién c6 thé ngu tai d6 ma khong phai tra tién thué nha.

Tbi cling c6 ba cin phong khac tai tod nha nay va cling dé vai nhin vién Zappos (gom ca
Nick) song ¢ d6 hoan toan mién phi. Ciing vi nhirng nhin vién con lai, chting t6i da séng
v6i chAm ngdn “moi nguoi vi moét ngudi, mot nguodi vi moi nguodi” va 1am moi cach c6 thé de
vuc cong ty day.

Tat ca moi nguoi déu 1am viée hing say va chim chi hon trude nén chiing t6i vui ming
nhan ra viéc sa thai tam thoi khong anh hudéng gi ti ning suat lao dong cua cong ty. Ching
t6i cling biét viéc sa thai @6 danh cho nhimg nguoi kém ning luc va khong c6 niém tin vao
cong ty, vao nhitng viéc chiing t6i dang 1am. Chting t6i van c6 thé hoan thanh duoc khéi
lugng cong viéc nhu trudce.

D6 1a mot bai hoc 16n vé sirc manh cua viée truyén tai niém dam mé t6i toan bo cong ty
va lam viéc nhu mot tap thé thong nhat. Moi nguoi déu cong hién hét minh cho cong ty.

Nhung diéu d6 van chua du gitp chting t6i dat dugc loi nhuan.

Nhitng thang sau, t6i van roét tién cia minh vao coéng ty nhung t6i biét viéc nay khong
thé kéo dai. Hang thang coéng ty van c6 rat nhiéu khoan phai chi.

Khi tién trong tai khoan c4 nhan can kiét, t6i ban nhitng khu dat ctia minh dé c6 thé tiép
tuc dau tu cho Zappos. Cubi cling, t6i ban tat ca tai san @3 mua duogc, trir ngdi nha dang ¢ va
khu t6 chue tiéc trude kia. T6i cling mudn ban ca khu d6 nhung nén kinh té dang di xudng
nén chang c6 nha dau tu ndo mudn mua né.

Tbi cling ban ca nha hang do cha me minh quan I va dang thua 156, mot phan do khung
hoang kinh té, mot phan do ching t6i khong c6 kinh nghiém quan 1y nha hang.

Hoan canh rat kho khin. Moi thi téi c6 déu da can kiét, ké ca nha hang, khu dau tu,
Zappos va chinh ban than t6i.

Ké hoach duy nhat con lai 1a bat ké nén kinh té bién dong thé nao, téi cling s& ban khu
to chuec tiée trude kia dé c6 tién mat. D6 sé 1a giai phap tam thoi cho t61 mac du téi cling
khong biét khi nao nén kinh té s& phuc hoi va phai mat bao 1au méi ban duoc khu do.

Nick, Fred va toi da nghién ciru ky timg hoat dong kinh doanh dé cat giam chi phi. Mic
du sé anh huong téi sy phat trién ciia cong ty, nhung chiing t6i da quyét dinh cat phan 1én
chi phi tiép thi va tap trung nd luc vao viéc thu hat khach hang, nhirng nguoi ting mua san
pham cua chiing t6i dé ho tiép tuc mua va thuong xuyén mua hon nira. Ching toi da khong
hé biét rang day thuc su 12 mot giai phap tich cuc vi n6é da budc chiing t6i phai tap trung
nhiéu hon vao dich vy chim s6c khach hang. Nam 2003, chiing t6i da quyét dinh bién dich
vu cham so6c khach hang tré thanh muc tiéu chinh cta cong ty.

Nhirng nam trude, ching t6i da khong chu trong t6i dich vu khach hang. Chang toi chi



quan tam t4i viéc ton tai thoi.

Nhu cau song con va yéu cau phai nghi ra moi giai phap da mang dén cho chiing toi
nhing két qua that bat ngo. Chung toi gan két voi nhau boi muc tiéu git cho cong ty khong
bi phé san. DU phai ném trai nhimg thoi khic vo cing khé khan, nhung ching t6i van luén
sat canh bén nhau, hing say véi cong viéc 1am. Moi nguoi ching toi da hy sinh theo cach
cta riéng minh vi ching t6i déu tin vao tiém nang va tuong lai cia cong ty.

T6i khong hé nhan ra rang Zappos da tré thanh mot thé gigi masi cua minh.

Tin tuéng

Nhin vao nguén tai chinh cua cong ty, rd rang, chi tap trung vao viéc cat giam chi phi 1a
chua du dé tao ra logi nhuan. Chung t6i can tim ra cach tang doanh thu ban hang.

DAy thuc sy 1a mot thach thie vi chting t6i da cat giam phan 16n ngan sach cho quang
cao va tiép thi. Chang toi chu trong thu hat khach hang dén véi minh thuong xuyén nhung
nhu viy cing khong mang lai nhiéu doanh thu trong thoi gian ngan.

Chtng t6i thuc sy can mot phép mau.

O cép ba, t6i hoc lich sir Hy Lap va biét dugc cum tir Latin deus ex machina, nghia 1a
“Chua dén tu mot chiéec may”. Theo tir dién Wikipedia, d6 1a mo6t “vi than xuat hién duéi
anh sang mau xanh ky diéu dé gitp do nhing ai dang giap khoé khan. Pay thuong dugc xem
1a mét ky thuat ké chuyén ngheéo nan.”

Khi ngoi vao ban 1am viéc, nghi xem phai 1am gi tiép theo, t6i nghi t6i Fred. T6i ngim
nghi xem liéu day c6 phai la mot cau chuyén ngd ngan khong.

“Fred, cau c6 cai may than ky ndo khong?”, t6i hoi.

“Mot cai gi co?”, Fred béi réi.

“Cai may than ky”, t6i nhic lai. “Cau biét day, mot chiéc may ky diéu”

“O, khong, xin 16i”, cau 4y tra 1oi. “Té dé quén no, trong ti 40 so-mi & nha rdi.”

“Piudng gi d6 di”, toi noi. “Pa 4 gio chicéu va chiing ta can phai tim ra cach gi d6 dé ciru
Zappos. Uong mung bay gio c6 qua sém khong?”

“Khong sém dau.”

Thé 14 chting t6i dirng moi viéc dang 1am va t6i quay bar ¢ nha hang Nhiing chu éch
phiéu luvu. To6i goi mot chai soda Grey Goose con Fred goi mot chai bia. Vai phut dau,

ching t6i udng trong im lang.

Tb6i pha v& su im ling d6. “Nay, cau c6 ¥ tuong nao dé ting nhanh doanh thu khong?”



Fred nhu dang trim ngAm suy nghi. “Té von 1a ngudi san xuat. Té mudn néi rang diéu
ching ta can 1a san pham ra doi ddng thoi diém va cé chat lugng tét. Khi d6 chiing ta sé co
doanh thu. Van dé 1a & chd, chiing ta chua thu htt duoc cic hing gidy noi tiéng. Chiing ta
chua c6 nhitng san pham tét dé phuc vu khach hang.”

“Lam thé nao ching ta c6 dugce nhirng san pham tét d6?”

“Phan 16n céc thuong hiéu gidy chiing ta muodn gigi thiéu vsi khach hang déu khong thé
phan phdi san pham truc tiép”, Fred néi. “Ho khong thiét 1ap duoc cAc hé thong va kho bai
dé van chuyén truc tiép san pham toi tay nguoi tiéu diing. Va tham chi doi véi nhitng cong
ty c6 thé van chuyén hang, ho thuong sé ban hét nhitng san pham t6t nhat nén chiing ta
khong c6 duge nhimg mau ma dé dé ban.”

Tbi dirng lai trong tich tic dé ngdm nghi vé diéu Fred dang néi. “Vay lam thé ndo nhing
ctra hang giay c6 thé ban duoc giay cia nhitng hang noéi tiéng, nhirng mau ma dang ban rat
chay?”, t61 hoi.

“Vi ho c6 hang trong kho”, Fred giai thich. “Nhitng nha ban 1¢ c6 kho hang kién cb s&
dit mua hang trude, tra tién hang va chiu rui ro vé sé san pham luu kho nay. Néu mét nha
ban 1¢ khong thé ban duoc hang thi d6 14 van dé cua anh ta chi khong phai 1 coa cong ty
hay cua nguoi ban bu6n. Nhung ching ta khong thé 1am nhu vay vi d6 khong phai 1a mé
hinh kinh doanh cua ching ta.”

Chting t6i déu da uéng xong.

“Coc nira nhé?”, toi hoi. Fred gat dau va ra dau cho nhan vién phuc vu mang cho chiing
toi thém mot coc nira.

“Nhu véy, sé thé ndo néu ching ta 1am nhu vay?” t6i néi ra diéu minh dang nghi trong
dau. “S€ thé nao néu chiing ta mua hét hang trong kho cua cac thuong hiéu giay ciu muon?
Cau c6 nghi doanh thu cua ching ta s€ tang lén khong?”

“O, chic chin chiing ta sé dé dang ting doanh thu 1én gap ba”, Fred n6i khong chit
chan chur. “C6 thé con hon ay chu”.

“Té6t roi, hay xem chiing ta c¢6 thé 1am duoc bang cAch ndo. Néu viéce thay doi mo hinh
kinh doanh ¢6 thé ctru ching ta thi can phai di theo con duong d6.”

Fred va t6i da danh nhiéu gio sau d6 dé thao luan vé tit ca nhirng thach thuc sé gap phai
néu ching t6i muén mua hang dé luu kho, bén canh cach van chuyén tryc tiép san pham
cho khach hang nhu hién tai. Cudi cting, chiing t6i da c6 mot danh sach nhing viée can
lam. Lam theo danh sich nay kh4 mao hiém, nhung it nhat lic ndy chdng t6i da biét can
phai lam gi dé ctru dugc cong ty:

1. Ching t6i sé tuyén dung va phéat trién mot doi ngli nhan vién mua hang dé quyét dinh
xem s€ mua san pham gi va dé quan 1y hang trong kho. Trudc mat, Fred c6 thé lam viéc



do, nhung ching t6i déu thong nhat rang can ¢6 mot doi ngli nhan vién c¢6 trinh do
chuyén mon phu trach cong viéc nay.

2. Chung t6i can thuyét phuc cAc thuong hiéu 16n ban hang cho minh. Phan 16n c4c céng
ty chting t6i da chon chi ban san pham cho nhirng cira hang c6 nha kho 1én va kién cé.

3. Chung tdi can cai dit phan mém moi dé dam bao trang web cia minh sé ban nhirng san
pham dang c6 trong kho chir khong phai nhirng san pham sé dugc van chuyén truc tiép.

4. Chung t6i can c¢6 mot nha kho dé cat trir hang héa mua vé. Chung téi can thué thém
nhan vién dé chuyén giay tir nha kho téi khach hang.

5. Dé giai quyét van dé th hai, ching t6i cAn mé mot cira hang ban 1¢ va thué nhén vién
di¢u hanh. Véi tinh hinh tai chinh hién tai, ching t6i kh6é ma thuyét phuc duoc 6ng chu
dat nao do6 ky hop dong cho thué.

6. Chting t6i sé phai tim ra cach c6 duogc tién mit dé mua cac san pham cét trir vao kho.
Fred tinh toan rang ching t6i can thém hai triéu do-la nra. Van dé 1a ¢ cho, ching to6i
chang con noi ¢6 thé cho vay khoan tién do.

7. Chiing t6i phai giai quyét tit ca nhirng van dé trén trong vai thang téi.

Fred va t6i cling phan chia c4c nhiém vu trong danh sach kia. Anh 4y sé& phu trach viéc
thir nhat va tha hai. T6i s& 1am viéc voi céc 1ap trinh vién mAy tinh va thuc hién nhiém vy
thtr ba. Dbi v6i nhiém vu tht tu, trude mit ching t6i c6 thé yéu cau moi nguoi trong vin
phong thu hep khong gian cua minh va bién mét nira vin phong thanh nha kho.

“Thé con nhiém vy thir ndm? Fred hoi. “Lam thé ndo ma chiing ta thiét lap duoc hé
thong nha kho kién c6?”

“Liéu chdng ta c6 thé bién khu vuc 1& tAn cua vin phong thanh méot cai nha kho
khong?”, t6i hoi. “Thé ndo 14 mot c4i nha kho? Chuyén gi sé xay ra néu c6 san hang dé ban
nhung mdi tuan lai chi ban duoc mot d6i gidy trong nha kho do, cAc san pham con lai thi
duoc ban qua Internet? Liéu ldc @6 chiing ta c6 con can mot nha kho kién c6 nita khong?”

“Té nghi, vé mit ky thuat, khu vuc d6 c6 thé tré thanh mot nha kho. Mot s6 hang giay
noi tiéng c¢6 thé muon c6 nhirng nha kho kién c6, nhung cting ¢6 thé phan 1én bon ho chua
tirng nhin thay nha kho d6 trong nhu thé nao”, Fred noi.

“U, hay 1am theo ¥ tuéng nay”, téi néi. “Trong thoi gian d6 chiing ta cd thé bat dau tim
mét nha kho thyc sy ¢ du d6 trong thanh pho, noi khong ¢ nhiéu hoat dong kinh doanh.
Chung ta c6 thé mua nha kho d6 néu né va & ngay glua trung tam khu vuc d6. Mot khi
ching ta c6 nha kho réi thi tit ca cAc thuong hiéu gidy néi tiéng sé tim dén chung ta.
Ching ta c6 thé bat dau ban san pham coa nhimg thuong hiéu nay trén mang.”

Fred dang dam chiéu suy nghi. “Té do4n sé& chang cd van dé gi néu cd gang tim kiém



xung quanh. Diéu t6i té gi c6 thé xay ra nhi? T4t ca nhiing gi ho c¢6 thé 1am 14 tir chéi ching
ta.”

“Nhiém vy thir sdu thi sao?”, Fred tiép tuc hoi. “Ching ta kiém d4u ra tién dé tra cho cac
nha cung cap?”

Tb6i nhin cau ay. “T¢ sé lo viéc d6. Néu cau cb thé thuyét phuc cic nha cung cip ban gidy
cho minh, chting ta s€ c6 tién tra cho ho.”

T6i khong biét Fred sé& lam gi dé thuyét phuc cac cong ty gidy hop tac véi ching t6i
trong thoi gian toi va Fred ciing chang thé biét t6i 1am c4ch ndo kiém duoc tién tra cho
nhiing cong ty kia. Nhung ching ti déu tin tuong nhau va ludén sat canh bén nhau. Pay 1a
mot ké hoach “dit cugce vao cong ty”. Chién luge méi cua ching téi 1a ctru Zappos hoic
nhanh chéng chon vii né. Ngoai ra, ching t6i khong con lya chon ndo khac. Chang ¢ gi
tht vi khi tiép tuc viéc chuyén hang cho khach va don nhan mét cai chét tur tir. P6 duong
nhu la viéc tri hoan trong tuyét vong.

Piéu Fred khong biét 1a trong khi dang ndi chuyén, t6i da vach ra mot ké hoach dé co6
duoc hai triéu do-la. Nhung t6i khong muén néi cho Fred biét nhirng gi minh dang nghi vi
c6 thé cau iy s& khong dong tinh vai ké hoach cua t6i. Ké hoach d6 1a thanh 1y moi th t6i
da sam dugc trong nhirng ndm qua véi gia ré. Téi cling cho diu gia trang trai cia minh va
danh toan bé sé tién thu duoc cho Zappos. P ¢d vé 1a mot ké hoach liéu linh va tio bao.

Nhung trong dau t6i khong han 13 nhu vay. Ching t6i da dau tu cho Zappos kh4 nhiéu
va gio khong phai 1a ldc quay dau lai. Trai tim t6i mach bao rang d6 13 diéu ding dan toi
phai 1am.

T61 tin vao Zappos va toi tin vao Fred.
Cai thién kho hang

Fred bit dau goi dién t6i nhitng hang gidy ndi tiéng ma chiing t6i mudn hop tac va
ching t6i d hoan thanh viéc bién khu vyc 18 tAn thanh mot nha kho nho dé cat trir gidy. Vi
ching t6i ¢ trong mot tod nha cé rap chiéu phim nén t6i chic rang nhimg nguoi di xem
phim s& thiy chdng t6i that dién r6. Mot cira hang gidy nam ngay tai 16i ra vao cta muoi
bén rap phim lién hop khong phai 1 tht nguoi ta trong doi sé nhin thay khi cho soét vé.
Nghe c6 vé chang kha quan chit nao.

Thé nhung diéu d6 da mang lai két qua.

Khi ching t6i méi chuyén hang dén, doanh thu trén mang bat dau ting 1én. Pting nhu
16i Fred néi, anh da thu hat dugce ngdy cang nhiéu cic cong ty gidy 16n va chi trong vai
thang, nhirng d6i gidy da chiém nhiéu khong gian hon khong gian cia nhan vién cong ty.
Vin phong cua ching toi c6 thé chira téi da 5 nghin ddi gidy va nhanh chéng khong con
chd tréng nao.



Fred hoi xung quanh va da tim duoc mot ctra hang gidy & thi trin nho Willows, cach vin
phong hai tiéng 14i xe. Chu ctra hang d6 dang muén nghi huu nén chiing t6i quyét dinh
mua lai bang tién mat. Bat ngo, ching t6i da tiép can duoc véi rat nhiéu thuong hiéu gidy
noi tiéng c6 thé ban hang cho minh va doanh thu cia ching t6i bat dau ting nhu tén lira.

Chtng t6i nhin n6 va nhan thay noi nay c6 thé chtra duoc 50 nghin doi giay — gap 10 lan
so v6i kha ning hién tai cua ching toi — vi vay, ching toi quyét dinh thué khu vuc nay.
Chting t6i chuyén toan bd hang tir San Francisco toi Willows va bat dau thué nhan vién ¢
do6 dé quan 1y nha kho méi.

Fred da ddng. Doanh thu cua chiing t6i khong chi ting gap ba. Ndm 2000, chting t6i dat
tong doanh thu 1,6 triéu do-la. Ndm 2001, dat 8,6 triéu do-la. Ty 16 ting truong cua cong ty
khién ching t6i phai kinh ngac va tat ca moi nguoi déu rat hdo hirc véi mé hinh kinh
doanh mai, két hop giita chuyén hang cho khéach véi ban hang truc tiép tai kho.

Mic dit doanh s6 dang ting nhung ching t6i van khong c6 du dong tién dwong do phai
chi tra cac khoan van chuyén bén ngoai dé day manh doanh sb. Nhung chting t6i biét minh
dang di dang hudng.

Pau nim 2002, cong ty eLogistics tiép xtic v6i chiing t6i. Ho néi rang c6 mot nha kho o
Kentucky, ngay gan khu UPS Worldport, rang cong ty cia ho ¢6 thé quan 1y moi hoat dong
kinh doanh cua ching t6i nén chting t6i khéng can ty lo quan 1y nha kho ¢ khu vuce d6.
Nhung quan trong hon, néu diat nha kho ¢ Kentucky, ching t6i sé& c6 thé cat giam chi phi
van chuyén va nhan cac don dat hang tir khach nhanh hon.

Chting t6i sé& phai chuyén hang ra khoi California, nghia 1a chdng t6i sé mat khoang 7
dén 8 ngay dé chuyén hang t6i viing bo Pong. Khi chuyén nha kho téi Kentucky, chting t6i
c6 thé dat 70% hang xuat ra cho khéach chi trong vong hai ngay qua duong UPS. Piéu ndy
duong nhu c6 loi cho ca khach hang 1an ching t6i. Chuyén hang nhanh hon sé& 14 cach
chting t6i thu hit khach hang nho dich vu tét hon coa minh.

Chtng t6i d3 hop tac voi eLogistics va ciing vach ra ké hoach chuyén toan bo hang hoéa
tai kho Willows t6i kho ciia eLogistics. Viéc nay doi hoi sy phéi hop nhip nhang vi phai mat
ba ngay dé tat ca cAc xe tai c6 thé tdi duge bang d6. Ké hoach cia ching toi 1a dong gbi moi
th{r 1én xe tai vao thir S4u nhung van nhan don dat hang qua Website dé khong bi mat bat
ctr khoan doanh thu ndo. Nhirng chiéc xe tai ndy sé dén nha kho cua eLogistics vao tha Bay,
hang hoéa duoc do xudng va chuyén vao kho dén hét ngay thit Hai tuan sau, va dén tht Ba,
ching toi da c6 thé chuyén hang theo don khach da dit tir tuan trudc.

Chung t6i du dinh kiém tra that can than dé dam bao moi viéc s& dién ra tréi chay va vao
thtr Su, chlng t6i sé dua toan bo nhan vién tir San Francisco t6i kho Willows dé déng goi
hang. Chting t6i phai ddng 40 ngan doi gidy vao nim xe tai 1on cang nhanh cang tét. o 1a
mot thir thach 16n nhung tt ca moi ngudi da ciing nhau hop stc va hoan thanh rat tét cong
viéc. Xe tai ché hang cudi cing chuyén banh lac 5 gio chiéu.



Fred va t6i rat vui vi moi the dién ra thuan loi nho cting nhau lap ké hoach va dwgc moi
nguoi dong thuan.

Hai muoi tu gio sau, ching toi da c6 mat tai New Orleans, kham ph4 con phé Bourbon
noi tiéng thé gidi. Viéc chuyén hang nay that mét moi nhung chiing toi rat vui khi moi thu
déu dién ra theo ké hoach. Cudi cing chiing t6i da c6 thé thd phao nhe nhom.

Ngay hom sau, khi dang nghi cudi tuan, t6i nhan dugc dién thoai tir eLogistics.

“Tony, t6i phai bdo cho anh mot tin xdu. Mot chiéc xe tai da bi trat banh va lat nhao. Lai
xe dang ¢ trong bénh vién nhung anh khong sao. Nhung toan bo so giay trén xe da tung toe
trén duong cao toc. Toi nghi rang chting ta khong thé thu hoi dugc doéi giay nao”.

Piéu nay that t6i té. Chiing t6i d@ mat 20% hang hda, s6 hang ching tdi udc tinh s&
mang lai doanh thu 500 nghin d6-la khi ban 1¢. Va vi ching t6i van dang nhan céc don dait
hang trén trang web nén ching t6i phai lién lac véi 20% s6 khach hang kia va bo rang ho
s€ khong nhan dugc doi giay nao ca.

Fred va t6i da danh vai ngay sau d6 dé thuc hién céc cudce goi duong dai cho eLogistics
va cac nhan vién ciia minh, c6 gang tim ra cach giai quyét. Chiing t6i da lién lac v6i khach
hang va thuat lai chuyén xay ra. Mot s6 nguoi khong tin va de doa sé& bao viée nay cho Cuc
Kinh doanh. Vé sau, chting t6i cfing giai quyét on thoa moi viéc nhung diéu nay da lam
chuyén di cua ching t6i mét moi hon rat nhiéu.

Tb6i da c6 gang nhin moi tha ¢ khia canh lac quan. Vai thang nira, t6i sé c6 mot chuyén
di va thé 1a t6i van con c6 cai gi d6 dé trong cho.

Nim 2001, ban t6i — Jenn va toi lap ké hoach di du lich ba tuan ¢ chau Phi. Téi gap Jenn
lan dau tai bira tiéc sinh nhat cia minh. Mic du chiing t6i khéng phai 1a nhitng nguoi thich
chu du hay van dong vién nhung chting t6i lai muén leo 1én dinh Kilimanjaro, dinh nii cao
nhat chau Phi. Ban dau, ching t6i dy dinh sébat dau hanh trinh ndy vao thang 10 nim
2001, nhung sau vu My bi khung bd ngay 11 thang 9, chiing t6i quyét dinh doi chuyén di
sang thang 7 nam sau.

Vi t6i, viée leo 1én ngon ndi cao nhat cua mot chau lyc 1a mot trong nhirng viéc toi
muén 1am dé gach bo khoi danh sach nhitng diéu can 1am trong cudc doi minh. Toi da song
v6i nhirng triét Iy va nhimng trai nghiém minh thu duoc. Jenn 14 nguoi dé xuat chuyén di
nay vi co 4y vira nghi viéc 6 mot cong ty tu van mang va muén nhan co hoi ndy di xa mot
chuyén.

Gan to1 tuan chuan bi di, chung toi danh ngay nghi cubi dé tap chay Chuang t6i mua cac
phu kién cin thiét dé leo ntii va dam bao ho chiéu, visa cia minh déu hop lé. Trong khi do,
Zappos lai roi vao tinh trang kho khian chéng chat. Cong viéc tai eLogistics khong sudn sé.
S6 luong san pham giay ting nhanh khién khu chwra cua eLogistics khong thé dap tmg va
rat nhiéu khach hang khong nhan duoc ding d6i gidy ho da dit mua. Té hon, rat nhiéu doi



gidy moi chting t6i dit mua va cét trir trong kho ngdy cang c6 nhiéu vét ban. Cac nhan vién
moi cua eLogistics khong biét cach quan 1y. Ho chua timg phai xir Iy nhiéu loai gidy voi
nhiéu kiéu dang va kich c& nhu vay. Vi thé, ching t6i c6 hang ndi, hang nui gidy chat déng
& bén béc hang ma khéng duoc phan loai hay nhap vao hé théng.

Diéu @6 c6 nghia 14 ching 61 khong thé ban duoc bat ki dbi giay nao tir hé théng
website. Ching t6i tinh toan va xac dinh cong ty dd mat khoang 10 ngan do-la doanh thu
modi ngay vi nhitng doi gidy nay.

Phat hién ra van d¢, ching toi biét minh can phai lam gi. Fred quyét dinh goi cho Keith.
Tbi gap Keith 1an dau tién tai nha nguoi quan 1y cin ho t6i thué ndm 1996. Anh ay dang 1a
ky su co khi cho hang hang khong United Airlines.

Khi Alfred va t6i gdy dung quy Nhirng chil éch phiéu liru, ching t6i da thué Keith quan
1y trang thiét bi. Cling nhu nhiéu nguoi khac ¢ quy va tai Zappos, anh iy phai lam viéc
nhiéu hon thoa thuin ldc méi dugc tuyén vao. Anh 1am moi viéc theo yéu ciu. Sau nay,
Keith 1am viéc cho Zappos toan thoi gian va luén sin sang 1am moi viée tir goi hang dén
néi day dién thoai dé gitp thiét 1ap va diéu hanh nha kho tai Willows.

Khi Fred goi cho Keith, anh ay dang ¢ nha kho Willows dé gitip moi nguoi don dep, va
lac d6 nha kho d6 da trong hoan toan.

“Keith, chting ta gip van dé voi eLogistics ¢ Kentucky”, Fred néi. “O d6 gio 1a mét bai
chién truong hon don, ching ta can ai d6 ¢ Zappos dén kiém tra va sap xép lai toan bo san
pham.”

“Anh muén t6i 1am gi?” Keith hoi.

“Pi tir sAn bay Sacramento mat bao 1au nhi?”

“Khoang mot tiéng.”

“Cé mot chuyén bay sé khoi hanh trong hai tiéng nira. Chting t6i can anh ra sin bay
ngay bay gio dé kip chuyén bay t6i Kentucky”, Fred noi.

“Anh dang lo ling 4?”
“Dlng vay.”

“Puge. Toi c6 thé vé nha lay hanh 1y va khai hanh vao sing sém ngay mai khong?”,
Keith hoi.

“Chung ta khong thé 1ang phi mot ngay nao ca. Chung ta dang mat 10 ngan d6-la moi
ngdy. Khi anh dén Kentucky, hdy mua d6 16t va nhimng gi anh can.”

“Puoc thoéi. Téi phai ¢ d6 bao 1au?”



“Cho dén khi giai quyét xong moi tha”, Fred néi. “C6 thé 1a mot tuan, cling cé thé 1a hai.
Chang ta nén dung cudc noéi chuyén ¢ day, néu khong anh sé 16 mat chuyén bay.”

“Pugce thoi.”

Keith ctip may va l4i xe thang ra san bay. Suét doan duong, anh iy goi mot ca dién thoai
dé nho nguoi cham soéc cha ché khi anh di vang.
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Keith dang lam gi vay?”, toi hoi Fred. Mot tuan da tréi qua ké tir ngay Keith nhan dugce
yéu cau va bat chuyén bay t6i Kentucky.

“T¢ da noi chuyén véi anh ay,” Fred noi. “Anh ay ndi moi thir ¢ eLogistics 1a mot mo
hon don. Van d¢ nghiém trong hon chiing ta tuong va anh ay phai ¢ lai do6 it nhat vai tuan
~ ”»
nwa.

“O, lau vay a. Anh ay c6 ra ngoai va mua quan 4o khéng?”

“C, anh ay da téi Wal-Mart mua vai tha”, Fred néi. “Keith 1a mot chuyén gia tim kiém
giai phap, anh 4y sé& biét phai 1am gi ¢ d6. Nhung ching ta van con mot van dé. Chiing ta
chi con lai s6 tién mat khong da dung trong hai thang nita. LAm thé ndo c6 du tién tra cho
cac nha cung cap day?”

“Té dang nghi vé van dé d6. Té s& ban khu t6 chue tiéc nhung van chua ¢6 ai muén mua
ca. Té noi voi cong ty moi gidi bat dong san rang s€ giam gia 40%, hy vong sé c6 nguoi
muon mua,” toi noi.

“Cau chic chin muoén lam nhu vay ch?”, Fred hoi. “Cau sé bi 16 ning. Té cam thay that
t6i t8.”

“U, nhung né sé gitip ching ta trong thoi gian dai”, téi néi. “Té cd thé dé ndé nam yén
day va biét dau, nim nim t6i, n6 sé& vé dang gia ma to da mua. Hoic té co thé sé ban nd
ngay bay gid va dau tu cho Zappos. Té nghi Zappos c6 thé dang gia it nhat mudi 1an trong
nim nim téi nén té s& 1am nhu vay. Pung lo lang. Chiing ta sé& bién diéu nay thanh hién
thue.”

Tbi b gang noi that ty tin nhat cd thé, ciing 1a dé c¢6 gang thuyét phuc minh. Nhung thuc
ra day la khoang thoi gian cang thang nhat trong cudc doi toi.

Chuyén toan bo hang hoa téi eLogistics 1a quyét dinh cia t6i va gio toi lo lang nghi rang
minh d3 hoan toan sai 1am khi dwa ra quyét dinh nay. Khong c6 gi dam bao rang t6i sé ban
khu dat to chire bira tiéc trude day trude khi Zappos can sach tién. Téi dang phai d6i mat voi
thoi ky cuc ky kho khan.

T6i nghi minh khong thé di leo ntii ¢ chau Phi trong thoi gian nay duoc vi ¢ noi d6 sé
kho c6 thé nghe dugc dién thoai hay tiép can Internet. T6i nghi dén viéc huy bo chuyén di



nhung t6i nhan thay co héi ban dugc khu dit cling khong ting néu téi cr quanh quén &
day. Toi cling bo ngoai tai 161 khuyén cua bo, cir ban khu dat di dé c6é du tién tra chi phi mua
hang va giap cho Zappos khéng bi phéa san trong hai thang toi.

“T¢ s& cb gang xem liéu c6 thé tim duoc chd nao dé kiém tra email sau khi xuéng nii
khong”, t6i néi vaoi Fred. “Cau ¢6 thé cap nhat moi chuyén dang dién ra véi eLogistics vao
thur Sau téi dugc khong?”

Fred gat dau.

T6i dang suy nghi xem minh sé& lam gi néu eLogistics khong giai quyét duoc van de.
Chting t6i can phai tim ra mot nha cung cip dich vu kho khac hoic tu thiét 1ap mot hé
théng kho khéc tai Kentucky. Trong truong hop do, chiing t6i s& phai tim mét toa nha va
dam phan hop déng thué nha méi. Ching téi sé phai chuyén toan bo san pham di 1an nira.
Va tat ca lai phu thudc vao viéc ban khu t6 chure tiée truée kia cua t6i, néu khong, cong ty sé
hoan toan pha san. Khi do, t6i hy vong Fred c6 thé thuyét phuc duoc nhiéu hang giay noi
tiéng khac ban san pham cho ching t6i dé ting doanh thu, nhung diéu do chi cé thé thuc
hién duoc néu hang héa cua ching t6i khéng nam méc meo & bén. Toi nghi ra hang ngan
nhirng tinh hudng “sé ra sao” va ¢b ging tra 16i cang nhiéu email cang tét trude khi roi khoi
day dé bat dau chuyén di. Toéi dang ngap dau voi déng email thi nhan ra dén lac phai dimg
lai.

Tbi phai bat chuyén bay ngay bay gio.
Tuyét & Kilimanjaro

Vao ngay toi va Jenn bat dau leo 1én dinh Kilimanjaro thi troi d6 mua. Sau khi bay tur
san bay ndy toi sAn bay khéc trong 24 gio, cuéi cling ching tdi cling t6i duoc Tanzania. Sau
mot ngay nghi ngoi, chiing t6i mang theo bo dung cu leo nii va giéi thiéu cau huéng dan
vién v6i nhirng nguoi khac trong doan.

Du dang ¢ dau kia cta thé gioi nhung t6i khong thé loai bo Zappos ra khoi tAm tri minh.
Tb6i biét ¢ thoi diém nay, Zappos dang bi vy quanh boi hang t4 rui ro thach thte. Ching
t6i da tién rat xa va c6 hang ta co hoi trude mat. Nhung dong tién cir chay ra khoi cong ty
khién ching t6i khong con nhin thiy duoc diéu gi tich cye. Tinh hinh c6 thé da khac néu
tim ra duoc giai phap sém hon. Nhung lic ndy, sé phan cong ty phu thudc vao kha ning
tim duoc ngudi mubén mua khu dat cua toi.

Tb6i da dy tru trude chuyén gi sé& xay ra néu khong c6 ai muén mua, néu moi tha khong
duoc giai quyét tot dep. Toi ty nhu ban than sé€ luén cam thay thanh than bai cudc phiéu
luu véi Zappos da dién ra day tha vi va thach thie. Toi da mét moi ca vé thé chat 1an tinh
than.

Tb6i nghi vé tat ca moi nguoi da tham gia cudc phiéu luu nay ciing toi trong nhitng nim
qua.



Ngay leo nti Kilimanjaro dau tién, troi mua tam ta. Mic du day 1a mot khu vue 4m 4p,
nhung nhiét do lai giam nhanh vao cudi ngay, va toi co gang tranh bi udt.

Toan thin mét moi nhung t6i khong ngu duge. T6i bat dau hinh dung ra moi viéc trong
trang thai mo mang. T6i rat ngac nhién khi thay dién thoai rung 1én gitra dém t6i. T6i da
nghi rang minh khong thé nhan duoc bat cir cude goi nao ¢ mot noi xa x6i thé nay.

D6 14 cude goi tir coHng ty bat dong san, bio cho téi maot tin tét lanh: cd6 mot 1oi dé nghi
muon mua khu dat t6 chue tiée cua toi véi gia cao hon ca mure gia t6i dé nghi. Toi chap
nhan ngay lap tic va ctip may. Mot cam gidc nhe nhom lan toa khap nguoi t6i. Chiing t6i
da 1am dugc. Zappos da duoc ciru song.

Lac nay, viéc leo nui trong nam ngay tdi khong con 1a van dé t6i can quan tam nara. T6i
tuong nhu minh sé€ bat chuyén bay ngay sang sém hom sau dé bay qua dinh nai phu day
tuyét va ha canh an toan ¢ phia bén kia.

T61 ngu ngon lanh trong vai gio sau do.

R6i dot nhién, t6i tinh day. Toi nghi minh nghe thiy mét con vat ndo d6 dang phat ra
tieng dong la bén ngoai nhung thuc ra, dé chi la tuéng tuong thoi.

Va t6i cam thay nhu minh vira sa xudng vuce su khi biét dugc sy that nay.
Chang c6 cudc goi ndo hét. Chang c6 101 dé nghi nao hét.

Toan bo cau chuyén chi 1a mot gide mo.

Leo nui

Bén ngay leo 1én dinh Kilimanjaro tiép theo da kiém nghiém sitc manh thé lyc, tinh
than va cam xtc cia t6i. Chung t6i da leo suét muoi hai tiéng moi ngay, di qua nam vung
khi hau khac nhau: rirng nhiét déi, nii cao, ving dat hoang, sa mac va tuyét.

Tb6i bat dau bi cam lanh, ho va s6 miii. Khong khi khé ¢ viing cao khién t6i bi chay mau
cam. T6i phai dung gidy &n dat kin hai 16 miii trong nhiing ngay leo nti nén hit tho rat kho
khin. Tham chi t6i da phai diing thuéc. Khong khi loang khién t6i bi dau dau, dau bung va
tiéu chay. T6i chi deo ba-16 c6 mot ngay nhung hai vai t6i @@ moi nhir. Vé mit thé chat, day
thuc sy 14 trai nghiém khic nghiét nhat coa t6i. Vé mit tinh than va cam xtc, t6i lai luén
nghi vé Zappos. T6i ban kho#n liéu minh c6 thé ban khu dat kia khong va phai lam gi néu
khong ban duoc. O day khong c6 voi hoa sen hay phong tim. Téi séng kha khé so va nhiéu
1an t6i da dinh bo cudc.

Vao dém trude khi leo 1én dinh nii, chdng téi cim trai lac 5 gio chiéu va ¢ gang di ngu
ltc 8 gio téi vi chlng toi s& phai bat dau leo nai lic nira dém. Ca Jenn va t6i déu khong ngu
duoc vi ching toi dang ¢ vi tri rat cao. Chdng téi ctr tré minh lién tuc cho dén 11 gio dém
khi chting t6i phai thu trai, mic quan 4o sin sang cho hanh trinh leo 1én dinh ni.



Ching t6i bat dau leo nai vao ban dém dé c6 thé ngim canh binh minh trén dinh nti.
Chung t6i da leo duge mot tuan va hanh trinh cudi ciing nay duong nhu 13 gian nan nhat.
Man dém den kit va nhitng chiéc dén pha chi da sang dé chiing t6i nhin thay khoang cach
hon mét mét phia trudge. Ching t6i khong biét minh con phai di bao xa nita hay ciing
khong thé nhin lai phia sau dé biét minh da di duoc bao xa. Ching t6i khong biét gi vé
chiéu dai ciia quang duong ma cir cham rai di theo bude chan ciia nguoi phia truée. Toi tu
nhi minh dang gidng nhu nguoi linh bi kiém so4t trong quan ngil.

Chting t6i mic trén nguoi tAm 16p quan 4o vi troi rat lanh va diéu d6 khién chiing toi di
chuyén that nang ne.

Leo 1én dinh cudi ciing 1a hanh trinh gian kho nhat tir truée toi nay cua toi vi n6é qua
cao. Ctr tién mot budc, to6i phai nghi dé tho va hit ba hoi that sau truée khi bude bude tiép
theo. Néu c6 4nh sang, moi ngudi sé bude di nhanh hon. Trong bong t6i, duong nhu chang
bude di duge ti ndo. Chiing t6i déu leo ndi trong im ling vi phai ¢6 gang 1am mai néi duoc.

Tb6i bat dau tu bay tro choi trong dau. Toi biét dé leo hét quang duong nay phai mat sau
tiéng nhung t6i khong c6 khai niém gi vé thoi gian ca. To6i tuong tuong minh mat 45 phut
l1ai xe tir San Francisco téi tham mét nguoi ban ¢ Palo Alto. T6i hinh dung ra nhirng c6t
méc trén duong, nhitng 16i ré va bit ddu dém buée chan coa minh. Téi hinh dung ra méi
buée di trong tmg voi 5 phit 14i xe va t6i muong tuong trong dau khoang cach minh dang
di dé toi Palo Alto. Khi da dén Palo Alto, trong dau t6i sé lai tiép tuc hinh dung canh 14i xe
quay lai San Francisco.

Sau hai hanh trinh, t6i lai cin c6 cai khac dé khién tdm tri minh ban ron. Mic du t6i da
leo dugc mot doan kha dai va ngay cang gan dinh ni nhung toi van c6 y dinh quay vé. Néu
chi ¢c6 mot minh, chac toi sé lam the.

T6i khong duoc tam, khong duoc dn ngon va khong duoc ngi ngon gide suét nim ngay.
T6i bat dau nghi vé moi thir minh tin tuéng trong cudc doi va nén tran trong hon nhirng
thr minh d3 c6 nhu thé ndo. T6i tuong tuong ra mot chiée voi sen dep, am. Toi tudng tuong
minh dang #n t6i & Mel’s Diner. T6i dang nghi téi mén ga tiy ngon dén thé nao khi &n
cling sdp ga. Toéi da ghi nhé trong dau va ty hra rang d6 s& 14 moén &n dau tién téi goi khi
tro vé nha.

T6i nhé t6i ¥ nghi rang nhiing trai nghiém ngay hom nay sé 1a nhirng khoanh khac gian
kho nhat trong cudc doi minh. D6 ciing 1a bai kiém tra thé luc cua t6i.

Sau mot hanh trinh duong nhu dai vo tan, cudi ciing, ching téi cling 1én dugce dinh nui
ltic mit troi dang 1én. T6i khong thé tin rang ching t6i lai 1am duge. Chiing t6i dang dimg
tai diém cao nhat ctia chau Phi, nhin xudng nhirng ddm may phia dudi, ngam nhin nhimng
tia nang roi thang vao mat, nhirng tia nang don chao chiing t6i cho mot ngay méi. N6
khong giong nhu canh binh minh théng thuong va chiing t6i dang ¢ day dé chiém ngudng
canh tugng nay.



Trong khoanh khic d6, t6i da tu nhu, “Moi thi déu c6 thé xay ra”.
Nhiing giot nudc long lanh trong mat toi.

T61 nghen ngao khéng noéi nén 1oi.

T6i 6m lay Jenn.

Chuing t6i chyp anh cuing nhau va t6i gach Kilimanjaro ra khoi danh sach nhirng viéc
can lam.

Két thic mét thoi dai

Tb6i quay tro lai San Francisco hai tuan sau d6, Ain mén ga tay voi stp tai Mel’s Diner
nhu da ty hira vai ban than. N6 ngon hon nhiéu so véi toi tuong tuong. Toi da danh thoi
gian dé thuong thirc tirng miéng, tirng miéng.

T6i cam thay nhu duge héi sinh va t6i hoan toan tran trong viéc minh duoc séng trong
xa hoi phuong Tay hién dai. Viéc tam va st dung nha vé sinh trong nha cir nhu 1a nhing
thoéi quen xa xi.

Khi ngoi &n ga tdy 0 Mel’s Diner, tdi nghi vé viéc phai 1am gi voi Zappos. Ching to6i chi
con du tién mit cho mot thang nira trude khi bi phé san. Khi t6i dang ¢ chau Phi, thyc ra da
c6 mot nguoi dé nghi mua nhung lai huy bo vao phit cudi vi mét thay boéi ndo d6 da néi véi
ba khéch 4y rang day 1a mot khu vye khong tét.

T6i khong thé nhin cuoi khi cong ty bat dong san ké lai cAu chuyén nay. T6i khong thé
tin dugc so phén cta ca mot cong ty lai phu thudce vao 161 khuyén cua mot ga thay boi.

Tb6i yéu cau cong ty bat dong san tiép tuc ha gia.

Vi tudn sau, khi chi con di tién mat cho Zappos ton tai thém hai tuan thi t6i nhan duoc
161 @& nghi mua khu t6 chtre tiéc vé6i gia thap hon 40% so véi gia toi dua ra ban dau. Lé ra
t6i phai ddm phan thém nhung t6i chang c6 thoi gian nita. Thé 13, ngay lap tuc, t6i chap
nhan 16i dé nghi, ¢6 khong nghi ngoi gi toi khoan 16 ning ma minh phai chju.

Khi ky gidy to ban, toi cling c¢6 khong nghi toi nhitng khoang thoi gian tuyét voi minh
da c6 voi nhimng bira tiéc, voi nhilng ngudi ban dén tir cAu lac bo BIO ngay trudce. Toi ¢b gang
khong nghi toi c6 gai c6 méi téc vang, ngudi dung canh t6i bén ctra s6 vao cai ngdy dau
nim 4y va néi chuyén vé thé gisi khi chiing t6i ciing nhin nhiing chiéc xe ctru hoa phia
dudi toa nha.

Viéc ban khu dat nay déi voi toi giéng nhu viée két thic mot thoi dai. That kho ma
khong cam thay buon ba, luyén tiéc. Noi day da mang lai cho t6i biét bao kinh nghiém va
nhing ky tc tuyét dep vé moi nguoi.



Khi viéc mua ban hoan tit, t6i chuyén toan bo sé tién cho Zappos va cam thay that nhe
nhdm. Chiing t6i da c6 thé séng so6t thém sau thang nira trude khi cin thém nhiéu tién.

B4 me khong ngin can viéc t6i danh toan bo sé tién ban khu dat cho Zappos. Ho hoi liéu
toi c6 thuc sy muon lam nhu vay khong, va t6i noi, t6i mudn nhu vay.

Alfred no6i véi t6i: “Véi tu cach 1a ban va la chuyén gia tai chinh cua cong ty, té khuyén
cau khong nén lam vay. Co thé day la viéc phai lam dé ton tai lau hon nhung n6 khong
dang néu cuoi cung cau hoan toan bi pha san.”

Tb6i nghi vé Fred, cau ay da tham gia Zappos vi tin vao nhiing diéu c6 thé xay ra. Cau ay
da tir b6 mot sy nghiép tuyét voi, chi mua mot ngoi nha maéi va con phai cham lo cho cac
con. Cau ay da mao hiém ca doi minh vi giac mo Zappos.

Tb6i nodi véi Alfred rang minh sé& theo guong Fred. Chiing tdi da ¢ gang rat nhiéu va toi
muon xem chung t6i c6 thé duy tri dugc Zappos bao lau. Ké ca Zappos c6 that bai, chiing
t6i cling van ty hao ring minh da 1am moi tht ¢6 thé dé theo duéi giac mo.

Hién tai, chiing t6i con sau thang nira dé giai quyét moi van dé. Chting t6i khong chin
chan chinh x4c chiang to6i sé lam gi nhung t6i hoan toan chac chan mot diéu: Téi khong bao
gio muodn phai doi phoé véi bat ky mot ong thay boi nao nira.

Kentucky

Liac ndy ching toi c¢6 thé tho phao mot chit dbi véi cic van dé tai chinh nhung lai c6
mot van de khéc phai suy nghi: quan 1y kho hang. Ching toi du kién s€ c6 mét chuyén cong
tac mot tuan toi Kentucky dé Keith ¢6 thé ¢ lai suot ca mua he nay.

Moi viéc dién ra khong sudn sé voi eLogistics va chting t6i khong lac quan 1am vé kha
ning lam moi tht tré nén tét dep chi trong thoi gian ngan. Cac don dit hang khong dugc
giao chinh x4c va ching t6i con rat nhiéu hang ton kho chuwa duogc sang loc, lya chon va xép
1én gi4. Sau khi ngudi quan 1y tai eLogistics néi voi ching toi rang ho khong con kha ning
chtra giay, chting t6i lai phai tim mét kho hang khac.

Keith bat dau 14i xe vong quanh Kentucky tim nha kho tréng va cudi ciing ciing tim
duoc mot cai canh duong cao téc, di tir sin bay Louisville mét 15 phtit. Anh 4y lién lac voi
chu nha kho va biét rang ho sin sang cho thué 50 ngan m?2 khu tréng d6 va c6 kha ning mo
rong thém.

Keith va t6i trao d6i va quyét dinh rang ching téi can kiém soat va diéu hanh lai kho
hang. Chung to6i khéng thé dua vao bén that ba nhu eLogistics dé cham soc khach hang cua
minh. Vi vay, chting t6i da ky hop dong thué nha kho mai.

Véi viée ky két hop déng d6, Keith s& phai séng & Kentucky thém mot thoi gian nira. Vi
thé, anh bay vé California dé lay thém moét s6 vat dung can thiét (anh ay da khong vé nha ké



tir chuyén bay vai thang trudc), muon mot chiée may in va may fax tir viin phong cua chiing
toi. Keith con muon 1ai chiéc xe tai cua anh dén Kentucky. Vi thé, to6i n6i voi anh ay rang toi
s€ cung anh 1ai xe téi Kentucky va giap anh thiét 1ap nha kho mai.

Tb6i khong biét minh sé& ¢ lai Kentucky bao 14au, nhung chic chan rang viée dam bao cho
nha kho méi hoat dong sudn s¢ 1a vu tién hang dau cua ching t6i ltic nay. Chdng toi can
dam bao nha kho 4y sé& duogc thiét ké pht hop dé c6 thé dua toan bo san pham vao trong
vong vai ngay va xuat hang cho khéch theo don that nhanh va chinh xéc.

C6 rat nhiéu viéc dang cho chting t6i & Kentucky nén Keith va toi quyét dinh sé 14i xe tir
San Francisco t6i Kentucky cang nhanh cang tét. Ching t6i thay nhau 14i, chi dung dé d6
xang roi lai tiép tuc hanh trinh. Ching t6i da dat 16 trinh va ¢b gang 4p dung né cang hiéu
qua cang tot. Trong khi mot nguoi ngi, nguoi kia sé 14i xe cho dén khi hét sach x#ing. Sau
khi d6 day binh, chiing t6i lai vao trong xe, tim rira, mua thutec in, nudc uong va thay phién
14i. M&i ca 1ai khoang ba tiéng.

Chuyén di ctia chiing t6i kéo dai chung 36 tiéng, ca hai déu mét moi nhung khéng ai
muon diung lai. Vi thé, chiing t61 uong thém nudc tang luc, bat dieu hoa va nhac 1én dé giir
cho minh tinh tao khi cam lai.

Khi vira thtre day, t6i nhin thay tdc va mat cua Keith bi wét. Ban dau, t6i cir tuong anh iy
ra nhiéu mo hoi.

“Cau c6 sao khong?”, t6i hoi. “Sao cau udt nhep thé kia?”

“U, t6 khong sao”, Keith tra 1oi. “Té té mot it nude 1én mit cho tinh ngu ay ma.”

“Trong nhiéu thé, ct nhu khong phai ty cau té nude 1én mit minh ay”.

“U, cai voi khong chay nén té quyét dinh db ca chai nude 1én dau. Gio thi té kha tinh
roi.”

Néu khong qua mét, toi da cd thé cuoi that to, nhung téi lai nga tiép vi biét sip dén luot
minh cam lai roi.

Sau 36 tiéng 14i xe khong nghi, cuéi ciing Keith va toi ciing dén duoc Kentucky. Chiing toi
ngu lién mot mach 12 tiéng dong ho va khi tinh day, ca hai déu cam thay dau dau nhu bta
b6 do udng qua nhiéu nudce ting lyc. Tinh ra mdi nguoi ching t6i @@ uéng 18 lon Red Bulls
trong vong 36 tiéng. Nhung ching toi da sin sang bat tay vao cong viéc — chling t6i can
phai thiét 1ap ngay mot kho hang moi.

T6i quyét dinh dit tén cho nha kho méi va cac hé thong xay dung trong kho d6 1a
WHISKY — Hé thong kho hang & Kentucky.

Ching t6i no6i véi phia eLogistics rang chiing t6i da thiét 1ap nha kho riéng vi khong hai



long vé6i dich vu hd tro cua ho. Chiing t6i néi ring ho van cé thé hop tac véi ching t6i
nhung ching t6i s& diéu hanh nha kho WHISKY nguoc véi cAch diéu hanh hién tai cua ho.
Hang tuan, néu WHISKY hoat dong tét hon eLogistics, ching t6i s& chuyén 10 ngan doi
giay tur eLogistics t61 WHISKY.

Nhitng ngudi ¢ eLogisctics khong vui vé gi véi ké hoach cua chiing t6i. Nhung ho cling
khong thé phan doi ké hoach d6. Méi tuan, WHISKY déu vuot troi eLogistics. Chi trong
vong mot thang, chiing t6i da chuyén toan bo so giay tir eLogistics tdi WHISKY. Cudi cling,
chting t6i lai c6 thé kiém so4t cong viéc kinh doanh cua minh. (Sau nay, ching t6i mai biét
quyét dinh cua ching t6i 1a hoan toan ddng din: viéc kinh doanh cua eLogistics cudi ciing
cling bi pha san).

D6 12 mot bai hoc dat gia. Chiing t6i da hoc duoc rang khong nén thué ngoai hoat dong
chu chét cia minh. LA mot cong ty thuong mai dién tir, 18 ra chiing t6i nén xem kho hang 13
hoat dong chi chét ngay tir dau. Thué bén tha ba va tin rang ho sé chim soc khach hang
ciia minh nhu khéch hang cua ho 14 mét trong nhimng sai 1am 1én nhat coa chiing t6i. Néu
ching t6i khong nhanh chéng xir 1y, chuyén nay c6 thé sé pha huy ca Zappos.

T6i d3 & Kentucky duoc nim thang va séng trong mot khach san nho. Keith tap trung
vao nhitng van dé ha ting co so cua nha kho (gia hang, bang chuyén, hé théng dién va
tuyén dung) trong khi t6i tip trung vao cac van dé ky thuat (1ap trinh may tinh, cac hé
thong va thiét ké cac quy trinh). Ca hai chdng t6i déu khong c6 kién thuec gi vé diéu hanh
nha kho. Ching t6i da thir nghiém va tim ra moi th khi bat tay vao cong viée. Chiing t6i
nhanh chéng s dung hét phan dién tich thué va phai thuong luong véi chi khu dat d&é mo
rong khong gian.

Thoi diém cudi ndm 2002 chinh 14 ltc ching téi tro vé nha. Lic nay, nha kho moi da
duoc thiét 1ap xong va hoat dong kha sudn sé. Pa dén ltic phai tap trung vao nhimg van dé
khac & viin phong tai San Francisco. Keith ¢ lai Kentucky dé dam bao moi thir tiép tuc dién
ra sudn sé. (Anh ay da song trong mot khach san ¢ Kentucky thém hai nim nita truée khi
quay tro lai tru s¢ cong ty).

Chién lugc két hop giira dy trit san pham véi chuyén truc tiép san pham cho khach hang
tiép tuc gitip ching t6i day manh doanh thu. Chung to6i da dat dugce 32 triéu do-la doanh
thu ban hang nam 2002 — gap bon lan nhirng gi ching t6i da lam dugc trong nam 2001.

Sy ting truong that an tuong nhung chiing t6i cling biét rang tinh hinh van rat cing.
Doanh thu ting manh d3 tao cho chting t6i mét s6 16i thoat truge khi hét sach tién mait.
Chung tdi cling da c6 thé nodi chuyén véi cic nha cung cap va thuyét phuc ho gia han thanh
to4n tién hang. Trong nhing thang toi, chiing t6i sé phai tim ra cach giai quyét tinh trang
khan hiém tién mat nhung ching t6i biét minh dang di dting hudng.

Vé noi bd, ching t6i da dit ra mot muc tiéu dai han tao bao cho Zappos: dat duge 1ty
do-la tong doanh thu vao nam 2010. D6 la con s6 16n nhung dua trén ty 1€ tang truéng dén
thoi diém do, chiing t61 tin rang minh c6 thé lam duogec.



Ching t6i chi cain dam bao sé khong bi can tién mit trong nhirng thang toi. Moi nguoi
déu nhan ra diéu nay: chung t6i dang dua ra mot quyét dinh mang tinh bude ngoat cho
cong ty.

Bat ké chuyén gi xdy ra trong nim t6i cling sé& dua Zappos phat trién 1én hoic s& 1am
cong ty sup do.

Phat trién
“Chtng ta mudn tro thanh cai gi khi chiing ta phat trién hon?”

b6 1a cau hoi t6i thuong tu hoi. Téi dang ¢ trong mét nha hang Mexico cung Fred va
cling hoi anh ay cau hoi nay.

“Cau muon tiép tuc kinh doanh giay hay mudn kinh doanh thu gi d6 16n hon?”, t6i hoi.
“Chung ta c6 thé dat dugc doanh thu 1 ty vao nam 2010, nhung con hon thé nira thi sao?”

“Sé 1a diéu duong nhién néu ching ta muén mé rong sang kinh doanh ti va quan 407,
Fred néi. “Ching ta c6 thé tré thanh diém dén tryc tuyén hang dau cho moi nguoi, cung
cip céc san pham tir dau toi chan. Ching ta c6 thé thu hat moi phong cich — tir binh dén,
cong s, thoi trang va rat nhiéu phong cach nira.”

Tb6i nhé lai nhirng ngay choi bai va quyét dinh quan trong nhét trong tro choi nay 1a
chon duoc ban choi. Ching t6i dang ngdi vao ban choi ban gidy truc tuyén. To6i bin kho#n
liéu da dén lac chiing t6i c6 thé nghi téi cai gi @6 1on hon gidy, tai xach va hang théu truc
tuyén chua.

“Coé mot khach hang giri email cho chiing ta”, t6i ndi. “Anh 4y dat mot doi gidy trong
kho va chiing ta 1am anh 4y kinh ngac vi khau chuyén hang duoc cai tién dén mirc anh ay
da nhan duoc san pham chi trong hai ngay thay vi mét tuan nhu cam két ban dau. Anh iy
rat thich dich vu ban hang cua chiing ta va sé gioi thiéu cho ban be, gia dinh minh. Tham
chi, anh 4y s& ghé thim chdng ta mot ngay nao do.”

“Nghe that tha vi”, Fred noi.
“Cau da doc cudn sach Twr tot dén vi dai ctia Jim Collins chwa?”, t6i hoi.
“Chua, n6 hay ha? Y t6 1a... c6 phai 1a mét cudn sach tuyét voi khong?”

“U, cau nén doc di”, téi dap. “TAc gia ndi vé cach dé phan biét nhimg cong ty 1am &n tét
hon trong sé nhitng cong ty da 1am &n tét réi. Mot trong nhiing diéu tac gia tim ra tir
nghién ctu ciia minh 1 nhitng céng ty 16n c6 nhitng muyc tiéu 16n hon va tdm nhin vi dai
hon, vuot 1én trén muc tiéu kiém tién hay tré thanh mot cong ty hang dau trén thi truong.
Rit nhiéu cong ty khac da bi mac ket khi chi tap trung vao kiém tién, va sau d6 ho ching
bao gi¢ tré thanh nhirng céng ty 16n ca.”



“O”, Fred néi, “Lic nay kiém tién chic chin 13 viéc thd vi v6i ching ta ma.”

“Ching ta s& kiém duoc. Ching ta chi can vuot qua duge ndm nay th6i. Hom nay chiing
ta da nhan dugc mét cudc goi tir Wells Fargo. Co6 thé ho sé cho ching ta vay mot khoan.”

“Co hoi nao @ cod duoc diéu d6 cha?” Fred hoi.

“Gio noi ra thi qua sém. Nhung it nhat ho sé khong tir chéi thang thung nhu nhitng
ngan hang chang ta da lién lac dau.”

Fred va t6i tiép tuc n6i chuyén. Mot mit, chiing t6i phai vuot qua nhimg khé khin vé
tién mat truée mat. Mic khac, ching t6i muén chic chin rang minh dang can nhic va xay
dung chién luge 1au dai cho tuong lai cia cong ty. Chiing t6i biét minh khong thé chon thu
nay ma lai bo thir kia. Chting t6i phai chon ca hai.

Sau khi dn trua xong, chting t6i nhan ra tam nhin vi dai nhat 14 phai x4y dung Zappos
tro thanh thuong hiéu hang dau vé dich vu khach hang. C6 thé mot ngay ndo d6 sé xuat
hién Hang hang khong Zappos véi dich vu khach hang va trai nghiém khéach hang t6t nhat.

Chtng t6i d3 nodi vé cach 1am thé ndo dé thuong hiéu Zappos giéng nhu thuong hiéu
Virgin va c6 thé 4p dung vao nhiéu hoat dong kinh doanh khic nhau. Kh4c nhau & chd
ching t6i nghi rang thuong hiéu Virgin thién vé tinh thoi thuong va méi mé, trong khi do
chting t6i lai chi muén Zappos 14 thuong hiéu vé dich vu khach hang tét nhat. Dich vu
khach hang luén 1a van dé quan trong cua Zappos nhung bién né tro thanh thuong hiéu sé
doi hoi phai dau tu nhiéu hon, dic biét d6i véi mot cong ty truc tuyén nhu chiing toi.

“Tam thoi dirng nghi vé ¥ tuong ndy, dé xem liéu mot hai tuan nira chiing ta con thay
thich tha véi n6 nirta khong nhé”,; t6i noi.

“Nghe hay day”, Fred néi. “Cau thiy day, ching ta c6 thé 4p dung nguyén tic tam 1y nay
d6i v6i cAc nha cung cap. Pay 14 1an dau tién n6 dugce 4p dung trong nganh cong nghiép
ndy. Chiing ta da ddi xu tét voi cac nha cung cap nhung chdng ta c6 thé tao dung tiéng tim
tSt hon trong cong dong cac nha cung cap bang cach ddi xir véi ho nhu nhitng d6i tac kinh
doanh thyc sy. Phan 16n cAc nha cung cap khong hai 1ong véi nhirng nguoi ban 1é bai
nhitng nguodi ndy, dic biét 1a cac ctra hang gidy, thuong cd gang bon rat nhilg déng do-la
cudi ciing tir tay ho. Chung ta c6 thé 1a nha ban 1¢ 16n dau tién cd gang khong 1am vay.”

Tbi gat dau, nghi vé nhitg kha ning c6 thé xay ra.

Fred nhin t6i. “A ndy, cau c6 cich nao hay cho té doc khong?”

“Cb, t6 cb rat nhiéu sach kinh doanh ¢ day. Té sé dua cho cau vai cudn to thich”.
Vai ngay sau, Fred giri cho t6i mét email.

Ngay: 17 thang o2 nam 2003



Nguoi guri: Fred Mossler
Nguoi nhdn: Tony Hsieh
Chu dé: Nhiing cuon sach

Té dang nghi vé cau chuyén nhirng cuon sach cia chiing ta. C6 thé cach tot nhdt dé
khuyén khich moi nguoi doc sach la ldp ra mét bang tin cé tén cia moi nguoi bén dudi va
nhirng cuén sach hiru ich nén doc ¢ bén trén. Khi doc xong mét cuén, ho sé dwoc danh mét
ddu vao 6 ciia minh. C6 thé, cqu sé di dn trua cting nhing nguoi da doc xong nhitng cuon
sdch hitu ich? Hodc c6 thé ho sé nhdn dwoc vé xem phim hay nhing mén qua chitng nhdn
viéc ho da doc xong ba cuén séch, v.v...

Chiing ta cé thé xay dung thu vién cua Zappos voi cdac loai sach khac nhau dé moi nguoi
co thé muon vé doc.

Lac do, ching t6i da khong nhan ra, nhung ¥ tuong thanh 1ap thu vién Zappos da duoc
phat trién hon chi khong chi dung lai ¢ vai cuén sach cho nhén vién muon doc. Nim nim
sau, chting t6i c6 hang trim loai sach cho tat ca nhan vién va khach tham quan. Rat nhiéu
cubn sau ndy tré thanh nhu cau khong thé thiéu ciia nhan vién dé giap ho phat trién ban
than va Zappos tham chi da tao co hoi cho nhan vién tham gia vao 16p dao tao do cac cong
ty sach noéi tiéng t6 chuec.

V ai thang sau, chting t6i vin khong c6 lgi nhuan. Chiing tbi ciing khong thé thu hit thém
Vén.

Nhung chting t6i phai dwa ra mét quyét dinh.

Ching t6i da nghiém ttic dén thé nao khi quyét dinh gin thuong hiéu Zappos véi dich
vu khach hang tot nhat? Chung toi da thao luan noi bo vé y twong dé véi nhan vién va moi
nguoi rat hdo hac véi mot hudng di mai day trién vong.

Nhung liéu d6 chi 14 161 n6i? Hay d6 1a su cam két cua ching t6i?

Chtng t6i thuc sy vin khong thay d6i caAch 1am ¢ Zappos. Chiing t6i da néi rat nhiéu
nhung khong dau tu tién vao nhirng linh vee moi ngudi néi t6i. Nhan vién cia ching toi
cling nhéan ra diéu do.

Tai thoi diém d6, khoang 75% doanh thu ban hang 14 tir viéc ban c4c san pham trong
kho. Néu chting t6i khong quyét dinh bat dau nhap hang thi tong doanh thu cua ching toi
nam 2002 chi la 8 triéu do-la chir khong phai la 32 triéu do-la.

N#m 2003, chting t6i dy tinh doanh thu sé ting gap doi, vi khoang 25% doanh thu tir
viéc chuyén truc tiép san pham cho khach hang. Viéc kinh doanh van chuyén nay rat dé thu
tién vé. Chung t6i khong phai mua hang du trir nén khéng ¢6 bat cir rui ro hay van dé gi vé



tién mat. Nhung chiing t6i lai gap nhiéu rui ro tir phia khach hang.

05% don hang cho khach duoc thuc hién chinh x4c. Piéu d6 c6 nghia 1a ching toi
khong thé hoan thanh duoc 5% s6 don dit hang. Quan trong hon, cac hang san xuat gidy
khong thé chuyén hang nhanh hay chinh x4c nhu nha kho WHISKY cua chiing t6i va nhu
thé tire 12 nhiéu khach hang khong hai 1ong va that vong vé ching t6i. Nhung d6 1a cach
kiém tién rat don gian.

Chtng t6i biét sém hay muon ching téi cling sé phai tir bo hinh thire chuyén hang nay
néu chiing t6i thyc sy mudn xay dung Zappos thanh thuong hiéu dich vy khach hang tot
nhat. Ching toi biét rang cang phat trién, ching tdi s& cang phu thudc vao dong tién thu
duoc tir chuyén hang truc tiép. Va nhu thé chdng t6i sé mai mai khong dut ra duoc. Ching
t6i cang chan chir cham dirt viée ndy thi nhan vién sé& cang mat niém tin vao chiing toi.

Chinh vi vay, ching t6i da dua ra mot quyét dinh dé dang nhat ma ciing khoé khin nhat
vé van dé nay. Thang 3 nam 2003, chting t6i dirng hoat dong kinh doanh nay va g& toan bo
san pham chuyén truc tiép cho khach ra khoi trang web ctia minh.

Ching t6i hit mot hoi that sdu va hy vong vao diéu tot dep nhat. Trong tAm tri, ching
t6i biét rang minh sé& c6 chtt co hoi vay duoge tién tir Wells Fargo, nhung tir trude téi gio,
ching t6i méi chi néi chuyén véi ho qua dién thoai. Néu moi viéc dién ra su6n sé thi ciing
vai thang sau ching t6i madi nhan duge khoan vay tir ho. Chiing toi thuc sy dang thir thach
niém tin rang minh da dwa ra mét quyét dinh dang dan.

Chtng t6i phai duong dau véi quyét dinh ciia minh. Vi doanh thu giam manh, tién mit
cua chiing toi cang it 6i hon trude.

Gio 1a Iac chting t6i phai nghi xem 1am thé nao dé tra luong cho nhan vién trong tuan
toi.

Tung hing

“0”, t61 no6i v4i Fred, “chiing ta ¢6 thé hoac khong tra lwong cho nhéan vién hoic khong
tra tién hang cho tat ca cac nha cung cap. Cau nghi cac nha cung cap sé cam thay thé nao
néu chung ta tra cho ho sau?”

“RO rang day khong phai 1a mot y kién hay”, cau ay noéi, “nhung té nghi ching ta khong
duoc lya chon. Chiing ta s€ c6 gang giir lién lac thuong xuyén véi ho va kéo dai thoi han tra
tién véi cang nhiéu nha cung cap cang tot.”

“Dugc”, toi dap lai. “Té s@ gui cho cau mot bang tong hop tat ca cac héa don dén han
phai tra trong tuan nay va té can cau t6 dam tén nhirng nha cung cap chiing ta nén tra
truge. Trong tuan nay, ching ta c6 di tién mit tra cho khoang 70% s6 nha cung cap nay.”

Quy trinh nay duoc ching t6i lip lai trong vai thang sau d6. Téi dé cho Fred quyét dinh
nén thanh toan sém cho nha cung cap nao. boi khi ciu ay chon nha cung cap da goi dén



hoi xem liéu chting t6i ¢6 thé thanh toan cho ho khéong. Péi khi cau iy chon nha cung cip
ma ching t6i cho rang viéc thanh toan cham c6 thé anh huéng xau téi quan hé véi ho. Nhu
Fred no6i, d6 ro rang khong phai la y kién hay, nhung chiang t6i khéng con su lya chon nao
khac.

Cudc dam phén voéi Wells Fargo dién ra tuong d6i suén sé. Ching toi dé nghi ho cho vay
6 triéu do-la. Tur trude dén gio, ho chua tung cap tin dung cho mot cong ty kinh doanh trén
Internet khong c6 loi nhuan nao. Tuy nhién, nguoi ddm phén véi chiing téi ¢ thé cam
nhan duoc niém dam mé ching t6i danh cho viéc kinh doanh va ty 1¢ ting truong an tuong
ciia chting t6i. Sau ndy, ching t6i biét duoc rang trong noi bo cua Wells Fargo c6 rat nhiéu
tranh cai vé viéc c6 cho chting t6i vay von hay khong.

Tb6i va Fred 1a nhitng nguoi cam thay cing thang hon ca vi hang tuan phai tim ra cach
t6t nhat dé tung hung cac khoan no ma khong anh huong dén moéi quan hé véi cac nha
cung cap. Ching t6i da dting khi quyét dinh dwa cong ty 1én mot tim cao méi. Nhung néu
Wells Fargo khong dong y cho vay thi sém muon gi cic khoan no ngap dau ciing khién
ching t6i ph4 san. Poi ngii ké toan va phat trién phan mém cua ching toi ludn phai thay
nhau d4p tng tat ca cac yéu cau cua bén Wells Fargo, cung cip cho ho nhiing thong tin can
thiét cang nhanh cang tot.

Diéu nay giéng nhu viéc bi ngap sau dudi nudce, cb gang ngoi 1én mit nuée cang nhanh
cang tot dé hit duoc oxi. Ching t6i tham chi c6 thé nhin thay mat nuéc tir chd minh dang
ngap. Chung t6i sg minh sé& chim ngim truéce khi cé thé ngoi 1én hit khong khi. Nhung
chting t6i biét, néu khong c6 dua cong ty vuot 1én, ching t6i s& phai vé nha vaéi hai ban tay
trang. Ching t6i dang nam ¢ ranh giéi giira cai chét va mot cude song gidu sang phia trude.
Thuc sy khong c6 lva chon nao ¢ gitra.

Chtng t6i hy vong Wells Fargo s& thong qua khoan vay do trude khi chting t6i hét thoi

gian.

Sau do, vao mot ngay thang 6 ndm 2003, khi Fred va t6i dang ngoi suy tinh thanh to4n
tién hang cho nha cung cip nao truée thi nhan duoc dién thoai tir Wells Fargo. Ho da chap
thuan moi diéu khoan va san sang ky hop dong cho chuing toi vay von.

Zappos da duoc ciru séng.

Chtng t6i k§ hop dong vay von va tho phao nhe nhom. Tét ca chiing t6i déu cam thay
minh vira trai qua moét tinh huong nhu trong phim Indiana Jones, vira méi thoat chét nho
truon qua khe ctra da dang sap xuong vao giay cudi cung ma van c6 gitr cai mi trén dau.

Chtng t6i da 1am duoc. Ching toi da thoat nan. Cr nhu 14 mét gidc mo.
Nhung do lai la sy that.

T61 quyét dinh giri email cho tat ca nhan vién, cac nha cung cap va nhirng nguoi ban cia



Zappos dé b4o tin tét 1anh nay.

Ngay: 19 thang 06 nam 2003

Ngueot gui: Tony Hsieh

Nguot nhdn: Nhimmg nguot ban cua Zappos

Suét hai thang qua, chung téi da lam viéc véi Wells Fargo vé van dé tin dung tuan hoan
dé chting ta cé thé tdng lirong san pham trong kho. Cudi ciing, chiing toi da két thiic cuée
thuiong lirong vao sang nay va toi rat vui mirng théng bdo rang Zappos da dwoc nhdn
khoan vay 6 triéu do-la.

Lan dau tién trong lich si cia Zappos, chiing ta da c6 200 ngan déi giay trong nha kho.
Mic dit 6 triéu dob-la diong nhur la mét sé tién lém, chi khi dwoc cae hdang giay l6n gia han
thanh toan, chiing ta méi cé thé xay dung nha kho va téing lirong san pham lieu kho di
theo kip toc dé tdng truong. Ké hoach cia chiing téi la cé6 hon 600 ngan déi giay vao cuéi
ndam dé c6 thé dwa ra mét bé suu tip khong 16 dap irng moi khéch hang.

Mgt s6 ban cé thé khong biét rang chiing ta sé ky niém sinh nhdt bén tuéi ciia Zappos
trong thang nay. Sau day la mét vai so liéu ve tinh hinh doanh thu cua chiing ta trong
bon nam qua:

1999: Hau nhuw khéng cé gi
2000: 1,6 triéu do-la
2001: 8,6 triéu do-la
2002: 32 triéu do-la

Ndm 2003, chiing ta dang trén da dat diroc 60 — 65 triéu dé-la, gap dbéi doanh thu ndm
ngodi. Tuy nhién, day moi chi la khot dau. Voi khoan tin dung dau tién tir ngan hang,
chiing ta da chuyén tir thoi ky “mo duwong” sang giai doan “san sang cat canh”.

Gio day, chiing ta cé6 thé dira cong ty buée sang mét vi thé méi néu dau tu tién can thdn
nhuw da lam dwoc trong nhitng ndm qua. Cé rdt nhiéu vi du vé nhiing céng ty cé nhiéu tién
ma van pha san béi ho cdu tha hodce ty tin thai qud trong viée ca ngoti nhing thanh coéng
trong qud khir ma khéng thdu déo trong viéc diéu hanh céng ty ¢ tiong lai.

Néu chiing ta sir dung vén can thdn va tiép tuc cdi thién trai nghiém khéch hang thi
doanh thu hon 1 ty d6-la khéng con la twong lai xa. Té1 biét con sé 1 ty dé-la nay ban dau
nghe c6 vé hdo huyén — ddic biét néu nhin vao doanh thu cia chiing ta ba nam truée.
Nhung thue ra, d6 khong phai la mét con sé dién ré va dé la muc tiéu cé thé dat duwoc: to
ndam 2010, tong doanh thu tir ban giay ¢ My sé dat hon 50 ty d6-la méi nadm. Doanh thu
giay trén mang sé chiém 10% sé dob, tire la 5 ty dé-la méi ndm. Néu chiing ta tiép tuc di



ddu trong linh vuc nay vi chiing ta khéng ngirng cdi thién dich vu khéach hang, thi chang
co ly do gi ma doanh thu ban hang trén mang khong tang lén it nhat 20%. Trén thuc te,
chiing ta cé tiem nang dat duwoc nhieu hon thé nira.

Hién nay, chiing ta dang cdi tién rdt nhiéu dich vu khéach hang yéu thich. Chiing ta da cé
di cac logi giay chdt lwong tot nhat, dit ¢ trong kho hay trén mang. Chiing ta mién phi
van chuyén va mién phi hoan trda cho moi khdch hang va xem dé la mét chuan muc trong
dich vu. Mdc du chiing ta hira véi khéch hang rang ho sé nhan dwoc giay da dat mua
trong vong bén dén ndm ngay nhung chiing ta da ndng cap dich vu cho hau hét khach
hang. Chiing ta lam thé khéng phdi vi bat buéce, ciing khéng nham tdng loi nhudn truéce
mdt. Nhung vi d6 la diéu khién khach hang rdt hai long nén chiting ta lam. Chiing ta ciing
tin rang, vé lau dai, nhimg viéc nhé bé dé sé lam khach hang luén nhé vé minh va san
sang tra nhiéu tién cho san phdm cia chiing téi.

Muc tiéu cua chiing ta la mét ngay nao do sé tro thanh cong ty thuong mai dién tir hang
dau thé gisi. Chiing ta sé vwot qua Amazon dé tré thanh cong ty truc tuyén thu hiit dwoc
nhiéu khach hang nhdt. Mdc du hém nay chiing ta ban giay nhung chiing ta sé tiép tuc
xay dung va tao cho dirng cho dich vu khéach hang lén manh. Piéu nay sé cho phép chiing
ta mo rong kinh doanh sang nhitmg mat hang khac ngoai giay dép. Nhung hién tai, quan
trong la chung ta phai duy tri dieoc doanh so hang dau trén mang vé ca don hang va cac
dich vu giao hang.

T61 muon gui loi cam on tot cac nhan vién, cac nha dau tu, cac nha cung cap va nhimg doi
tac khac da giup do chiing toi trong thot gian qua...

Chiing ta da dat dwrgc nhiéu buéce tién trong bén ndm qua nhung con dwong phia truéc
ciing thii vi khong kém. Sé c6 nhiéu thir thach song hanh véi sy phdt trién cia chiing ta
nhung luén c6 mét diéu chdc chan: muc tiéu cia chiing ta la khéng ngirng néng cao dich
vu khach hang.

Tony Hsieh
Chu tich Héi dong Qudan tri Zappos.com

Chtng t6i da thanh to4n moi khoan ng d4o han ngay trong tuan d6 va da c6 mot tiéng
dé an mung su kién nay.

Chtng t6i thuc sy cam thiy nhe nhom.

Chting t6i khong con phai cam thay lo ling vé su séng con nira. Gio 1a ltc phai tap trung
xay dung nhirg diéu 16n lao hon cho sy phat trién sau nay.

Chting t6i két thtic nim 2003 véi tong doanh thu dat 70 triéu d6-la, vuot ké hoach dé ra
tir sau thang trude. Pé thuong cho tit ca moi nguoi vi nhitng céng hién cua ho, chting toi
quyét dinh cho cAc nhan vién tir San Francisco va Kentucky bay sang Las Vegas nghi cubi
tuan. Moi nguoi déu da c6 khoang thoi gian thu gidn tuyét voi. Mot trong nhitng nhan vién



cta chdng t6i da duoc nhay ngay bén canh Britney Spear vao ngay cudi tuan d6 khi c6 dy to
chure ddm cudi.

Chting t6i di du lich Las Vegas va moi tht déu tuyét diéu nhu mét gide mo. Ching toi
khong biét rang chi chwa day mét thang sau, chung t6i sé quyét dinh dong cira tru sé va
chuyén toan bd van phong tir San Francisco t6i Las Vegas.

Budc ngoit tiép theo ciia cong ty rat dang dan va chang ai trong s6 ching toi biét duoc
rang y tuong chuyén tru s¢ cong ty lai hoan toan hop ly.



Chuong 5. Tién dé cho sy phat trién: thuong
hiéu, van hoa, luc luong nong cot

Las Vegas muon nam

O San Francisco, ching t6i gip kho khin trong viéc tuyén nhan vién cho phong chim
soc khach hang. Ngay ca khi da tim dugc nhirng nhan vién c6 nang luc, chting t6i nhan ra
rang hau hét moi ngudi déu chi coi chim s6c khach hang 13 cong viée tam thoi nham kiém
thém cht tién khi ho dang con hoc hoic dang tim viéc.

Khé khin nay mot phan do gi4 sinh hoat dat @ va phan khac do vin hoéa. Lam viéc ¢
phong truc tong dai dién thoai khong phai la céng viéc ma nhirng cu dan Bay Area mong
muén.

Mai dén cudi nidm 2003, ching t6i méi bat dau thir nghiém nhiéu phuong 4n dé mo
rong trung tAm chim séc khach hang. Ban dau, ching t6i dinh thué cac hé théng chim séc
khach hang ciia An D6 hoic Philippines ¢ bén ngoai, nhung chiing t6i van chua quén bai
hoc dit gia rat ra tir vu hop tac véi eLogistics: Pirng bao gio giao khoan hoat déng chii chéot
ciia minh cho nguot khéc. Chiing t6i biét ro rang khong nén 1am nhu vay néu muén xay
dung Zappos tro thanh thuong hiéu dich vu chdm s6c khach hang tét nhat.

D c6 md trung tAm chdm séc khach hang ¢ bat cir dau, ching t6i cling phai so hiru va
tu diéu hanh. Sau mot s6 nghién ciru, chang t6i da chot danh sach nhirg dia diém kha
quan la Phoenix, Louisville, Portland, Des Moines, Sioux City va Las Vegas.

Ké hoach ban dau ciia ching t6i chi 1a mé mot trung tAm chidm séc khach hang qua vé
tinh. Sau nhiéu lan suy tinh, chiing t6i nhan thay néu 1am nhu vay, phuong chAm va hanh
dong cua ching t6i s& khong thye sy nhat quan. Pé xay dung Zappos thanh thuong hiéu
chiam séc khach hang tét nhat, chting t6i cin dam bao chdm séc khach hang t6t 13 nhiém
vy hang dau cua ca cong ty chir khong phai cia riéng mot bo phan. Ching toi can chuyén ca
tru sé chinh cua minh tir San Francisco dén noi chting t6i mudn x4y dyng trung tAm chim
soc khach hang, ma gan day duoc dit tén 14 Nhom khéach hang Trung thanh (viét tat 13
CLT).

Mot hom, trong lic in trua, vai thanh vién trong nhém chiing t6i ciing thao luan vé cac
phuong 4n khéc. Cuéi ciing, chiing t6i théng nhat ring Las Vegas 1a su lya chon t6i vu cho
ca cong ty. Khong phai dé giam thiéu téi da chi phi ma day sé 1a phuong 4n mang lai hanh
phtic cho toan thé nhan vién Zappos.

Hai ngdy sau, ching tdi t6 chirc cudc hop toan cong ty va cong bé viéc doi tru sd chinh
tdi Las Vegas. Chang t6i cling thong bao sé chuyén Nhém khach hang Trung thanh téi do
trude va c6 gang chuyén toan bo s6 nhan vién con lai téi Vegas trong vong sau thang toi.



Nghe xong thong bio, tat ca nhan vién trong phong hop déu vé ciing kinh ngac. Ching
t6i cho ho mot tuan dé suy nghi truéc khi dua ra quyét dinh c6 di theo cong ty hay khong.
Tai thoi diém d6, chiing t6i c6 khoang 9o nhén vién ¢ San Francisco va t6i cho rang c6 thé
mot nia trong s6 ho sé quyét dinh di ciing cong ty.

Mot tuan sau, toi vo cliing ngac nhién va vui suéng khi biét c6 70 nhan vién sin sang
dén Vegas dé xem cudc séng va cong viée ¢ d6 nhu thé ndo. Véi ho, day 1a mot co hoi dé
phiéu luu va mé mang tam mat. Cling vao thoi diém nay, rat nhiéu nhan vién coa quy
Nhiing chi éch phiéu luu da chuyén sang 1am toan thoi gian cho Zappos va ciing quyét
dinh di cung Zappos.

Cau chuyén Vegas cia Galen

T6i da két hon nam ngay trudée khi gia nhdp Zappos ¢ San Francisco. Pé la mét khodng
thot gian rat thu vi va toi da san sang cho nhimg cuéc phiéu luu sap téi1. Toi nghi vay.

Khi bat dau di lam, b phdn nhan sy bao cho t6i rang Tony da cdp cho tit cd moi nguoi
thé héi vién mién phi dé sir dung phong tdp thé hinh trén vin phong Zappos vdi tang. Do
vdy, theo théi quen, hang ngay téi cé mdt tai vin phong lic 6 hodc 7 gio sang, kiém tra
email, sau d6 lén thang phong tdp thé hinh véi Fred luc 8 gio.

Mét hém, khi dang tdp thé hinh, Fred héi to1 vai diéu vé Las Vegas. Thanh pho nay nhu
the nao? Gia nha ¢ dé ra sao? Anh ta cir hoi to1 hot lui vi anh ta biét bo me toi song ¢ day
nhung toi thi chang quan tam chiit nao toi thanh pho nay.

Vai ngay sau, Zappos thong bao chuyén toan bé céng ty téi Vegas. Lic dé, téi méi vao
day lam viéc khoang muoi ngay va phai kho khan lam t61 moi dam néi vét ve quyet dinh
sé phai chuyén di trong vong muoi lam ngay.

To6i da san sang cho mét cuéc mao hiéem nhung khéng nghi né lai dén chéng vanh nhu
vay.

T61 cam thay cé chiit ap luc, nhung nho nhifng théng tin tir bé me, toi hiéu rang Vegas
khong chi la thanh pho ciua nhimg thi vui do den, nhitng vii diéu va cac cau lac bé thodat
y. Sau vai lan can nhac ky luéng, toi thay co thé chuyeén tét dé duoc va on Chua, ve toi da
dong 1.

Cau chuyén Vegas cua Aki

Liic nao téi cting thich San Francisco va toi rat yéu Bay Area. Do vdy, khi méi nghe ké
hoach chuyén téi Las Vegas, chiing toi da gap rdt nhiéu khé khdn. Téi cho rang tat ca
chiing t6i déu phai dau tranh tu tiong khi nghi dén viéc phai xa gia dinh, ban bé va nghi
vé ban than minh. Thdt kinh khiung, chiing t6i sé phai chuyén di u?

Nhung cong ty dau chi cé6 bén hay ndm nguot, hay tham chi 10, 20 nguoi. Chiing t6i c6
tat ca chin mwoi nguot va ai cting c6 nhirmg mot quan hé mdt thiet va tinh ban khang khit



khi lam viéc cung nhau.

Quan sat xung quanh, téi nhdn ra mét sé diéu ddc biét vé Zappos va téi ciing nhdan ra
rang tat ca ban bé téi déu da la thanh vién cia Zappos. Vi vdy, téi quyét dinh di ciing
Zappos. Mdc dtt chang mady ai trong sé chiing t6i c6 ban bé hay nguoi than séng ¢ Vegas
nhung khi chuyén dén dé, chiing téi sé c6 dai gia dinh da ciing nhau xay dung ¢ San
Francisco.

Gio nhin lai, t6i van nhé dé thuc sy la quang thot gian khé6 khdn. Nhung nhiéu ndm
troi qua, chung toi da phat trién duwoc nhiéu moi quan hé maéi va van luén sat canh bén
nhau.

Cau chuyén Vegas cia Maura

Vao thot diém Zappos thong bao ké hoach chuyén di, téi da lam viéc ¢ day diwroc khodng
sau thang.

Phan vmg dau tién cua toi la: “Chét tiét, khong! Minh sé khong dén Las Vegas!”

Nhung sau cii soc tam lij ban dau, chiing téi da chia sé ciing nhau suy nghi ciia minh.
Héa ra, rdt nhiéu ngwo"i muoén chuyén dén ché mai. Téi bat dau suy nghi lai va tw hot “Tai
sao khong?” Toi yéu cong viéc va cong ty nay, vay tai sao khong thir xem sao. Trong
trwong hop toi té nhat, téi van cé thé quay ve.

Khi nhin thdy tru s¢ méi cia cong ty tai Vegas, toi nghi rang ching toi sé chang thé ndo
sir dung hét toa nha nay. N6 lén hon nhiéu so véi vin phong ¢ San Francisco, cir nhu la
khong cé ai ¢ trong d6 ca. Moi thir vin dang dwoc hodn tdt va tham chi nguot ta con chua
kip ldp dién thoai cho tod nha ndy nén chiing to6i chi cé thé trao déi qua email. Chiing toi
cé rat nhiéu viéc phdi lam.

Gio day, sau nam nam, chung toi da si- dung hét hai toa nha tham chi con lén hon toa
nha ban dau. D6 qua la quang thot gian thu vi va t61 nghi minh van sé song ¢ day suot
qudang do1 con lai.

Khi chuyén téi Vegas, chiing t6i chang c6 ban bé bén ngoai cong ty nén sau gio 1am
viée, ching t6i thuong tu tap giai tri cting nhau. Thoi gian ay that tuyét voi. Tat ca ching toi
déu cting nhau khéi dau mot trang méi trong cudc doi va tao nén mot mang ludi xa hoi
moi. Ching t6i 1am viéc ciing nhau va ciing nhau lang thang trén phé.

O San Francisco, chiing t6i luén néi rang vin hoa rat quan trong dbi voi mot cong ty boi
khéng muon lap lai sai lam ¢ LinkExchange, khi van héa cong ty hoan toan xuong doc.

Lac nay chang téi dang ¢ Vegas, khong thé duya dim vao bt ctr ai. Vi thé, vin hoa cong
ty tré thanh vu tién sé mot, tham chi con quan trong hon ca dich vu khach hang. Ching toi
nghi ring néu c6 dugc nén vin hoéa phu hop thi viée tao dung thuong hiéu cong ty hang dau
vé dich vu chdm s6c khach hang s& khong c6 gi kho khin.



Dé phat huy nén vin hoa ay, ching t6i muon chac chan rang chi tuyén dung nhing
nhan vién ching t6i cam thay sé€ mang lai nhiéu thu vi ngoai moi truong lam viéc. Thuec ra,
rat nhiéu y tuong hay nhat lai nay sinh khi ¢ mét quay bar nao d6 trong thanh pho.

Mot dém no, nhém muoi nguoi chiing t6i ciing nhau di nhau va ban céc giai phap dé
tiép tuc tuyén duoc nhitng nhan vién phu hop véi van hoa Zappos. Cong ty méi c6 thém

mot dot tuyén dung. Do vay, t6i yéu cau tirng nguoi chia sé ¥ kién cta ho vé vin hoa Zappos.
Mo6i nguoi chiing t6i n6i ra nhirng suy nghi cuia minh.

Nghe xong, t6i thay nhirng nhan vién mdi nay c6 y kién kha hay vé vin hoa cua ching
toi.

“T6i muon ching ta ghi am lai hai muoi phit néi chuyén vira roi dé chia sé voi nhirng
nhan vién méi”, toi noi.

“Pting day”, mot sé nguoi khac dap lai. “Diéu d6 kha an tuong.”

“Hay 14 chting ta ghi chép lai néi dung cudc noéi chuyén dudi dang to gap va phat cho
nhirg nhan vién tuong lai”, vai nguoi khac xen vao.

“Theo cac ban, chiing ta nén lam gi?” To6i hoi. “Chtng ta chi can yéu cau tat ca nhan
vién viét ra y nghia ciua Zappos doi véi ho va bién soan thanh mot cuon sach.”

Y tuéng cho ra doi cudn sé tay Vin héa Zappos 1a nhu vay, va tir 36, n6 mai 1a mét phan
khong thé thiéu cua Zappos.

Hang nam, chling t6i déu tai ban cudn sé tay Vin héa Zappos de tang cho nhan vién,
cac nha cung cap va khach hang tiéem nang.
Téi da giri mot email t6i toan thé nhan vién cta minh vao thang 8 nim 2004:
Nguoi guri: Tony Hsieh
Nguoi nhdn: Toan thé nhan vién Zappos
Chu dé: Sé tay Vin héa Zappos

Chiing ta sé cting nhau tao ra mét cuon sach nhé nhu mét phan chuwong trinh dinh huéng
vé van héa Zappos cho nhan vién méi. Vin héa cua chiing ta la su két hop § twong vén
héa cua toan thé thanh vién Zappos. Do vdy, chiing t6i muén luu lai i kién cia moi nguoi
trong cuén sdch nay.

Cac ban hay viét cho téi mét email khodng 100 dén 500 tir vé khdi niém vdn héa
Zappos theo quan niém cua ban. (Van héa Zappos la gi? N6 khac gi véi van héa cong ty
khac? Ban thich diéu gi trong van héa cua chiing ta?).



Chiing toi sé tong hop tat ca nhitng déng gop cua cac ban va bién soan thanh mét cuon
sach. Neu ban nao khong muon dé lai tén trén bai viet, hay ghi ro trong email. Chuing to6i
sé tang cuon sach nay cho tat ca nhimg nhan vién da, dang va sé lam viéc tai cong ty.

Ngoai ra, cac ban dung tiét l¢ voi bat cir ai vé dieu minh dinh viét hodc diéu nguoi
khac da viet. Chiing to61 muon biéet van héa Zappos cé 1 nghia thé nao doi voi ca nhan cac
ban, vi Yy nghia nay sé khong hoan toan giong nhau vadi tat ca moi nguon.

Chtng t6i mudn viéc nay cang chan thuc cang tot nén ching toéi quyét dinh khong kiém
duyét hay chinh sta bat ctr bai viét ndo ngoai trir 16i ddnh may. Cuén sach cua ndy sé& bao
géom nhirng v kién khen, ché, dé nguoi doc c6 thé thue sy cam nhan nén vin héa cua ching
ta. Mdi 1an tai ban sach, chting ta c6 thé dé dang biét duoc viin hda Zappos da bién d6i nhu
thé nao theo thoi gian.

Du da s céc bai viét trong cuén sé tay Véin héa dau tién déu tich cye nhung ching toi
biét khong phai tat ca nhan vién déu hai long vé su phat trién coa cong ty. Mot sé nhan vién
1am viéc & Zappos tir nhitng ngdy dau da phan nan vé cic quy trinh va tha tuc duoc thém
vao khién ho khéng thé 1am moi viéc theo cach ho vin 1am. Mot s6 quy dinh, chang han
nhu dién vao cac bao cio thu chi, rat can cho su phat trién coa chiing t6i. Nhimg ¥ kién
khac, chang han nhu phé binh viéc giao tiép trong noi bo céng ty dang khoé khin hon truée,
12 héi chudng canh tinh doi hoi ching téi phai chu dong hon nia.

Hay héi bat cir dié¢u gi

Phan héi tir cuén sé tay Vin héa dan chiing to6i dén quyét dinh phat dong chuong trinh
ban tin hiang thang cho nhén vién c6 tén 14 Hay héi bat ci diéu gi, don thuan khuyén
khich nhén vién giri email, dit bat ky cAu hoi ndo ho muon. Hang thang, nhing ciu hoi va
cau tra 101 gidu tén sé duoc bién soan lai va giri qua thu dién tir cho ca céng ty. Ching toi
lién tuc nhan duoc nhiéu ciu hoi hay tir nhan vién. Duéi day 1a vi du vé mot sé cAu nhu vay:

« Khi nao c6 bira tiéc cho ngay 1&?
« Hoi dong quan tri cua Zappos gom nhirng ai?
- Chiing ta dang xem loai nhac nao 1a giai diéu chung cho tat ca moi nguoi?

« T6i nghe n6i mot s6 mit hang cua chting ta dang bi ngirng kinh doanh. Cé ai biét d6 1a
nhirmg mit hang nao khéng?

« Ban d4nh gia thé ndo vé cong ty cia chling ta trong ba nim qua? Chting ta da phat
trién nhu thé nao, c6 bao nhiéu nhan vién va chung ta dang ¢ vi thé nao?

« Tai sao cac c& giay cua nam va nir lai khac nhau?

« C6 bao nhiéu nhan vién Zappos.com trung ngay sinh nhat va ngay ky niém? Ai c6
nhiéu ngay ay hon nhirng nguoi khac?



- Mit hang dit nhat ma ching ta ting cd trén website cua minh 1a gi?

« Zappos da chi bao nhiéu tién cho viéc van chuyén hang hoéa (dén dau va tir dau) trong
mot thang cu thé bat ky?

« Liéu nhitng nguoi 4n chay c6 in banh quy gion c¢6 ngudn gc dong vat?

Chuing t6i mat vai nim sau d6 dé tap trung cai thién dich vu khach hang, phat huy nén
van héa va dau tu ning cao chuyén mén va ning luc cA nhan cho nhén vién. Doanh sé cua
ching tdi tiép tyc ting, phan 1én nho vao su tin cay coa cac khach hang trung thanh va ste
manh cta tin don. Cudi ciing, Sequoia ciing dau tu vao Zappos, Alfred chuyén dén Vegas va
chinh thire 1am viée toan thoi gian voi tu cach 1a Gidm dbc Tai chinh. Ching t6i da thiét lap
ban diéu hanh va Wells Fargo da lién két véi hai ngin hang khéac dé ting muc tin dung cho
ching t6i 1én tdi 100 triéu do-la.

Chtng t6i that ngd ngang vi tir bd vue pha san da phat trién nhanh chéng trong khoang
thoi gian ngan ngui. Tai thoi diém do, chting t6i khong hé biét rang chinh su 1am viéc hét
minh va déc stre dau tu cho dich vu chim séc khach hang va vin hoa cong ty dd mo duong
cho ching t6i cham muc tiéu dat tong doanh thu ban hang 1én t6i mot ty do-la trong nim
2008 — vugt muc tiéu vao ndm 2010 ban dau.

Gio nhin lai, chting t6i hiéu nguyén nhan chinh khién chtng tdi sém dat duoc muc tiéu
1a quyét dinh dau tu thoi gian, tién bac va cic ngudn luc vao ba linh vye chu chét: dich vu
chiam soc khach hang (gitip xay dung thuong hiéu va phat huy hiéu qua cua tin don), vin
hoéa (dan dén sy hinh thanh nhimng gia tri ¢t 16i) va ddo tao, nang cao ning lyc nhan vién
(nang cao kha ning sang tao cua lyc luong nhan vién nong cot).

Tham chi bay gio, ching t6i van gitt quan niém 1a thuong hiéu, vin hoa va dsi ngii nong
cot (nodi bo chang toi thuong goi tat 1a “TVD”) 1a nhirng loi thé canh tranh duy nhat ching
toi ch trong phat trién lau dai.

Moi thir khéc cé thé phat trién sau va tham chi s& duoc sao chép lai.
Phat trién cudn sé tay Vian héa
Tam su cua Jenn

Néu phdi mé ta vdn héa cia cong ty trong hai hodc ba doan vdn, ban sé néi diéu gi? Néu
ban yéu cau nhitng dong nghiép lam diéu twong tw, ban nghi nhimmg cau tra loi cua ho sé
giong (hodc khac) ban nhw thé nao?

Ban dau, khi Tony ban véi téi viée soan sé tay Vin héa, téi thue sw thay hing thit. D6
la mét y kien chang giong ai. Piéu Tony dang suy tinh thuc s chwa thay bao gio va hot
mao hiém.

Burée sang tuéi thir ndm, Zappos chi méi bat dau chi trong dén thuong hiéu va vin



héa. Muoi gid tri cot 16i chwa duwoc thiét ldp hoan chinh nhwng cuon sé tay Van héa duong
nhuw la mét cach thire hidu qua dé glup cong ty chu trong vao nhwng gia tri cot 16 cua
minh — vl toan bg ngi dung ciia né déu bdat nguon tir nhitng gid tri dy — nhitng con nguoi
dang cong hién hét minh vi Zappos.

Y tuéng ban dau khd don gian. Chung tbi yéu cau nhan vién viét mét vai doan vdn tra
lo1 cho cau héi: Vin héa Zappos cé 1§j nghia nhuw thé ndo doéi vét ban? Ngoai trir nhimng 161
vé in dn, chiing téi sé khéng chinh sira gi nhimg cau trd loi va céng bé tdt ca trong mét
cuon sach.

Hoan toan khong chinh siwra gi w? Thdt dién khiing!
Vai gidy sau (va cé 1é sau mét hay hai lan mé chai vodka)... U, cir lam nhu thé di!

Dot voi Zappos, do la mét sy mao hiém dang gia. Neu cong ty chi an minh dang sau
van hoa va nhiing gia tri cot loi, ching toi sé chang c6 noi cach nao hay hon dé xem liéu
Zappos c6 hanh déng diung dan hay khong.

Mot i tuong ngau himg cach day nam ndm gio da tré thanh mét thit lon lao. Liic dau
dé la phwong tién cho nhan vién tu do thé hién minh va la cach dé moi nguwot hiéu duwoc
vai tro cua nhimg gid tri cét 16i va ban sac vdn héa cong ty. Thoi gian sau, chiing téi dé
nghi ca cac nha cung cap, déi tac va khach hang chia sé cam nhdn cua ho.

Ngay nay, sé tay Vin héa tré thanh sach tham khdo cho bdt cir ai quan tdm dén
Zappos, c6 thé la mét g vién dang tim viée, mét nha qudn ly doanh nghiép nhé hay mét
doanh nhéan twong lai. Quan trong hon cd, vi céng ty luén tGm niém vdn héa la mét phan
khéng thé thiéu trong hoat déng kinh doanh nén cuén sach nay con gan lién véi thuwong
hiéu cua cong ty.

Nhiéu ndm qua, téi luén thiy Zappos dau tw vao nhing vin dé ma cong ty nghi la
quan trong nhdt (ké ca van dé dé thdat dién ré), va sé tay Vian héa la mét vi du tuyét voi.
Thdam chi, téi chua bao gio- muong tuwong ra mét cong ty cé thé nhat quan giiva loi néi va
hanh dong nhw Zappos, tao bao voi nhirng 1y tuwong cua minh truéce khi chiimg minh dwoc
chiing, trudc khi tro thanh mét cong ty tri gia ca ti do-la.

Trong thoi dai minh bach, khi ma Twitter gép phan khéng nhé cho sy thanh céng hay
tut doc cua mét cong ty thi con gi hap dan hon viéc thé hién nhitng dac trung cua cong ty
ban trudc toan thé gioi?

Chinh bo1i diéeu nay, cac nhan vién cting da dat van dé, liéu viéc tao ra cuon soé tay Van
héa co thuc su c6 y nghia véi cong ty cua ho hay khéng. Néu ban cting c6 chung suy nghi
nay, ban cé thé suy ngam vé mét so khia canh duoi day:

1. S6 tay Van héa khéng chi la mgt cuén sach binh thuong ... né viét vé van
héa



Néu ai d6 yéu cau ban giéi thiéu nhing gia tri chung hay sir ménh cia céng ty ban ma
khéng nhin tdi lidu, ban c6 lam duwoc khong? Moi nguwoi luén tie héi khong biét lam thé
ndo ma nhan vién cia Zappos cé thé thuge long cd 10 Gia tri cot 16i. Poi véi toi, dieu dy
thdt don gian... that dé dang khi cac gia tri cot 161 cia cong ty dieoe nhan vién dp dung
khéng chi trong céng viéc ma trong cd cuéc séng nia.

Trong muc viét vé cac Gid tri cot 161 tiép theo, ban sé duwpc nghe cac nhéan vién Zappos
ké vé cach ho da ap dung nhimng gia tri cét 161 cia cong ty bén ngodi cdng sé nhur thé nao.
Khéng hé cé sy phan biét giira cong viéc va cude song. Qua la dang né khi cac gia tri ay lai
c6 thé hoan hao dén vay.

Truée khi tao ra mét cuén sé tay Vin héa cia riéng minh, ban hay ti héi:

Ban c6 thoai mai khi chia sé nhirng suy nght cua nhan vién, khach hang va doi tac vé
van hoéa cua ban khong?

Neéu khong, ban sé lam gi dé tao ra duoc cuon sach dé?

Cuon so tay Van héa sé chang cé gia tri gi néu n6 khong phan anh chan thuc van héa
va cdc gia tri von co6 cua cong ty.

2. Chi phi ngin hgn, dau tw dai han

Khi ban c6 san mét nén vin héa — hay déc sire dau tu vao né. C6 thé déi véi mét sé cong
ty, suy tinh dai han bi danh gid la hoan toan bdt hop ly. Tiéu ton tién bac vao viée in dn
va vdn chuyén mét cuén sach trong thot dai cong nghé nay cé vé nhu la viée lang phi va
ngé ngan. Pung thé, khé ma tinh dwoc hé sé6 loi nhudn trén dau tw (ROI) ciia méi cudn sé
tay Vin héa duoc in ra. Nhung khi ban dang né luc xay dung mét thwong hiéu bén viing
va gianh dwoc long trung thanh ciia khdach hang, doéi khi viée tiét kiém tién bac lai khong
phadi la van dé mdu chot. Ban sé khéng thé nhdn thay ngay nhiing gia tri thu duwoc tir
nhifng con nguoi giau nhiét huyét dang hét minh vi céng ty va nén vdn héa cia ban va
nhirng tiéng lanh truyén miéng tir khach hang. Nhung trdi qua thoi gian, nhu truong hop
cia Zappos la mét minh chimg, su dau tw sé mang lai thanh coéng gdp nhiéu lan.

3. Bit ci ai ciing cé thé doc duoc né

Chiing téi bat dau bang viéc ting cho tat ca nhan vién va déi tde, nhitng nguot da gép
phan soan ra cuén sach nay. Hién tai, S6 tay Vin héa duoc bay ban réng rdi. Viéc moi
nguoi dang tim doc sé tay Vin héa cia cong ty khac luén théi vao tam tri toi luong cam
xtic khé td. Lan cuéi ciing ban nghe ai dé dé nghi minh doc bdo cdo hang ndm cua céng ty
hay cam nang nhan vién (khong ké dén nha dau tw va nguoi trong phong nhéan sy la khi
nao? That kiy diéu khi moi nguot tham chi chang biét Zappos ban cai gi nhung vin muén
biét phia sau y twong cuén Sé tay Vin héa kia la gi. O dau dé duwéi quay hang kia, ngueoi
dé cé thé nghi téi Zappos khi muén mua mét chiéc quan jean hay mét doi giay. (Va diéu
déang néi la cac chi phi xuat ban cuon sach hop 1y hon nhiéu so véi suy nghi cia ban).



4. Hay phat huy tac dung ciia sirc manh tiép thi truyén miéng

Ndam vira réi la lan dau tién ching téi dé nghi khach hang cia Zappos tham gia vao qud
trinh nay. Phan hoi that dang kinh ngac. Chiing t6i da nhédn dwoc déng goép tir khdp not
trén thé gisi, ciing nhuw email cia nhitng nguot dang wéc ao rang ho song ¢ Kentucky hay
Nevada dé cé thé nép don xin viéc. Nhung lic nay day, ho muén dwoc xudt hién trong
cuon sach gan lién vol mét cong ty nhuw Zappos Nhﬁng nam trudc, chiing toi cling mot
cac nha cung cap va doi tae tham gia. Poi Vgt mot cong ty phan l6m dwa vao tiép thi
truyen miéng, diéu nay da tré thanh mét cau néi glao tiép rdt cé gia tri. Théng tin déng
gop tir phia khach hang khéng chi cé tinh chat gido duc, viéc danh gid cao nhitng déng
goép nay con giup khach hang va cac déi tac hiéu rang ho ¢é 1y nghia quan trong nhuw thé
nao vt Zappos.

5. Mét tir chi la mét tir va mét bire tranh dang gia mét nghin tir... nhung gia
tri ciia mét thuwong hiéu la ca triéu tir

Lam thé ndo ban cé thé chuyén tai mét thir khéng thé thdy bang mat thwong nhu thuwong
hiéu vao cuon so tay van héa cua cong ty?

Cau tra loi ngan gon la gi? Néu vdn héa cua ban phan dnh ding nhimg gia tri va/hodc
tuyén ngon sur ménh cua cong ty, thi tw khac nhirng ngoén tir va hinh anh ciing thé hién ro
ra bén ngoai. Tai sao uw? Vi do la su thdt.

Moi ngon tir trong cuén sdch nay déu thong nhdt véi nhau, cdu thanh nén hinh thai
Zappos. Tai sao mét nhan vién ¢ trang 40 lai cé phat ngdn giong vét nhan vién khac ¢
trang 128 hay trang 340 mét cach la liing dén vdy? P6 la vi moi nguot & Zappos séng
theo 10 gid tri cot 161. Bang cdch chia sé hé tw tuéng chung, cdc nhan vién ciia Zappos tré
thanh mét thuwong hiéu théng nhat trén toan thé gisi. (Vé phan minh, t6i luén thay vui
khi moi nguoti néi: “Zappos chinh la mét tén gido!” Xét trén mét s6 phuong dién, diing la
nhuw vdy. Néu mét tén gido tdp trung vao van dé lam cho moi nguwot hanh phiic, thi toi sé
gia nhdp bat cit lite nao.

Vé phan hinh dnh, bang cach thém hinh dnh vé nhimg gi gia dinh Zappos dang lam tir
sdng téi toi, nhitng cuée thi Marshmallow Peeps®, nhirng thot khdc vui vé, nhitng ngay 1é
ciia Zappos, nhirng bira tiéc chiéu dai déi tdc, chiing téi dem dén cho nguwot doc cam nhdn
thuc sw vé thuwong hiéu ciia minh ma khéng gay tao cam giac khé chiu. Pdy khéng phai la
cdc chiéu quang cdo ma la nhitng hinh dnh sdc nét vé cuge song cia chiing toi.

6. Khong phuai tit cd cac nén van héa déu giong nhau

Nhiéu khd ndng, cuén sdch cia cong ty ban sé khéng giéng véi sé tay vin héa Zappos.
Nguyén nhan ¢ day khong phai do hon thua, ma vi cac gia tri va sir ménh cua ban la duy
nhdt, tao nén ddau an riéng cia cong ty ban. Hay chan thuc vé nhirmg diéu twong trung cho
vdn héa cong ty ban va né sé néi lén nhitng gia tri cia nén vén héa dy theo cach “hiru xa
tw nhién huong”.



7. Phat trién

Néu ban van chua chdc chdn liéu Sé tay Vén héa cé 1j nghia gi véi cong ty minh hay
khéng, hay gii email (hodc ban diéu tra), hay héi nhan vién, doi tae hay khdch hang
(hay mét bé phdn nhé trong sé ho) xem ho nghi vdn héa céng ty ban cé 1j nghia nhuw thé
nao vét ho. Ho sé noéi cho ban biét sur tht.

Khi thue hién diéu nay, chiing toi khéng hé tinh dén két qud ra sao, nhung phan cé
tinh chat gido duc nhdt cia hoat déng nay la khi thue hién né, chiing téi tién bé dan dan.
Sang kién ban dau cua ching téi chang may chéc tré thanh mét diéu thii vi. Chiing toi
hoan nghénh nhiing phan hoi tiéu cuee vi biét rang chiing cé thé gitip chiing toi hiéu va
nhin nhdn liéu vin héa céng ty cé con toan ven hay da khac truée. Chdc chdn ban sé biét
liéu cong ty c6 phat trién chéch khéi cdc gia tri, muc tiéu hay sir ménh cia minh khéng.

T6i hinh dung ra bén muwoi ndm nita, t6i dang ngéi trén chiéc ghé, luét Zappos.com
nhu thé trong phim Minority Report, khé cham nhe vao khong khi phia truéc dé chon ra
trang phuc mdc di duw ddm cuéi chau trai. Ai biét dwoc, cé thé toi ciing sé ddat chuyén bay
cia Hang hang khéng Zappos. Toéi khong dam chdec tai thoi diém dé6 Sé tay Vin héa sé
ton tai dudi hinh thire ndo, nhung téi biét mét diéu... To6i sé mim cuot khi héi tuwong vé
nhirng ngay dau cia Zappos.

Tao diu 4n tr dich vu chim s6c khach hang

Nhitng nim qua, dong luc s6 mot thiic diy Zappos phat trién 1a nhimg khach hang
trung thanh va sirc manh tir sy truyén miéng cua khach hang. Triét 1y cia chting t6i 14 1y
toan bo sb tién 1& ra can chi cho quang cdo dé dau tu vao dich vu chim séc khach hang va
trai nghiém khéch hang, dé khach hang ty quang c4o cho chiing tdi qua kénh truyén
miéng.

Vay thi thé nao 1a mot dich vu chim sé6c khach hang hoan hao?

Dich vy ndy bat dau véi nhirmng gi khach hang nhin thay khi ghé thim trang web cua
ching t6i. O My, chiing t6i mién phi giao nhan san pham ca hai chiéu, nhim mang dén cho
khach hang su giao dich dé dang nhat va khong gip bat ct rui ro ndo. Nhiéu khach hang
yéu cau gui ndm doi gidy cuia ndm hang khic nhau dé ho di thir trong phong khach tién
nghi tai nha, sau do, ho sé gui lai nhirng do6i khong vira hodc khong thich ma khong phai tra
phi. Chi phi van chuyén phat sinh 4y rat tén kém nhung ching t6i coi d6 nhu 1a khoan tién
chi cho tiép thi.

Ching t6i cling dua ra chinh sich khu hoi 365 ngay cho nhiing ai gip khé khin trong
viéc cam két hodc ra quyét dinh.

Tai hau hét cAc trang web khac, thong tin lién hé thuong bi che lap duéi it nhat ndm hay
sau duong dan (link) va tham chi khi ban tim thay n6, @6 chi 1a mot cai mau dién thong tin
hay dia chi email chi lién hé dugc mot 1an. Nguoc lai, ching t6i mang dén cach tiép can



hoan toan khéac. Ching téi dé hién thi sé dién thoai (1-800-927-7671) ngay trén dau mdi
trang cta website vi chiing t6i thuc sy muon néi chuyén véi khach hang. Chiing to6i bo tri
nhan vién truc trung tam cham séc khach hang 24 gio/7 ngay.

C4 nhan t6i ludn thay rat nuc cuodi khi tham du c4c hoi thao vé xay dung thuong hiéu
hay marketing, nghe cc cong ty binh pham chuyén khach hang cia ho phai nhan hang
nghin thu quang cio giri dén toi tip mdi ngay. Rat nhiéu céng ty va hang quang cio da thao
luan nhing giai phap sao cho thoéng diép ciia ho phai noi bat nhat.

Ngay nay, “truyén thong xa hoi” va “marketing tong hop” ludn cb gy cht y. Du dién
thoai c6 vé bi xem 13 cong cy kém hap dan va cd cong nghé thap nhung chiing t6i tin rang
day 1a mot trong nhiing thiét bi gdy 4n tuong t6t nhat. Ban thu hit duoc khéach hang trong
nim dén muoi phat va néu ban trinh bay hop 1y, khach hang sé nhé mai va ké lai voi ban

be.

Nhiéu coéng ty cho rang can giam thiéu chi phi danh cho cic trung tAm chim séc khach
hang. Nhung chiing t6i lai tin diy chinh 13 co h6i 16n ma phan nhiéu cic coéng ty chua tan
dung triét dé vi n6 khong nhirng tao ra tiép thi truyén miéng ma con tiém an kha ning nang
cao gia tri tir phia khach hang.

Cac bo phan marketing thuong cho rang gi4 tri gan bd 1au dai cua khich hang khong
thay d6i khi ho tinh toan hé s6 ROI. Theo quan diém cua ching t6i, gia tri sudt doi cua
khach hang 1a muc tiéu bién dong, c6 thé ting 1én khi ching ta tao dugce cdc mdi quan hé
gitta khach hang va cong ty thong qua cac tuwong tac lanh manh.

Mot 1561 pho bién kh4c ma nhiéu nguoi lam marketing thuong mac phai 13 tap trung qua
nhiéu vao viéc lam khach hang chu y t6i cong ty trong khi 1€ ra ho nén chu trong vao viéc
xay dung cam két va niém tin.

Tbi c6 thé néi voi cac ban rang, me t6i khong hé ¢6 gay chd y nhung méi khi ba néi
chuyén, t6i déu lang nghe rat cham chu.

Tém lai, hau nhu tat ca moi nd luc cua chdng ta trong linh vuc chim séc khach hang va
trai nghiém khach hang thue su ¢d két qua sau khi chiing ta ban duoc hang va thu tién tur
theé tin dung cua khach. Vi dy, d6i v6i hau hét khach hang trung thanh cua chiing t6i, mic
du chi hira v6i ho 14 sé van chuyén mién phi san pham ho d3 dit theo trong hanh chinh
nhung ching t6i lai gdy bat ngo cho ho khi van chuyén san pham ngay ca vao ban dém.

M¢ cira hang giay sudt ngdy dém ciing khong phai 1a mot cach 1am thue sy hiéu qua.
Céach t6t nhat dé van hanh mot cira hang 1a doi c4c don dit hang chat day, boi nhu thé cac
nhan vién sé it phai di lai quanh cira hang dé tim san pham cho khach va mat do 1ay hang
cling s& cao hon. Nhung ching t6i khong cb ging ting hiéu qua liy hang. Chdng téi cb ging
t6i wu héa trai nghiém khach hang, dugc dinh nghia trong kinh doanh thuvong mai dién tu
14 giao hang dén tay khach cang nhanh cang tét.



Van hanh nha kho 24/7, cai thién dich vu van chuyén hang trong dém va loi thé cua kho
hang chi cach trung tAm cang quéc té UPS 15 phtt, tat ca nhirng diéu do giap chiing t6i giy
ngac nhién cho khach hang. Néu ho dit mua d6i gidy ldc nira dém theo gio My thi ho sé& ¢
duoc doi gidy ndy vao 8 gio sang hom sau. Piéu nay da tao ra mot trai nghiém BAT NGO
khién khich hang nhé mai va ké lai cho ban bé, gia dinh cua ho nghe.

Méi ngay, ching t6i nhan dugce hang nghin cuoc dién thoai va email. Ching t6i coi méi
cudc goi ay 1a mot co hoi xay dung thuong hiéu Zappos thanh noi ¢6 dich vu chim séc
khach hang va trai nghiém khach hang tuyét voi nhat. Moi tuong tac duoc thue hién vi muc
tiéu xay dung thuong hiéu chi khong phai muyc tiéu giam thiéu chi phi da tao nén su khac
biét cua trung tam cham soc khach hang cta chiang t6i so v4i nhitng noi khéc.

Hau hét cc trung tAm chiam séc khach hang khac déu d4anh gia két qua 1am viéc cia
nhan vién dya trén “thoi gian giai quyét trung binh”, tinh theo sé luong cic cudc dién thoai
md&i nhan vién nhan duoc trong ngay. Diéu nay khién nhan vién cia ho c¢b gang két thic
cudc goi cua khach hang that nhanh. Theo chting t6i, cach 1am nhu thé khong thé mang lai
dich vu kh4ch hang tét. Phan 16n cac trung tAm nay déu cé sin kich ban 101 thoai va budc
nhan vién phai ¢ gang thuyét phuc khach hang mua thém cic mat hang dit tién dé ting
doanh thu.

Tai Zappos, chting t6i khong tinh sé 1an nhan cudc goi tir khach hang (cudc dién thoai
lau nhat cua ching téi kéo dai toi 6 tiéng!) va khong sir dung cac chiéu thace cau kéo khach
mua hang. Ching t6i chi quan tdm xem nhan vién cua minh c6 thuc sy mang lai su hai
long hon ca mong doi cho moi khiach hang hay khong. Ching t6i khéng c6 san 1oi thoai bsi
chting t6i tin ring nhan vién cia minh sé& sir dung 6c¢ phan doan hiéu qua nhat khi giao tiép
v6i mdi khach hang va moi khach hang. Chiing t6i mudn c4c nhén vién cua minh thé hién
ca tinh thyce su cua ho trong mdi cuéc ddm thoai, nhu thé méi c6 thé phat trién duoc cac
moéi quan hé tinh cam riéng tu (ndi bo chiing t6i goi 1a nhitng méi quan hé c4 nhan) gita
ho véi khach hang.

Mot vi du khac minh hoa cho viée chiing t6i str dung dién thoai nhu 14 mot thiét bi tao
dung thuong hiéu 1a nhirng gi xay ra khi c6 khach hang goi dén tim mua mét kiéu dang
gidy dic biét vai kich ¢& cu thé ma trong kho cua chting t6i khong c6. Trong truong hop
ndy, cac nhan vién déu duoc ddo tao ki ning tim kiém it nhat ba website cua cac dbi thu
canh tranh, va néu tim thay doi gidy trong kho cua ho, nhan vién sé& chi cho khach dia chi
dit mua hang. RS rang trong nhirng tinh hudng nay, chting t6i bi mat khach nhung ching
t6i khong c6 gang toi da héa moi giao dich. Thay vao d6, chiing t6i ¢ gang xay dung mdi
quan hé lau dai véi tung khach hang qua ting cudc goi.

Nhiéu nguoi ¢ thé s& nghi that ky la khi mot cong ty ban hang truc tuyén nhu ching toi
lai qua chi trong dén dich vu dién thoai trong khi doanh sé ban hang qua dién thoai chi
chiém khoang 5%. Trén thuc té, phan 16n céc cudc dién thoai cua ching t6i gan nhu khong
mang lai doanh thu. Nhung chting t6i nhan thay rang, trung binh mdi khach hang sé& lién
hé véi cong ty it nhat mot lan trong doi, va chiing téi chi can dam bao minh sé chép lay co



héi d6 dé tao ra an tuong dai lau.

Phan 16n céc cudc dién thoai déu khong dem dén don dat hang ngay lap tuc. Thinh
thoang c6 khéch goi dién yéu cau gitip d vé thu tuc tra lai mot mén hang vi day 1a lan dau
tién c6 a4y 1am viéc nay. Nhimng lan khac, c6 khach goi dién nho tu van vé trang phuyc vi anh
ta sé to chirc @m cuéi vao cudi tuan. Po6i khi, c6 nhitng khach hang goi dén cho chiing toi
don gian chi vi ho dang c¢6 don va muén néi chuyén véi ai do.

T6i nhé lai thoi gian t6i tham du hoi cho ban hang & Santa Monica, California cach day
vai ndm. Sau moét dém dai lang thang ngoai quan bar, nhém may nguoi ching toi dén
thang phong khach san ciia mot nguoi trong nhom dé goi chat @6 dn. Mot ngudi ban cia toi
lam & Skechers thir goi mot chiée pizza pepperoni theo thuc don phuc vu tai phong. C6 ay
rat that vong khi biét khach san chiing t6i dang ¢ khong phuc vy do #n néng sau 11 gio tdi.
Chung t6i d3 goi muon hon vai tiéng dong ho.

Trong ltc say mém, mot s6 nguoi trong nhém da du cd ay goi dién cho Zappos dé dit
banh pizza. C6 4y nhan 101 thach thue cua ching téi, bat loa dién thoai va giai thich véi mot
nhan vién rat kién nhan coa Zappos rang c6 iy dang ¢ khach san Santa Monica va rat thém
in pizza pepperoni nhung da hét gio phuc vu cia khéch san, va c6 4y mudn biét liéu Zappos
c6 thé gittp minh hay khong.

Ban dau, c6 nhan vién ciia Zappos hoi béi réi truge 16 dé nghi ndy, nhung c6 4y nhanh
chong lay lai tinh than va bao chiing toi gitt may. Hai phut sau, ¢6 ay thong bao cho chiang
to1 nam dija chi gan nhat tai khu Santa Monica van m¢ ctra va giao pizza vao lac do.

That 16ng ma noéi, t6i hoi ludng ly khi ké ra cu chuyén nay bai t6i thuce sy khong muén
bat ctr ai doc téi doan nay cling goi dién dén Zappos dit pizza. Toi chi nghi d6 14 mot cau
chuyén tha vi minh hoa cho viéc khong c6 kich ban san ¢ cic trung tAm chim soc khach
hang va viéc trao cho nhan vién ciia ban quyén 1am nhiing gi ¢6 loi cho thuong hiéu cong
ty, bat ké tinh hudng 4y khong binh thuong hay ky quai nhu thé nao.

Con ngudi ban cua toi tir Skechers thi sao? Sau cudc dién thoai d6, bay gio c6 dy da tro
thanh khach hang lau dai cta chting t6i.

10 cach hay nhit dé truyén tinh thin chim sé6c khach hang vao céng ty ban

1. Hay dat cham séc khach hang la nhiém vy hang dau cho ca cong ty, chir khong phai
chi mot bo phan. Thai @6 chim s6c khach hang can phai xuat phat tir cip trén xudng cip
dudi.

2. Hay dé BAT NGO 1a tir lu6n c6 trong hé théng tir vung hang ngay cua cong ty ban.

3. Hay trao quyén va dit niém tin vao cic nhan vién chim séc khach hang cia minh.
Hay tin rang ho muon tao ra dich vu cham s6c¢ khach hang t6t nhat... béi ho thyuc sy dang
lam nhu vay. Rat hiém khi xay ra treong hop ho muon qua mat giam sat vién.



4. Hay hiéu rang viéc dudi nhirng khach hang tham lam v6 d6 hay ling ma nhan vién
cta ban la hop ly.

5. bung danh gia dua trén s6 1an nhan cudc goi, dimg budc nhan vién phai du khach
mua thém cac mat hang cao cap va dung sir dung nhirng 1oi thoai ¢6 san.

6. Dung gidu s6 dién thoai cia ban. D6 12 mot thong dieép khong chi danh cho khach
hang ma cho ca cac nhan vién ctia ban ntra.

7. Hay coi mdi cudc goi 1a sy dau tu vao viée xay dung thuong hiéu chim séc khach hang
chur khéng phai la chi phi ma ban dang tim cach giam thiéu.

8. Hay d¢ ca cng ty ca ngoi dich vu tot nhat. Hay chia s¢ nhimg ciu chuyén vé trdi
nghiém BAT NGO cung toan thé nhan vién cong ty.

9. Hay tim va tuyén dung nhitng nhan vién thuc sy gidu nhiét huyét véi dich vu chdm
séc khach hang.

10. Hay mang dén dich vu tét nhét cho tat ca moi nguoi: khach hang, nhan vién va nha
cung cap.

Van hoa

Hién nay, chting t6i t6 chire nhiéu chuyén tham quan tru s chinh céng ty ¢ Las Vegas
cho cong ching. Thoi gian tham quan khoang mot gio dong hoé va ching toi dé cong chiing
tu kham pha. Chdng t6i thiy rang d6 1a cich tét nhat d&é moi nguoi thuce sy hiéu vé vin hoa
cong ty. Ho déu da doc vé cong ty qua bao chi, nhung hau nhu nhimng nguoi tham gia déu
no6i rang mai cho dén khi dén tham vin phong va cdim nhdn vin héa coa chiing t6i, ho méi
hiéu duoc tai sao no lai quan trong dén thé.

Thuc ra khéng phai chuyén tham quan nao ciing nhu vay. Truéc day ching t6i hoan
toan khong nghi dén viéc to chire cac chuyén tham quan cho cong chting. Pay chi 1a vi du
khac vé nhitng viéc phat sinh rat tu nhién ma cic nhan vién da chép lay thoi co dé phat
trién 1én mot tim cao méi.

Hién nay, chting t6i 1am viéc v6i hon mét nghin nha cung cap kh4c nhau. Ban dau, khi
mdi nha cung cap moi ghé thim vin phong, mot nhan vién phong mua ban s& dan ho di
tham quan céc hoat dong ciia cong ty. Lau dan, tiéng lanh d6n xa, chting t6i nhan thay ban
ciia cAc nha cung cap cling mudn dén tham quan va cudi ciing, ching t6i bat dau nhan duoc
yéu cau tir nhitng nguoi ban va khach hang muén tham gia chuyén tham quan do.

Thoi gian dau, mbi chuyén di kéo dai chua dén mudi phit nhung vi ngay cang c6 nhiéu
nguoi muon tham gia nén cac phong ban trong Zappos bat dau nay ra cac sang kien dé moi
chuyén tham quan ngay cang dem lai nhiéu trai nghiém BAT NGO hon nita cho cac vi
khach.



MJbi chuyén thim quan déu khéc nhau vi ban chang bao gio biét ai sé c6 mit ¢ viin
phong va nhém nao quyét dinh t6 chire chuyén di ra sao dé gy ngac nhién cho khach. Néu
ban tham gia vao chuyén tham quan ngay hom nay, ban sé& thiy chiéc may né bong ngé hay
may pha ca phé duoc trang tri thanh mot chi r6 bot dat ngay tai tién sanh cong ty. Khi di
qua cic phong ban, ban s& thay mét hanh lang day cac vong luc lac deo ¢6 bo, mét san choi
bowling tam thoi do cac chuyén gia phat trién phan mém cua chiing t6i xy duyng. Nhan
vién cua chdng t6i s& hoa trang thanh nhing tén cudp bién, cdc nhan vién karaoke, mot
phong ngu trua, mot khu veon nudi tha kiéng hay mét hoi lam banh my kep xtic xich. Ban
cling c6 thé duoc chimg kién mot cude didu hanh vi mot trong sé cac phong ban da quyét
dinh hém nay 13 mot ngay dep troi dé &n mung dip Oktoberfest. Ban ciing c6 thé chao hoi
huén luyén vién cua ching t6i (Tony Robbins), di vong hoa va chyp anh rdi dit canh bure
anh chyp Serena Williams va Gladys Knight khi ho dén tham quan. Ciing c6 thé ban sé&
tinh co duge tham dy ngay “Pau troc” hang ndm cua chdng t6i, khi cac nhan vién tinh
nguyén cho dong nghiép khéc cao dau minh.

Su tich ngay Piu troc

Truyén théng ngay Pau troc hang nim bat dau tir thach thire cia mot sé nguoi trong
nhém chiing t6i khi dang tu tdp ¢ quan bar. Ngay hom sau, mot email duoc giri dén toan
thé nhan vién Zappos.

Ngay: 7 thang 6 nam 2005

Nguot gui: Renee N.

Nguoi nhdn: Nhan vién Zappos ¢ Las Vegas
Chu dé: Troc dau thdt la DEP

Chao tdt ca cac ban!

Mt thach thire, hay t6i c6 thé goi la mét loi moi cao dau TROC hay cao dau mét phén
(béi mét ngueot gidu tén), dwge git dén tat ca nhimg thanh vién DUNG CAM cia Zappos.
Tony ciing sé cao troc dau. Chiing téi dang tim kiém it nhdt 30 nhan vién nam hodc nhiéu
hon tham gia vao su kién “chi vi thach dé” nay. Bén thot diém nay, chiing ta da cé 15
chang trai diing cam.

Chiing tbi can mét sé tinh nguyén vién nir gitlp cao dau nhimg chang trai diing cam va
cdc tinh nguyén mang sé mang theo it nhdt nam chiéc dao cao. Véi nhiing nguwot khéng
tham gia, h@y vng hé bang cach mdc Go T-Shirt ciia Zappos va déi mii Zappos. Su kién
nay sé dién ra lic 12 gio 30 phiit trua mai, ngay 8 thang 6 tai hanh lang bén ngoai nha
dn. Néu ban muén tham gia cao dau hodc lam tinh nguyén vién, hay trd loi cho t6i cang
sém cang tot.

Xin cam on!



Nhan vién cua ching t6i biét rang vin hoa 13 vu tién hang dau cua Zappos. Trong khi tat
ca nhitng diéu t6i nhic dén o trén déu xay ra rat ty phat (tham chi hau nhu téi cling khong
biét cho dén khi chiing da xay ra) thi mot sé diéu duoc chiing t6i thuc hién c6 chu dich va
ké hoach hon.

Vi dy, chting t6i yéu cau toan thé nhén vién phai di qua khu vuc 1€ tin ¢ giita toa nha
mic di ¢ nhiéu 16i di thuan tién hon gan bai d6 xe. Nhirng nguoi thué tdoa nha nay truée
day thuong st dung tat ca cic 16i ra vao nhung ching t6i yéu cau nhan vién chi sir dung
nhimng 16i di d6 trong truong hop khan cip. Chiing t6i dua ra quyét dinh nay khi méi
chuyén dén toa nha va xem d6 nhu mot phan trong myc tiéu xay dung mot cong dong gan
két hon bang cach ting co hoi tuong tac bat ngo cho nhén vién.

O hau hét cac cong ty, mudn ding nhap vao hé théng may tinh phai c6 tén ding nhap va
mat khau. Tai Zappos, ching t6i yéu cau thém mot bude nita: may tinh sé hién thi anh coa
mot nhan vién dugc lya chon ngau nhién, nguoi st dung phai tra 161 tric nghiém dé do4n
tén coa nhan vién ndy. Sau do, chiing t6i cho hién thi ho so va 1y lich trich ngang cua nguoi
d6 dé moi nguoi c6 thé biét thém vé nhau. Du khong c6 hinh thtce phat ndo cho céc cau tra
16i sai nhung ching t6i van luu lai diém cua moi ngudi. Ching toi goi @6 1a “Tro choi doan
mat”.

Chung t6i cting ¢o gang danh gia sirc manh cua van hoa cong ty thong qua cac ban trung
cau y kién déu dan bang cach hoi nhan vién xem ho dong y hay phan doi v4i nhirng cau noi
sau:

« TOi tin cOng ty c6 mot muc tiéu 16n hon muc tiéu lgi nhuan.
« T6i c6 mot muc tiéu thue sy tai Zappos — n6 khong chi don thuan 1a mot cong viéc.

« T6i cam thiy minh c6 thé kiém soat duoc con duong sy nghiép va toi dang ting bude
hoan thién ban than dong thoi nang cao trinh d6 chuyén mon cta minh tai Zappos.

« T61 coi cac dong nghiép nhu ban be va gia dinh cia minh.
« T6i rat hanh phtic véi cong viéc cua minh.

Chting t6i luén tim kiém cach dé phat huy vin hda cong ty, bat ké cac cach tiép can do
trai voi thong 16 truyén théng nhu thé nao. Vi dy, mot nghién ctu da chi ra rang “viéc dé
nhan vién sin sang tuyén thé tai noi 1am viéc c6 thé 6 loi cho ca cac nhan vién khac va
cong ty”. Mot bai b4o trich din thém rang “cdc nhén vién c6 thé sir dung 16i hira trong
nhing treong hop thong thuong, nhung khong nén lam dung né theo hudéng tiéu cuc.
Hanh dong tuyén thé duoc sit dung nhu mot hién tuong xa hoi phan 4nh sy doan két va
ting cuong moéi lién két bén chit cia ca nhém, hay ciing c6 thé 1a mot hién tuong tam 1y
nham giai toa cing thang”. Chiing t6i da giri bai b4o ndy cho cic giam doc cong ty.

Chtng t6i ngdy cang cht trong dén viin héa hon va cuéi cling nhan ra rang vin hoéa va
thuong hiéu ctia cong ty chi la hai mat cia mot dong xu. Thuong hiéu ¢6 duge sau khi da



gay dung dugc vin hoa cong ty. Nhan ra diéu nay, t6i da viét mot bai trén blog cua minh
nhu sau:

Van héa cuia ban chinh la thuvong hié¢u cua ban

Ngay nay, viéc xay dung mot thuong hiéu khéc rat nhiéu so véi cach day 50 nidm. Co
thoi, vai nguoi hop nhau lai dé dinh vi thuong hiéu réi dau tu rat nhiéu tién cho quang céo
dé cong chting biét thuong hiéu ctia ho 12 gi. Phai c¢6 du tién chi tra cho dich vu @6 thi ban
moi c6 thé xay dung thuong hiéu cho minh.

Thoi dai ngay nay khong gidng nhu vay. Nho két nbi Internet, cic cong ty ngdy cang
duoc moi nguoi biét dén du ho c6 thich hay khong. Mot khach hang khéng vira ¥ hay mot
nhan vién bat man c6 thé chia sé trén blog cam xtic tdi té cua ho vé mot cong ty ndo do, va
cau chuyén c6 thé lan rit nhanh qua thu dién t hodc cac cong cu nhu chat truc tuyén.

V6i nhirng thong tin tot cling vay. Ngudi ta s& chia sé gan nhu ngay lap tirc mot trai
nghiém tuyét voi voi mot cong ty nao do cho hang triéu nguoi.

Van dé co ban 1 ban khong thé luong trude moi tinh hudng c6 thé xay ra va anh huong
tdi thuong hiéu cua cong ty.

Vi dy, néu ban tinh co gip mot nhan vién cong ty X tai quan bar, ké ca néu nhan vién do
khong phai dang 1am viéc, cach ban d4anh gia giao tiép ciia minh v6i nhan vién kia sé anh
huong dén cach ban danh gia cong ty X va thuong hiéu cua né. P cb thé 1a anh huong tich
cuc hoic tiéu cuc. Moi nhan vién déu cé thé gy anh huong dén thuong hiéu cua cong ty,
cht khong chi nhirng nhén vién nong c6t dugc tra luong dé giao tiép voi khach hang.

Tai Zappos.com, tir 1au chting t6i da quyét dinh rang khong mudn thuong hiéu nay chi
duogc biét dén véi cac mit hang da gidy, hoic quan 40, hoic tham chi 14 noi chuyén ban 1¢
truc tuyén. Chting t6i muén xiy dung thuong hiéu c6 dich vu chim séc khach hang hoan
hao nhat va trai nghiém khach hang tuyét voi nhat. Chiing t6i luén tAm niém nhiém vy
cham séc khach hang khéng chi 1a cia mét bo phan ma cua ca cong ty.

Cho dén nay, quang c4o chi c6 thé quang ba thuong hiéu cua ban ¢ mot muc do nhat
dinh. Néu ban hoi hau hét moi ngudi “thuong hiéu” cua nganh hang khong néi chung 14 gi
(khong phai hiang hang khong cu thé ndo, ma toan nganh), thong thuong ho sé& néi vai diéu
vé dich vu cham so6c khach hang kha t6i hay nhitng trai nghiém chang hay ho gi. Néu ban
hoi moi ngudi vé cam nhan coa ho d6i voi nganh céng nghiép 6t6 cua My bay gio, nhing
cau tra 16i ban nhan duoc s& khong dn khép véi nhitng gi ma cic nha san xuét xe hoi trinh
dién trong quang cio cua ho.

Vay mot cong ty can phai lam gi néu khong xiy dung duoc thuong hiéu nhu mong
mudn?

CAch t6t nhat dé xay duyng mot thuong hiéu bén virng trong thoi gian dai 1a gi?



Chi trong mét tir ngan gon: vin hoa.

Tai Zappos, chting t6i ludn tin rang néu ban c6 nén vin hoéa phil hop, ban sé tu nhién c6
duoc hau hét nhitng thit khac nhu dich vu chim s6c¢ khach hang hoan hao, xay dung
thuong hiéu dai 1au hoac nhan vién va khach hang day nhiét huyét.

Chtng t6i tin rang vin hoéa va thuong hiéu cia cong ty thuc chat 1a hai mit cia mot
dong xu. Ban dau, thuong hiéu di sau van hoéa nhung cudi cing né cling sé duoi kip van
hoa.

Van hoa cua ban chinh 1a thuvong hiéu cua ban.
Vay ban c6 thé xay dung va duy tri nén viin héa minh mong muén bang cich nao?

Dau tién 14 qua trinh tuyén chon nhan vién. Thuc ra tai Zappos, chiing t6i tién hanh hai
cudc phong van khic nhau. Giam doc nhan su va sé tién hanh phan phong van thong
thuong nham tim dugc nhitng tmg vién c6 kinh nghiém lién quan, ning luc chuyén mén
pht hop véi cong ty... Sau d, phong nhan sy sé& thye hién mot cude phong van riéng biét dé
chon duoc nhitng ngudi phu hop véi van hoa cong ty. Cac ing vién phai vuot qua ca hai
cudc phong van dy méi tring tuyén.

Thuec ra, chting t6i da tir chéi rat nhiéu nguoi tai ning du biét rd rang diéu do co thé tac
dong ngay lap tuc dén tong doanh thu hoic 13i rong. Nhung vi cam thay ho khong phu hop
v6i vin hoa cong ty nén ching toi sin sang hy sinh nhirng loi ich trude mat nham bao vé
nén vin hoa (va ca thuong hiéu) vé 1au dai.

Sau qué trinh tuyén dung, ddo tao nhan vién 1a budc tiép theo dé xay dung vin héa cong
ty. Tat ca ung vién dugc tuyén vao 1am tai tru s¢ chinh déu phai trai qua nhitng khéa dao
tao nhu nhirng nhan vién cia Nhém Khach hang Trung thanh (Trung tam cham s6c khach
hang), bat ké phong ban hay chirc vu gi. Du ban 14 ké toan, luat su hay nhan vién phat trién
phan mém thi ban cling phai tham gia vio cc chuong trinh tap huin nay.

Chuong trinh d6 kéo dai bén tuan, trong d6, ching téi gisi thicu lich sir cong ty, tim
quan trong cta dich vu chim s6c khach hang, tam nhin dai han coa céng ty, triét 1y cua
ching t6i vé viin hda cong ty. Sau do6 céc ban sé& thuc hanh cic k{ ning nhan cudc goi tir
khach hang trong vong hai tuan. Piéu nay mot 1an nira khiang dinh quan niém cua chiing
t6i rang nhiém vu chim séc khach hang khong chi coa riéng bo phan ndo ma phai duoc ca
cong ty thuc hién.

Cubi tuan dao tao dau tién, ching t6i dua ra mot dé nghi cho ca 16p. Moi nguoi sé duogc
nhan 2.000 d6-la (cong vai tién luong cho thoi gian ho tham gia khéa dio tao) néu muén
nghi viéc va dé nghi ndy van c6 hiéu luc cho dén hét tuan dao tao tht tu. Ching t6i mudn
chac chan rang nhan vién dén cong ty 1am viéc khong chi vi tién. Chiing t6i mudn nhing
nhan vién d6 tin vao tim nhin dai han va muén tré thanh mot phan trong vin hoa cua
ching toi. Két qua 1a chua t6i 1% s6 nhin vién méi tir bo cong viéc va chap nhan 101 dé nghi



kia.

Mot trong nhirng loi thé 16n nhét cia viéc chi trong vao vin héa thé hién khi phong
vién dén thim vin phong cta chiing t6i. Khong nhu hau hét cac cong ty khac, chiing toi
khong dua cho phong vién danh sach nhimg nguoi ho dugc phép phong van. Thay vao do,
ching t6i khuyén khich ho dao quanh c6ng ty va néi chuyén véi bat ctr nhan vién nao ho
mudn. D6 1a cich thé hién sy minh bach t6i da, mot phan cua viin hoéa cong ty.

Chtng t6i dinh nghia vin héa Zappos dudi dang 10 gia tri cot 16i:

1. Mang dén cho khach hang sy BAT NGO thong qua dich vu khéach hang
2. Nam lay thoi co va thay doi

3. Tao ra sy tht vi va mét chut ky quac

4. Mao hiém, sang tao va c4i mo

5. Khéng ngirng hoc hoi va hoan thién minh

6. Thiét 1ap nhirng méi quan hé coi mad va chan that véi gisi truyén thong
7. X4y dung tinh than gia dinh va déng doi lanh manh

8. Lam viéc hiéu qua

9. Pam mé va quyét tAm

10. Khiém tén

Rat nhiéu cong ty c6 gia tri cot 16i nhung ho khong thuc sy ¢6 gang hét minh dé thuc
hién nhirng gi tri . Méi nghe qua, chiing giong nhu nhirng diéu ban van doc trén cac
thong c4o b4o chi. C6 thé ban sé& duoc gigi thiéu vé nhitng gia tri nay ngay trong buéi dinh
hudng dau tién nhung sau do, ching chang dong lai chtt ndo ma chi 1a mot tim bang vo
nghia treo trén buc tuong tién sanh ma thoi.

Chting t6i tin rang viéc thyc hién theo nhimng gia tri ¢t 16i ma ban da cam két thuc sy
rat quan trong. Chiing t6i sé khong ngan ngai tuyén dyng va sa thai nhan vién dya trén
nhiing gia tri cot 16i @6. Néu ban san sang 1am nhu thé, ban dang viing buéc trén con duong
x4y dyng vin hoa cong ty di d6i v6i thuong hiéu ma ban muén thiét 1ap. Ban c6 thé khién
tat ca cAc nhan vién cua minh tré thanh “nhiing dai s thuong hiéu” chtr khong chi c6 bo
phan marketing hay bo phan quan hé cong ching, va ho cé thé tro thanh dai s thién chi ca
trong va ngoai cong ty.

Cudi cting, chi can nhé rang néu ban c6 mét nén vin héa dting dan, ban sé& thuc su c6
duoc moi tha, bao gom ca mot thuong hiéu manh.



Mic du ngay nay, cac gi4 tri cot 16i luén dan duong chi 16i cho chiing t6i trong moi hoat
dong, nhung thyec ra, trong sudt sau hay bay nim dau hoat dong, chting t6i chang c6 gia tri
c6t 161 chinh thire ndo. D6 14 sai sét cua t6i khi khong 1am viéc nay ngay tir nhirng nim dau
vi chi quan tAm dén nhirng van dé rat quan trong khac. T6i da khong 1am viéc ndy sém
hon.

Tbi rat vui ming khi mot nhan vién thuyét phuc duoc toi rang da dén lc phai c6 nhiing
gia tri cot 10i — dac biét 1a mot khai niém chinh thire dinh nghia vé van hoa cia chiang t6i —
dé chting toi tiép tuc mé rong quy mo va phat trién.

T6i uéc minh da thuc hién diéu d6 sém hon.
Nhimg gia tri cot 16i

Tro lai San Francisco, Nick, Fred va t6i da c6 ging phong van moi tng vién c6 trién vong
dé dam bao ho phu hop véi vin hda Zappos. Khi chuyén téi Vegas, ching t6i da tuyén dung
thém rat nhiéu nhan vién vi cong ty phat trién rat nhanh chéng. Ching t6i khong gap ric
r6i voi bat ctr quyét dinh tuyén dung méi ndo. Van dé nam ¢ chd, vi c6 qua nhiéu nhén vién
moi nén khong phai ai cling biét chinh x4c chting t6i can diéu gi khi muén tim kiém sy
phtt hop vé viin hoa.

Mot s6 nguoi tir phong phép ché cua cong ty goi ¥ rang chiing t6i nén dua ra mot danh
sach cAc gia tri ¢t 161 c6 vai tro nhu mot kim chi nam, gitp cc giam déc dua ra quyét dinh
tuyén dung ding dan. Do vy, toi bat dau viét ra nhitng diéu ching t6i dang tim kiém. T6i
nghi vé tat ca nhirng nhAn vién ma t6i muén nhan rong hinh mau coa ho boi d6 1a nhing
dai dién xuat sic cho viin hoa Zappos va, c6 gang ddc két nhimng gia tri ho dang cd. Téi cling
nghi dén nhirng nhén vién hién tai va nhitng nguoi khong phit hop voi vin héa cong ty da
nghi lam, ¢ gang tim hiéu xem ho khong phu hop ¢ diém gi.

Khi bat dau }iét ké, t6i nhan ra rang can c6 su gop }’frcﬁa t?it ca moi nguoi dé xac dinh ra
nhﬁ:pg gia tri cot IQi, nhu cach chiung t6i da lam vai cuon So tay Van héa khi ching t6i hoi
y kién nhan vién vé van hbéa Zappos.

Danh sach ban dau cé 37 gia tri cét 16i:

1. Van hoa la moi tho

2. Sy BAT NGO trong dich vu

3. Su tin cay va trung thanh

4. Chunghia ly tuéng

5. Su phat trién cua cong ty

6. Dai han



7. Su phat trién khong nging ciia cA nhan
8. Pat dugc diéu khong thé

9. Pong doi

10. Gia dinh/cic méi quan hé

11. Nhiing gan b6 vé mit tinh cam
12. Cimg c6 1ong quyét tAm cia ban
13. C6 thyc quyén

14. Quyén so hiru

15. Sang tao

16. San sang 1am bat ci diéu gi

17. Khong so pham sai lam

18. Khong lam trai quy uéc

19. Tir thap 1én cao (phu hop tir trén xudng dudi)
20. Tinh than hop tac

21. Biét ling nghe

22. Tro chuyén coi mo

23. Xuit sic trong moi hoat dong
24. Xay dung dé thay doi

25. Pay manh su gia ting lién tuc
26. Lam viéc hiéu qua

27. Su d6i mai

28. Stc manh cua sy truyén miéng
29. May man

30. Sy dam mé va quyét tam

31. Ca tinh



32. Coi mo va trung thuc

33. Hai huéc

34. Tao cam hung

35. Mot chat gi do6 khac thuong

36. Sin sang cudi nhao chinh minh
37. Toén trong va khiém tén

Ban danh sich nay kha dai nén chiing t6i bat dau nghi xem nhiing gia tri ndo quan
trong nhat va thuc sy dai dién cho nhitng nhan vién ching t6i muon tuyén dung. Ching toi
cling can nhac liéu rang c6 thé két hop mot vai gia tri vao thanh mot gia tri cot 10i.

Subt nim d6, t6i da email t6i toan thé nhan vién céng ty vai 1an va nhan dwoc rat nhiéu
y kién dong gop, phan hoi vé nhirng gia tri cot 16i quan trong nhat doi véi nhan vién.

Tbi rat ngac nhién khi qua trinh 4y dién ra l1au nhu vay nhung chting t6i khong mudn
v6i va vi muon dam bao c6 thé thuc hién duge bat cir gia tri co6t 10i nao ma nhan vién thong
nhat lva chon.

Cam két 12 phan thach thac nhat. Nhu t6i 3 dé cap trong bai viét “Vin hoa cia ban
chinh 1a thuong hiéu cta ban” trén blog, rat nhiéu t6 chue c6 “nhirng gia tri cot 16i” va “cac
nguyén tic dan dat”, nhung van dé 1a chiing thuong nghe rat to tat va nguoi doc cam thay
ndé nhu mot théng c4o bao chi do phong thi truong phat hanh. M6t nhan vién cé thé duoc
gido huan vé nhitng diéu d6 rat nhiéu lan trong buéi huéng din dau tién nhung sau doé
nhirng gia tri ay lai roi vao quén lang va tré thanh mot bang trung bay vé nghia treo ¢ tién
sanh cong ty.

Chtng t6i muén chac chin rang chuyén tuong ty sé khong xay ra voi nhirng gia tri cot
16i cia minh. Chiing t6i mudn c¢6 mot danh sach nhirng gia tri c6t 16i va chting toi cam két
san sang thué nhan vién phu hop va théi bing ngon lira quyét tAm. Néu mién cudng lam
diéu nay, ching t6i s& khong thé c6 nhiing gia tri “dich thuc”.

Chuing t6i da dua ra danh sich cudi ciing vé 10 gi4 tri c6t 16i ma hién nay van dugc su
dung nhu sau:

1. Mang dén sy BAT NGO thong qua dich vy khach hang
2. Nam lay thoi co va thay doi
3. Tao ra sy thu vi va mét chit gi d6 khac thuong

4. Mao hiém, sang tao va coi mo



5. Khéng ngirng hoc hoi va hoan thién minh

6. Thiét 1ap nhirng méi quan hé coi md va chén that véi gigi truyén thong
7. Tich cuc x4y dyng tinh than gia dinh va dong doi

8. Lam viéc hiéu qua

9. Pam mé va quyét tAm

10. Khiém tén

Hgi nhdp 1a gi tri dugc mot s6 nhan vién goi ¥ nhung to6i quyét dinh loai bo gia tri nay.
Tb6i cam thay hoi nhap sé bat nguon tir viée chiing toi thuce sy cam két va d4p tmg duoc yéu
cau cua nhirng gia tri ¢t 161 trong bat ctr cong viée gi, chi khong phai chi dé cap toi nhimng
gia tri nay khi thuéan tién.

Lau dan, phong nhan su coa chiing t6i quyét dinh x4y dyng nhitng cu hoi phong van
dva trén moi gia tri cot 161 va thir nghiém cam két cua chiing t6i trong suot qua trinh tuyén
dung.

Khiém ton c6 18 1a gié tri c6t 16i c6 anh huong nhiéu nhat dén cac quyét dinh lya chon
cuia chiing t6i. Chiing t6i biét c6 rat nhiéu ung vién tai ning, thong minh va c6 kinh
nghiém c6 thé gdy anh huong ngay lap tirc dén tong doanh thu hay 13i rong cia cong ty.
Nhung nhiéu nguoi trong sé ho rat kiéu ngao nén chiing t6i quyét dinh khéng tuyén dung.
Tai nhiéu cong ty, giam ddc nhan sy c6 thé cii Iy rang ching ta nén thué nhiing tng vién
nhu vay bai vi nguoi do s& 1am loi nhiéu cho cong ty — c6 1& d6 1a 1y do tai sao hau hét cac
doanh nghiép 16n lai khong ¢ nén vin héa manh.

Tai Zappos, triét 1y cua ching t6i 1 sin sang hy sinh céc loi ich ngan han (bao gom
doanh thu hoac lgi nhuan bi mat) néu cam thay nhirng loi ich dai han thuc sy dang gia.
Viéc bao vé van hoa cong ty va kién dinh véi nhitng gia tri ¢ot 161 1a loi ich dai han.

Khi ching t6i da chét danh sadch muoi gia tri cot 16, toi giri email cho toan thé nhan
vién, mo ta cy thé tung gia tri. Dén tan by gio chiing t6i van con nhic t6i email ndy. Trén
thuc té, khi c6 nhin vién méi, ching t6i luén yéu cau ho ky vio mot viin ban ghi rd rang ho
da doc céc gi4 tri c6t 16i va hiéu rang viéc dap ung cac gia tri cot 16i 12 mot phan tat yéu
trong cong viéc cua ho.

Tai liéu vé cac gia tri cot 10i caa Zappos

SU MENH CUA ZAPPOS:
Ton tai va mang dén sy BAT NGO

La mét cong ty, viéc xac dinh ro cac gia tri cot 161 cua Zappos tro nén rat quan trong dé cé
the phat trién van hod, thuong hiéu va cac chién luoc kinh doanh. Voi nhitng nhan vién



mo1i gia nhdp, chiing t61i muon chac chan rang moi nguot déu chung vai sat canh bén
nhau va hanh déng nhat quan vaoi tat ca nhirmg gi ching té6i muoén tao dung cho Zappos.

Theo thoi gian, chiing toi sé co cau lai cac tiéu chi danh gia hiéu qua cong viéc cua
nhan vién, chu yéeu dwa vao cach moi nguoi thé hién va dwa ra quyét dinh trén co so cac
gia tri cot loi cua Zappos.

Do c6 nhiéu khia canh nhé trong méi gia tri cét 161, nén chiing t6i da diic két nhiing
chu dé quan trong nhat thanh 10 gia tri cot 161 nhu sau:

1. Mang dén su BAT NGO thong qua dich vu khéch hang

2. Nam lay thot co va thay déi

3. Tao ra su thu vi va mét chut gi dé khac thuong

4. Mao hiém, sang tao va céi mé

5. Khong ngung hoc hot va hoan thién minh

6. Thiét lgp nhing moi quan hé céi mé va chan thuc vét gisi truyén théng

7. Xy dung tinh than gia dinh va dong déi lanh manh

8. Lam viéc hiéu qua

9. bam mé va quyét tam

10. Khiém tén

Chl'mg tévi muén cdc ban kﬁi thuc hién bat ,CLZ’ cong viéc nao ciing déu dva tré1’1 10 gia
tri cot [01, ké ca trong giao tiéep noi bg, giao tiep vét khach hang, cac nha cung cap va cac
doi tac kinh doanh.

Phia truée la nhirg thir thach va sé mat mét thoi glan nhat dinh dé 10 gia tri kia thuc
sw di sGu vao suy nghi, hanh déng va giao tiép cia méi nguoi.

Song hanh véi qua trinh phat trién, cde quy trinh va chién luoc kinh doanh cé thé sé
thay doi, nhung chiing t6i muon cdc gid tri cét 161 cua céng ty dwoc bdo ton nguyén ven.
D6 sé la khung chinh sdch dé moi nguot dwa ra quyét dinh. Pay la lan dau tién chiung toi
dé xuat nhirng gid tri cét 61 nay, vi thé, cé thé trong vai ndm téi chiing sé diroc bé sung
hodc chinh sira. Nhung muc tiéu cia chiing téi van la théng nhat mét danh sach cuéi ciing
cdc gid tri cot 161, déng vai tro nhu mét chinh sach giup chiing téi diéu hanh va phat trién
cong ty.

T61 khuyén khich moi nguoi xem xét lai moi cdng viéc dang lam tai cong ty va tu hoi
ban than can phai thay doi nhitng gi dé cé thé thuc hién tot hon cac gia tri cot 161. Vi du,



chiing t6i nén phdt trién cuon sé tay Vin héa cho phit hop véi phong cach “Zappos” va
khac biét véi sach cia cde cong ty khdce nhw thé nao. Cac mdu théng tin sir dung néi bé
nhuw don xin viée, mét sé mdau email, cGc phan mém website... c6 thé dirgc cdi tién sao cho
cé tinh “Zappos” va phan anh céc gia tri cot 161 tot hon.

Nhur vdy, thach thire cho tat cd chiing toi la: méi tuan can tao ra it nhat mét cai tién
nho dé Zappos co6 thé phan anh cac gia tri cot loi tot hon.

Chiing ta khéng can phdi c6 nhimng cdi tién to tat gi — cé thé don thuan la thém mét
hay hai cdu vén vao cdc mau biéu dé né tré nén thit vi hon. Néu moi nhan vién déu tao ra
mgt cai tién nho méi tuan dé phan anh céc gia tri cot 161 tot hon thi dén cuéi ndm sé cé
hon 50.000 su thay déi nho nhé, gép lai sé thanh mét su cdi tién rat dang ké so véi hién
tal.

Durét ddy la mo ta ngan gon timg gid tri cot 161
Mang dén swy BAT NGO théng qua dich vu
Tai Zappos bat cir diéu gi dang lam déu tao ra sy BAT NGO.

BAT NGO chi 1a moét tir gian di nhung né thuc sy chira dung rat nhiéu ¥ nghia. Dé tao
dugc sy BAT NGO, ban phai tao cho chinh minh su khéc biét, nghia 1a 1am moét diéu gi d6
mang tinh doc d4o va sang tao. Ban phai lam diéu gi d6 vuot trén ca sy mong doi. Va bat ctr
diéu gi ban 1am phai gy anh huong vé mat cam xtc tdi nguoi duoc nhan. Chl’mg toi khong
phai la mot cong ty binh thuong, dich vu cta chting t6i khéng xoang xinh va ching t6i cling
khong mudn nhén vién cia minh chi 1a nhu:ng nguoi binh thuong Chtng t6i mong muén
bat ctr nhan vién nao ciia minh ciing déu c6 thé tao ra cam gidc BAT NGO.

Du trong néi bo v4i dong nghiép hay trong cac méi quan hé véi khach hang va déi tac,
viéc dem lai sy BAT NGO c6 thé dugc truyén miéng tir nguoi ndy sang nguoi khac. Triét 1y
cia chting t6i 1a phai tao nén sy BAT NGO voi céc dich vu va trai nghiém, chi khéong phai
v6i nhitng gi lién quan truc tiép t6i dén bu vat chat (vi dy, ching t6i khong 4p dung cac
khuyén mai va giam gia thong thuong cho khach hang).

Chtng t6i c6 ging dem sy BAT NGO dén khach hang, dong nghiép, cAc nha cung cap,
cac doi tac va vé lau dai la cac nha dau tu.

Hay hoi ban théan: ban c6 thé cai thién cong viéc va thai do nhu thé nao d¢ moi nguoi
cam thay BAT NGO hon? H6m nay ban da lam cho it nhat mot ngudi nao d6 BAT NGO
chua?

Mang dén sy “bat ngo” théong qua dich vu

Tam sw cua Martha C.

Nam 1984, téi da danh bay tuan di du lich xuyén chau Au. Khi téi London, diém dirmng



chan cuoi cung truoc khi tro vé My, toi da hét sach tién, trir mot dong do-la may man va
voc dong xu ngoai té trong tui xach.

Khat qua, toi voi ldy mot lon so-da o qudy dn nhanh va doc tam bién: CHAP NHAN
NGOAI TE. Khi dén gan qudy hon, t6i v6 ciing chdn ndn khi thay mgét tam bién khac dé
dong chiz: KHONG NHAN DONG XU NGOAI TE. CHI NHAN TIEN GIAY NGOAI TE. Vlec
c6 gang thuyét phuc nguoi thu ngan nhan nhimg déng xu cua téi tré nén vé ich va cudi
ciing to1 phdi lay ra dong do-la may man.

D¢t nhién, mét quij 6ng buée téi va tra tién lon soda cho téi. To6i cam on va dwa cho 6ng
tat ca sé tién xu minh cé nhung 6ng tir choi. Ong chi yéu cau téi hay lam nhing viéc tot
ngau nhién nhu thé nay véi nhimg nguot khéce. Buéi gap gé tinh co véi nguwot la mat ¢ sGn
bay London ndm ay khién t6i nhé mai.

Mt sang thir ba ndm 2008, t6i vira mua xong rat nhiéu hang tai Walgreens va buédc téi
quay thu ngan. Phia sau t6i la hai nguot chi mua vai mat hang nén téi dé ho thanh todn
trude. Pén luot t61, nguot thu ngan da tinh tién dwoc khodng 1/3 sé6 hang toéi mua thi mét
ong ldo dirmg vao hang. Ong cam hai hép ddu phéng, sap va hép kem duéng am trén tay.

To1 quay lai va bao 6 ong hay dwa chiing cho toi. Ong ldo boz réi va hdi tai sao. Toi da
muén néi véi 6ng rang, “dé la mét hanh dong tot bung ngau nhién”, nhung thay vao dé,
to1 lai n6i thanh “dé la mét hanh déng BAT NGO ngdu nhién” vi khl lam viéc o Zappos,
moit nguot sir dung tir BAT NGO thay cho tir tot bung. Toi da khoéng sira lai cdu néi cia
minh ma ci dé vdy théi. Nguwot thu ngdn quét ma vach hang, bé chiing vao tili réi duwa
cho 6ng lao. Ong nhin téi va néi: “Chdu gai, hay ké cho éng nghe cdu chuyén vé hanh
dong BAT NGO ngau nhién kia di”. Réi éng ling nghe cGu chuyén cia toi vé nguot la mait
toi gap ¢ London, hét loi cam on téi va roi khéi cira hang. Bay gio dén luot nguot thu
ngan nhin t6i véi dnh mdt la ling. Anh ta muén biét vé “hanh déng ngau nhién tao nén
s BAT NGO”. Téi da gidi thich cho anh ta céch chiing t6i lam viée tai Zappos va mét
trong sé nhing gia tri cot 161 cia cong ty la mang dén su BAT NGO.

T61 da c6 mét cam glac rat khé ta khi roi khéi cira hang. Khéng phai vi toi da tgo ra su
BAT NGO cho é6ng cu ma con bdi vi téi da chia sé cau chuyen tao sw BAT NGO nay vét hai
nguoi. Hy vong ho ciing sé lam nhw vdy vét nhimmg nguot khac.

Vai ngay sau, trén dwong tir Zappos vé nha sau ca tryc dém, to1 buéc vao cira hang
Walgreens liic 7 gio sang. Toi chi méi buée chan vao cira thi nghe tiéng néi: “Chao
Martha!”. Téi nhan ra dé la nguwoi thu ngdn hém trude. Hét sirc ngac nhién, téi noi:
“Khoéng thé tin dwoc rang anh lai nhé tén téi”. Anh ta dap: “Toi biét tén chi nho héa don
thanh todn tir thé tin dung. T6i khong muon quén nguwoi da ké cho téi nghe “cac hanh
dong ngdau nhién tao nén su tot bung va sy BAT NGO”. Téi ciing da ké cho nhiéu nguwoi
khac nghe cau chuyén nay”.

Thdt th1 vi, lic nay day, toi dang bi chinh nguot thu ngan kia lam minh cam thdy thdt
BAT NGO.



Nim lay thoi co va thay doi

Lién tyc thay doi 1a phan khong thé thiéu khi 1am viéc cho mot cong ty dang phat trién.
Dic biét, déi voi nhitng ai dén tir nhirng cong ty 16n hon, d6i khi khé c6 thé thich ung ngay
v6i sy thay d6i lién tyc nay. Néu ban khong duoc chuan bi dé duong dau véi no, ban sé&
khong thé phi hop voi cong ty.

Tat ca chting t6i déu phai hoc cAch khong so hai va phai chu dong chép lay thoi co, tham
chi quan trong hon, phai khuyén khich va chay dua véi nhirng thay do6i. Chting t6i lu6n
phai 1ap ké hoach va chuan bi cho sy thay di lién tuc nay.

Mic du sy thay ddi c6 thé va sé dén tir moi huéng nhung quan trong 13 toan thé nhan
vién, tir cap dudi dén cap trén — nhimg nguoi truc tiép li€én quan tdi cac van de hoac toi
khach hang, déu phai thay doi.

Ching t6i khong bao gio chip nhan hay dé dang hai 1ong vai cong viéc cua minh vi rat
nhiéu céng ty da gip khé khin khi c¢6 nhirng nhan vién khong thé thich tng va phan tmg
nhanh véi su thay dbi.

Chtng t6i ludn cb gang hoan thién ban than. Néu muén tiép tuc vugt qua céc doi thi
canh tranh khéc, chiing téi sé& phai tiép tuc thay doi va giit cho minh ludn ¢ trang thai nay.
Nhiing d6i tha khéc c6 thé sao chép hinh anh, m6 hinh van chuyén san pham cua chiing t6i
tir website nhung ho khong thé sao chép con nguoi, viin héa va dich vu. Va ho cling sé
khong thé thich ung nhanh nhu ching t6i vi sy thay do6i lién tyc dang tré thanh mot phan
trong van hoba cia cong ty.

Hay ty hoi ban than: Ban 1ap ké hoach va chuén bi cho sy thay d6i nhu thé ndo? Ban c6
nhin nhirng thach thac bang con mat lac quan? Ban c6 khuyén khich va chu dong thay doi?
Ban lam thé ndo dé khuyén khich tit ca moi nguoi thay d6i?

Ban c6 khuyén khich nhan vién duéi quyén thay doi?
Strc manh cia 1%
Bai viét trong blog cua Alfred, GiAm doc tai chinh, thang 01/2009
D6 la thot dai dep nhdt va ciing la thoti dai toi té nhat.
- A Tale of Two Cities (Cau chuyén vé hai thanh phé), Charles Dickens

Trong cdac béo cdo ciia CNBC ndm 2008, Maria Bartiromo da trich ddn cau néi cia nha
van Charles Dickens rang khi Dickens nhac toi Cach mang Phap, coé thé 6ng dang noi vé
nam 2008.

Chang cé gi phai ban cai, 2008 thuc sw la mét ndm khé khén, khéi dau cho thot ki) khing
hodng kinh té thé giéi. Khu vuc ban lé dan suy thodi trong hai quij dau réi sup dé vao hai



quyj cuoi. Nhin vdo céce bdo cdo, ban sé thay thuong mai dién tir truec tuyén giam tir 3 dén
5% trong mita lé vira qua, danh ddu sw kién lan dau tién nganh céng nghiép nay khéng
tdang truong. Poc nhiing bdo cdo khéng kha quan chiit ndao nay, chiing ta sé thay minh
thdt may mdan khi dwoc lam viéc cho Zappos, vi chiing ta cé thé vuot qua nhing thot khdc
khé khén nay va dat duwoc nhitng két qua phi thuong.

Tuy moi thir khong that s hoan hdo nhung 2008 vdn la mét nam tuyét vot doi véi tat cd
chiing ta! Két qua chinh thire sé ¢ khi phong tai chinh khéa sé va cong bé cde béo cdo tai
chinh da dwoc kiéem toan dau thdng Ba vira réi. Chiing ta da day manh cac hoat déng
kinh doanh ciia minh tir néim ngodi va cd mua lé ndm nay (ngay cd khi tinh hinh kinh
doanh cia nganh thuong mai dién tir dang di xuéng), dat trén mét ty dé-la doanh thu
thuan. Ngodi ra, thuc hién theo gia tri cot 161 Lam viéc hiéu qua, chiing ta sé tiép tuc duy
tri diroc loi nhudn va dong tién dwong, dong thot tiép tuc lam hai long khach hang!

Chiing ta c6 quyén tw hdo vé nadm 2008 dy, nhung gio da la ndm 2009, chiing ta cin quay
lai cong viéc cia minh, da dén lic can tiép tuc cuée choi. Chiing ta sé hoan thanh muc tiéu
va nhimg ké hoach “chinh thirc” ngay sau khi héi dong quan tri phé duyét, nhung thdm
chi truée khi chiing “chinh thirc” dwoc chdp thudn thi chiing ta da biét minh can phai lam
gi roi.

Diéu tbi khuyén khich ban nén lam la hay xem lai tai liéu vé nhirg gid tri cét 16 cia
chiing ta va it nhat méi tuan cai thién dwroc mét van dé dé khién Zappos ngdy cang tot dep
hon. Chiing ta phdi hoan thién minh méi ngdy. Pirng véi ndan chi, nhiing tién bé dat duwoc
khong nhat thiét phdi to tat, vi dai. Hay nghi téi viée chi can cdi thién 1% méi ngay va tich
luy s cdi thién dy hang ngady. Cir nhu vdy, chiing ta sé tao dwoc anh hwong lén, tré nén tot
dep hon gdp 37 lan, chir khéng phdi chi tét hon 365% (gdp 3,65 lan) vdo cudi ndm.

Hay thirc ddy méi sang va ti héi ban than cé thé cdi thién 1% diéu gi dé gitip Zappos tot
dep hon, nhitng 1% tién bé gi minh c6 thé tao ra dé ban than dwoc hoan thién hon va cé
trinh dé, ky ndng cao hon. Cuéi cting, chiing ta, véi tw cach la tdp thé Zappos, chi phat
triéen diwrgc khi méi ca nhan déu phat trién.

Hay tuong twong khi két hop 1% tién bé méi ngay, ban va Zappos sé tré nén tot dep hon
37 lan theo cdp s6 nhan vao cuéi nam. Hay twong twong néu tat ca nhan vién Zappos déu
lam nhw vdy, ban cé thé hinh dung ra minh, Zappos va cd thé giéi nay sé tot dep hon biét
chirng nao trong ném tiép theo.

Sé chang c6 gi la dé dang va chdc chdn 2009 sé la ndm vo cung thach thire vé1i chiing ta,
nhung chiing ta sé chu dong vuot qua né. Hay tao ra mét nam 2009 thanh cong va hanh
phiic!

Téi biit: Duéi day la mét phép tinh nhé. Néu ban khéi dau véi 100 db-la vao dau ndm va
ban cé thé tdng 1% sé tien d6 méi ngay, nhu vdy, cuoi ndm ban sé c6 3778,34 =
100x(1+1%)x365. Tirc la ban da tdng dwoc 37,78 lan sé tién ban cé tir ddu nam. Hay duy
tri 1% su tién bé méi ngay!



Tai but thém: Téi qua la mét chuyén gia todn hoc. Toéi khong con tré dé gia nhdp déi béng
da nén toi gia nhdp nhom toan hoc. Cam on vi da kién nhan lam viéc ciing toi.

Tao ra niém vui va mét chat ky quic

Mot trong nhirng dleu khién Zappos khac biét v6i rat nhiéu cong ty khac chinh la gia tri
chung t6i tao ra mang niém vui va pha chtt ky quac Chung toi khong mudn tro thanh mot
cong ty 16n nhung nham ché4n. Chting t6i muodn c6 thé tuoi cudi voi chinh ban than minh.
Chung t6i tim kiém nhirng diéu th vi va su hai huéc trong cong viéc hang ngay.

Rét nhiéu viéc chiing t6i dang 1am c6 thé pha mot chtit doc ddo hodc mét chut ky quic.
Chung t6i khong dinh tré thanh dién r6 hay ky quic qua mire. Ching t6i chi mudn pha
thém mot chit ky la dé cude séng nay thém thi vi va tao ra nhiéu niém vui cho tat ca moi
ngudi. Chiing t6i muédn cong ty minh that doc ddo va kho quén.

Vin hoéa cong ty 1am nén thanh coéng cia ching téi. Véi nén vin hoa ay, chting t6i danh
gi4 cao va phan 4nh c4 tinh riéng biét cia mdi nhan vién. Chiing t6i muén moi nguoi thé
hién c4 tinh cta ho trong céng viéc. Véi ngudi ngoai, diéu d6 c6 thé khong nhat quan hay
ky quic. Nhung sy nhat quan nam ¢ niém tin cua chiing t6i raing mdi nguoi sé 1am viée tt
nhat khi duoc thé hién ddng con nguoi minh. Ching t6i muén sy ky quic cia mdi nhan
vién dugc thé hién trong giao tiép véi cac thanh vién khéc va trong cong viéc.

Mot trong nhitng anh huong tich cuc cua sy ky quic 1a né thtic didy moi nguoi suy nghi
cac van dé mot cach sang tao hon. Chiing t6i van c6 thé dat duoc thanh cong khi thém vao
mot cht ky quic ma van dam bao moi nguoi déu vui vé véi cong viée caa minh. Tét ca céc
nhan vién déu duoc khuyén khich trong cong viéc va ca cong ty tré nén sang tao hon.

Hay tu hoi ban than: chiing ta c6 thé 1am gi dé tao ra mot chit ky quic, khién chting ta
khac han nhitng nhan vién khac? Chiang ta c6 thé 1am gi dé vira tao ra su thi vi vira tao ra
mot chtt ky quic, kho hiéu. Chiing ta 6 niém vui nhu thé ndo trong cong viéc va ban c6
thé 1am gi dé khién coéng viéc tro nén thia vi hon? Ban cé thé 1am gi dé gitp déng nghiép
cling vui vé nhu ban?

Niém vui va mét chat ky quic: Buéi chat truc tuyén
Bai viét trong blog ctia Todd, mot khach hang cua Zappos

Ly do téi nghi ra buéi chat tryc tuyén véi Zappos la béi téi lam viée ¢ mét cira hang ban
do thé thao va téi rat to moé muén biét Zappos sé chat véi toi nhu thé nao. Zappos néi
tiéng véi dich vu khdach hang. Ho ciing cho phép cdc nhan vién “hay la chinh minh”. Toi
nay, téi dinh kiém nghiém diéu nay va chao xd giao cgu thanh nién tre gitp toi bang
nhirng biéu tuwong trén cira sé chat. Téi da sir dung nick chat “Timmy” va héi mét so cau
hoan toan ngau nhién vé mét san pham cting rat ngau nhién. Hay xem cira sé chat duéi
day. Zappos qua la khé nhan! Téi thé la minh chwa tirng bi béi réi nhu vay.

Ban dang chat véi Jonathan.



Jonathan: Xin chao Timmy. To1 c6 thé gitip gi cho anh?

Timmy: Anh cé biét chiéc dong hé G-Shock Atomic Solar ma AWG101 SKU #7403774
c6 do rong bao nhiéu khong?

Timmy: Y t6i la, né vira mét cdi cé tay nhu thé nao?

Timmy: Timmy c6 mét cdi cé tay to.

Timmy: Timmy can mét chiéc dong ho cé lén.

Jonathan: Téi sé xem minh c6 thé tim duwoc gi cho Timmy nhé.

Timmy: Tuyét. Va chiing ta cé thé tiép tuc néi chuyén vé Timmy nhu mét nhan vt thir
ba khong? Timmy thich nang cao cdi toi cua Timmy bang viéc néi vé Timmy theo cach
nay.

Jonathan: Jonathan rat san sang bé qua cac dai tir nhan xung trong suot cugce tro
chuyén nay.

Timmy: Jonathan va Timmy sé néi chuyén hop nhau day.
Jonathan: Timmy cé thé do cé tay cia Timmy chi?

Timmy: Cé tay cia Timmy to nhung ciing khéng qua vi dai dau. Bay gio Timmy
khong c6 dung cu nao dé do.

Timmy: Timmy cao 1m62 va nang 99 kg, thong tin nay co giup gi cho Jonathan
khong?

Jonathan: Thdt may man, anh trai cua Jonathan ciing c6 chiéu cao va can nang nhuw
vay.

Jonathan: Jonathan nghi chiéc dong ho sé vira v61i Timmy. Chu vi ciia né la 23 cm nén
co thé né sé vira c6 tay cua Timmy.

Timmy: OK, tét qud.

Timmy: Viéc hoan tra dong ho cé dwoe mién phi nhu cée san pham khéac cia Zappos
khong?

Timmy: Néu Timmy muén déi lday chiéc khéce hodc san pham khéc.

Jonathan: Khong vin dé gi, mién la chiéc dong ho phai dwoc giir nguyén ven va con
nguyén nhan mac, Timmy c6 365 ngay dé hoan tra don hang cua Timmy. Chiing toi sé
tra phi hoan lai dé. Viéc vdn chuyén cua chiing téi cho Timmy sé luén mien phi.



Timmy: Timmy cam on Jonathan da gitup déo Timmy.

Jonathan: P6 la niem vinh hanh cia Jonathan!

Jonathan: Jonathan cé thé gitip Timmy viéc gi nira khong?

Timmy: Khéng, Timmy chi can c6 vdy.

Timmy: Timmy rdt vui.

Jonathan: Rat han hanh. Timmy da cé tai khodn tai Zappos chua?
Jonathan: Jonathan sé ndng cdp tai khoan cho Timmy.

Timmy: Roi, Timmy la khach hang thuong xuyén ma.

Timmy: Nhung “Timmy” chi la nick chat, khéng phai tén thdt cua toi.
Jonathan: O, vdy dia chi email ciia Timmy la gi? Téi sé ddng ki cho anh.
Timmy: Trudc day, Timmy thuong dat hang qua dia chi txxxxoxx@gmail.com
Jonathan: Tot thoi.

Jonathan: Tét thoi.

Jonathan: T6i dang nhdp lai tai khodn cia anh ¢ ché dé khach VIP! Diéu nay sé giup
anh coé thé dat hang trong tuwong lai vé1 mot ngay mien phi!

Jonathan: Anh chi can dat hang tai dia chi: http://vip.zappos.com

Timmy: Timmy thich lam!

Jonathan: Rt tot, rat tot.

Jonathan: Hay cho Jonathan biét Jonathan cé thé giup Timmy diéu gi nhé.
Timmy: OK, Timmy sé lam nhw vdy. Pén lic Timmy phdi di mua sam roi!
Jonathan: Chic Timmy vui vé!

Mao hiém, sang tao va céi mé

O Zappos, ching t6i nghi rang viéc nhan vién va cong ty déu diing cam va tdo bao
(nhung khong thiéu than trong) 14 rat quan trong. Chiing t6i muodn tat ca nhan vién cia
minh khong s¢ hii truée nhimg rui ro va khong so pham sai lam, vi néu moi nguoi khong
maic sai 1am, nghia 1a ho khéng ddm chap nhan rii ro. Chiing t6i muén moi nguoi luén can
dam ra quyét dinh trong céng viéc. Chiing t6i muén moi ngudi phét trién va cai thién cac
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k¢ ning ra quyét dinh. Chdng t6i khuyén khich nhan vién pham sai 1am dé ho c6 thé hoc
hoi tir nhitng sai lam do.

Chting t6i khong bao gio tu thoa man va chap nhén tinh trang hién tai. Chting t6i ludn
tim kiém sy mao hiém va thich tht kham ph4 nhirng kha ning méi mé. Bang viéc ty do
sang tao khi tim kiém giai ph4p, ching tdi ty tao ra van may cho ban thin. Chiing t6i tiép
can cac tinh huéng va thir thach bang mot suy nghi céi mo.

Doi khi sy mao hiém va sang tao khién cAc giai ph4p cua chting t6i tré nén doc d4o gitp
chung t6i c6 thé vuot qua nhirng doi tha canh tranh.

Hay hoi ban than: ban c6 chap nhan mao hiém khong? Ban so mic sai lam u? Ban c6
mudn thiic day ban than vuot ra khoéi viing an toan ctia minh? Cong viéc ban dang 1am c6
mao hiém hay sang tao khong? Ban c6 thé dong gép cho Zappos nhitng cong viée sang tao
gi? Ban c6 dang tiép can véi cac tinh hudng va thach thte bang suy nghi c4i mo khong?

Mao hiém, sang tao va céi mé
Tam su cua Christa F. (Truéng bo phan Tuyén dung)

Khi gia nhdp Zappos vao thang 12 nam 2004, toi da dinh tir bo linh vuc nhan sy sau tam
ndam lam viée cho hai cong ty rdt lén. Trong thé giot d6, sw tw man véi tinh hinh hién tai
thong tri tat cd, sw mao hiém va niém vui tir lau da bi xod bé nhu thé chiing chua tirng ton
tai. To1 da dan nan long va di dén quyét dinh rang minh khéng bao gio muén phéng vin
thém bdt cir nhan vién nao nita. Khi nhin vao chire danh céng viéce, toi tw nhu, “Ha, lai
giong nhw cong viée cti”, nhung khong dau, cau chuyén nay két thic cé hau.

Téi biét Zappos.com théng bdo tuyén chuyén vién nhan su va da nép don vmg tuyén.
Pdy la céng ty dwoc rdt nhiéu nguoi nhdc dén — mét cong ty méi mé, thu vi va sang tao,
vira méi chuyén tir San Francisco té1. Vi toi, diéu nay thuwce sy thit vi va phan khich,
nhung cé ¢ toi nén néi rang minh thue suw khong muon lam céng viée tuyén dung nira.

Nhimmg ngoi sao trén troi da run rui cho toi nhdn duoc cong viéc nay! Vai ngay sau
tuan lam viée thir hai, giam déc da chi déng géap va néi cho téi biét dw én lén dau tién —
man mé dau — la phdi thiét lip mét quy trinh tuyén dung va bat dau tuyén dung. Thdt
la... (tho dai).

Ban c6 thé doan ra dwac ban dau to1 da that vong thé nao roi. Nhung tai day, toi
nhanh chéng nhdn ra rang — van dé cia toi véi viée tuyen dung khong phal do chirc nang
tuyen dung gay ra. Chinh viéc thiéu sdng tao va mao hiém trong céng viéc da “nhe nhang
giét chét toi”.

Tai Zappos, tdt ca cdc gid tri Mao hiém, Sang tao va Coi mé khong can dwoc dé xudt
ma dé chinh la cach song cia chiing t6i. Va néu ban nghi ban c6 thé ap dung nhiing gid
tri nay hay nhimg gid tri khac vao cac phong ban buon té, dgm nét chinh tri va chan ngdt
(thuc ra, phong nhan su dimg dau danh séach dé), thi ban nén nghi lai.



Khi thiét ké quy trinh tuyén dung va sang loc hé so, chiing t6i cé gang tim ra cdch
khéng chi danh gia xem liéu vmg vién dé cé phit hop véi nhing gia tri cot 161 cia minh
hay khéng, ma con xem chiing téi dinh thé hién, chuyén tai nhirng gia tri cot l6i cia minh
vao quy trinh dé nhu thé nao. Hay néi vé cach lam thé nao dé tré nén sang tao, san sang
mao hiém va céi mé!

Vi du, mét trong nhitng thach thire lém nhat truée mat la phai nhanh chéng tuyén duwoc
s6 lirong l6n nhan vién cho Nhém Khach hang Trung thanh. Luc lwong hién tai khéng di
gitp chiing t6i phong van va tuyén dung nhanh chéng. Tony c6 mét y twong dién ré, anh
ay luén nhw vdy, rang thay vi té chire héi cho viée lam nhu truyén thong dé thu hit nhiéu
nguoi tham gia, tai sao chiing ta khéng té chirc mét sé cuéc phong van toc do nhi?

Phan vmg dau tién cua téi la lay Chila, khéng, diéu nay sé chang bao gio mang lai hiéu
qud. T6i cé6 mét thang dé chimg minh dieu nay la khong thé. Nhung bang mét cdi nhin céi
md, chan thanh va ciing khéng thé cé ké hoach ndo tét hon, chiing téi da dong i thir lam
nhur vdy. Chiing téi bat dau bang mét sé viéc co ban: chiing téi ddng muc tuyén dung trén
bdo, cdac img vién téi nghe mét bai giot thiéu vé Zappos va chi tiét cong viée, sau d6 ho sé
gdp sau nhan vién Zappos trong vong 5 phit dé duoc phong van. Y dinh cia chung téi la
dé nhanh chéng xac dinh dwoc nhing ai khong thé hoa hop nhanh va sau dé méi phong
van sGu hon nhitng tng vién phit hep.

Piéu nay van chuwa hoan hdo lam nhung dé la mét sw khot dau. Tir day, viéc lam cho
quy trinh tuyén dung ngay cang hiéu qua va mang déc trung Zappos hon tré thanh mét
thach thire thit vi véT moi nguwoi. Chiing toi dd té chire khiéu vii, ca nhac, dé uéng, do dn
nhanh trong buéi gisi thiéu. Cude phéng van tré nén thil vi va cé tiwong tac, vira cung cdp
théng tin cho itng vién vira tao ra cho ho niém vui. Chiing téi ling nghe cac nhém ing
vién gidi thiéu vé ban than ho va cing nhau vui dua (day qua la mét cach khong toi khi
muén xem ai la nhitng nha lanh dao céi mé) va ciing tao ra mét khoanh khdc “Oprah”
(mét chuwong trinh truyén hinh cia My) khi ting qua cho “nhitng khdn gia may man”.
Chiing t6i ciing sir dung mét chiéc dong ho nha bép 16i mét trong cuéc phong van va khi
hét 5 phiit, cdce itng vién bude sang cuée phong vdn tiép theo, chiing téi bao cho ho bang
tiéng ri ram va diép khuc “HET GIO!!!”

Long nhiét huyét va thich thu tir nhém phu trach tuyén dung da khién céng tdc nay
tot hon, hiéu qua hon, vui hon va phan anh dwoc vin héa Zappos. N6 nhanh chéng diwoc
ap dung vdo tat ca cong viéc chiing téi lam va thé hién trong nhimg thi nhw phong phong
van theo chu dé dé img vién cé thé thu gian, thanh thdt tra loi cau héi va thé hién sy sang
tao ciing nhw ca tinh riéng cua ho.

N6 ciing thé hién mét dinh huéng tuyén dung méi. La mét phan cia quy trinh bat
bugc, itng vién sé phdi dap vmg dwoc cac kij vong doi véi cdng viéc trong bon tudn dau tién
— db ciing la m¢gt danh sdch liét ké nhitng ly do chinh nhéan vién dé cé thé bi sa thdi trong
nhirng tuan dau tién nay. Hay néi cho ho biét thong tin “dang buon” nay ngay trong
ngay dau di lam.



Piing vdy, théng tin nay rdt quan trong va moi nguoi can phdi biét, nhung lam thé nao
6 thé néi ra thong tin dé theo phong cach riéng cia Zappos? Nho ¢é hai khdn gia trung
thanh cua chwong trinh Saturday Night Live trong nhém, chiing téi quyét dinh “lay
trém" mét vai nhan vdt néi tieng va duwoc yéu thich tir chirong trinh va thue hién cac tiéu
phdam dé chuyén tdi cde théng tin cho nhan vién mdéi theo nhing cdch rat hai huée.

Cé rat nhiéu vi dy t6i c6 thé dwra ra dé minh chirng cho nhimng gid tri trén. Cé thé néi
rang, ndm ndm sau dé, khi nhin lai déi ngti nhan vién cia minh va nhimg gi chiing téi da
lam dweoc tai Zappos, téi rdt tr hao va man nguyén véi cong viéc. Néu ai d6 cam thay
thiéu lira, nham chan, khong duoc thir thach, hay bi kim ham trong céng viéc thi khong
phdi do ban than céng viéc khién ho cam thay nhw vdy ma chinh la do moéi truong va
nhirng quy tac khién ho nhu vay.

Hay dé cho nhan vién ciia ban mao hiém va thir nghiém nhitng diéu méi mé. Mot sé
diéu sé cé tac dung va mét sé thi khéng. Nhung chang sao ca. Hay dé ho cong hién hét
minh cho coéng viéc. Ban c6 thé c6 mét kj su phan mém thién tai dang kinh ngac dong
thot ciing la mét nhac sy nhac rock — hay dé méi nguoi mang niem dam mé cia minh vao
cong viéc.

T61 nghi khi moi nguwoi néi rang ho so di lam vdo céc buéi sang thir hai béi ho sé phdi
dé lai mét phan nao dé con nguot ciia minh ¢ nha. Tai sao chting ta khéng xem chuyén gi
sé xdy ra néu ban cho phép nhan vién thé hién tdt ca tai ndng cia ho vdo cdng viéc va
tang thuong cho nhitng gi ho lam khdc véi nhitng nhan vién khace, bang cdch tré nén mao
hiém, sang tao, céi mé va thir thach nhing diéu méi mé?

Nhur ban c6 thé thay day, lubn cé mét két thiic tot dep, diing khéng? Toéi van lam trong
linh vuc tuyén dung, to1 phong van moi nguot dva trén nhirng yéu cau co ban va toi rat
yéu thich cong viéc nay.

Mot s6 miu ciau héi phong van tai Zappos

Ung vién sin sang suy nghi va hanh déng vuwoet khéi nhimg nguyén tic
khuén mau.

- “Hay lay mot vi dy tir cong viée trude day khi ban dugce suy nghi va hanh dong vuot
khoi nhing nguyén tic khuén mau.”

« “Sai 1am 16n nhat trong cong viéc ban da ting mac phai? Tai sao né lai 1a sai 1am lon
nh4t?”

« “Hay ké thoi diém ban nhéin ra van dé/linh vuc can cai thién ngoai nhitng nhiém vu
trong cong viéc va giai quyét ndé ma khong can cho nguoi khac yéu cau. Véi van dé do, ban

da lam gi?”

Ung vién tré nén sang tgo hon nhimg ngwoi binh thuwong khac.



 “Ban ty nhan xét minh sang tao hon hay it sang tao hon nhing nguoi binh thuong
khac? Ban c¢6 thé lay mot vi du?”

« “Néu hom nay 1a ngay lam viéc dau tién cua ban tai Zappos va nhiém vu coa ban 13 1am
cho cudc phong van/quy trinh tuyén dung tré nén tha vi hon, ban sé lam gi trong 8 tiéng
dong ho nay?”

Ung vién san sang mgo hiem trong khi co gang gidi quyét mot van deé.

« “Ban hay lay vi du vé viéc minh d3a mao hiém trong cong viéc trude day cta minh. Két
qua nhu thé nao?”

« “Lan cudi cling ban pha v nguyén tic/chinh sach dé thuc hién cong viée 1a khi nao?
Khong ngirng hoc héi va hoan thién minh

Tai Zappos, ching t6i luén tAm niém ring tao diéu kién cho nhén vién hoan thién ban
than va nang cao trinh d6 chuyén moén 13 viéc 1am rat quan trong. Viéc thuong xuyén thach
thirc ban than, khong bi bé tic trong cong viéc va ludén cam thay minh dang khéng ngimg
hoc hoi va hoan thién ban than cling 1a mét viéc rat quan trong.

Chtng t6i tin rang bén trong mdi nhan vién déu chira dyng nhirng tiém ning ma ban
than ho cfing khong nhan ra. Myc tiéu coa ching t6i 1a gitip ho kham pha ra nhitng tiém
ning d6. Nhung diéu nay doi hoi mot nd lyc chung: ban phai rén luyén va thir thach ban
than dé thé hién tai ning ctia minh.

Néu ban da 1am viéc tai Zappos duoc vai thang, ban sé hiéu rd mot diéu: Zappos dang
tién vé phia truée. Ching to6i phat trién vi ching toi ludn sin sang dé6n nhan nhirng thu
thach mai va tham chi chiing t6i phai déi mat voi nhiéu khoé khin hon vi sy phéat trién nay.
P4 1a mot chu ky khong bao gio két thice va 1a con dudong duy nhat dé cong ty ton tai dugc.
Tuy nhién, ban sé& ludn cam thiy mao hiém, cing thang va lo ling.

Do6i khi, duong nhu cice van dé méi xuat hién ngay khi ching ta dang giai quyét van dé
cli (tham chi con nhanh hon!), nhung diéu d6 c6 nghia 1a chiing ta dang van dong dé tro
nén tot hon, hoan thién hon. Bat ctr ai muén gia nhap cling chting t6i sé phai duoc ddo tao
trong nhitng khoéa hoc giéng nhau, dé cac thach thuc chi 1a nhitng 16 trinh binh thuong.
Mai khi giai quyét duoc mot van dé, ching ta lai ngay cang hoan thién hon.

Tat nhién, ké ca khi chting t6i dang ngay cang phat trién hon, ching t6i van can lam
viéc cham chi, khong nging nghi. Chng t6i s luon lam viéc cham chi va khéng bao gio
“thoa man vai thanh cong”.

Nghe c6 vé tiéu cuc nhung thue ra lai khong phai nhu vay: ching téi c¢b ging hét ste dé
“hoan thién” va sau dé lai tiép tuc ¢6 gang khi nhan ra moi thir da thay doéi. b6 chinh la chu
ky cua sy phat trién va du thich hay khong, chu ky dé6 sé chang bao gio cham durt.



That khong dé dang chit ndo, nhung néu khong chiam chi, chting t6i sé chang thé nao
kinh doanh duoc. Ly do duy nhét ching t6i khong bi cac déi thi nuét chimg 13 bgi ching
t6i 1am viéc chdm chi va 1am tét hon nhitng ddi thi khac. Néu dat duoc diéu gi qua dé dang,
thi thuy triéu tir cAc d6i thu s& quét sach chdng toi.

Doi khi duong nhu chting t6i khong biét minh dang 1am gi va d6 1a sy that: ching toi
khong 1am gi ca. Diéu nay nghe hoi dién ro, nhung ban c6 thé cam thay thoai mai khi biét
rang ciing chang cd ai biét ho dang 1am gi. Néu biét, ho da c6 thé tro thanh mot trong
nhiing ctra hang gidy trén mang noi tiéng nhat. Chac chan, moi nguoi da 1am mot so diéu
ching toi da 1am trudc day. Tuy nhién, sau nhiéu ndm lam viéc tai Zappos, ching téi rtt ra
duoc rang phan quan trong nhat nam ¢ nhimng chi tiét don 1é. Chiing t6i da 1am theo bai
hoc nay.

Vi vay, ching t6i khong c6 bat cit chuyén gia trong linh vuc minh dang 1am ngoai trir
chinh minh: chiang t6i dang tré thanh chuyén gia trong linh vuc d6. Véi nhirng nguoi
chting t6i bau 1am 1anh dao, chuyén mén giéi nhat ho ¢6 1a ham hoc hei, thich nghi va tim
ra nhimg diéu méi mé gitp cong ty phat trién va voi qua trinh d6, ho cling phét trién ban
than.

Hay hoi ban than: Ban hoan thién minh bing cich ndo? Lam thé ndo ban c6 thé nang
cao trinh d6 chuyén mén? Con nguoi ciia ban ngay hom nay c6 tién b hon con nguoi hom
qua? Ban 1am thé nao dé thtic day dong nghiép va nhan vién tién bo? Ban thir thiach va rén
luyén ban than nhu thé ndo? Ban mudn dat dén cai gi? Ban c6 thé gitip cong ty minh phat
trién nhu thé nao? Ban c6 dang 1am moi diéu dé gitp cong ty phat trién, dong thoi gitp
nhimg nhan vién khac hiéu duoc sy phat trién d6? Ban c6 hiéu tim nhin cua c6ng ty minh
khong?

Khong ngirng hoc héi va hoan thién minh
Tam sw cua Maura S.

Sdu ndam trudc, khi bat dau lam viéc cho Zappos, téi khéng dinh coi cong viée nay la nghé
cia minh. Téi tinh co dén séng tai San Francisco va cé kiém mét viéc lam toan thot gian
tai bao tang thé gioi. Nhung cong viéc nay khéng sudn sé nén téi da ngp don vao vj tri
true dién thoai dé cé thu nhdp tra tién thué nha.

Nghi lai, do6 la mot cong viéc don gian. Nhung voi toi bay gio, cong viéc do duwong nhw da
tro nén co y nghia hon.

T61 biét Zappos la mét not tuyét voi dé lam viée vi hai ly do: téi da danh ca ngay dé lam
viéc cung nhimmg con nguot tuyét voi ¢ day va triet ly vé dich vu khach hang cua ho rat

thit vi. Nhung téi ciing khong thuc su hiéu céng ty nay ddac biét nhu thé nao cho téi khi toi
tin tuong ho va dong 1y chuyeén téi1 Las Vegas vao thang 4 nam 2004.

Ndm 2006, chiing t6i da tao ra nhimg gia tri cét 161 cho Zappos. Chiing to1 biét minh cé



mdét nén vdn héa déc ddo. Chiing téi phai lam diéu gi d6 déng gép vao nén vdn héa dy,
diéeu gi dé khien moi nguoi phai thot lén, “Piing! P6 chinh la diéu chiing ta tin tuong.”

Nhiing gid tri cét 16i nay khong chi danh cho céng ty, chiing con ton tai trong cd cudc
song cua chiing toi. Tot yéu va danh gia cao chiing. Toi ciing ngay ldap tirc ap dung duwoc
gia tri thir 5: Khong nging hoc héi va hoan thién minh.

Vao lic dé, toi da lam viéc tai cong ty duoc hai nam ruéi. Trong khodng thot gian ngan
ngui ay, toi da duoc thang chire lén vi tri quan 1y trong khi chua c6 kinh nghiém va ciing
khong coi do6 la muc tiéu nghé nghiép. Trong tham tam, toi rat cam on vi ho da tién cu toi.

T6i biét Zappos tin tuwéng toi, tham chi trude ca khi téi ti tin vao ban than minh ¢ nhing
vi tri nay. Nho nhimng nhiém vu do, to1 c6 thé hoc hoi va phat trién nhanh chéng, ca ve
nhan cach va trinh dé chuyén mon.

Sau khi hiéu ré nhitng gid tri cét yéu cia cong ty, toi khéng ngirng hoc héi va hoan thién
minh. Toi nhdn ra minh thdt may man khi duoc lam viéc trong mét moi truong ho tro,
noi toi co thé nay ra nhirmg y tuong va duwoc phép “cir thuc hién di”.

T61 tro nén tu tin hon vao vai tro lanh dao cua minh tai cong ty. Toi hoan thién ban than
va bat dau thay mat Zappos phat biéu tai cac hoi nghi - cong viéc ma toi thuc su so hai o
thot diem nam nam vé trudéc. Nhung bay gio, toi rat yéu cong viéc nay.

T61 dang hoc héi va hoan thién, khéng chi trong thé giéi Zappos ma trong cd cudc song
riéng twe. T61 ddt ra cde muc tiéu va ty minh mua dwrgc mét cdn nha. Thot nién thiéu, toi
rat thich doc sach nhung lén dai hoc, to61 da danh mat théi quen nay. Nhung gio day, toi
khéng thé doc hét tat ca nhirng cuon sach tuyét voi cia cong ty.

T61 ciing ty budc minh phdi cé 161 song lanh manh. Téi chay marathon va dang luyén tap
cho cudc thi dau tién ciia minh vdo thang 12 téi (do Zappos tai tro). Téi da du lich téi
chau A dé tham gia gidi lan, téi Trung My dé leo nili va cam trai ¢ d6 dé quan sat mét
ngon nui lira sdp phun trao. Thdt la hanh phuc!

Thdt dang kinh ngac khi t6i nhin lai sGu ndm qua va héi twong lai quéng thoi gian téi 25
tuoi, xem minh da phat trién va thay doi nhu the nao. Zappos da tro thanh mét phan cua
sy phat trién ay va toéi hdo hirc dén day moi ngay dé hoc hoi nhiéu hon.

XAy dung cac moi quan hé céi mé va chan that bang giao tiép

Vé co ban, ching t6i tin rang sy céi mo va chan thanh c6 thé tao nén nhirg méi quan
hé tt dep nhat bai chiing dan téi niém tin va su trung thanh. Chdng t6i tao ra nhitng moi
quan hé lanh manh véi tat ca moi nguoi: 1anh dao, nhén vién cip duéi, khach hang (ca
trong va ngoai nudc), cac nha cung cap, d6i tac kinh doanh, thanh vién trong nhém va
dong nghiép.

Nhirng moi quan hé lanh manh, tich cuc, céi md va chan thanh la diéu tao nén su khac



biét cua Zappos véi cac cong ty khac. Nhirng méi quan hé bén virng gitp ching t6i dat duoc
nhiéu thanh céng hon.

Mot yéu t6 chi chét trong cac méi quan hé 1anh manh 1a phai phéat trién méi duoc lién
két cam xdc. Lu6n cu xtr thang than, cam thong, than thién, trung thanh va dam bao 1am
nhirng viéc ding dan va xir 1y tét cAc moi quan hé cua minh 1 rat quan trong. Piéu kho
nhat chinh 14 ban phai tao dung duoc niém tin. Khi da c6 niém tin, ban c6 thé 1lam duoc
nhiéu diéu minh mong muén.

Trong bat cr mébi quan hé ndo, viéc tré thanh mot nguoi lang nghe gioi cling nhu mot
nguoi giao tiép tot 1a rat quan trong. Giao tiép coi mo, chan thanh 13 nén tang t6t nhat cho
bat ky méi quan hé ndo. Hay nhé rang, @ khong phai 1a vin dé ban c6 thé néi ra hay lam
duoc, ma 14 vin dé ban c6 thé khién moi nguoi cam nhan duge. Pé nguoi khéc thue sy cam
thay thoai mai trong méi quan hé véi ban, ho phai biét ring ban thuc sy quan tam téi ho,
tdi tinh cach ca nhan cling nhu trinh do chuyén moén cua ho.

Tai Zappos, chting t6i theo duéi nhitng ¥ nghi, quan diém va kinh nghiém khac nhau.
Cang c6 nhiéu mdi quan hé, ban cang c6 anh huong tich cyc toi cong ty va cang dugce cong
ty tran trong. Diéu cdt 16i trong viée xay dung mdi quan hé 14 phai ¢ duoc sy giao tiép hiéu
qua, c6i mo va chan thanh.

Khi cong ty ngay cang phat trién, sy giao tiép cling ngdy cang quan trong hon. Moi
nguoi can phai hiéu nhém cua ho cé lién quan nhu thé nao véi tong thé nhirng gi chiang toi
dang c6 gang dat duoc.

Giao tiép luén 1a mot trong nhirng diém yéu nhat cua bat cr t6 chirc ndo, bat ké qua
trinh giao tiép dién ra t6t ra sao. Chiing t6i muon tat ca nhan vién phai luon ¢o6 gang thac
day su giao tiép sau sic, hoan thién va hiéu qua.

Hay hoi ban than: Moi nguoi thich 1am viée v6i ban nhu thé ndo? Ban c6 thé 1am gi dé
cai thién cac méi quan hé cua minh? Ban c6 thé thiét 1ap nhirng méi quan hé méi ndo trong
cong ty ngoai nhirng dong nghiép ban cling 1am viéc hang ngay? Ban c6 thé tao ra diéu bat
ngd voi nhirmg nguoi quen nhu thé ndo? Ban 1am thé nao dé khién cAc méi quan hé tré nén
coi mo va chan thanh hon? Ban lam gi dé giao tiép hiéu qua hon véi tat ca moi nguoi?

CHINH SACH GIAO TIEP CUA ZAPPOS
HAY THANH THAT VA PANH GIA CHINH XAC!

Xay dung tinh thin gia dinh va dong déi lanh manh

Tai Zappos, chting t6i rat quan tam t¢i vin hoéa vi chting t6i 1a mot nhom va 1a mot gia
dinh. Chiing t6i muon tao ra mét moi treong than thién, am ap va tha vi. Chung toi
khuyén khich cac y tuéng, quan diém va cach nhin da dang.



Nhitng quan 1y gioi nhat 1a nhitng vi du dién hinh, ho vira 1a nhan vién vira 1a nguoi 1anh
dao nhom tai ba. N6i chung, ching t6i tin tuong rang nhiing ¥ nghi va quyét dinh sang
subt nhét dugc dua tir cap dudi 1én, nghia 13 tir nhimg nguoi c6 lién quan nhiéu nhat téi san
pham hay khach hang. Vai tro cia ngudi quan I 14 xo4 bo cac rao can va thic day nhan
vién cap duéi dat duoc thanh cong. Piéu d6 c6 nghia 1a nhimng lanh dao gioi nhat 1a nhiing
day t6 gioi nhat. Ho phuc vu nhén vién trong qua trinh 1anh dao ctia minh.

Nhirng thanh vién gioi nhat sé khoi xuéng ¥ kién khi ho nhan biét duoc van dé dé ca
nhom va cong ty c6 thé thanh cong. Ho chiu trach nhiém vé cac van dé do6 va phéi hop véi
cac thanh vién khac dé giai quyét nhirng kho khan phat sinh.

Nhitng nguoi gioi nhat ¢6 anh huong tich cuc 1én cac thanh vién con lai va véi tat ca
nhan vién ho tiép xtc. Ho c6 gang loai bo bat cir hoai nghi hay tuong tac tiéu cuc nao. Ho la
nhimg nguoi chu dong tao ra sy hai hoa véi nhau va véi bat cir ai ho tiép xtc.

Chtng t6i tin rang nhimg nhém xuét siac khong chi lam viéc cting nhau ma con tuong
tac rat tot véi nhau bén ngoai moi truong cong so. Rat nhiéu y tudng tot cta cong ty ¢o
duoc nho nhirng trao doi khong chinh thire bén ngoai.

Y tuéng vé cudn sé tay Vin héa nay ra trong mot cude chuyén tro binh thuong bén
ngoai van phong cong ty 1a mét vi du minh ching cho diéu nay.

Chuing t6i khong chi la moét nhom lam viée chung, chting t6i 1a moét gia dinh. Ching toi
quan tam t6i nhau, chidm séc nhau va cting nhau phan dau. Ching téi lam viéc va vui choi
cting nhau. Méi quan hé cua chiing t6i khac xa cAc moéi quan hé “dong nghiép” dién hinh ¢
cac cong ty khac.

Hay hoi ban than: Ban thtc day tinh than 1am viéc nhém bang cach nao? Ban lam thé
nao dé khuyén khich moi nguoi dua ra sang kién? Ban 1am thé nao dé khuyén khich moi
nguoi c6 trach nhiém hon? Ban c6 thé 1am gi v6i nhitng thanh vién trong nhém dé ho vira
cam thay day 1a mot nhéom 1am viée vira 1a mot dai gia dinh? Ban 1am thé ndo dé xay dung
moi quan hé chit ché hon véi cAc thanh vién trong nhém ca trong va ngoai cong ty? Ban co
truyén tinh than doéng doi va tinh than gia dinh vao phong ban cua minh va toan thé cong
ty? Ban c6 phai 1a tim guong sang vé tinh than dong doi?

Xay dung tinh thian gia dinh va dong déi lanh manh
Tam sw cua Robin P.

Chéng tbi dét ngét qua dot vao thang 12 ndm 2007. Toi chua bao gio tuong twong duwoc
chuyén doé sé anh huong thé nao dén con cdi, gia dinh va ban than toi.

Liic méi nghe tin d6, nguot téi do ra, nhung téi can goi dién thoai. Ky qudc & ché, toi
khong goi cho thanh vién trong gia dinh ma lai goi cho cong ty, Zappos.com. Dé la hanh
déng khién t6i nhdan ra méi lién két chat ché ciia minh véi cde dong nghiép va véi vin héa
Zappos. Noi day duwong nhuw da tro thanh mai nha thit hai cua toi.



Khi quan 1y cdp cao cua to1i nhdn diweoc cuée got, ba thé hién sy thong cam sau sdc va
khuyén t6i nén binh tinh lai. Ba bao t6i khong phdi lo lang diéu gi ca, chi can cham séc
ban than va gia dinh, va rang néu can bat cir diéu gi, tbi cé thé goi cho ba ca ngay lan
dém. Ba da cho téi tat cd cac sé dién thoqi cia minh, va téi biét ba that long nhuw vay.

Truéc day, téi van lubn ngac nhién vé moi thir Zappos danh cho minh, nhung nhirng viéc
ho lam sau khi chéng t6i qua dot lam t61 thuce sy kinh ngac va bi thuyét phuc hoan toan.
To61 diegc tran an rang téi khéng phai cé di lam lai qua sém. Ho con tinh nguyén gitip toi
tiép khach tai 1é tang. Gia dinh t6i chuwa timg thdy céng ty nao cé nhitng nghia cir nay. Toi
chi mim cuwot va noéi, “Thdt tuyét voi. Po6 chinh la Zappos.”

Khi téi tré lai lam viée, toi cam thdy lo ling va khong biét dong nghiép sé doi xir véi minh
nhu thé nao. Nhung cam gidce dy khéng kéo dai. Luén cé nguoi lang nghe, dong vién, ngoi
canh hodc 6m ldy téi khi t6i roi nuée mat. Cac dong nghiép va quan lij cho téi thot gian dé
binh tdm va sirc manh dé tiép tuc lam viéc.

Két lai, nhitng déng gép quan trong nhat tir gia dinh Zappos la sy hé tre va tinh ban.
Zappos la not to61 nwong nau va hoi phuc, mang lai moi diéu t6i can dé tiép tuc song.

Lam viéc hié¢u qua

O Zappos, moi nguoi ludn cd gang 1am viéc hiéu qua. Chiing t6i rat thoai mai khi tiép
xac hang ngay voi nhau nhung chtng t6i lai rat tap trung va nghiém tic trong cong viéc.
Chuing t6i 1am viéc chdm chi va ludén nd lyc hoan thanh cong viéc.

Chtng t6i tin rang c6 cach diéu hanh kinh doanh hoan hao va nhan ra rang luén c
cach dé cai thién hoat dong. Nhu thé cong viéc cua chiing t6i chang bao gio két thic. Dé
ludén dan dau, chiing t6i can tiép tuc sang tao ciing nhu cai tién khong ngung, ludn cb ging
khién ban than hoat dong hiéu qua hon, ludén cé gang tim cich 1am t6t hon nira. Chdng t6i
coi sai 1am 13 nhing co hoi dé hoc hoi.

Chtng t6i phai khong nging c6 gang. Ching t6i khong bao gio ¢6 khai niém “du tot roi”,
boi tét 1a ke thu cua vi dai, va muc tiéu cua chting t6i khong chi 1a tro thanh mot cong ty vi
dai, ma 1a tré thanh cong ty dich vu vi dai nhat trén thé gigi. Ching t6i dat ra va sé vuot qua
nhimg chuan muc cao cua chinh minh, lién tyc nang cao chuéng ngai cho cic déi tha canh
tranh va cho chinh ching toi.

Hay tu hoi ban than: Ban 1am thé nao dé cong viéc minh dang 1am hiéu qua hon? Ban
c6 thé lam gi dé bo phan cia minh hoat dong hiéu qua hon? Lam thé nao dé ca cong ty hoat
dong hiéu qua hon? Ca nhan ban c¢6 thé lam gi dé giap céng ty hoat dong hiéu qua hon?

Lam viéc hié¢u qua

Tam su cta Vanessa L.



To1 gia nhdp Zappos nam 2007, chinh trong khodng thoi gian khé khan cua cuéce dot
minh. Toi téo1 mét trung tam giot thiéu viéc lam va ho néi rang c6 mot cong ty kha phi
hop véi toi. Giay phit toi budc qua canh cira cong ty, cudc dot toi da thay doi.

To1 da nghi nhitng gia tri cot 161 kia thdt don gian, de lam theo va c6 anh hwong rat lon.
Trong so 10 gia tri ay, “lam viéc hiéu qua” la gia tri to1 ap dung nhiéu nhat vao cuéc song
cua minh.

Trong muta Gidng sinh dau tién lam viéc tai Zappos, toi khéng cé nguoi than, khéng cé
6td, khoéng cé dién thoqi, khong cé tién va khéng cé noi nao dé di nghi lé. Nhung véi cdi
dau wong buéng, téi van muoén tan hueng Ié Giang sinh, ké ca chi c6 mét minh. Téi quyét
dinh méi minh sé di bé téi cira hang va mua mét vit dung nho cho ngay 1é cho téi dém
Gidang sinh, va sau dé téi sé tw ndau cho minh mét bira tiéc nho.

Cuoi cung tot mua hai cu khoai lang ha gia con 39 xu. D6 la tat ca nhirmg gi t61i mua sam.
Den dém Giang sinh, toi nau mon khoai lang. Té61 khong cé gia vi ciing chang c6 cai chao
nao de nau. Toi tim duoc mét it giay bac.

Mo ngan tu ra, tot nhin thay mét goi bot ca-cao néng cé thém keo deéo. To6i mo goi, nhat
het keo déo ra, rira sach va cho vao khoai lang.

T6i da ¢n hét mdc dit mén nay khéng ngon lam. Nhung thdt buén cuot, vao thot diem dé,
to1 thue sir hanh phiic. T6i sé khong bao gio quén dwoc cam giae dém dé. Téi da khon kho
nhu thé, da khéc cho dén lic thiép di vi c6 don trong nhirng ngay lé ma truée day toi
thuong ¢ bén gia dinh véi cai ban ngdp day thiee dn.

To61 cam thay gia tri “lam viéc hiéu qud” da gitip toi vwot qua nhing thot khdc khé khdn
va giup t61i c6 suy nghi méi mé hon vé ban than ciing nhu céng viéc ciia minh. Khéng chi
c6 mét cach dé lam viéc ma la c6 nhiéu cach phi thuong dé hoan thanh moi thi. Hay coi
md, sang tao dé tim ra, phat minh ra va thuc hién. O Zappos, toi tré nén sang tao, dam
mé va thdo vdt hon ¢ bat ci dau.

Nh¢ lai lic lam moén khoai lang vai nam trude, gio day, nho viéc ap dung gia tri “lam viéc
hiéu qua”, téi da hiéu rang moi van dé ndy sinh trong cuéc séng déu la thir thach thi vi
dé ban than cé thé hoc héi va truong thanh. Bén bay gio, toi da c6 dwoc nhiéu thir nhu
dién thoai, 6t6, nha va nguén thuc pham déi dao (bao gom cd khoai lang!).

T61 hanh phtic khéng phdi vi ¢6 nhing thir vdt chdt kia, nhung phai thira nhdn mét diéu:
toi van thich an khoai lang vot hat marshmallow khoé trong goi!

Pam mé va quyét tAm

Niém dam mé 13 nhién liéu dé dwa ban than chiing tdi va cong ty tién vé phia trude.
Chiing t6i danh gia cao niem dam mé, quyét tam, kién tri va tinh khan truong.

Chung toi ¢6 cam hirng boi chiing toi tin vao nhimg viéc minh dang lam va cai dich



minh huéng téi. Ching t6i khong bao gio no6i “khéng” hay “diéu d6 sé chang hiéu qua”
trong cau tra loi cua minh, vi néu vay, Zappos da chang bao gio khoi nghiép duoc.

Niém dam mé va sy quyét tAm lu6n song hanh cting nhau. Ching téi lu6n c6 thai do
tich cuc va lac quan (nhung thuc té) vé moi viéc minh lam vi hiéu rang nhu vay sé khién
nhing nguoi khac cling ¢6 thai do tuong tu.

That thd vi khi biét duoc rang dong nghiép sé c6 anh huong rat 16n dén mo uée va tam
nhin cta ban, va ban ¢6 thé nhin thay duge sy anh huéng d6 hang ngay.

Ban hay tu hoi ban than: Ban c¢é trach nhiém véi cong ty cia minh khéng? Ban c6 niém
dam mé vai cong viée cia minh khong? Ban ¢6 yéu thich nhig viéc minh dang lam va
nhirng nguoi ban dang cong tac? Ban c6 hanh phuc khi lam viée ¢ day? Ban c6 cam hung
khong? Ban c6 tin vao nhirng gi chting t6i dang lam va cai dich chiang t6i dang hudng t6i?
bay co6 phai la noi danh cho ban khong?

Pam mé va Quyét tim
Tam su cua TS. Vik

Vai ndm vé trude, toi da gap mot dai dién trong Nhém Khach hang Trung thanh. Cé dy
rat tré, chinh xac la 21 tuéi, va dang rat mét moi vi phai ton nhiéu tién dé sira duwong ong
tai can h¢ dang thué. Vi the, c6 ay dat muc tiéu la sé mua mét ngoi nha.

Vo chéng cb dang ngdp dau véi dong héa don va chang dé danh dwoc nhiéu. Tat ca nhing
gi ho tiét kiém duwoc la 25 dé-la méi thang dé mua nha. Vi sé tién d6 qud it 6i nén chiing
toi da quyét dinh rang lé trinh tiét kiém la diéu quan trong nhat. Vi thé, ho bat dau véi
mure xudt phdt cé thé xoay sé duwoc va khong qua nhiéu dén mirc ho muén bé cudc.

Sau 30 ngay, cé dy néi rang tiét kiem dwoc 25 dé-la rat dé dang nén c6 muon tdng mirc
tién lén. Va khi 6 trinh tiét kiém dy tré nén kha dé dang, ho quyét dinh bat dau giam
khodn ng ¢ nhitng héa don khéc, chang han nhiw khoan vay sinh vién. Dt sy thay déi nay
khéng dé dang gi, nhung ho bat dau lam duoc.

Co ay thuong xuyén cdp nhdt tinh hinh cho t61 va sau vai nam, coé ay déen théng bao rang
da tra het no va viea mua mot ngoéi nha méi. Sau dé, ho con mua mét chiéc thuyen dé di
du lich.

Thanh céng khong dén ngay lap tirc nhung niém dam mé va sw quyét tam thuce hién cua

ho thdt an tuwong. Piéu rut ra tir qua trinh nay la ho hoan toan kiém soat dwoc twong lai

va cuge dot cua minh, chi can dat ra ké hoach va thuc hién cho dén khi hoan tat.
Khiém ton

Trude ddy, khi dang phat trién rat nhanh chéng, ching t6i nhan ra rang luén c6 nhiing
thur thach phia trude can phai vuot qua. Chiing toi tin rang du ¢6 bat cir chuyén gi xay ra,



chung t6i phai lu6n ton trong moi nguoi.

Khi chtic mung cho nhirng thanh céng cta ca nhan va cia ca nhom, ching t6i luén
khiém tén va doi xir véi moi ngudi nhu cach chiang t6i mudn ho doi xir véi minh. Thay vao
do, chung t6i im lang vé ban than vi ching toi tin rang vé lau dai, tinh cach minh s& tu thé
hién ra.

Ban hay ty hoi ban than: Ban c6 khiém tén khi néi vé thanh coéng ctia minh khong? Ban
c6 khiém ton khi néi vé thanh cong cia cong ty? Ban c6 doi xir véi cac nha cung cap 16n,
nho bang su kinh trong nhu ho da danh cho ban?

Thdt thu vi khi né1 chuyén vot nhitng nguoi khong sur dung nhiing tir ngir dai dong, kho
hiéu ma la nhimg tir ngir ngan gon, dé hiéu vi du nhw: “Bira truva thi sao?”

WINNIE-THE-POOH

Mot trong nhirng muc tiéu cia ching t6i khi nghi ra 10 gi4 tri c6t 16i 14 tao ra mot danh
sach nhimng gi cua riéng Zappos va khong giong véi nhirng cong ty khac. Khong co6 hai cong
ty ndo cd vin hoa hoan toan giong nhau nhung gia tri cot 16i cua nhiéu cong ty cb vé giong
nhau. Trong nhiéu truong hop, ban sé khong thé nhan ra dugce cong ty ndo néu chi dya trén
danh sach nhing gia tri ct 16i.

Thir tim kiém trén Google méi gi4 tri cot 16i cua cong ty ban 1a mot cAch kiém tra th vi
xem nhirng gia tri cot 161 ay c6 doc nhat vo nhi hay khong. C6 thé ban sé thay Zappos c6
mit & dau dé néu thi tim cic gia tri cua chang t6i, va phan 16n, chang toi dang dau két qua
tim kiém.

Thuc ra, van dé khong phai 14 két qua tim kiém coa Google. Piéu quan trong 1a mdi gia
tri c6t 161 tré thanh mot phan ty nhién trong mdi nhén vién, trong ngdn ngir hang ngay va
trong suy nghi cua ho. Nhitng gia tri c6t 16i thuc sy hoa vao cac hoat dong cua cong ty va
dong vai tro nhu mot kim chi nam dé cac nhan vién c6 thé ty ra quyét dinh.

T6i khong c6 ¥ rang cac cong ty khac cling nén 4p dung nhirng gia tri cbt 16i ciia Zappos.
Trong nhiéu truong hop, d6 sé 1a mot sai lam 16n. Nhirng gia tri c¢ot 161 cta ching t6i chi ¢6
y nghia vdi ban than chang toi.

Trong cic cuén sach Tir tot dén vi dai va Lanh dao nhém, cic tac gia da phan tich
nhirmng dic diém phén biét cic cong ty vi dai véi nhirng cong ty binh thuong. Vin héa cong
ty bén virng chinh 1a mét trong nhirng yéu t6 quan trong nhat ma céc tac gia da tim ra.
Nhitng gi4 tri c6t 16i 1a dinh nghia co ban vé viin hoéa cong ty.

Thuec ra, nhirng gi4 trj c6t 16i cua cong ty ban 1a gi khong phai 1a van dé. Van dé nam ¢
chd ban c6 nhitng gi4 tri d6 va phai cam két thuc hién chtiing. Diéu quan trong 1a méi lién
két ma nhiing gia tri ay tao ra khi chang tro thanh cach suy nghi mac dinh trong ca cong
ty.



Nhirng gi4 tri cot 16i cia cA nhan ban dinh nghia ban 13 ai. Nhiing gi tri c6t 16i cua cong
ty ban dinh nghia dac diém va thuong hiéu cua cong ty.

Tinh cAch 14 vin ménh cta méi c4 nhan.
Vian hoa 1a van ménh cia méi t6 chirc.
Mobi quan hé véi cac nha cung cip
Tam su cua Fred

T6i danh gia méi quan hé véi cde nha cung cap la mét trong nhirng yéu té cot 16i cho
thanh céng cia Zappos. Khéong c6 nhiing moi quan hé nay, chiing téi sé khéng dat duwoc
vi thé nhu ngay hom nay. Pé lay vi du, chiing ta can bat dau tir diém xudt phat. Trong
truong hop nay, hay bdat dau tir tiéu si cia toi.

Su nghiép ban lé cua toi bat dau tai Bellevue, Washington, trén tang ban giay nam ¢
cong ty Nordstrom. Suét tadm nam, t6i da né luc lam viéc, lén timg bdc cho dén khi gianh
duwroc vi tri nhan vién mua hang ¢ San Francisco, tqi cira hang glay lon nhat ciia cong ty.
Khi con ¢ do, toi da lam viéc vt nhiéu nhan vién mua hang Vé cac mau mad va trao doi
V61 rat nhiéu nha cung cdp. Toéi da chirmg kién mét s6é moi quan hé xau xa va lot dung; toi
ciing da ching kién nhitng méi quan hé lanh manh va hop tac. Va trai véi suy nghi théng
thuong, chinh nhitng nguot tot mét la nguwoi dan dau.

Khi nhén dwoc cude goi tir Nick vao cdi ngay dinh ménh ndm 1999 dé, toi van dang &
Nordstrom. T6i dn trwa véi Nick, Tony va Alfred tai nha hang Mel’s Diner dé ban vé kha
ndng tao quan hé vdn chuyén tryc tiép véi cde nha cung cap giay dé ban hang truc tuyén.
O'thot diéem bdy gio, d6 vin la mét khai niém mdét mé va cé phan mao hiém. Nordstrom
la mét cong ty on dinh, va toéi cé6 mét cong viéc tot, nhung vén la nguot thich mao hiéem
nén téi quyét dinh dat cuoc vao co héi tao dung duoc cdi gi dé tir con sé 0. Toi tin twong
vao co hot do.

Ngay tir ddu, téi biét rang dé thanh cong chiing téi can phdi c6 méi quan hé bén viing
va lanh manh véi cde nha cung cdp méi cé thé thanh céng. Tai Nordstrom, tbi da chitng
kién canh nhiéu nhan vién mua hang loi dung cée nha cung cap dé gianh dwoc nhitng
moén hoi truée mat, nhung vé lau dai, nhitng nguot nay sé that bai. Ciing c6 nguoi xdy
ding dwoc méi quan hé than thiét véi cae nha cung cap, tén trong ho va tao dwoc co hi
hop tac lau dai; d6 lubn la nhimg doanh nghiép thanh céng nhdt. Téi quyét dinh rdang
minh sé tao ra cdc méi quan hé va cdc co héi bén virng va téi that may man khi cé thé dua
vao nhitng méi quan hé ma minh da xay dung duroc.

Cach tiép cgn dién hinh trong nganh céng nghiép nay la déi xir v6i cae nha cung cap
nhuw ké thu. Khong cé s ton trong, khong tra loi dién thoai, buéc ho cho dot du da dat
lich truée, buée ho phdi mo1i dn, gao vao mat ho, dé 16i cho ho, loi dung ho... bdt cir diéu gi
c6 thé dé bon rut timg dong, timg hao cua ho. Néu nha cung cdp ban hang cho mét déi thu



canh tranh, nguoi mua sé dién lén va muon da dit nha cung cap!

T6i khong hiéu tai sao moi nguoi khéng nhan ra rang ho khéng can phai kinh doanh
theo cach dy. Thuc ra, cde bén déu kién dinh véi nhitng muc tiéu giong nhau: quan tam
to1 khach hang, phdt trién kinh doanh, cé loi nhudn. Néu chi c6 mét bén duwoc loi thi vé
lau dai sé c6 hai cho ca hai. Néu nha cung cap khéng cé loi nhudn, ho sé khéng cé tién
dau ti vao nghién ciru va phdt trién, két qua la khéach hang khéng may hai long véi san
pham ho cung ccfp ra thj truong, dan téi thiét hai cho cc’lc dai ly ban lé boti khach hang
khéng con muon mua san pham cua ho. Moi nguot muoén cat giam Chlphl va thwang
hm'ng quyet liét vi ca hai bén déu thu duoc rat it loi nhudgn. Két qua ciia “vong xodn éc
chét” nay chinh la thua 16 cua céc dqi Iy ban le.

Chiing t6i muén Zappos hoan toan khéc biét bang cach tao ra cac moi quan hé hop téc
va chia sé rii ro cting nhu loi nhudn vét tat cd cae bén. Chiing té6i nhdn thay viée tao ra
lién két voi doi tac sé dé ddng hon néu cé chung tam nhin va cam két h0'p tac dé hai bén
cung co loi. Cach tlep cdn nay khong chi gitip cac bén di dung hwéng ma con tao ra mét
moi truvng va mét nén vdn héa noi moi nguot dicoc truyen cam hwng, dé dam mé voi
nhirng coéng viéc ho dang lam. N6 tao ra sitc manh va khd ndng kiém soat cong viéc, ciing
nhuw cam gide ty hao va lam chii. N6 thiic dday moi nguot hang say lam viéc hon vi ho biét
nhirng déng gép ciia minh cé y nghia nhw thé nao véi cong ty.

Tai Zappos, chting t6i thuc hién tinh than hop tae nay bang nhiéu cach nhung tat ca
déu bat dau véi mét Quy tac vang: Hay doi xir véi nhitng nguot khdc theo cdch ban muén
dwoc ho déi xir. Khi cac nha cung cdp tét thdm vdn phong cua chiing téi ¢ Las Vegas, ho
duoc ching toi chao don tai san bay. Khi ho budéc vao van phong, nhan vién cua chiing
t61 chao dén, xach hanh Iy va dua ho téi phong hop. Pé la lan dau tién ho téi thdm vdn
phong cua chiing tbi. Chiing téi moi ho nuée uéng va dn banh trai, lam moi viée cé thé dé
ho cam thdy thodi mai. Piéu nay khdac han théng lé, nhung néu ¢ vi tri cia ho, chdc chan
chiing t6i sé rat thodi mdi khi dwoc tiép dén nhu vay.

Triét i nay ciing dwoc dp dung trong viéc giao tiép véi cac nha cung cap. Néu ho goi
dién, chiing t6i sé cé gang goi lai ngay trong ngdy. Néu ho gii email, chiing toi sé cé gang
tra loi trong vong vai tiéng. Chiing téi hiéu dwoc tam quan trong cia giao tiép va néu déi
tac co gang tiép cdn, chung téi can phai nhanh chéng dap lai. Khach hang cia chiing tbi
mong muon nhw vdy va cdc nha cung cdp ciing nhur thé.

Trong nhwng ngay dau tai Zappos, vl hoat dong kinh doanh phat trién nhanh, chung
toi nhdn ra rang can cé sy giup do dé dleu hanh cong viéc. Chiing toi khong co cach nao
tuyén di nhan vién dé quan ly hét mau ma va kich cé trong bé san pham cia minh. Téi
khéng bao gio quén duwoc buéi chiéu hém dé, khi téi héi Tony xem cdu ay nghi thé nao vé
viée dé cac nha cung cap tiép can dwoc cae théng tin nhw nhitng nhan vién mua hang cia
minh. Trong nganh ban lé, thong tin thuong duwoc giiz kin va dwoc sir dung dé ngdn cac
nha cung cdp khoéng yéu sach nhiéu. Cac nha ban lé khong muoén cde nha cung cdp biét
ho lam dn nhw thé ndo dé cé thé doi hoi nhiéu hon. Nhung néu chiing téi tao ra duoc su



minh bach thuc su trong kinh doanh, ho sé giup chiing téi va thu duoc loi ich cho chinh
ho.

Ngay sau khi t6i dé xudt y kién véi Tony, cdu dy quay sang va néi, “Cau dang nghi vé
dieu nay a?”. Cdu dy da khoti xuéng cho thir ma hién gio chiing t6i goi la “mang mé réng”.
D6 chinh xac la nhirmg gi chiing toi da thao ludn. Mang ludéi nay cho phép cac nha cung
cap c6 thé hiéu duoc hoat déng kinh doanh cua chiing téi. Ho cé thé nhin thay dwoc luong
hang lieu kho, doanh sé ban hang va loi nhudn cua chiing téi. Ho cé thé viét ra cac don
hang dé xuat dé nhan vién mua hang cua chiing téi théng qua. Ho ¢é thé trao déi véi bé
phdn sang tao cia chiing téi va thay déi gian hang ciia ho trén trang web.

Tai sao chuing toi lai lam nhw vdy? Mot nhan vién mua hang trung binh tai Zappos
qudn ly danh muc 50 thuong hiéu. Nhw vdy, nho ¢é sy minh bach, sé cé thém 50 dbéi mat
doi theo cac hoat déng kinh doanh. Khéng chi nhw vy, cde nha cung cdp la nhing
chuyén gia trong linh vyec ciia ho. Khong mét nhan vién mua hang nao hiéu mét thuwong
hiéu hon chinh dai dién cia thuong hiéu dé. Vi thé, tai sao lai khong sir dung kién thirc
ciia ho dé gitp chiing t6i diéu hanh viéc kinh doanh tot hon? Két qua la, khi ho cam thay
dwroc trao quyén dé quan lij chinh viéc kinh doanh ciia minh bang nhitng céng cu va cach
tiép can ma chiing ta cung cap, ho sé danh nhiéu thot gian dé gitip chiing ta hon. Thanh
cong cua chiing tbi cé phdan déng gép ciia cde nhan vién mua hang va cée nha cung cap.

Cdc cuéc thuong lwong & Zappos ciing hot khéc biét. Thay vi dén nha cung cdp vao
dwong cting, chiing t6i hop tdc véi ho. Néu muén kéo ddi thoi han chi trd, chiing toi sé
trinh bay cdc ké hoach ban hang khéc nhau dva trén diéu khodn thoti han thanh todn.
Chiing téi ciing nhau quyét dinh xem diéu gi quan trong véi cdc hoat déng kinh doanh
cia minh, nhing rii ro ndo chiing téi muén duwong dau va chiing téi muén phdt trién
nhanh chéng nhuw thé ndo. Chiing t6i ciing ¢ cdch tiép cin tuwong tu trong hoat déng
marketing. Chiing t6i hop téc trong nhirng van dé ma ca hai cting muén dat dwoc. Chiing
to1 khong cho rang cdc cudc thuong luong can phdi dién ra nhu mét trdn vdt tay. Néu cd
hai bén déu thanh thdt vé tinh trang va muc tiéu ciia minh, chiing ta cé thé im ra mét
con duong céng bang cho ca hai.

Chiing t6i biét minh sé khéng thé thanh cong néu khéng cé sw cam két va niem dam
mé tir cdc nha cung cdp. Vi vay, hang ndm, ching téi té chirc mét bira tiéc nhé chiéu dai
ho. Chuing téi thué dia diém, chang han nhu tai bé boi cua khach san Hard Rock hay hép
dém Rain tai Palms va moi tdt ca cae nha cung cap (hon 1000 doéi tac) téi tham dw Bira
tiéc Ngoi ca Nha cung cdp. Tinh ca nhan vién cia Zappos va cae nha cung cdp, chung téi
c6 hon 3000 nguoi. Chiing toi té chire bira tiée nday gan véi ngay dién ra Hoi nghi Hiép héi
giay thé gisi va rat vui khi moi nguwoi néi véi chiing téi rang dé la diém nhan cua héi
nghi. Chung téi phuc vu ho dé dn, dé uéng va nhitng tro choi dan da thit vi nhuw bat dé
trong tiii, nhay, tro chot tuéng twong, nguot nuét lira... Chiing toi sé té chite bdt ci tro chot
nao ho dé nghi, véi hy vong ho hiéu minh cé 1 nghia nhu thé ndo véi chiing t6i. Nam dau
tién chiing toi té chire bira tiée ndy, cong dong cac nha cung cap da rdt xiic déng va néi vé
né suét nhirmng thang sau dé! Gio day, né da tré thanh mét si kién ma ca nhirng nha



cung cap chung toéi khong hop tac va cac nha ban lé khac ciing muon tham gia dé tin
hwong niem vui.

Chiing téi ciing thich thé hién su cam kich ciia minh vao nhimg thoi diém khéc trong
ndam. Khi mét thuong hiéu dat diroc nguéng doanh sé nhdt dinh, chiing téi sé in Go phong
cho ho véi dong chir: THUONG HIEU CUA CHUNG TOI PA PAT DOANH THU MOT
TRIEU DO-LA TAI ZAPPOS.COM. Khi dn téi véi nha cung cdp, chiing téi luén cé gianh
phan thanh toan. Viéc nay it khi xay ra trong giét ban lé, nhung dé la cach ching téi lam
ho BAT NGO giéng nhu cdch chiing téi van lam dé gay BAT NGO cho khéch hang. Gianh
phan tra tién dn thuc sy da tré thanh cuéce dua cia chiing t6i véi nhiéu nha cung cap.
Cach day khong lau, nhém chiing téi di dn toi véi Rob Schmertz va Steve Madden. Vi lan
trude ho qud chodng khi chiing toi tra tién dn téi nén lan nay ho goi truée cho nha hang
dé lay héa don thanh toan, ho canh bao nha hang rang chiing téi sé bay tro dé gianh
quyén thanh todn. Pé la lan hiém hoi ho thdng chiing toi.

Vao thir su cuéi ciing méi thang, Zappos thuong té chire giai dau gén va moi cac nha
cung cdp tham gia. Nhw ai dé da néi, rat nhiéu viéc da duwoc giai quyét trén san gon chir
khoéng phadi ¢ vin phong. Mét vt du la, chiing téi da thue sw c6 duoc catalog san pham
kinh mat nho mét cuée thdo ludn véi nguot dai dién cua Oakley, Paul sau mét hiép danh
goén. Hién nay, danh muc kinh mat cua chiing t6i la mét trong nhitng danh muc ban truc
tuyén lén nhat. Piéu nay sé chang bao gio xdy ra néu chiing téi khong xay dung dwoc
quan hé véi cac nha cung cap cia minh.

Cdc méi quan hé cia chiing téi khéng chi giéi han trong nganh ban lé. Méi quan hé
lau bén véi dich vu chuyén phat UPS da ddn tét quan hé déi tée giup chiing téi im ra
nhirng cach thire méi va déc ddo dé gay BAT NGO cho khéch hang. Ho da tré thanh mét
phan quan trong trong qud trinh phdt trién cia chung toi tir nhitng ngay dau tién. D
ban ddu, chiing t6i chi la mét phan khong dang ké trong viéc kinh doanh cia ho, nhung
ho luon ton trong chiing toi. Mot thot gian dai, dai dién cua cong ty, Alex da lam viéc
khong mét méi dé tim ra nhing cdch thirc méi mé va sdng tao dé cai thién dich vu cia
chiing t6i. Anh va UPS dé danh nhiéu thoi gian dé hoa nhdp vao véin héa cua chiing t6i,
va két qua la anh khéng chi la nguoti dai dién ma con la mét nguot ban tot.

Chiing t6i c6 thé ké ra nhiéu nha cung cdp va thdt may man khi chiing t6i c6 quan hé
lam dn véi Wells Fargo. Trong khi rat nhiéu té chire khac con nghi ngo, ngan hang nay
da ting han mute tin dung cho chiing téi vdo thoi diém hét sirc quan trong véi cong ty. Ho
luén hop tac véi chiing téi dé diéu hanh cac hoat déng kinh doanh va danh nhiéu thoi
gian dé hiéu chiing t6i. Hp say mé cong viéc cia chiing tbi va cting danh thot gian dé im
hiéu nhitng céng viéc dé.

Nhiing loti ich c6 duwoc tir viée chil trong xay dung quan hé véi cae nha cung cap nhiéu
khoéng ké hét. Ho gitp chiing téi lap ké hoach kinh doanh va dam bao rang chiing t6i c6
dii san pham kip thot han. Khi hét hang trong kho, ho gitip chiing t6i thu mua cdc sdn
pham dang dat khach. Péi khi, ho cung cdp cho chiing téi nhimg mat hang déc nhat v



nhi ma khach hang chi c¢é thé im thdy tai Zappos. Ho lam viée chdt ché vét déi ngti tiép
thi ciia chiing téi dé ldp ra nhitng chién dich diing dan, dam bdo cho chiting téi thie hién
nhing chién dich nay diing dia diém. Chiing téi ra quyét dinh dva trén huéng ddn cia
ho. Trén thuc té, mét trong nhing cdi tién l6n nhdt vé mang mé réng cua chiing téi xudt
phat tir goti y cia Tom, dai dién cia Clarks. Tom da quan sdt va nhdn ra rang mang mé
réng sé don gian hon rat nhiéu néu cé danh cac mau giay va dé thuce sy la mét khoanh
khdc xudt than. Ngay nay, déc tinh nay rat hiru ich khoéng chi cho cde nha cung cdp ma
con cho chinh doi ngti mua hang cua chiing toi!

Nho ¢6 nhitng méi quan hé lanh manh, cac nha cung cap khong con ngan ngai khi hop
tac véi chiing toi. Khach hang co thé thay nhiéu thwong hiéu glay not tleng trén website
cua chiing téi ma khong thé im thay ¢ bat ki trang web truc tuyén nao khac vi chiing téi
da tao dung duwoc uy tin trong nganh céng nghiép nay suét 10 ndm qua. Cde nha cung
cap biét va ghi nhdn rang chiing téi luén ddt tiéu chudn cao nhat dé giir gin thwong hiéu
cia ho, do dé, ho luén cam thdy hai long khi hop téc.

Quan trong hon cd, tbi luén coi cdc nha cung cdp la ban ciia minh. Chiing t6i tran
trong cong ty cua nhau, danh thot gian giai tri cung nhau ngoai cong viéc va thuc sy
quan tam téi nhau. Chiing téi tén trong va danh gid cao nhimg maéi quan hé ciia minh va
muoén ca hai bén cung phdt trién. Toéi da lam ban véi rat nhiéu nguoi timg céng tac trong
suot sw nghiép cia minh.

Ro1 Nordstrom dé bat dau xay dung Zappos va tao dung thuwong hiéu, d6 thuc su la
moét quyét dinh mao hiém. Tai thoi diém d6, khéng nha cung cdp nao dam nghi ching toi
co thé thanh cong véi mét cong ty ma cd thé giét chua tirng biét dén. Nhung nho nhimg
moi quan hé chiing t6i da xay dung dwoc bao ndm qua, ho da hé tro chiing téi rdat nhiét
tinh. Néu khéng cé tinh ban va niém tin cia ho, e rang sé chang thé cé néi Zappos nhu
ngay hém nay. Nhimg méi quan hé nay da, dang va sé la mét trong nhiing phdn gia tri
nhat trong s nghiép kinh doanh cua chiting téi.

Sa thai

Ni#m 2008 qua 12 mot nim dién khtuing. Chiing t6i da trai qua nhirng thoi khac huy
hoang nhat cting nhu toi té nhat, ca trong va ngoai Zappos.

Chtng t6i khoi dau ndm méi bang viéc An ming két qua tai chinh coa nim trudce. Chiing
t6i da vuot cAc muyc tiéu loi nhuan dé ra cho nim 2007. Vi thé, ching t6i quyét dinh gay
ngac nhién cho toan thé nhan vién bang mot khoan tién thuong tuong dwong 10% mirc
luong hang ndm cua ho. P6 13 cach ching t6i cam on tat ca moi nguoi da gitp do chiing toi
hoan thanh vuot muc tiéu.

Ciing nam do, hang van chuyén quéc té UPS da moi Alfred va t6i ti Bac Kinh dé xem
Dai hoi thé thao Olympic. Pay thuc su 1a mot trai nghiém tuyét voi cia chang toi.

Sau do, thi truong ching khoan va thi truong nha dat bi sup d6. Ndm 2008, nén kinh té



toan ciu suy thodi, ty 1¢ ting truong cua chiing t6i bi cham lai. Mic di vin phat trién
nhung chiing t6i nhan ra rang dé c6 duoc doanh thu, chiing t6i phai bo ra rat nhiéu chi phi.
Chung t6i da 1ap ra ké hoach phat trién nhanh hon nén da thué qua nhiéu nhan vién. T6i
cling rat bat ngo khi moi viéc thay d6i nhanh chéng nhu vay.

Chi 8 thang sau khi thuong cho nhén vién, chiing t6i da phai dua ra mot quyét dinh rat
kho khin 13 sa thai 8% trong tong s6 nhan vién ctia minh. Pay 1a mét trong nhitng quyét
dinh kh6 khin nhat chiing t6i phai lam vi loi ich cua cong ty.

Thay vi ¢6 xoay cau chuyén theo kiéu “tai co cau chién luoc” nhu nhiéu cong ty khac van
lam, chiing t6i c6 nhitng gia tri cot 16i cia minh, nén ching téi quyét dinh st dung gia tri
c6i mo, chan that, khong chi doi véi cac nhan vién ma con véi ca gisi bao chi.

Tb6i da giri email sau day t6i toan thé nhan vién ciia minh. Email nay ciing dugc ding
cong khai trén trang blog cia ching toi:
Ngay: 6/11/2008
Nguot guri: Tony Hsieh
Nguoi nhdn: toan thé nhan vién Zappos
Chu dé: Cap nhdt
Gt tdt ca nhan vién Zappos:

Hém nay la mét ngay khé khdn va nhiéu cam xiic déi véi toan thé nhan vién Zappos.
Chiing téi da phai dwa ra mét lya chon khé khén khi phdi sa thai khodang 8% téng sé
nhdan vién hién tai. Viéc sa thai nay sé anh huwong téi hau hét cde phong ban tai Zappos.
Ngoai ra, chiing téi ciing phai déng cira mét sé cira hang ban giay tai Nevada va
Kentucky.

Pay la mét trong nhiing quyét dinh khé khén nhdt chiing téi phai dwa ra trong suét 9
nam ruot qua, nhung chiing toi tin day la quyét dinh diing dan vi sy phat trién lau dai
cua cong ty. Phan cuoi cua email nay sé gidi thich [y do vi sao...

Chiing téi thay minh thdt may man khi Sequoia Capital quyét dinh tré thanh nha dau
tw ciia cong ty. Ho cting da nhin thdy truée thoi diém khé khén cia nén kinh té. Vao ngay
7 thdng 10 vira qua, Sequoia da té chire mét cude hop cho tit ca cac céng ty ho dau tw
(gom ca Zappos), dé dira ra mét théng diép rdt ro rang: cdt giam chi phi cang nhiéu cang
tot dé tao ra loi nhudn va dong tién duwong cang nhanh cang tot.

Jason Calacanis ciing da viet mét email thong bdo vé viéc tranh “vong xoan oc chet”
ma to1 thuc su khuyén cac ban nén doc.

That may man cho Zappos, chiing ta dang ¢ vi thé tét hon rdt nhiéu so véi nhirng céng



ty khac. Chiing ta van phat trién va thuc sw van tao ra loi nhudn ciing nhw dong tién
duong.

Va chiing ta ciing rat may man khi nhédn duwoc tin dung tuan hoan tir Wells Fargo,
Ngéan hang M7 va KeyBank. Day la dong tin dung mang lai cho chiing ta sy linh hoat vé
tai chinh. Tuy nhién, do tinh hinh kinh té bdt 6n hién tai, chiing téi tin rang Zappos phai
giam bét su phu thuéce vao huy déng vén vay.

Chiing t61 quyét dinh rang viéc diing ddan can lam lic nay la phai chi déng trong moi
tinh huong. Chiing toi chu dong cat giam mét so chi phi dé c6 thé cham lo tot hon cho cac
nhan vién, chir khong thu dong cho doi cho déen khi hoan canh bugc chiing toi phai lam
nhw vdy.

Vi chiing ta vin dang phdt trién va tao ra loi nhudn, chiing ta khéng ding nhimmg bién
phap cuc doan nhuw nhitng cong ty c6 quy mo tuwong dwong. Nam ngodai, chiing ta da dat
tong doanh thu 840 triéu dé-la va ndm nay, chiing ta wéc tinh phdi dat 1 ty do-la tong
doanh thu. Tuy nhién, chiing ta da hy vong sé dat dwoc doanh thu dy tir litc ddt muc tiéu
cuoi ndm 2007.

Vi tdt ca cac lij do trén, chiing t6i budc phdi cdt giam 8% nhéan vién. Do chu déng trong
viéc nay, chung toi c6 thé cham lo cho nhan vién va tra cho ho nhiéu hon khodn tro cap
twong duong hai tuan lam viéc (hodac khong coé tro cap) ma cac cong ty khac van lam.

Chiing ta vdn trd lwong cho nhimg nhan vién bj sa thai dén hét nam nay (khodng 2
thang), va sé tra thém luong cho cac nhan vién da lam viéc cho ching ta tir 3 nam tro lén.

Ngoai ra, vi da déng 100% bdo hiém y té, bao gom chi phi kham chira bénh, nha khoa
va nhan khoa cho nhan vién va 50% cho vo/chong, con cai cua ho nén chiing toi quyét
dinh sé hoan tra 6 thang luong tir bao hiem COBRA cho nhimg nhan vién bi sa thai.

Thuc ra, nhirng viéc chiing téi lam cho cdc nhan vién bi sa thai sé lam tang chir khéong
lam giam céc chi phi ciia céng ty trong ndm 2008, nhung dé la viée lam ding dan doéi véi
cdc nhan vién con lai. Quyét dinh ndy sé gitp chung téi linh hoat hon vé vin dé tai chinh
dé irng phé véi nhirg thay déi cia nén kinh té c6 thé xdy ra trong ndm 2009.

Toc d¢ tdng trieong cua nganh thuwong mai dién tir dang sut giam so véi ty 1é tdng
truong nam ngodi, nhung tin tot lanh la du trong méi truong kinh té khac nghiét nay,
thuong mai dién tir nhin chung van dang phat trién.

Trong nganh giday, chiing ta vin dang dan dau trén thj truong truc tuyén. Khi tinh
hinh tré nén khac nghiét, nguoi manh nhat trong bdt cit thi truong nao ciing sé c¢é co héi
gianh dwoc nhiéu thi phan hon, ngay cd khi toc dé ting truong chung giam di. Vé mat lich
sit, chiing ta dang phat trién nhanh hon toan nganh thwong mai dién tir néi chung, va
chiing ta dir tinh sé tiép tuc tdng truéng trong ndm 2009 téi.

Tir gio dén hét ndm 2008 va ca ndm 2009, chiing toi dir tinh sé tiép tuc phat trién. Dy



bao hién tai cia chiing t6i la cong ty sé tiép tuc tao ra duwoc loi nhudn va dong tién dwong
chimg nao chiing ta van chu déng chir khong thu déong trong viéc quan Iy cac hoat dong
kinh doanh va tai chinh cua minh.

T61 biet, hom nay sé co rat nhiéu giot nuwéc mat roi trén khuén mat ca nhimg nguwoi bi
sa thai va nhimmg nguot ¢ lai. Véi van hoa cua chiing ta, viéc sa thai nhan vién thuc s la
dieu khé khan hon nhiéu so véi cac cong ty khac.

Rat nhiéu nhan vién da hdi téi liéu cé thé sir dung nhing gia tri cot 16 dé danh gia
xem chuyén gi dang xdy ra khéng. Chinh sach nhimg gia tri cot 161 cua chiing ta van nhu
vdy: hay thanh thdt va danh gia chinh xac.

Pay la thot diém khé khdn véi tat ca moi nguot va toi chdc rang sé nhdn duwoc rdt
nhiéu cau héi sau email nay. Néu cac ban c6 bdt cir cau héi ndo vé cdng viéc hay phong
ban cu thé cia cdac ban, hdy néi chuyén véi nguoi quan ly ciia minh. Véi nhing cdu héi,
binh ludn hay suy nghi nao khéc, dirng ngan ngai giri email cho toi.

TONY HSIEH, CEO

Mot tuan trodi qua, toi tiép tuc gui email sau day t6i nhitng nhan vién ¢ lai Zappos.
Email nay cling dugc dang cong khai trén blog ctua chiing toi.

Ngay: 11/11/2008
Nguot gui: Tony Hsieh

Nguoi nhédn: Toan thé nhan vién Zappos
Chu dé: Huéng vé twong lai

Tuan qua la mét tuan khé khdn doi véi tat ca ching ta khi cong ty thuc hién qua trinh sa
thai tam thot 8% nhan vién cua gia dinh Zappos. Tuy nhién, chiing téi ciing thay dm long
hon khi nghe cdc nhéan vién cia Zappos va ca nhitng nhan vién cii ké lai nhimg cau
chuyén vé Zappos trong bita tiéc dém thir ndm vira qua sau khi qua trinh sa thdi hoan tat.

Chiing ta dang ¢ trong béi canh kinh té khéng giong nhuw bat kij tinh huéng ndo tirng
chimg kién trong doi. Pay ciing la thoi diem ddac biét va My ciing khéng nam ngodi cude.
Nhiéu nguoi du tinh sé ¢6 khodng 2-3 triéu nguoi My mat viéc lam truée khi chiing ta
cham day chu ky kinh té hién tai.

Trong thoi khac khé khdn nay, chung téi da hoc duwoc mét diéu, chang cé gi la qud toi
té va ciing chang cé gi la qua tot dep. Gan nhu trong moi truong hop, tat ca deu phu thuéc
vao quan diém “xau” hay “tot” cua ban ma thoi.

Thue ra, day la lan thi: hai chiing téi phdi thuc hién chinh sach sa thai nhan vién ¢ tat
ca cac bo phdn trong Zappos. Chuing toéi da hoat dong dwoc 9 nam ruéi va lan dau tién



chiing t6i sa thdai nhan vién la vao nhirmg ndam dau, khi sa thai khodng mét nira téng sé
nhan vién do tinh hinh kinh té khé khan va do chiing toi khong coé kha nang huy dong
von. Tai thoi diém do, chiing téi van khong cé loi nhudn.

Tuy nhién, lan sa thai d6 da buéc nhirng nhan vién con lai cia cong ty phai hoan thién
minh hon. Vao thoi diém dé, chiing tbéi khéng cé nhiéu tién nén bugce phdi tdp trung vao
nhirng khach hang hién tai thay vi cé gang thu hiit khdch hang méi. Cuéi ciing, chiing téi
da chuyén tir mét céng ty kinh doanh giay sang mét Zappos chii trong phat trién dich vu
khach hang va vian héa coéng ty. Sw chuyén doi nay bat dau mét chuéi phan g va tir dé
hinh thanh nén mét Zappos phdat trién nhw ngay hém nay.

Nhin vé tuwong lai, chiing ta dang c6 mét co héi twong tie. Chiing ta c6 co héi phat trién
van hoa cong ty vieng manh hon bat ky thoi diém nao. Va diéu doé doi hoi tat ca moi nguoi
cung tham gia va no luc. Dya trén lich sir cua cong ty, toi biéet rang chiing ta sé lam dwoc.

Chiing ta ciing cé co héi phat trién cong ty manh mé hon bt cir lic ndo. Khi da tim
duoc nhimg cach lam méi meé va sang tao dé dat dwoc nhiéu doanh thu, loi nhudn va
dong tien mat, chung ta sé wu tién cho cach nao cé loi nhat cho cong ty.

Vin dé dat ra la lidu chiing ta cé phai thuc hién mét lan sa thdi khdc trong ndm téi
hay khéng? Hién tai, chiing téi chua cé ké hoach ndo. Chiing tbi chon con sé 8% dé sa
thai nhan vién dot vira réi vi nghi rang con sé dé sé gitip chiing téi cdat giam dwoc cdc
khodn chi phi phat sinh, du dé gitp cong ty vuot qua ndm 2009. Nhu dd néi dén trong
email truée, chiing téi chi déng thuc hién cude sa thai nay dé dam bao c6 di loi nhudn va
dong tién mdt trong ndm 2009.

La mét phan trong chién dich cat giam chi phi ndm 2009, va dé chiing ta gan bé véi
nhau hon, chiing téi dang lip ké hoach chuyén toan thé nhan vién dén song tai toa nha
2280 hoac 2290. Viéc di chuyén nay can duwoc hoan tat trong vai tuan toi.

Muia nghi Ié sap dén, chiing ta sé rat ban rén. Vira lam viéc cia minh, moi nguoi hay
vwra co gang suy nghi xem lam thé nao co thé giiip dé lan nhau nhiéu hon — khéng chi
trong tung b phdn ma con gira cac bo phdn va trong toan cong ty.

Hay nhé rang day khéng phdi la cong ty cua téi va ciing khéng phdi la céng ty cua cac
nha dau tw. Pay la céng ty cua tat ca chiing ta va dich dén cia né phu thude vao tat cd
chiing ta. Sirc manh nam ¢ méi nguot va tat cd phdi tién vé phia trudc, tré thanh tap thé
manh hon bdt cit thot diém ndo trong lich sir cong ty.

Hay dé thé gisi biét dén sirc manh cua Zappos.
TONY HSIEH, CEO

Chtng t6i duge gisi truyén thong rat quan tAm vi chiing t6i cong khai va minh bach vé
viéc sa thai tam thoi chir khong ¢6 bung bit thong tin. Vuot qua thoi ky den t6i dudi con
mat phan xét cua cong chung ciing la dip dé kiém nghiém van héa cong ty. Nhung vai tat ca



nhing thir thach do6, nhan vién cta chiing t6i nhan ra dugc cach lam thé nao dé vuot qua va
tién 1én phia trude.

Gio nhin lai, t6i thuce su biét on vi chting t6i van 1a mot tap thé chir khong bi mat di tinh
than dong doi va gia dinh. Diéu d6 thuc su khién t6i rat déi tu hao vé nhan vién cta minh.

Tbi cling hy vong chting t6i s& khong bao gio phai vuot qua bat ctr diéu gi twong ty nhu
thé nira.

Luc lwong nong cot

Rit nhiéu cong ty thich néi rang con nguoi 1a tai san quan trong nhat cia ho. Cach nghi
nay ton tai nhiéu van de.

Truée hét, méi khi ai d6 roi khoi cong ty, ban sé mat di mot tai san. Th hai, néu cong ty
phat trién, s& dén liic cong ty vuot xa ning luc cia mot nhan vién boi ngudi nhan vién d6
van c6 nhirng ky ning nhu thoi gian dau anh ta gia nhap cong ty. Néu diéu do6 xay ra, giai
phap ma nhiéu coéng ty thuong lya chon 13 tuyén nhirng nhan vién c6 kinh nghiém & bén
ngoai. Piéu nay dan t6i thach thie thir ba: nhitng nhan vién méi thuong khong hoa hop
duoc véi van hoba cong ty.

Triét Iy cua chdng toi tai Zappos khong gidng nhu vay. Thay vi coi timg c4 nhan 13 tai
san cua cong ty, chung t6i chi trong vao viéc xay dung tai san cua minh la nhing luc lugng
nong cot & mdi phong ban véi nhimg mire @6 ky ning va kinh nghiém khéc nhau, tir muc
khoi dau cho d@én muc quan 1y cap cao va cac vi tri 1anh dao. Chién luge ciia chting toi 14
tuyén cic nhan vién méi déu 6 muc khoi dau, nhung sau khi dugce cong ty dio tao va huéng
din, ho déu c6 co hoi tro thanh 1anh dao cap cao trong cong ty sau tir 5 dén 7 nam. Déi voi
ching t6i, qua trinh ndy van dang tiép dién nhung chiing t6i thuc sy hio htc cho doi két
qua cua no.

Néu khong ngirng hoc hoi va hoan thién ban thén ca vé tinh c4ch 1an trinh d6 chuyén
mon, cdc nhan vién s& khong thé tru lai cong ty suét mudi ndim qua. Muc tiéu cua ching toi
tai Zappos 14 toan thé nhan vién ctia minh déu xem cong viéc khong chi 1 sy nghiép ma
con 1 mot niém dam mé.

Chién luoc lye luong nong cbt duoc khoi xudng khi ching t6i mai chuyén téi Las Vegas
nim 2004. Mic du Vegas 1a thanh phé I tuong dé tuyén dung nhan vién cho trung tAm
chiam so6c khach hang, nhung chiing t6i ciing thay d6 1a thach thire khi phai thuyét phuc céc
nhan vién ban hang va nhan vién mua hang, nhiig nguoi da c6 rat nhiéu kinh nghiém
trong nganh chuyén tir nhitng noi nhu Los Angeles hay New York téi Las Vegas. Vi thé,
ching t6i quyét dinh phai bit dau ddo tao va phat trién doi ngfi nhan vién kinh doanh cia
minh.

Hién nay, gan nhu tat ca cic dot tuyén dung cho phong ban hang cua chting t6i déu bat
dau voi cap do tro 1y ban hang. Chung t6i c6 mot chuong trinh phat trién ban hang kéo dai



3 nam dé dao tao cac tro ly ban hang, cap chirng chi va sau d6 nang cao trach nhiém, va dat
ho vao céc vi tri quan ly va lanh dao.

O ngudng dau vao, tit ca nhitng gi chting t6i quan tAm 1a c4c nhan vién do6 c6 chd trong
t6i danh muc san pham ma nhém cua ho dang phu trach hay khong. Véi doi ngii thiét ke,
chting t6i tuyén dung nhirng nguoi yéu thich cac tap chi thoi trang. Véi doi chay, ching t6i
tuyén nhirng nguoi thich mén chay marathon. Véi doi kinh doanh hoat dong bén ngoai,
chting t6i tuyén nhirng nguoi thuong xuyén di b va cam trai vao cac ngay nghi cubi tuan.

Trong 3 nam do, cac tro 1y ban hang duoc thang chure thanh trg Iy mua hang va sau dé
la nhirng nhan vién mua hang (sau 3 nam, ho c6 thé tré thanh nhirng nhan vién mua hang
cao cap, giam doc, va tham chi la Pho tong giam doc).

Triét Iy vé luc luong nong cbt cua ching t6i d3 mang lai nhitng thanh céng to 16n cho
phong ban hang, va chiing t6i da danh ca ndm dé dwa ra ap dung chuong trinh tuong tu cho
tat ca cac bo phan khac trong cong ty.

Tung phong ban sé ¢6 nhirng chuong trinh dao tao riéng, nhung ching t6i c6 mét nhoém
lye luong nong cbt dé ddo tao chung cho toan cong ty. Cac nhén vién budc phai tham gia
vao nhiéu khoa hoc dé c6 thé dugc thing tién nhirng chirc vu cao hon trong coéng ty bat ké
nhan vién d6 ¢ bo phan nao.

Mot s6 khéa hoc miu do Nhém lue lrgng nong cot thuc hién
Tap huan cho nhan vién méi trong 4 tuan dau (gom ca k{ ning tra 1oi dién thoai)
e Lich str Zappos

« Van hoa Zappos

» Giao tiép 1

« Giao tiép 2

« Giao tiép 3

» Gidi thiéu vé huan luyén

« Thu vién Zappos: cac cudn sach Fred Factor va Fish

« Gidi thiéu vé tai chinh

« Khoa hoc vé Hanh phtc 101

« Lanh dao nh6om

« Mot tuan cam trai tai Kentucky



 Dinh hudéng quan 1y mai

« Thiic day hoat dong

e Nhan su 101

e Nhan sy 102

« CAc ky niing can thiét vé 1anh dao

 Thu vién Zappos: Made to Stick

« Tai chinh 2: Quy trinh lap ké hoach

« Ky nang phat ngon trudc cong chiing

« Mang lai hanh phtc

« K§ ning Microsoft Office trung cap

« Ngir phéap va Vin viét 1

« Ngit phap va Vin viét 2

e Quan Iy tinh trang ciing thang

 Quan ly thoi gian

« Nhirng cach gy BAT NGO nho c4c chuyén du lich
- Boi dudng lai k§ ning vé Khach hang trung thanh
- Hoi thao 1ap ké hoach

Khi tit ca cAc bo phan cua chiing t6i déu da c6 nhitng nhan vién nong cbt, néu bat cr ca
nhan nao roi khoi cong ty, sé luon c¢6 nguoi khac thay thé vi tri cua anh ta. Theo cach nay,
lwc lugng nong cot tré thanh tai san thuc su cia cong ty, chir khong phai 1a bat cir cd nhan
nao.

Vé 1au dai, chting t6i cling 1ap ké hoach ting thoi gian x4y dung d6i ngii nong cbt 1én 4
nim trude khi gia nhap Zappos. Néu doi ngfi tuyén dung cia chting ti c6 thé bat dau tao
dung quan hé véi sinh vién cac truong dai hoc khi ho méi hoc ndm thi nhat va moi ho dén
thyc tap tai Zappos trong cac ky nghi hé, thi dén khi cac sinh vién nay tét nghiép, ca hai
bén déu biét liéu Zappos c6 phai 13 noi Iy tuong cho ho hay khéng.

Khi x4y dung duoc d6i ngii nong cét 11 nim (4 nim trude khi gia nhap Zappos va 7 nim
sau khi gia nhap Zappos), ching t6i s€ c6 dugc loi thé canh tranh bén viing hon bat cir cong
ty nao. Két hop voi nhirng no luc khong mét moi dé phat trién thuong hiéu va van hoa,



ching t6i tin rang chién lvgc thuong hiéu, vin ho4, luc lugng nong cdt ciia minh s& 1a
nhing bé phéng can thiét dé¢ Zappos ton tai va phat trién bén virng.

Mot so triét 1y
“Moi nguot déu cé nhing dinh Everest dé leo 1én.”
HUGH MACLEOD

“Neu ban c6 qua 3 wu tién trong cuéc doi minh thi cuéi ctuing ban chang cé wu tién
\ »

nao.
JIM COLLINS

“Néu anh chang ban dang néi chuyén khéng lang nghe thi ban héay kién nhan. C6 thé
anh ta dang cé6 mét niit béng nhé trong tai minh day.”

WINNIE-THE-POOH
“Vi hoc nhdt ich, vi dao nhdt ton.”@
LAO TU

“Dém qua da cé nguoi lén vao xe cua téi. Chang c6 gi dang lay, gio cai xe do lon xon
hon han. Cé lé toi nén lén ké hoach dé moi thang c6 mét vu nhu the.”


note:

Phan III. Loi nhuan, dam mé va muc tiéu
Chuong 6. Budc sang mot vi the moi

Quan hé cong ching va phat ngon truéc cong luin

Trong hai nim truée khi Amazon tuyén bé mua lai, Zappos bit dau thu hit duoc su
quan tam ctia bao gidi. Nhiéu nguoi cho ring chiing t6i da dau tu nhiéu vao coéng tac PR,
nhung thuc sy khong phai nhu vay. Chdng téi chi tiép tuc 1am nhirng cong viéc minh vin
lam: lién tuc cai thién dich vu khach hang d6ng thoi cing ¢6 viin héa cua cong ty.

Piéu tha vi 14 rat nhiéu sy viée b4o chi nhic toi thye ra da duoc chiing t6i thyce hién tir
vai ndm truée, chang han nhu tra lvong cho nhan vién néu ho nghi viéc trong thoi gian dao
tao hay thinh thoang gui hoa cho khach hang. Chiing t6i khéong c6 ¥ dinh dé nhing viéce
1am nay duoc dwa 1én ban tin hay blog. Nhung d6i khi c6 phéng vién hay mot blogger noi
tiéng nao do viét vé nhirng viéc ching t6i dang 1am va ciu chuyén dé duoc truyén ba rong
rai, ching toi cling ngac nhién nhu bao nguoi khac.

Chting t6i da rit ra duoc mot bai hoc 16n: Ban chi can chi trong dam bao san pham hay
dich vy ctia minh gay dugc an tugng v6i moi nguoi thi bao chi cudi cling cling sé tim dén
ban. Ban khong can phai nd lyc nhiéu dé tiép can voi ho néu cong ty cua ban tao ra duogc
nhirng ciu chuyén thi vi tir viéc cung cap san pham hay nhirng dich vu khach hang tuyét
VOi.

Khi ching t6i dugc gisi truyén thong nhic dén nhiéu hon, toi bat dau duoc moi phat
biéu trong c4c hoi thao va su kién trong nganh. Bai phat biéu dau tién cua toi dién ra tai
Hoi nghi cac Giam doc nganh cong nghiép gidy nidm 2005. Téi nhé minh da rat lo lang do
chua bao gio phat biéu trude cong chiing. Liic d9, t6i nhan 16i boi day 1a co hoi tét dé ké cau
chuyén cua Zappos véi cadc nha cung cap gidy ma ching t6i dang cb giang thiét 1ap quan hé.

Tb6i @ viét ra toan bo bai dién vin cua minh ré6i danh mot thang dé ghi nho va luyén tap.
Pém trude khi dién ra hoi nghi, t6i khong thé nao ngu duoc. Bai dién thuyét cua toi két
thiic sudén sé va toi da the phao nhe nhém sau khi hoan thanh xong. T6i da c6 thé nga mot
gidc ngon lanh. Mic du t6i khong thuc sy thich phéat biéu truée cong chiing nhung viée d6
c6 anh huong rat tich cuc dén cic hoat dong kinh doanh cua chdng téi.

Hon moét ndm sau do, téi nhan dwgce thém vai 16i moi dién thuyét trude cong chting. Toi
nhan 1oi tit ca du hoi lo ling, nhung t6i biét ching sé& gitip toi phat trién manh mé céc hoat
dong va tao dung duoc thuong hiéu cua minh. Téi cling nghi rang du ban than khéng thoai
maéi thi diy van 1a co hoi dé tdi nang cao kha ning cfing nhu tinh chuyén nghiép cho minh
trude ddm dong. Giéng nhu nhirg nhiém vu khac trong cudc séng, téi nhan thay minh
phai thuc hanh thuong xuyén k{ ning phat ngdn trudc cong ching. Mbi bai phat biéu 1a
mot 1an téi luyén tap.



Nim dau tién, toi rat cham chi viét trugc cic bai phat biéu va ghi nhé chting. T6i danh
rat nhiéu thoi gian dé lam viéc d6 va chang thé ngu dugce vao dém trudc ngay phat bieu. boi
khi, trong khi no6i, t6i vo tinh b6 qua moét cau hay ca mot doan ma trude dé6 minh da nhé
rat ky.

T6i nhan thay minh tién bo dan sau méi bai phat biéu. Nhung t6i van khong thuc sy hai
long. Du chung giap xay dung thuong hiéu Zappos, nhung t6i nghi ¢6 thé minh sinh ra
khéng phai dé tré thanh mot dién gia vién, di suot mot nidm qua, t6i luén dam nhiém vai
tro nay.

Va r6i mot ngay, t6i kham pha ra mot diéu.

T6i nhan ra rang khong ai biét minh da viét ra nhirng bai phat biéu tir truée. Tham chi
khong ai biét t6i da bo s6t mot cau nao dd, mot doan van hay tham chi ca mét phan nao do.

T6i nhan thiy moi nguoi thuong ca ngoi ndi dung bai phat biéu cua t6i. Ho néi rang ho
thyce su thich nhitng cAu chuyén riéng coa t6i, mic du nhiéu nguoi da ting duoc biét vé
Zappos qua bao chi song ho van thich nghe chinh téi ké ra. Ho c6 thé cam nhan dugce niém
dam meé cua t6i danh cho viée tao duyng nén viin héa cua coéng ty, dich vu khach hang va vé
Zappos noi chung.

Vi thé, voi nhirng bai phat biéu vé sau, téi c¢b ging tiép can theo mot cach hoan toan
khac.

Tb6i quyét dinh s& khong hoc thudc hay luyén tap gi ca. Toi chi phat biéu va quan sat
chuyén gi dang dién ra. Toi biét minh c6 rat nhiéu chuyén dé ké véi moi nguoi, va toi biét
khi t6i chon chi @ minh dam mé va c6 kién thire - dich vu khach hang va vin héa cong ty
ching han - t6i s& c6 rat nhiéu tu liéu dé st dung.

Vai phiat dau dimg trén san khéu, t6i bon chon lo lang khi nhin xuéng khan gia va khan
phong. Sau d6, thoi gian tro6i qua rat nhanh. Khan gia con hdo hire hon ca nhitng lan nghe
toi néi chuyén trude do. Téi da thanh cong khi nhan duge nhirg trang cuoi sang khoai cua
moi ngudi moi lan t6i ké chuyén, chi khong phai nhte dau nhé lai nhitng dong chit minh
da viét ra.

Sau nay t6i biét minh d3a dat dén trang thai “tréi chdy”. Trong cuén sach cua minh, nha
nghién ciru Mihaly Csikszentmihalyi miéu ta trang thai tr6i chay nhu mot hinh thic cia
hanh phtic bsi khi d6, nguoi ta mat di cam gic vé thoi gian, 1y tri va tham chi ca ban than
ho. D6 chinh x4c 1a nhirng gi da xay ra vai toi.

Tur thoi diém d96, t6i da sir dung cach nay cho tat ca nhirg bai phat biéu cua minh va
khong con phai lo lang vé bat cir diéu gi nita. T6i chi 4p dung ba nguyén tac co ban sau:

1. Dam mé

2. Ké nhirng cau chuyén cta cA nhan minh



3. Thanh that

Mot lan, t6i da pham sai lam khi dong ¥ phat biéu trong mot hoi thao vé mot cha dé ma
t6i khong hé thay thich tha gi. Du da biét tat ca noi dung bén trong nhung t6i van khong
thé phat biéu vé chu dé d6 mot cach say mé, vi vay bai trinh bay cua t6i chi dat ¢ mirc tam
6n thoi. Nhung d6 1a mot bai hoc dang nhé véi toi.

Gio day, bat ké khi nao nhan dugc 16i moi phat biéu ¢ dau do, toi luén thong bao trude
nhitng cha dé minh mudn phéat biéu, c6 thé phu hop hoic khong phit hop véi cha dé chung
ctia hoi nghi, dé ban t6 chire ty quyét dinh. Thuong thi ho déu dong tinh nhung ciing c6 vai
lan ho t6 ra khong thich nhu vay.

Trong nhimg truong hop d6, bat ké ho c6 dé nghi sé tra cho Zappos bao nhiéu tién hay
bat ké d6 1a co hoi tot dé gidi thiéu Zappos voi khan gia, toi van sé€ tir choi.

To1 tir choi mét cach lich sy nhat ¢6 thé.
Su sang suot

Khi Zappos bat dau nhan duoc nhiéu dé nghi phat biéu, ching toi da cir nhirng thanh
vién trong c4c bo phan khac nhau tham gia. Ho d3 ké nhimng cAu chuyén cia riéng minh va
phat biéu theo cach riéng va quan diém riéng ciia ho. Pén bay gio, chiing t6i ciing khong c6
bai thuyét trinh mau dang Power Point cho bat cir nhan vién nao.

Nhitng bai phat biéu da mang dén cho ching t6i nhirng két qua that bat ngod. Ngoai viée
c6 mit rong rai trén cic trang blog va cac phuong tién truyén théng, chting t6i da biét duoc
rat nhiéu c4c cong ty to chuc hoi thao, ky két cac hop dong dién thuyét tai nhirng su kién
ciia Tony Robbins, TEDIndia, SXSW... T6i da gip rat nhiéu tac gia ctia nhimg cuén sach
minh ngudng mo va da dat mua cho thu vién cua Zappos nhu Jim Collins, Seth Godin va
Chip Conley. Chiing t6i ciing da don tiép nhiéu cong ty khic nhau t6i thim tru s¢ chinh
ctia minh. Tt day, chiing t6i da tao dung dwgc nhirg mébi quan hé va cic co hoi kinh doanh
tuyét voi ma néu khong nho nhirng bai gioi thiéu do thi chang bao gio ching téi c¢é duoc.

Chtng t6i 4p dung nhitng nguyén tic chung vao nhimg bai gisi thiéu nay. Thay vi xem
d6 12 nhimg co hoi dé quang ba Zappos, chiing t6i chi ¢6 ging chia sé¢ cang nhiéu cang tét
nhiing viéc chiing t6i da 1am, dé giap khan gia c6 thé hoc hoi va tién bo. Va nhat quan véi
nguyén tic xay dung cdc mdi quan hé céi mo va chan thanh véi giéi truyén thong, chiing
t6i vui vé chia sé voi ho céc sé lidu va thong tin chi tiét.

Tat ca d3 dan toi mot két qua bat ngo: ching toi dang bién doi cude séng cia cac cong ty
va cua nhirng nguoi khac. Ching t6i nhan ra minh c6 thé thay doi thé gidi khong chi bang
nhirng cach lam khac biét tai Zappos ma con gitp thay doi cach thirc lam viéc cia cac cong
ty khac.

Phan thuong danh cho chiing t6i chinh 13 duoc nghe céc cong ty khac chia sé rang ho da
thay d6i trong cach quan 1y cong ty va trong cudc séng nhu thé nao khi 1am theo nhiing



nguyén tic cua ching t6i, chi trong vao dich vu khach hang, tap trung nhiéu hon vao vin
hoéa cong ty va hanh phuc cta nhan vién, va su thay doi do da cai thién tinh hinh tai chinh
cua ho nhu thé nao.

Hang ngay, chiing t6i van duoc moi nguoi ca ngoi rang Zappos da truyén cam hiung cho
ho, khién ho thay déi cach diéu hanh kinh doanh. Ho 1am thé khong chi vi muén thanh
cong nhu Zappos ma con vi Zappos 14 vi du dién hinh vé mot cong ty dya trén nhing
nguyén tac c6t 16i dé dem lai hanh phic cho tit ca moi nguoi. Ho thay @6 khong chi laly
thuyét, ma do 1a cach két hop giita loi nhuan, d&am mé va muc tiéu.

Nhitng phan héi va nhiing cAu chuyén chting t6i nhan duoc da gitp chiing t6i 1ap ra
Zappos Sang suét, mot dich vu video tryc tuyén va Chwong trinh Phdt ngén tryec tiép cia
Zappos, mot chuong trinh hoi thao hai ngay. Tat ca cac chuong trinh nay dugc xay dung
nham gitp cac doanh nhan cai tién cong ty cua ho. Rat nhiéu nguoi tham gia d3 quan tAm
toi viée hoc x4y dyng viin hoa va tao dyng nhiing gia tri ¢t 16i cia riéng ho.

Khi tao ra nhitng dich vu ndy, chting t6i dan nhan ra minh dang budc sang mét vi thé
cao hon. Chung t6i khéng chi gop phan phat trién Zappos. Chting t6i dang gop phan thay
doi the gidi.

Lién két

Y tuéng cin ¢ mot muc tiéu cao hon, can x4y dung vin hoa cong ty vilng manh va
nhirng gia tri cot 16i khong phai do chiing téi ty nghi ra. Nhirng ¥ tuéng nay thuc ra da duoc
néu bat trong cudn sach Good to Great (Tir tot dén vi dai) va Tribal Leadership (Lanh dao
nhém) va da ton tai tir rat 1au trude khi nhirng cuén sach nay duoc xuat ban.

Thong qua cac chuyén tham quan, nhitng cudn sé tay Vin héa, nhimg bai phat biéu,
dich vu Zappos Sang tao, Chuong trinh Phat ngén truc tiép ciia Zappos, cic gia tri cot 16
va céc trang blog, chting t6i nhan ra minh dang ¢ mot vi thé tuyét voi: ching t6i da dua
hoat dong kinh doanh tir khong c6 gi toi dat duoc hon 1 ty tong doanh thu trong vong chua
day 10 nim, chting t6i da thiét 1ap duoc nhitng gia tri c6t 16i va mot nén vin héa céi mo,
chan thanh dé c6 thé chia sé nhiing kién thire da hoc hoéi trong nhitng nim qua.

Chtng t6i da timg c6 thoi diém rat khé khin trong viée thuyét phuc hoi déng quan tri
(bao gom ca cac nha dau tu) dong tinh véi nhing hoat dong ma ching téi tin ring sé giap
x4y dung dugc thuong hiéu Zappos va khién thé gigi nay tré nén tét dep hon. Céc thanh
vién trong hoi dong quan trj déu xuat than tir linh vue cong nghé va san xuat, chtr khong
phai trong linh vire ban hang hay x4y dung thuong hiéu. Mot s6 ngudi khong hiéu 6 tai sao
chting t6i lai phat trién dich vu Zappos Sdng tao hay tai sao chting t6i muén sir dung
Twitter (hdy xem duong link toi blog cua chdng toi vé van dé: “Twitter c¢6 thé khién ban tro
nén tot hon va hanh phtic hon nhu thé no?”), va ho khong thuc sy bi thuyét phuc bai gia
tri cua nén tang Thuong hiéu/Vin hoa/Luc lugng nong ¢t ma chiing t6i dang xay dung.
Mot sb thanh vién trong hoi dong quan trj da gat bo rat nhiéu nhirng nd luc cua ching toi
boi ho cho rang “d6 14 nhitng thir nghiém x3a hoi cua riéng Tony”.



Phan 1én cAc thanh vién trong hoi dong quan tri muén chiing t6i chi chd trong vao két
qua tai chinh tir viéc kinh doanh thuong mai dién tur.

Piéu d6 mai tao nén sy hoan hao.

Khi Sequoia lan dau tién dau tu vao Zappos nim 2005, ho da gitp chting t6i xay dung
Zappos tro thanh mot cong ty thuong mai chi trong vao dich vu khach hang. C6 thé ho da
ky vong rtit von (théng qua mot vu mua lai hozc phat hanh co phiéu ra cong ching) trong
vong nim nim, ngudng thoi gian thuong thiy trong cac hoat dong dau tu ciia ho. Ho khong
muodn tham gia vao cic hoat dong ngoai 1¢ dugc xem 14 nhirng chién lugc 14u dai cia chting
t6i, nhitng chién luge khong lién quan tryc tiép dén thuong mai dién tir va ho ciing khong
mudn chiing t6i gitp d& nhimg doanh nghiép khéc tu xay dyng tam nhin hay nhitng nén
van hoa l6n manh hon.

Nhung t6i da nhin thiy ¢ nhitng cong viéc ching t6i dang 1am tiém ning dat duoc cii gi
d6 16n hon Zappos. Téi kha chic chin rang viéc toi tir chdi yéu cau cua hoi ddong quan tri sé
khién t6i c6 nguy co bi sa thai. Thoi han dau tu nim ndm cua ho dang t6i gan. Alfred, Fred
va t6i khong muén ban cong ty. Do co cau von lién quan dén quyén vu tién thanh toan kha
phtic tap, nén viée c6 gang phat hanh co phiéu trong thoi ky kinh té hén loan nay thuc su
khong phai 14 mét lya chon ddng dén.

Pau nim 2009, chting t6i duoc lot vao danh sach “100 Cong ty c6 moi trudng 1am viée
tt nhat” do tap chi Fortune binh chon. Nam do, trong s6 nhirng cong ty 1an dau lot vao
danh sach, chting t6i gianh dugc vi tri cao nhat. Tai vin phong cong ty, moi ngudi déu rat
hé hai bai @6 14 muc tiéu noi bo cong ty da dit ra, va trude d6 mot thang, ching t6i da hoan
thanh muc tiéu 1 ty d6-la tong doanh thu sém hon ké hoach.

Nhung & cap quan tri, chiing t6i lai roi vao thé bé tic. Ho mudn rat vén nhung trong noi
bo Zappos lai khong mudn nhu vay. Chiing t6i muén tiép tuc xay dung va chiing t6i da dong
cam cong kho ciing Zappos trong mot thoi gian dai. May thay, t6i d@ nim duoc du so6 phiéu
dé hoi dong quan tri khong thé ép ching toi ban cong ty, nhung ho lai kiém soat duoc sb
ghé trong hoi dong nén vé mit 1y thuyét, ho cd thé sa thai t6i va thué mot giam déc dicu
hanh mai khéng quan tAm toi van héa cong ty ma chi quan tAm téi viéc téi da hoa loi
nhuan tir cac hoat dong kinh doanh thuong mai dién tu.

T61 nhan ra minh dang hoc lai bai hoc da ting rat ra tir LinkExchange khi van hoa cong
ty xudng ddc: tdm quan trong cua su lién két. Mot nén vin hoéa vimg manh va nhimng gia tri
cot 161 rat quan trong boi chting tao ra su lién két gitra cAc nhan vién. Bay gio toi nhan ra
rang, su lién két voi co @dng va hoi dong quan tri cling quan trong khong kém.

10 cau héi dau tién cin dit ra khi tim kiém nha dau tr va cac thanh vién hoi
dong quan tri:

1. Ban ¢ thuce sy can cac nha dau tu d6? Ban cd thé tranh viéc nhan dau tu biang cach
giam toc do tang truong khong?



2. C4c nha dau tu tham gia chi dong nhu thé ndo? Ban mudn ho tham gia chu dong dén
murc nao?

3. Ngoai tién vén, cac nha dau tu cua ban c6 thé dong gop nhitng gia tri gi khac khong
(moéi quan hé, tu van, kinh nghiém)?

4. Khoang thoi gian cic nha dau tu cia ban ky vong c6 thé rat duoc von?

5. Ngoai loi ich tai chinh, ho mong nhan dwgc nhing diéu gi khac? Ho wu tién cho
nhing van dé nay nhu thé nao?

6. Cac nha dau tu va hoi dong quan trj c6 tham gia vao tim nhin va cic nhiém vy cua
cong ty khong?

7. Ho ¢6 chap nhan loi nhuan it hon nhung cong ty dat duoc tim nhin nhanh hon
khéng?

8. C4c nha dau tu va thanh vién hoi dong quan tri ciia cong ty suy nghi linh hoat thé
nao?

9. Ai sé& kiém soat cac nha dau tu? Ai kiém soat hoi déng quan tri?

10. Nhitng gia tri cét 16i cua cac nha dau tu va thanh vién héi dong quan trj c6 phi hop
véi gia tri cot 161 cua cong ty ban khéng?

Alfred, Fred va toi c6 nghi cach giai quyét cac van dé lién quan tsi hoi déng quan trj.
Hién nhién 1a chiing t6i khong muén ban cong ty va lai phai chuyén sang mot linh vyuc
khac. Vi ching t6i, Zappos khong chi 1a mot cong viéc hay mot phan ké hoach xay dung su
nghiép. P6 1a mot tap thé. Ching t6i da c6 qua nhiéu tinh cam véi cong ty nén gio day kho
ma tir bo né. Chiing t6i da dong cam cong kho voi Zappos trong thoi gian dai. Lan nay lai 1a
mot thir thach khac chiing t6i can phai vuot qua. Vi vdy, ching toi da dé ra mot ké hoach.

Chtng t6i sé mua lai hoi déng quan tri.
Amazon

Chtng t6i tinh toan ring ¢ mua dugc quyén kiém soat hoi ddng quan tri, chting t6i cin
khoang 200 triéu d6-la, vi thé chting t6i bat dau tim kiém cac nha dau tu tiém ning. Pau
nim 2009, ching t6i bat ddu dam phén voi cac quy gop von tu nhan khic nhau, nhirng nha
dau tu mao hiém, nhitng gia dinh kinh doanh va nhitng c4 nhan giau c6. Y tuéng cua ching
t6i 1a huy dong duoc von tir ho dé cé thé mua duoc ¢6 phan cua Sequoia va co phan ciia mot
s6 c6 dong khac.

Khi dang thuong luong véi cAc nha dau tu tiém ning nay thi Amazon lién lac véi chting
toi. Chung t6i van giir lién lac v6i nhau su6t nhitng nam qua.

Jeff Bezos, nguoi sang lap dong thoi 1a Gidm doc diéu hanh cia Amazon, lan dau tién



lién lac véi t6i vao nim 2005 va da c6 1an chi tra toan bo chuyén du lich Las Vegas cua
chung t6i. Tur trude khi 6ng ay dén noi, chting t6i da thong bao rang minh khong dinh ban
cong ty.

Ngay: 16 thang o8 nam 2005

Ngueot gui: Tony Hsieh

Nguot nhan: Jeff Bezos

Chu dé: Cuée hop giira Amazon va Zappos vdo thir Nam
Jeff than mén,

T61i dang mong duwroc gap truc tiép 6ng vao thir Nam téi.

T6i chi muén néu ré nhiing nguyén vong cia minh truéc khi cuée hop dién ra va nhac lai
quan diém rang chung t6i muén phdat trién Zappos thanh mét cong ty déc ldp trong thoi

diém hién tai, nhung luén tim kiém cdc co héi mé réng hop tac. Toi hy vong sé dwoc nghe
y kién cia 6ng trong cugc hop thir Nam toi...

Tuy nhién, dau nim 2009, khi chiing t6i néi chuyén véi Amazon, ca hai bén dudng nhu
déu c6 nhitng quan diém khac nhitng nim vé truée. Vé phia Amazon, ho duong nhu cé cach
nhin c6i mé hon khi biét ching t6i muén tiép tuc diéu hanh céng ty véi tu cach 1a mot thue
thé doc 1ap dé c6 thé xay dung vin hoéa va diéu hanh kinh doanh cua Zappos theo cich
chtng t6i mudn. Ho da doi theo nhirng budc tién cua chiing t6i trong nhitng nim qua va
thay rang cach diéu hanh kinh doanh cta chting t6i dang phat huy hiéu qua. Vé phia
Zappos, van dé dang duoc cAn nhic nhat 12 1am thé ndo dé tiép tuc mang lai nhing diéu tét
dep cho nhan vién va khach hang ciia minh ma van tiép can dugc voi nhitng nguon lyc ddi
dao cua Amazon.

Trong tAm tri cia minh, chiing t6i hinh dung ra kich ban vy mua lai tiém ning giéng
nhu mot dam cuéi linh dinh chi khong phai 1 mot cuée mua ban cong ty. Ca hai bén déu
coi khach hang 1a trung tAm, chi 1a ching t6i c6 nhirng cich tiép can khac nhau théi.
Chting t6i danh gia Zappos thién vé su lién két, hop luc con Amazon lai thién vé mit cong
nghé.

Mic di muc tiéu ban dau cua ca hai bén déu 14 mua dugc quyén kiém soat hoi dong
quan tri va cac c6 phan ho dang nam giir va dai dién, nhung cang nghi téi diéu d6, chting toi
cang muodn co su lién két voi nhau. Hai bén muon lién két véi nhau 100% véi nhau dé
duong dau voi hoi dong quan tri hién tai cia cong ty.

Ban diu, chting t6i phan d6i y kién khai thac co hoi duwge Amazon thu mua, nhung
Michael Moritz da thuyeét phuc ching t6i rang diéu nay sé mang lai lgi ich cho ca d6i bén
va mang lai 161 thoat cho cac c6 dong cting nhu cac nhan vién. Va ciu ay da dang.



Ban dau, Amazon muén mua Zappos bang tién mit boi d6 1a cach ho vin 1am véi nhitng
cudc thu mua trude. Nhung cach 1am doé khong dugce Alfred, Fred va t6i chap nhan. Trong
tam tri t6i, diéu do gidng nhu viéc chiing t6i dang ban cong ty. Ban cong ty khong phai 1a
muc dich cta chting t6i. Chiing t6i chi muén tiép tuc xay dung thuong hiéu Zappos, phat
trién kinh doanh va nén viin héa coa minh. Va chdng t6i vin muén cam thay minh 1a chu
cong ty.

Vi thé chiing t6i day manh qua trinh giao dich toan bo c6 phiéu, nghia 1a cic c¢6 déng cua
Zappos chi don gian d6i 1ay c6 phan cua Amazon. Véi chting t6i, diéu nay giong tinh than
hon nhan vi ching t6i tuong tuong né twong tu nhu viée cc cap vo chong c¢d chung mot tai
khoan ngan hang vay.

Vai thang sau, khi ca hai bén da hiéu ky hon vé nhau, niém tin va su tén trong 13n nhau
ngay cang lon manh. Pén khi ky két vin ban, ca hai déu cam thay thyc sy may man.
Thuong vu véi Amazon 1a mot quyét dinh ding dan khién tat ca moi nguoi déu hai long: n6
c6 loi cho Amazon, loi cho hoi dong quan tri, cac c6 dong, va cho cic cac nhan vién cua
Zappos. Ching t6i c6 thé tiép tuc thyc hién tim nhin dai han ctia minh, xay dung vin hoéa
va diéu hanh kinh doanh theo c4ch chting t6i mudon. Néu khong c6 Amazon, t6i khong
chac chting t6i sé& giai quyét cac van dé véi hoi dong quan tri nhu thé ndo. C6 thé chiing t6i
van con bé tic. Nhung thuc té, sy thiéu lién két v6i hoi dong quan tri thanh ra lai 1a mot
diéu may man. C6 nhitng ldc mot sy viéc ban ngd 14 bat hanh lai thuc ra 1a mot diéu tot
lanh.

Phan khé khin nhét cta toan bé qua trinh nay 1a phai giir bi mat vai tat ca cAc nhan vién
subt may thang truéc khi hoan tat viéc ky két hop déng. Ching t6i khong mudén 1am nhu
vay, nhung vi Amazon 1a mét céng ty dai chting nén d6 1a quy dinh phép 1y cua Uy ban
chung khoan (SEC).

Jeff Bezos da bay toi Las Vegas va dén nha t6i dé gip Alfred, Fred va téi trude ngay ky
két céc tai liéu phap 1y. T6i da 1am banh my kep thit cho 6ng iy &n trong san nha minh va
ching t6i 4 ndi chuyén voi nhau vai tiéng dong hé. Pém hom dd, Fred va t6i da danh hai
tiéng trong phong thu Am dé noéi chuyén va nghe Snoop Dogg. Chiing t6i nhin nhau va
khong thé nhin cudi. Ngay hom dé con hon ca mot gidc mo.

Ngay 22 thang 07 ndm 2009 14 ngdy chting t6i dat ké hoach ky két hop dong va chinh
thirc thong bao vu thu mua cho nhan vién cia ching toi va ca thé giéi biét. Chiing t6i dinh
sé thong bao sau khi thi truong chimg khoan déng cira. Khoang thoi gian trude khi thong
b4o thuc sy rat cing thang. Ching t6i da phai phéi hop véi Amazon dé giai quyét on thoa
moi van dé. Chiing t6i phai d6i thoai v4i c4c nhéin vién cua Zappos, ciAc nha cung cap, nhan
vién ctia Amazon, cAc nha cung cip cia Amazon, nhirng co quan b4o chi quan tAm dén
Zappos, nhirng co quan b4o chi quan tAm dén Amazon, khich hang cua chiing t6i, Uy ban
chung kho4n, hoi dong quan tri, cac nha dau tu va cong luan néi chung trong vong hai
tiéng dong ho. Moi viée phai duoc phéi hop hoan hao. Ching téi ¢6 cam gidec nhu minh
dang chuan bi phéong tén lra 1én mit tring.



Cuébi cling, vao thoi diém dinh trudc, t6i da giri email toi toan thé nhan vién:
Ngay: 22 thang o7 nam 2009
Ngueot gui: Tony Hsieh
Nguoi nhdn: Toan thé nhan vién Zappos
Chu dé: Zappos va Amazon

Xin hay danh 20 phut dé doc kj toan bé email nay. (T61 xin 161 vi da sir dung ngén ngi
trang trong, dé la cach viét dac biét vi nhimg lij do phdap 1y.)

Hom nay la mét ngay trong dai trong lich sir ciua Zappos.

Sang nay, héi dong quan tri da chdp thudn va chiing téi da ki vao “bdan thod thudn cudi
cung”, theo doé, tdt cd cac cé déng hién tai va cac nha dau tu cia Zappos (hon 100 nguot)
sé duwoc trao doi cé phiéu ciia ho véi cé phiéu ciia Amazon. Khi viée trao déi nay hodan
thanh, Amazon sé tré thanh cé déng duy nhdt cia Zappos.

Trong nhitng ngay té1, cdc ban cé thé sé doc dirge nhirng bai bdo viét rang “Amazon mua
lai Zappos” hay “Zappos da bi ban cho Amazon”. Nhitng tiéu dé nay chinh xdc vé mat kj
thudt, nhung lai khéng hé chuyén tdi chinh xac tinh than cia cuée giao dich nay. (Ca
nhan toi thich tiéu dé bai bdo la: “Zappos va Amazon ngéi chung mét con thuyén...”).

Chiing téi du dinh sé tiép tuc diéu hanh Zappos theo cach chiing ta vin lam truée day -
tiép tuc lam nhitng gi ma chiing ta tin la tét nhdt cho thuwong hiéu, vin héa va cdc hoat
déng kinh doanh. Tir quan diém thuc té, né giong nhw viéc thay thé héi dong qudn tri va
cdc cé6 dong hién tai bang mét héi dong méi mdc dit co cdu té chire ¢é thé sé khac doi chut.

Chiing t61 nghi, day la thoi co tét dé hop luc véi Amazon vi hai bén cé thé tin dung sirc
manh cia nhau va phat trién nhanh hon theo tam nhin dai han cia minh. Véi Zappos,
tam nhin cua chiing t6i van sé nhu vay: mang lai hanh phiic cho khach hang, nhan vién
va cac nha cung cap. Chiing téi chi muén thwe hién né nhanh hon.

Chiing téi khao khat thuc hién tam nhin dé vi 3 lj do:

1. Chuing téi nghi rang day la co héi lén dé chung ta thiee sy cing co thuwong hiéu va
van hoa Zappos va chiing toi tin rang Amazon la doi tac tot nhat dé giiip chiing ta thuc
hién dwoc qua trinh nay nhanh hon.

2. Amazon sé hé tro chiing ta dé tiép tuc phdt trién tam nhin cia minh nhw mét céng
ty doc lap, dudi thuong hiéu Zappos va nén van hoa riéng biét.

3. Chiing t6i muén lién két véi mét cé dong va mét doi tae dai han (giong nhu cdch
chiing ta lam ¢ Zappos), cting nhuw mang lai lot ich cho cac cé déng va cac nha dau tuw
hién tai cua chiing ta.



To1 sé giai thich can ké nhimg lij do trén, nhung trudc tién, hay dé toi giai thich 3 cau hoi
ma t61 doan rat nhiéu nguoi trong so cac ban sé dat ra.

3 cau héi quan trong
Cau héi: Téi vin dwoc laim viée ¢ day chir?

Nhu dé néi ¢ trén, chiing téi dw dinh sé tiép tuc diéu hanh Zappos véi tw cach la mét cong
ty doc ldp. Trong thudt ngir phap ludt, Zappos sé la mét “cong ty phu thugce” cua Amazon.
Cac ban van duoc lam viéc o day nhu truoc kia.

Cau héi: Vian héa Zappos sé thay daoi?

Van héa cua chzing ta tai Zappos luon dac biét, luon phc’lt triéen va luoén bién déng, vi mét
trong nhwng gia tri cot loz cua chiing ta la chép thot co va tao si thay doi. Chuyén gi sé
xdy ra véi nén vin héa dy phu thude vao chinh ban théan chung ta, dieu nay luon [uébn
diing. Van nhuw trude, chiing ta sé ty kiém sodt sé phdn va sie phdt trién cia nén vdn héa
Zappos.

Mot trong nhing lij do khién Amazon quan tam téi chiing ta la ho da nhan ra gia tri
cia vdn hod, con nguot va thuong hiéu cia Zappos. Ho mong muén ching ta sé tiép tuc
hoan thién va phat huy nén vin héa dy (thdm chi, vin héa cia chiing ta sé mang tinh
dinh huwong cho van héa cua cong ty ho).

Ho khong muén tham gia qud sGu vao viéc diéu hanh Zappos trir khi chiing ta yéu
cau. Cé thé néi rang, ho cé nhiéu kinh nghiém va chuyén mén trong nhiéu linh vyc nén
chiing ta rdt phan khéi véi co héi hoe héi kién thire, chuyén mon va cac nguon liee cia ho,
ddc biét vé mdat cong nghé. Piéu nay sé dwa thuwong hiéu, vin héa va hoat déng kinh
doanh ciia Zappos thdm chi con phat trién hon hién nay.

Cau hoi: Tony, Alfred va Fred sé roi khoi cong ty?

Khong, chiing toi khong dinh roi bé cong ty. Chung toi da sat vai cung Zappos ngay tir
nhirng ngay dau va chiing téi rat vui mimg cho twong lai cia céng ty khi Amazon tro
thanh déi tac méi. Mét phan ly do cia viée hop tde véi ho dé la chiing toi sé cé thé thuc
hién duoc nhiéu viéc nhanh chéng hon.

Cuéi email ndy sé cé thém mét phan Héi & Pdp nhung téi muoén giai dap 3 cau héi
trén truoc. Sau khi da giai quyéet xong nhirng cau hoi nay, t6i muon chia sé voi cac ban chi
tiet hon nhirng 1y nghi da khién chiuing toi dwa ra quyét dinh nay.

Trudc tién, téi muon xin léi tat ca cde ban vi da dét ngét dwa ra thong bdo nay. Céc
ban biét ddy, mét trong nhitng nguyén tdc chui chot cia chiing ta la xay dung cde méi
quan hé céi mé va chan thanh thong qua giao tiép. Va néu duwoc phép, toi sé chia sé sém
hon vé cuée dam phdan cua chiing téi véi Amazon dé moi nguot cé thé tham gia vao qud



trinh ra quyét dinh. Nhung khéng may, Amazon la mét céng ty dai chiing nén ludt chirmg
khoan khong cho phép chiing to6i thong bao cho tat ca cac ban sém hon.

Chiing téi da cé quan hé than thién véi Amazon suét nhimg ndm qua, va ho luén luén
quan tam to1 Zappos, luén bay té su kinh né thuong hiéu cua chiing ta.

Vai thang trude, ho lién lac véi chiing toi va néi rang ho muon ciing chung sire dé cé
thé phat trién hon nita hoat déng kinh doanh, thuwong hiéu va nén vin héa. Khi ho néi
muoén chiing ta tiép tuc xay dung thwong hiéu Zappos (chir khéng phdi ép Zappos nhdp
vao Amazon), chiing t6i da quyét dinh rang day la mét quan hé hop tac dang dé kham
pha.

Chiing téi biét rang ho thuc sy muén chiing ta tiép tuc phat trién thuong hiéu Zappos
va tiép tuc xay dung nén van héa Zappos theo cach dac biét cua chiing ta. Té6i nghi “dac
biét” o day nghia la “vui vé va hoi ky quac™:)

Suét nhirng thang qua, khi da hiéu nhau hon, cd hai bén déu vui mirng vi kha ndng
tan dung sirc manh cia nhau. Chiing téi nhdn ra khéach hang chinh la méi quan tam
chung ciia ca hai cong ty — chiing t6i chi di nhitng con dwong khdc nhau dé lam hai long
khach hang.

Amazon tdp trung vao gia ban thap, su lwa chon da dang va tinh tién ich dé lam khach
hang hai long trong khi Zappos lai tdp trung vao viéc xay dung cdec méi quan hé, tao ra
nhimng két néi cd nhan va mang lai nhirng khodnh khac bat ngo théng qua dich vu khach
hang.

Chiing t61 hiéu rang nhiing nguon lyc ciia Amazon nhuw cong nghé va kinh nghiém
diéu hanh cé thé thiic day sw tdng truong cua chiing ta, tir d6 chiing ta c6 thé phat trién
thiong hiéu va van héa Zappos nhanh chéng hon. Nguoc lai, trong qua trinh tim hiéu,
Amazon da nhdn ra rang nén vdn héa cia chiing ta thuce si la nén tang dé cung cap
nhirng dich vu tét nhat cho khach hang. Jeff Bezos (Giam déc diéu hanh cia Amazon) da
cho rang 6ng rat kinh né nén vdn héa cia chiing ta va cho rang Amazon cé nghia vy bao
vé nén vdn héa dé.

Chiing téi dd héi cdc thanh vién trong héi dong quan tri ciia Zappos xem ho nghi gi vé
co héi nay. Michael Moritz, dai dién cho Sequoia (mét trong nhirng nha dau tw va thanh
vién ban qudn tri) da viét nhu sau: “Bay gic anh dang cé co héi thuc d‘cfy qua trinh phc’lt
trién ciia Zappos va bién thwong hiéu ciing nhu moi thit lién quan téi né thanh mét phan
thuwong truc trong cudc song cua moi nguoi... Liic nay, anh duwoc tw do dé cho trl tuong
twong cia minh bay xa va can nhdc nhitng sang kién va dw dinh ma véi co cdu cirng nhdc
cia minh, chiing toi khéng thé dong tinh.”

Mt trong nhing diéu tuyét voi ¢ Amazon la cde doanh nhan cé tam nhin dai han,
twong ty nhu Zappos. Sé khong don gian cho chiing ta khi muon tim kiem mgét doi tac hay
mot nha dau tu c6 duwoc tam nhin nhu vdy, va chiing toi thuc sw thay may man khi biet



rang ca Zappos va Amazon déu cé chung mét triét ly kinh doanh.

Nhuw da néi, day thuc sy khéng phdi la mét quyét dinh dé dang. Suét mdy thang qua,
chiing to61 da can nhac ky luong nhimng 1) kién tan thanh va phan doi lién quan téi nhimg
lo1 ich va rui ro tiem tang. Cuoi cung, tat ca chi tdp trung vao hai cau hoi dwoi day:

1. Chiing téi c6 thuc sy tin viée lién két nay sé cing co thwong hiéu Zappos va gitp
chiing t61 hoan thanh sir ménh mang lai hanh phiic nhanh hon hay khong?

2. Chung to61 c6 tin rang chiing to6i sé tiep tuc lam chu vin ménh cua minh dé coé the tiep
tuc phat trién nén van hoa cua minh?

Sau khi hiéu ro du dinh cia Amazon, chuing t6i da di den ket ludn rang cau tra loi cho
hai cau hoi tréen la Co va Co.

Thuwong hiéu Zappos sé ton tai riéng biét véi thuong hiéu Amazon. Mdc dit chiing ta sé
tiép cdn diwroc V61 nhiéu nguon le ciia Amazon nhung chiing ta can phdi tiép tuc xay dung
thwong hiéu va nén vén héa cia minh theo cach chiing ta van lam. Nhiém vu cua chiing
ta van nhuw cti: mang lai hanh phtic cho tdt cd cae bén lién quan, bao gom nhéan vién,
khach hang va cde nha cung cap. (Xin néi thém, chiing to6i di kién sé tiép tuc duy tri cdce
moi quan hé cua riéng chiing ta, va bén Amazon ciing sé tiép tuc duy tri cac méi quan hé
cua ho v6i cde nha cung cap.)

Chiing ta sé sém té chite tat ca cde cuée hop truc tiép dé ban thao chi tiét hon. Hay giri
email cho to1i néu cac ban cé bat cir thac mac nao dé chiing ta co thé giai dap cang nhieu
cang tot.

Hoém nay, chung t6i da kij két “ban thod thudn cuéi cting”, nhung ching t6i van can
tudn theo cdc thi tuc dé dwoc chinh phu chdp thudn, vi thé chiing téi du tinh rang cuéc
giao dich nay sé chua chinh thirc hodn tdt trong vai thang téi. Uy ban chirng khodan dang
yéu cdu chiing téi phai “giiz im lang”, vi thé néu cdc ban nhdn dwoc bdt cit cau héi ndo lién
quan té1 viée giao dich nay tir khdch hang, cae nha cung cap hay gisét truyén théng, hay
néi cho ho biét rang chung ta dang phdi im ling do phdp ludt yéu cau nhw vdy va hay cho
ho dia chi email: tree@zappos.com, mot dia chi dac biét do Alfred va toi quan [.

Alfred va téi xin tran trong cam on cac dgi tai chinh, phap ludt va cde nha tw van &
Morgan Stanley, Fenwick & West va PricewaterhouseCoopers, nhirng nguoi da va dang
lam viéc khong mét mai suot nhirmg thang qua.

Truée khi dén véi phan Hot & Pdp, toi cling muon gut loi cam on chan thanh téi tdat ca
cac ban vi da danh thoi gian doc email nay va vi da giup dé chiing toi c6 dwoc ngay hom
nay.

Hém nay thuce su la mét ngay ddac biét véi téi. Cam giae nay giong nhw cam gidc trong
ngay to6i nhdn bang tot nghiép dai hoc: niem hao hirc vé tuwong lai hoa lan voi nhimg ky iic
qua khir. 10 nam trudc la mot hanh trinh khéng thé quén dwoc va téi han hoan vé nhirng



gi toi sé lam dwoc trong 10 ndm téi khi chiing ta tiép tuc sat canh ciing Zappos.
TONY HSIEH
GIAM DOC DIEU HANH ZAPPOS.COM
Hoéi & Pap
Cau héi: Chiing ta cé tiép tuc dit tru sé chinh tai Vegas khéng?

Cé! Vin nhu truée day, ching téi dir kién sé tiép tuc mo réng hoat déng kinh doanh tai
Las Vegas dé c6 thé tiép tuc thu hut nhirng nhan tai thue sy cho méi bé phéan. Ching toi
khéng dinh di chuyén bdt cir bé phdn nao va Amazon ciing khéng muén vdy vi ho nhdn
ra rang chinh vdn héa da lam nén thuwong hiéu Zappos ddc biét.

Cau hosi: Chuyén gi sé xdy ra véi nha kho ¢ Kentucky?

Cdc ban biét day, chiing to6i lya chon vi tri kho hang ¢ dé do gan vét tram UPS ¢
Louisville. Amazon khéng cé bdt kiy nha kho nao gan tram UPS hon. Sé cé kha ning ho
muon cat trir mét sé san pham cua ho trong kho hang ciia chiing ta va nguoc lai. Lic nay
day, ca Zappos va Amazon déu tin rang dich vu khdach hang tot nhat la phdi tiép tuc duy
tri hoat dong cua kho hang tai Kentucky.

Cau héi: Chiuing ta sé cit giam bién ché dé dat dwee higu qud kinh doanh?

Chang ¢6 ké hoach cat giam bién ché ndo trong thot gian nay. Ca Zappos va Amazon
déeu tdp trung vao muc tiéu tang truong, c6 nghia la chiing toi can tuyén dung thém nhiéu
nhan vién nira.

Cau hosi: Chung ta c6 dwoc giam gia khi mua hang trén Amazon khong?

Khéng. Vi chuing t6i dir dinh sé tiép tuc diéu hanh Zappos véi tu cdch la mét cong ty
doc ldp voi nén van hoa va nhirmg gia tri cot 161 cua minh. Chuing ta ciing sé khong giam
gia cho nhan vién cua Amazon khi mua hang tai Zappos.

Cau hiéi: Loi ich ciia chiing ta sé bi thay dsi?

Khéng. Chiing t6i khong dinh thay déi bat cir diéu gi (nam ngoai pham vi kinh doanh
thong thuwong) lién quan to1 loi ich cua chiing ta.

Cau héi: Chung ta sé tiép tuc gin nhing gia tri cot 16i?

Piing vdy. Chiing ta sé tiép tuc duy tri nhirng gid tri cét 161 cua minh va Amazon sé
tiép tuc duy tri nhirng gia tri cua ho.

Cau héi: Nhimg chwong trinh dao teo va ké hoach phat trién ciia chiing ta sé
bi thay dii? Chiung ta cé con co héi nang cao nang luc?



Chiing t6i sé tiép tuc xay ding nhing chirong trinh dao tao nhuw dy kién. Muc tiéu
chung la thiic day tang truéong nén chiing toi du tinh sé c6 nhiéu co hoi phat trién hon
cho tat ca moi nguoi.

Cau héi: Chiing ta sé tiép tuc lam nhimg diéu dic bigt cho khach hang ciia
minh chir? Chinh sach khach hang ciia chiing ta cé bi thay déi khéng?

Van giong nhue truée, viéc dé hoan toan do chiing ta quyét dinh.

Cau héi: Ong cé thé gidi thiéu cho chung téi do6i dieu vé ngai Jeff Bezos
(Giam doc diéu hanh cuia Amazon)? Ong ay la nguwoi nhw thée nao?

Chiing t6i xin giéi thiéu mét doan video dai 8 phiit vé ngai Jeff Bezos dé cdc ban hiéu
ré hon vé tinh cdch ciing nhuw cdch suy nghi ciia con nguoi nay. Ong dy sé chia sé mét s6
bai hoc rit ra dwge nhuw nhifng sai lam éng timg mdc phdi khi la mét doanh nhan. (dé
dang tim thdy trén youtube)

Cau héi: Téi la mét phéng vién ming kinh doanh/tai chinh. Ong cé thé néi
chuyén nhuw mét chii ngan hang va sir dung ngoéon ngir hoa my de chiing toéi co
thé dang cujc noéi chuyén nay trong an ban téit khong?

Zappos la mét trong nhitng céng ty ban giay trie tuyén hang dau thé giéi va Amazon
tin rang Zappos la mét tap thé thong nhdt véi mét nén vdn héa déc dao, két qua kinh
doanh tot va kinh nghiém dé tré thanh mét trong nhitng céng ty ban hang tiéu diing
hang dau; Dich vu khach hang cia Zappos sé cing cé thém cho sir ménh ciia Amazon la
tré thanh céng ty vi loi ich khach hang tot nhdt trén thé giéi; thwong hiéu néi tiéng, quan
hé bén virng véi nha cung cap, mat hang da dang, mang lwéi khach hang déng ddo;
Amazon tin rang Zappos sé la mét doanh nghiép lén manh, thu dwoc loi nhén cao va cé
dong tién duwong; tdng quy mo va téc dg tdng truong cua ca hai cong ty trong nganh giay
dép, quan Go va phu kién; nhimmg co héi lién két dang ké vé cong nghé, tiép thi va mé réng
thi truong quéc té.

Cau hoi: Gia ban cong ty la bao nhiéu?

Pay khoéng phai la cude giao dich tién mat. Pay la mét cuée trao doi cé phan. Cée co
déng cua chung téi sé nhdn khodng 10 triéu cé6 phiéu Amazon dwa theo ty Ié chuyén doi.
Chi tiét va cach thire trao déi cdc cé phiéu nay sé duoc dé trinh 1én Uy ban chitng khodan
theo mau S-4 va sé dwoc cong khai khi dé trinh.

Cau héi: Ong cé thé néi chuyén véi chiing té6i nhe mgt luit sw khéng?

Email nay dwoc gui di ngay 22 thang o7 nam 2009. Amazon.com sé dé trinh ban dang
ky theo mdu S-4 lén Uy ban chirng khodn, trong dé cé ban dong thudn va céo bach cia
chiing t6i. Cac cé6 dong va cac nha dau tu ciia Zappos nén doc kj vin ban nay va nhiing
tai liéu lién quan vi chiing chira nhing théng tin quan trong vé Amazon.com, Zappos va
ké hoach sap nhdp. Ho c6 thé xem to cdo bach nay khi né dwoc cong khai tai dia chi



www.sec.gov hodc www.amazon.com/ir.
Cau héi: Xin phép két thiuic cujc tro chuyén ¢ day?
Tam biét va hen gap lai.

Khoang 20 phut sau, ti giri mot email tiép theo t6i cAc nhan vién coa minh dé ho biét
hai ngay to1, ching toi s€ c6 mot cudc hop truc tiép. Chiing t6i da thué mot trong nhing
phong khiéu vii trong trung tdm hdi nghi gan van phong minh dé lam noi t6 chic cudce
hop.

Sau d6, mot diéu tha vi da xay ra. Pau gio sang hom do6, ching téi da yéu cau lanh dao
cac bo phan hop nhan vién ctia minh lai va giai dap bat cu thic mic nao lién quan t6i email
cua to6i. Chiing t6i dy kién ngay hom d6 moi nguoi sé khong 1am viée dugc vi chi quan tAm
dén van dé nay.

Dting nhu dy tinh, ban dau nhan vién cua ching t6i rat ngac nhién khi nhan duoc thong
béo lién két voi Amazon.

Va ho da dat rat nhiéu cau hoi.

Nhung chi trong vong mot tiéng sau khi thong bao, nhan vién cua chiing t6i da nhanh
chong quay tré lai voi cong viée, tiép tuc 1am nhimng gi ho dang lam do dang. Poi ngii ban
hang cua chiing t6i ban ron goi dién cho cic nha cung cip, mot s6 khac thi tiép nhan cac
cau hoi tir bdo chi. Nhung phan 1én nhitng nhan vién con lai déu 1am viée nhu binh thuong.
Tb6i thue su rat ngac nhién vi diéu dé.

Tbi d3 lo lang rang nhan vién cia minh s& bi séc khi doc duoc cic bai viét vé vu Amazon
mua lai Zappos. Nhung thay vi nhu véy, sau phtit ngac nhién ban dau, t6i da nghe 16m ho
n6i véi nhau rang ho rat phan khich va vui mung vé nhirng co hoi sé mé ra khi ching t6i co
thé tiép can cac ngudn lyc tir Amazon.

DAy thuc sy 12 mot diéu tuyét voi va cd thé 1 mot trong nhing vi du dién hinh nhat vé
kha ning thich ung va san sang thay doi ctia cic nhén vién Zappos.

Tay trong tay

Can phong chat cing nguoi. T6i dang dung trén san khau tai budi hop mit truc tiép véi
su tham gia cua 700 nhan vién Zappos. Alfred va Fred cting dang dung trén san khau cung
toi va hai thanh vién khac dén tir Amazon.

Bita tiéc ngap tran Am nhac. T6i c6 thé cam nhan duge mot bau khong khi hao hie vui
mung. Mot s6 nhan vién lay béng ra va tung vao gitta dam déng. Pay thuc su giong nhu
mot bira tiéc nhac rock két hop khiéu vii.

Chting t6i da thong b4o voi moi nguoi vé cude hop sip tdi, va tat ca moi nguoi déu vo tay



chtiic mung. Nhiét huyét lan toa trong khan phong, va toi thue sy choang ngop.

T6i da danh mot tiéng dé tap hop moi ¥ kién lién quan tir cAc email giri cho minh va
danh hai ngay dé tra loi tat ca cac cau hoi cia nhan vién. Amazon cling da tra 161 mot so6 cau
hoi lién quan dén ho.

“T6i @2 nhan duoc ciu hoi cua nhiéu nhén vién rang néu phai bat dau lai, ching ta sé
1am nhu thé ndo,” t6i néi trude dam déng. “Thuc sy khong c6 nhiéu diéu tdi udce chiing ta
da 1am khéc di. Ching ta da méic nhiéu sai 1am, nhung bai hoc tir nhiing sai lam d6 da giap
ching ta 16n manh hon. Nhung t6i hy vong chting ta c6 thé 1am moi viéc nhanh chéng
hon.”

Sau do, t6i tong két moi diéu bang mot ciu nédi: “Lién két voi Amazon sé gitip chiing ta
hoan thanh st ménh dem lai hanh phic cho ca thé giéi nhanh chéng hon rat nhiéu.”

Truée sy ngac nhién ciia moi nguoi, Alfred va toi thong bao rang ca nhan ching toi sé
chi tra va taing cho méi nhan vién mét sach dién ti Kindle cia Amazon. Va sau do, sy ngac
nhién cudi ciing ching t6i danh cho nhan vién cia minh 14 Amazon sé tang thuong cho ho
thay cho 161 cam on vi nhimng nd lyc 1am viée cham chi cua ho.

Khong ai nhic ai, tit ca moi nguoi déu roi ghé ngoi, dimg day va vo tay vang doi. Rat
nhiéu giot nudc mat hanh phiic da roi trén khuén mat ho. Ciing giong nhu sy ngac nhién
ching t6i danh cho nhirng khach hang trung thanh cia minh, ching t6i @@ mang lai niém
vui cho nhan vién ctia minh bang khoan tién thuong bat ngo.

Véi t6i, d6 1a khoanh khic biéu hién cho thanh céng vuot qua tit ca nhirmg gi téi tuong
tuong minh c6 thé lam dugce 10 nam vé trude. D6 khéng phai la vi sach dién tir hay tién
thuong. Nhirng thir do chi la phu.

Khoanh khic ndy c6 ¥ nghia hon thé. Ning lugng va cam xdc cia tit ca moi nguoi trong
khan phong nay khong chi 1a hanh phtic ca nhan cua t6i, khong chi 1a hanh phtc cua cac
thanh vién Zappos. Chiing t6i mong mudn nhiéu nhiéu diéu hon lgi nhuan va dam mé.
Pay 1a khoi dau cho hanh trinh tiép theo dé thay dbi thé gi6i cua chting toi.

Nira la chi quan va nira la may man, chiing toi da tim ra con duong dé dat duoc loi
nhuan, dam meé va muc ti€éu cta minh.

Chting t6i da tim ra con duong dé mang lai hanh phuc cho tat ca moi nguoi.
Uéng mimg Halloween

Ngay 31 thang 10, vao ltic 11h59 phtt dém, sau vai thang cho doi dé duoc chinh thire
chap thuéan, vu lién két voi Amazon da duoc hoan tat. Tong gia tri giao dich cho cac ¢6 dong
Zappos dat 1,2 ty do-la, theo gia dong cira cuia Amazon ngay hom trudec.

Lic do, téi dang cé mit tai New Delhi, An Do. Alfred, Fred va t6i da 1én ké hoach goi



dién cho nhau dé chtc mung su kién nay. Theo truyén théng cua Zappos, ching t6i dinh sé&
cung m¢ chai vodka Grey Goose qua dién thoai.

“Chting ta uéng mung vi diéu gi nhi?” - Alfred hoi.

Vi vai 1§ do, diéu dau tién xuat hién trong dau t6i 12 16i cua Buzz Lightyear trong bo
phim Toy Story.

“Uong vi moi th!” - Toi noi.

Tat ca ching t6i déu cung ly. Gio Zappos va Amazon da chinh thte lién két voi nhau.
Chuang t6i ¢6 thé hop tac cing nhau dé két hop sitc manh cia nghé thuat va khoa hoc, cua
quan hé khach hang va cong nghé cao.

Chting t6i rat hdo hie vé nhitng gi c6 thé xay ra.
Chtng t6i rat hdo hirc vé nhiing gi dang dy dinh phat trién ciing nhau.
Tuong lai dang cho don chang toi.
“Bat ké qua khir ban nhuw thé ndo, twong lai ban van xan lan.”
KHUYET DANH

Thé4ng 01 ndm 2010, Zappos da vuot tdm bac va xép tha 15 trong danh sach “Nhimg
cong ty c6 moi treong lam viée tot nhat” cua tap chi Fortune.



Chuong 7. Két thic tro choi
Mang lai hanh phic

O mot muce do nao do, cudn sach nay viét ve toi, vé Zappos va mot so bai hoc t6i da rat
ra dugc trong cudc doi minh.

O mét mirc @6 nao do, ban 12 mot nguoi doc bi dong.

Vi chang ta da gan téi trang cuodi cung, t61 muon yéu cau ban chu dong tham gia va tim
ra cau tra loi cho cau hoi nay:

“Muc tiéu trong cudc song cua ban la gi?”
Khi dit cau hoi nay véi nhiéu nguoi khac nhau, t6i thu duge nhitng cau tra 11 khac

nhau. Mot s6 nguoi ndi rang ho muon thanh 1ap mot cong ty. Mot s6 nguoi lai n6i muon
kiém duoc ban trai hay ban gai. M6t so khac lai muon c6 sure khoe.

Bét ké cAu tra 1oi cua ban 13 gi, toi cling muén ban hay tra 1oi cAu héi tiép theo:
“Tai sao?”

Tuy thuoc vao cau tra 161 ban dau, nguoi ta ¢6 thé néi ho muon nghi huu sém, muén
tim dugc tri ky hay don gian 1a muo6n chay nhanh hon.

Mot lan nira,, bat ké cau tra 161 cua ban 1a gi, t6i vin muon ban tu héi:
“Tai sao?”

Nhitng cau tra 1oi tiép theo c6 thé 1a ho sé danh nhiéu thoi gian cho gia dinh hon, lap
gia dinh hay muén chay marathon.

biéu thu vi 13, néu ban ct lién tyc tu tra 161 nhing ciu hoéi “Tai sao?”, ban sé& tim ra duoc
nhirng cau tra 16i ma phan 16n moi ngudi déu tim duge khi ho cling lip di lip lai cAu hoi vi
sao ho 1am diéu ho dang 1am: ho tin rang bat ké diéu gi minh dang theo duéi trong cudc doi
cling sé lam ho hanh phic hon.

Cudi cling, thuc ra tat ca chting ta déu di trén nhimng con duong khéac nhau dé theo dudi
cung mot muc tiéu chung: hanh phic.

N#m 2007, t6i bat dau thich thi véi viéc kham pha khoa hoc vé hanh phtic. Téi biét day
1a mot linh vye nghién ciru twong déi maéi mé, goi 1a tAm 1y lanh manh. Trude nidm 1998,
hau hét cAc thuyét tam 1y déu cb gang tim cAch 1am thé ndo c6 thé gitp nhiing ngudi c6 van
dé tam 1y tro nén binh thuong. Nhung phan 16n cac nha tAm 1y hoc va cic nha nghién ciru
lai chang bao gid ban tAm t4i viéc khdm ph4 xem 1am thé nao cé thé khién nhiing nguoi



binh thuong tré nén hanh phtc hon.

MUC TIEU CUA CUOC POI BAN LA GI?
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Tb6i bat dau doc nhiéu sach va tap chi vé khoa hoc hanh phiic, bao gom cac tdc pham Gid
thuyet hanh phiic va Hanh phiic hon. Ban dau, do6 chi la mot thoéi quen va s¢ thich ca nhan
cua toi khi khong c6 viéc gi lam tai Zappos.

Va r6i mot ngay, t6i da thuc sy bi 16i cudn. Tdi cd thé 4p dung moi thir trong khoa hoc
nay vao Zappos. (Nhin lai, diéu nay duong nhu that hién nhién, nhung t6i phai mat dén
mot nam troi méi nhan ra duge.)

Khach hang thuong néi véi chiing t6i rang ho nghi nhirng cam xtc khi mé san pham do
Zappos van chuyén t6i gidng nhu mé “chiée hop hanh phic”. P4 1a niém hanh phdc khi
nhan duoc ddng d6i gidy hay bo d6 ho dit mua trén mang, khi ho nhan duoc chiing trong
dém, khi ho néi chuyén véi nhan vién trong Nhém Khach hang Trung thanh, hay niém
hanh phiic cua cic nhan vién Zappos khi 1a mé6t phan cia nén vin hoéa véi nhirng gia tri cot
16i phit hop véi céc gia tri cia cd nhan ho — va diéu gan két tat ca chinh 13 hanh phiec.

Zappos muén mang lai hanh phtic cho ca thé gisi nay.

That tha vi khi nhin lai nhimg thay d6i cia thuong hiéu Zappos trong nhirng nim qua:
1999 — Cung cip danh muc gidy 1on nhat

2003 — Dich vu khach hang

2005 — Vin hda va nhimng gi4 tri c6t 16i 12 nén tang phat trién



2007 — Lién két cam xdc ca nhan
2009 — Mang lai hanh phtc

Tb6i dang c6 gang tim hiéu nhiéu hon vé khoa hoc hanh phtic dé c6 thé 4p dung nhiing
kién thuc d6 vao viéc kinh doanh. Ching tdi c¢6 thé hiéu cach thire ¢ 1am khach hang ciing
nhu nhan vién cuia minh hanh phtc hon. Hién nay, chiing t6i da giang day khoa hoc cua
hanh phtic cho toan thé nhan vién.

Nghién ctru su hon, t6i hiéu ra rang mot trong nhirng két qua nhat quan da duoc tim ra
14 moi nguoi déu khong gioi trong viée doan xem chuyén gi thue sy mang lai cho ho hanh
phtic bén virng. Phan 16n ho déu c6 nhimng ¥ nghi kiéu, Khi téi dat duoc...., toi sé thay hanh
phtc hoac Khi toi c0..., toi sé hanh phiic.

Trén thuc té, nghién ctu cho thiy tha hanh phic moi ngudi nghi ho s& dat duoc sé& tan
bién di nhanh chéng. Vi dy, ¢6 rat nhiéu nghién ctu vé nhitng nguoi tring x6 sé dé so sanh
mirc d6 hanh phtic cua ho vao thoi diém ngay truée khi gianh chién thang va sau d6 mot
nim. Néi chung, nghién ctru cho thiy muc do hanh phic cia ho déu tro lai nhu truée.

Vi t6i, hiéu ra duoc diéu nay qua thue rat tha vi. Phan 1on moi nguoi, khi dat duoe muc
tiéu trong cudc doi minh, du d6 12 muc tiéu gi di ching nita — kiém duoc nhiéu tién, 1ap gia
dinh hay chay nhanh hon — déu khong thuc sy mang lai hanh phiic bén viing cho ho. Tuy
nhién, rat nhiéu nguoi da danh phan 16n cudc doi minh dé theo dudi diéu ho cho 1a s&
mang lai hanh phuec.

Cau héi ban can tu van minh 14 liéu diéu ban muén theo dudi c6 thuc sy dem lai hanh
phic cho ban khong.

Néu muc tiéu ngay tir ban dau coia ban 1a hanh phuec thi viéc nghién ctu vé khoa hoc
hanh phuc c6 con can thiét khong khi thuc té ban dang c6 dugc hanh phitc trong cudc song
cua minh roi?

Chi v6i mot sb tri thae dya trén nhitg két qua tir cac cude nghién ciru khoa hoc, ban da
c6 thé hanh phtc hon chua?

Khach hang va nhén vién s& hanh phiic nhu thé ndo néu ban 4p dung nhing kién thac
nay vao cong ty cia minh? Cong viéc kinh doanh c¢6 phat trién lanh manh hon?

Tb6i chay marathon lan dau tién vao nim 2006. Trudc do, téi chua timg chay qua mot
dim. Cling giéng nhu khi leo 1én dinh Kilimanjaro, d6 ciing 12 mot trong nhirng viéc toi
muodn gach bo khoi danh sach nhirng viéc minh phai lam. Téi khong biét gi vé viéc tap
luyén cho mot budi chay marathon. Vi thé, t6i bat dau doc sach va tai liéu vé né.

Thue ra, c6 rat nhiéu nghién ciru vé b moén nay. Ban dau, ti ¢ tuong rang néu minh
cham chi tap luyén hang ngay, lién tuc trong vai thang, t6i s€ c6 thé dat dugc nhirng két qua
tot nhat, nhung thuc ra khong phai nhu vay.



Nghién ctru da chi ra cich tét nhat dé luyén tap bo mon nay 1a hay chay véi tée do chdm
hon tdc do thuc té chay trong cuéc dua marathon. Nguyén tic cha chét 1a hiy chay cham
vira dit dé c6 thé c6 dihoi ma khong bi dudi sire. Ban dau, khi ¢ gang 1am nhu vay, toi
khong cam thay thoai mai lam. Phan 16n c4c van dong vién marathon déu 4p dung chién
lroc ndy, nhung véi ching ta, n6 dudng nhu mang két qua nguoc lai.

Ciing giéng nhu biét chay theo ban ning, ching ta suy nghi rat ty nhién rang minh biét
diéu gi s&¢ mang lai hanh phuc cho ban than. Nhung khoa hoc da ching minh rang ban cé
thé dat dugc két qua tét hon trong cudc thi marathon néu tap luyén theo nhiing cich ban
dau c6 vé nhu di nguoc lai khuynh huéng tu nhién. Tuong tu, khoa hoc vé hanh phtc cling
cho thay c6 nhirng diéu c6 thé khién ban hanh phic hon ma ban khong nhan ra duge. Va
nguoc lai: nhitng diéu ban nghi c6 thé khién minh hanh phtic hon thi thye té vé 1au dai lai
khéng nhu vay.

T6i khong dinh tré thanh chuyén gia trong linh vuc ndy. Toi chi vira méi doc c4c cudn
sach va céc bai bao viét vé hanh phtc vi t6i thay chu dé nay thyuc sy th vi. Vi vay, t6i mudn
chia s¢ mot chait nhitg diéu co ban vé hanh phtic ma c4 nhan t6i nhan thay rat hiru ich
trong viéc dinh hinh suy nghi. T6i mudn chia sé dé cac ban c6 thé téi da héa mue do hanh
phic cta ca nhan minh.

H¢ théng Hanh phtic s6 1
Thue ra hanh phtc bao gom bén van dé: kiém soat duoc s phén, kiém soat duoc su tién

bo cua ban than, két noi (s6 lwong va mirc do sau sac cua cac moi quan hé) va tam nhin/y
nghia (la mot phan cua cai gi d6 16n hon ban than minh).

HE THONG HANH PHUC THU 1

@ Kiém soat dugc s phin
@ Kiém soat duocsutién bd cia ban thin

((l)) 1_:_; (‘:l]) Két ndi

@ Tam nhin/Y nghia (La mdt phn cia ci gi 46 I6n hon
ban than minh)

Piéu th vi ¢ hé thong nay 1a ban cb thé 4p dung nhirng khai niém trén vao linh vuc
kinh doanh.



Kié¢m soat duoc s6 phan

Tai trung tam dich vu khach hang, truée day chiing toi thuong tang lwrong mot nam mot
lan cho nhan vién va ho khong thé kiém soat duoc viéc ndy. Vi vay, sau d6 ching toi da
quyét dinh 4p dung mot hé thong “ bo ki niing”. Ching t6i c6 khoang 20 bo ki ning khic
nhau (tvong ty nhu cic cap bac ting thuong & Hoi Nam Huéng dao M¥), voi mot mire ting
lvong tuong tmg vai moi bo ki niang. Néu ai d6 quyét dinh khong rén luyén va lay chimg
nhan cho bat ctr bo kj niing nao thi mac lvong cua ho van gitt nguyén nhu cii. Néu nhan
vién nao d6 c6 tham vong va muédn dat duoc tat ca 20 bo ky ning kia, chting t6i sé tao co
hoi dé ho c6 thé dat duoc diéu d6. Chting t6i da nhan ra rang cic nhan vién trong cic trung
tam dich vu khach hang ctia minh hanh phtic hon khi c6 thé kiém so4t duoc muc luong va
quyét dinh nhitng bé k§ niing nao ho can dat duoc.

Kiém soat duoc su tién b cia ban than

Tai phong ban hang cua Zappos, chiing t6i da tirng thang chirc cho cac nhan vién tur vi
tri tro Iy ban hang ban dau 1én vi tri tro 1§ mua hang sau 18 thang lam viéc (gia st rang ho
dap ung duoc tit ca cac yéu cau dé thing chuc). Nhung sau nay, chiing t6i quyét dinh rang
s& ting cap sau thang mot 1an. Sau 18 thang (ba lan thing chirc), két qua van 14 nhu vay -
xét vé mit ddo tao, chimg nhan va luong - giéng nhu lich trinh thing chice ban dau. Ching
t6i nhan thay nhan vién cam thay hanh phiic hon boi ho thay duoc nhimng tién bo ctia minh.

Két noi

C4c cudc nghién ciru chi ra rang nhitng nhan vién thén thién véi nhau sé& 1am viéc hiéu
qua hon va s6 ban than mot nhén vién c6 tai noi l1am viéc ty 1¢ thuan véi muie do than thién
ctia nhan vién d6 véi moi nguoi. Trong cudn Gida thuyét hanh phiic, tic gia Johnathan
Haidt da két luan rang hanh phiic khong dén tir mot phia ma dén tir hai phia. Pay chinh 14
1y do tai sao chiing t6i rat chi trong vao viéc phat trién vin hoa tai Zappos.

Tam nhin/Y nghia

Ca hai cudn sach Tu tét d@én vi dai va Lanh dao nhom déu néi vé vin @ tim nhin cao
hon ca muyc tiéu kiém tién, thu loi nhuan hay dat vi tri s6 1 trén thi truong chinh 1a yéu to6
quan trong dé phan biét mot cong ty vi dai véi mot cong ty tot.

H¢ théng Hanh phic thir 2

Cuén sach Peak(Dinh cao) cua Chip Conley da 1am duoc mot viée xuat sac khi chia
Thap Maslow thanh ba mirc do cho muc tiéu kinh doanh va c6 thé 4p dung dugc vsi khach
hang, nhan vién va nha dau tu. Gia thuyét nén tang cua Thap nhu cau ctia Maslow 1a mot
khi nhitng nhu cau thiét yéu cta con nguoi (thue in, sy an toan, chd ¢, nguoén nude...) duge
dap ung thi con nguoi s& c6 dong luc dé dat duoc nhirng nhu cau phi vat chat khic nhu dia
vi xa héi, thanh tyu va sy sang tao.

Khach hang: Pap ung ky vong — Pap ung mong mudn — Pap tng dugce cic nhu cau



chua duoc nhan biét
Nhan vién: Tién — Su thira nhan — Y nghia
Nha dau tu: Lién két 1am &n — Lién két quan hé — Tai san thura ké

THAP NHU CAU CUA MASLOW

; Hhuchu %,
Atk hign
A (odnthita, 8 Bp, %,
/ simim, o di e,

P S moingedin shan)

/( Whu cdu duoe tin trong
/ {thvank tu, dia o, trdch nhigen)

Yiu mén va phu thude
{gia dinh, cic méi quanhe, ban bt}

An todn
Eodm, duic bde v, chngvide, =i in dinh)

Nhu cdu sinh [

{thirc &, khiing kkd, th gidn, mie, ngi, tinh duc)

Rit nhiéu cong ty va cdc nha quan Iy tin rang viéc tra luong cao cho nhan vién s& 1am ho
hanh phic hon, trong khi phan 16n cac cudc diéu tra nhan su lai cho thay khi cac nhu cau
co ban cua con nguoi dugce dap trng, tién cé tam quan trong thap hon nhiéu so véi nhirng
nhu cau phi vat thé khac chang han nhu chat lugng méi quan hé gitra sép va nhan vién va
cac co hoi phat trién nghé nghiép.

Tai Zappos, vi du vé thap nhu cau cua khach hang c6 thé nhu sau:

« Nhin duoc diing san pham da dit (dap ung ky vong).

« Mién phi cude van chuyén (d4p tmg mong muon).

« Ngac nhién khi thiy san pham dwoc van chuyén trong dém (dap ung nhimg nhu cau
chua duoc nhan biét).

H¢ thong Hanh phtc thir 3: Ba biéu hién cia Hanh phic: Niém vui, dam meé
va muc tiéu cao hon

Niem vui

Biéu hién nay luon bién doi sang nhirng murc dd cao hon. T6i muon goi noé la dang “Ngoi
sao nhac Rock” vi s€ rat tuyét voi néu ban c6 dugc méot nguon dong luc khong nging,



nhung sé& rat khé duy tri dugc né trir phi ban c6 phong cach sdng ctia mot ngdi sao nhac
rock. Nghién ciru da cho thay trong ba dang biéu hién cia hanh phic, dang biéu hién nay
ton tai ngan ngui nhat. Khi nguén dong luc bi mat di, mare d6 hanh phtic cua con nguoi ngay
lap tire bi giam xudng.

Pam me

Dang biéu hién nay cia hanh phtc dugce coi nhu mét dong chay, noi nhimg thanh qua
cao d4p ting duoc cic nhu ciu cao va thoi gian khong con y nghia gi. Nghién ctu d3 chi ra
rang trong ba dang biéu hién cuia hanh phic, day 1a dang biéu hién kéo dai tha hai. Cac van
dong vién chuyén nghiép d6i khi lién tuéng dang biéu hién nay 1a “trang thai xuat than.”

Muc tiéu cao hon

DAy 12 mot trong nhitng diéu c6 ¥ nghia va 1én hon ca ban than ban. Nghién ctru cho
thay day la dang hanh phuc kéo dai 1au nhat.

3 BIEU HIEN CUA HANH PHUC
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bieu tha vi toi da tim ra dugc chinh 1a rat nhiéu nguoi trong hanh trinh theo duoi niém
vui déu nghi ho sé€ duy tri dugc hanh phtc. Nhung sau d6 ho sé dit cau hoi vé dam mé cua
minh va quan sat xung quanh dé kiém tim muc tiéu cao hon.

Tuy nhién, theo két qua da duoc khoa hoc chimg minh, muc tiéu cao hon duge xem 1a
mot chién lugc hoan hao (vi d6 la dang biéu hién hanh phic ton tai lau dai nhat).

Hanh phtac nhuv mét phan dang

Theo Merriam-Webster, mét phan dang 1a “bat cir dwong cong hay hinh dang bat quy
tac ndo c6 moi phan bat ky déu c6 dang tuong ty v6i phan 16n hon hoic nhé hon khi ta
phong to hay thu nho kich ¢& cta nd”.

Duéi day 1a mot vi du vé hinh phan dang nay (trich trong Winter Wonderland, TS. Ken
Schwartz):



Mot trong nhirng tinh chét cia phan dang 14 khi ban phéng to hay thu nho hinh anh,
birc tranh van 1a mot. Theo Wikipedia, rat nhiéu vat thé ty nhién c6 tinh chat nhu hinh
phan dang, chang han nhu nhitng dm may, ngon nti, tia chép, duong bo bién, bing, mot
s6 loai rau (stp-lo va béng cai xanh) va mau sic cua cac loai dong vat.

Piém tuong dong gitta nhirng phat hién khién con nguoi hanh phic (niém vui, dam mé,
muc tiéu) va nhirg phat hién khién cac céng ty tro thanh nhirng cong ty 1én virng bén (loi
nhuin, dam meé, muc tiéu) la mét trong nhirng diéu tha vi nhat ma t6i kham pha dugec.

NHUNG PIEM TUONG PONG GIUA DOANH NGHIEP LON VA HANH PHUC

L OMUCTIEU Ao

DAM ME

9 LOI NHUAN

HANH PHOC DOANH NGHIEP

M¢i nhin thoang qua, mé hinh phan dang nay that phac tap nhung thuc ra doé chi la
mot cong thirc toan hoc don gian.

Tuong ty, viéc hinh thanh nén mét cong ty 1on manh bén vitrng ¢6 vé nhu mot nhiém vu
ban dau dé khién nguoi ta nhut chi, nhung véi viée sir dung hanh phiic nhu mot nguyén tic
cot 161 trong t6 chire, ban c6 thé virng tin bude trén con duong phat trién cong ty do.

Mic du viét sach 1a mét trong nhitng viéc t6i mudn gach khoi danh sich nhing diéu



minh can 1am, nhung t6i vn muon viét cudn sach nay.

Va mic di cudn sach nay sé duoc sit dung nhu kim chi nam cho cic nhan vién coa
Zappos (va c6 thé mét s6 khach hang cia chiung t6i ciing muon doc no), té6i khong viet no
véi muce dich mang lai loi ich cho Zappos.

T6i muédn viét cuén sach nay vi 1y do khéc: tiép tuc ddng gop vao cong cuéc mang lai
hanh phtc, giap thé giéi tré nén tét dep hon.

Hy vong cua t6i 13, théng qua cudn siach ndy, nhitng doanh nghiép méi duoc thanh lap
s& thay d6i cach ho dang lam va nhitng doanh nhan tré sé duoc truyén cam hung dé thanh
lap nhirng cong ty mai, lay hanh phtic 14 gi4 tri c6t 16i trong cdc mo hinh kinh doanh cua
ho, hoc duge mot sb bai hoc ¢4 nhan t6i da rat ra duoc cling nhu nhitng bai hoc ching t6i
da tong két duoc tai Zappos. Toi hy vong sé& c6 ngay cang nhiéu cong ty 4p dung nhitng két
qua cua cac cudc nghién ctru trong khoa hoc vé hanh phuc dé khién céng viéc kinh doanh
cta ho tré nén thuan loi hon va khach hang cting nhu nhan vién cua ho tré nén hanh phtc
hon.

Tbi ciing hy vong cudén sach nay khong chi khién ban cam thay hanh phtic ma con ¢
thé thac day ban mang lai hanh phiac cho nhitng nguoi khac nira.

Néu hanh phic 1a myc tiéu cua tit ca moi nguoi thi tai sao chiing ta lai khong thé thay
doi duge thé gisi va khién tat ca moi nguoi, moi cong viéc kinh doanh déu tré nén tot dep
hon?

T6i khong thé tra 101 hét cac cAu hoi trén.

Nhung hy vong, t6i da thanh cong trong viéc thoi thace ban tu tim ra dugc cau tra loi
dang dan cho cau hoi nay.

MJbi ngay ban c6 1am viéc d&é mang lai hanh phic cho minh?

Sy ton tai cua ban anh huong thé nao dén hanh phtic chung ctia nhén loai?
Nhitng gia tri cta ban la gi?

Ban dam mé diéu gi?

Diéu gi tao cam himg cho ban?

Muc tiéu trong cudc doi cua ban la gi?

Nhirng gia tri cia cong ty ban la gi?

Muc tiéu cao hon cua cong ty ban la gi?

Muc tiéu cao hon cua ban la gi?



“Khi muc tiéu luén song hanh cting ban, ban sé thach thirc sé phdan ciia minh.”
BERTICE BERRY
Tb6i hy vong viéc doc cudn sach nay sé& tao cam hing cho ban...

... khién khach hang ctia ban hanh phtc hon (théng qua dich vu chim séc khach hang
tot hon) hoic...

...khién nh4n vién ciia ban hanh phtic hon (thdng qua viéc chi trong nhiéu hon téi vin
hoéa cong ty) hoac...

... khién ban than minh hanh phtic hon (théng qua viéc hoc hoi, nghién ctru khoa hoc vé
hanh phtc).

Néu cudn sach nay c6 thé truyén cho ban bét et cam hung nao t6i liét ké o trén thi co
nghia 13, toi da thanh céng khi gitp Zappos va ban than minh dat dugc muc tiéu cao hon:
mang lai hanh phiic cho ca the gioi nay.



o1 két
Nhu mot nguyén tac chi dao khi 1am bat ctr diéu gi, t6i ludén cd gang tu van minh:
Chuyén gi sé xay ra néu tdt ca moi ngueot trén thé gioi nay hanh xi giong nhau? Thé glm

sé ra sao? Hanh vi cia mét cd nhan sé anh huéng chung dén hanh phiic cia ca thé gisi
nhuw the nao?

Thir nghiém tu tuong nay rat c6 ich cho toi khi ngdm xem liéu c¢6 nén chia sé nhiing gi
ching t6i dang 1am véi Zappos véi thé gigi bén ngoai, hay liéu c6 nén thit vong khi c6 gai
bdi ban vo6 tinh phuc vu khong ddng moén #n téi da goi, hay liéu c6 nén mé cira cho mot
nguoi la vao nha hay khong?

CAc cau hoi trén ciing duoc 4p dung dé quyét dinh khéng nén lam gi, ngay ca khi khong
lam gi la lyva chon mic dinh.

Nhitng ¥ tuong tir cudén sach nay co6 thé khép lai tai day. Ban c6 thé chon viéc gap né lai
va chang thay doi gi suot quang doi con lai cia minh.

Hoic ban c6 thé ddng gop mot phan vao cong cude bién thé giéi nay tro nén tét dep hon,
hanh phtic hon. Lya chon thé nao la quyén cioa ban.

Hay ghé tham trang web cua chiing t6i tai dia chi:
www.deliveringhappinessbook.com/jointmovement

Hay hoc nhiing diéu ban c6 thé 1am dé tro thanh mot phan trong cong cudc nay.
DPoan két ciing nhau, chdng ta c6 thé thay doi thé gisi.

“Ban c6 thé thap sang hang ngan ngon nén tir mét cay nén don lé va cay nén dé sé
chay khong bao gio tat. Hanh phic duoc sé chia sé truong ton mai mai.”

PAO PHAT
Mot s6 chaAm ngon bat hia
“Cuéc song khong phdi dé tra loi cau héi ban la ai. Cuée song la dé tao ra chinh ban.”
GEORGE BERNARD SHAW

“Ban sé rdt ngac nhién truéc nhimg gi ¢é thé hoan thanh khi khéng quan tam dén viéc
ai sé la nguot huong loi.”

H.S.TRUMAN


http://www.deliveringhappinessbook.com/jointmovement

“Chiing ta cé thé bién ban than tré thanh nhimg ké dang thuwong hodc tré nén manh
meé. Khoi luong cong viéc deu nhu nhau thoéi.”

CARLOS CASTANEDA

“Nhitng gi dang sau va truée mat chiing ta déu la nhimg vin dé nhé bé néu so sanh
vol nhimg gi tiem tang bén trong con nguot chiing ta.”

RALPH WALDO EMERSON
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