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Tang cho vo toi la Sheryl,
con gai Heather va con trai Paul,

nhitng nguwoi da yéu thwong, hét long hé tro va dong vién dé t6i cé

dwoc thanh cong hom nay.



Loinoéida u

Hién nay, nhié u tac gia c6 khi véi thai @6 d6 ng tinh, c6 khi
v6i ¥ kié n chi trich van dang vié 't vé  hién tugng Wal-Mart ¢ M.
Ho cho ri ng Michael Bergdahl c6 loi thé” vi 6ng da tung lam viéc
cho cha t6i va hoc dugc ¢ cha t6i nhié u bai hoc vé thanh cong
trong kinh doanh, cling nhu hoc trong cudc s6 ng va tir chinh ban
than cha toi.

Cha t6i chua bao gio t6 ra cho moi ngudi bié 't rd ng 6ng dang
dié u hanh mét coéng ty 16n nha t thé” giéi. Ong da nhié u 14 n
no6i 6ng mud n mang gia tri hang héa dé n véi khach hang, tao lap
mot co ngoi dang hoang cho nhan vién va mué n tré thanh nhan
t6 tich cuc trong cong d6 ng hay trén manh da t qué nha. Va 6ng
da thyc hién dié u mong mud n nay b ng tinh tha n ky luat, 1am
viéc miét mai, cai tié n lién tuc dé cung ung cho thi truong mot hé
thé ng dich vu cha t luong nhu ngay nay - hé thé ng ma ong da
khoi cong xay dung tir thap nién 60.

Cha t6i dit nié m tin manh liét vao ngud n nhan luc cia minh.
Chinh vi thé” ma trong da pha n cic quy ti c kinh doanh, éng
dé u dé ciap dé¢ ' n nhan td con ngudi va nhitng thanh tuu cb thé
dat duoc mot khi ban tin vao chinh minh va tin vao nguoi khéc.
Cha t6i du da khua 't béng hon chyc nim nhung nhimg nguyén
ti'c, né né p cua 6ng van con hién hiru ¢ 6.700 cira hang - s6
lugng cira hang nay hang tua n phuc vu cho hang triéu khach trén
kha p thé” giéi.

Walt-Mart duoc nhu ngay hom nay 14 do ching t6i van luén
lam theo “Nhirng quy ti ¢ gitap kinh doanh thanh cong” cua cha t6i



vatd tcacacquyti ca’ y dé uhién dién trong quyén sich nay.
S.Robson “Rob” Walton
Chu tich Ho1 déng Quan tri

Tap doan Wal-Mart Stores, Inc.



QUY TA C 1 CUA SAM
WALTON

CAM KET phai dat duoc thanh céng va luc ndo cling nhiét tim

Sam Walton thirong di lam truée 4 gio sang dé c6 thé xem lai cdc bdo
cdo kinh doanh cua ngay hom truoc, truoc khi cdc thanh vién khdc trong
Ban Diéu hanh dén!

Sam Walton da danh ci doi minh dé dung nén mot cong ty 16n
nha 't va thanh cong nha "t trén thé~ gidi tir trude toi nay. S¢ di 1am
duoc nhimg thanh tyu vi dai nhu thé 14 vi 6ng c6 kha ning tap
trung cao do vao céng viéc va dong vién nguoi khac giup ong thuc
hién wéc mo. Hay nghi vé  nhiing thach thic ma mot doanh nhan
nhu Sam Walton phai d6 i mat trong nhimg ngay da u doi nha
dé n mot noi héo 1anh ¢ mié n nai Ozark, ciing 13 noi 6ng da mo
ctra hang da u tién. Chinh vao nim 1962 khi 6ng thanh lap Wal-
Mart va dié u d4 u tién ma nhimg nha cung ca p noéi véi 6ng la:
chié " n luoc ban 1é tai ndng thén cua dng s& khong hiéu qua. Va khi
ong cA n tié n, cAc chi ngan hang ciing khong mud n cho vay; ho
tin sy mao hiém cua 6ng chi ¢ chi n s& dwa 6ng d& n chd tha't
bai. Con nhitng nha ban 1¢ khac, nhirng nguoi van hay ché” gidu y
tuong ban 1é tai viing qué caa 6ng thi nhanh nhen chi ra ra ng kinh
doanh 1am &n ¢ ndng thén My lam gi c6 du dé ma hd trg cho mot
dé" 4n ban 1¢ hang giam giad. Mot s6 dan dia phuong ¢ quanh
vung Ty Bi ¢ Arkansas ctr luén nghi Mr. Sam 12 mot ké dién ning
khi x4y duyng nhimng ctra hang 16n nhu thé” ¢ moét thi trd n nho caa



My. Nhung cud i cting Mr. Sam da chung minh 14 ho sai, va chinh
ong chu khong phai cac d6 i thu canh tranh 13 ngudi né nu cuoi
chié 'n tha ng!

Sam Walton c6 thé vié 't ra bi quyé t thanh céng da u tién cua
minh dé dat nhirng ké 't qua dang ké - bi quyé t “CAM KE T phai
dat duoc thanh cong va lic nao cling nhiét tAm” - dva trén kinh
nghiém cua nhimg ngay da u l4p ra Wal-Mart. Nhimng gi thié u hut
trong mang kié n thire, k¥ ning va kha ning thi 6ng c6 thé bu di p
bi ng sy quyé t tAm khong-bao-gio-chju-ché t. Y chi va thai do
quyé t-lam-cho-dugc cua 6ng, di cling véi sy say mé thanh céng,
da 1am nén dié u khac biét ngay tir da u, sud t mot thoi ky vo
cting kho6 khin. Du bam sinh 13 mét nha 1anh dao, hay do hoan
canh bié n 6ng thanh mot nha lanh dao xua 't s c, thi nhing gi
ong phai xoay so trong nhirng ngay da u vao nghé buon bén ciing
ra 1énh cho 6ng ra ng: phai lanh dao ba ng cach néu guong. Chinh
nié m tin cua Sam Walton vao uéc mo cua minh, vao dao duc cong
viéc, vao nié' m dam mé manh liét dd bié n nhing cong su (1a cach
Wal-Mart goi nhan vién cia minh) thué ban da u thanh nhimg tin
d6" - nhiing nguoi 4"y da gitp Sam Walton dua doanh nghiép cua
minh ¢4t canh. Long dam mé cua 6ng @6 i voi hé tho ng ban 1¢
hang ha gia co6 ste 1ay lan, khié 'n cho nhimg ngudi xung quanh
cling chia sé chung nié¢ m dam mé v6i 6ng. Mr. Sam thuong 1a
ngudi da u tién ndi véi ban ra ng, chinh nhimg cong su cua 6ng l1a
yé uté hang da u gitip Wal-Mart t6 n tai duoc trong nhimg nim
da u da y ray kho khin.

Sy tan tAm va long say mé 1a hai nhin t6  quan trong cA n
thié "t cho ba 't ct ai dang nd lyc dé thanh cong, d6 ng thoi cling
giap xac dinh r6 rang huéng di hay muyc tiéu. Du dang quan 1y mot
doanh nghiép, 1 tru cot gia dinh, dat dwoc mot sua t hoc bong dai
hoc, choi mot nhac cu, hay choi thé thao xua 't si ¢ thi mdi nguoi



trong ching ta dé u cA n c6 mot cam ké 't ca nhan 1a phai thanh
cong. Khi cong viée tré nén kho khin, va ludn ludn 1a thé’, thi
chinh 1ong thié "t tha mué n dat muc tiéu dugc dem ra kiém chung,
va thuong thi chinh nhitng cam ké 't vimg vang “nha "t dinh phai
thanh cong” s& tao nén sy khac biét: c¢é ké thi ng, nguoi thua; ké
dau, nguoi rot; ké thanh céng, nguoi tha t bai.

J.C. Penney, mot trong nhirng nha ban I¢é tién phong, tirng noi,
“Cho t6i mot nguoi khong ¢6 muc tiéu, t6i sé cho ban mot nhan
vién kho hang. Cho t6i mot nhan vién kho hang lam viéc ¢6 muc
tiéu, t6i s€ cho ban mét nguoi lam nén lich st.” Penney da néi lén
t4 m quan trong cia muc tiéu dé dat dugc thanh cong, va suy nghi
nay ra t phu hop v6i mét trong nhirng nguoi duge Penney hudng
din, hd tro ma nay da tré nén ra t ndi tié ng, do6 chinh 13 Sam
Walton. Xua't phat diém cioa Sam Walton chi 14 mét con s6”
khoéng, va qua qua trinh vuon 1én, 6ng da hoc duwoc nghé  cua minh
theo mot 1671 va "t va 1a 1am du moi viée trong mét cira hang ban 1¢.
Va dudi sy huéng dan ciua nhitng nguoi nhu J.C. Penney, 6ng da
hoc duoc rd ng dé thanh cong thi cA n phai 1Jam nhing gi. J.C.
Penney - thuong duoce goi 1a “Penney khuon vang thude ngoc” - da
day 6ng nhiing bai hoc quan trong vé cach @6 i nhan xur thé". D6
12 nhirng bai hoc Mr. Sam da tié p thu, thA m nhui n va sau do6
truyé n lai cho nhiing nguodi khic trong sudé 't cudc doi. Sam
Walton tin rd ng ba 't ludn duge giao cong viée gi, né u viée d6 1a
dang lam thi phai lam mét cach ding &3 n, nghiém tic. Trong moi
viéc, ké ca nhitng cong viéc ong it thich nha t, 6ng cling d6 c hé 't
kha ning ma lam. Gido duc ba ng cAch néu guong chi 1a mét trong
nhié u 1y do dé ban giam d6 ¢ cung céc cong su kinh trong va quy
mé n 6ng.

Nhitng nam ga n day t6i c6 phong va n cac sinh vién nam
cuo 1 dé n xin viéc - day la cong viéc da u tién cua ho sau khi t6 t



nghiép. T6i da ra "t ngac nhién 14 tai sao lai c6 nhié u nguoi trong
s6  d6 noi rd ng ho mud n “ba’t dd u & vi tri cao nha t”. TA't
nhién dié u d6 1a khong thé duoc, vi cd n phai c6 nhié u nim kinh
nghiém dé nang cao kié n thie va phat trién ky ndng méi co6 thé
1anh dao hiéu qua mot t6 chae. Chi nhimg nim thang 14n 16n voi du
moi cong viéc va hoc chuyén mén tir tha p dé n cao méi dam bao
ri ng, ngudi lanh dao xay dyng su nghiép cua minh trén moét né n
tang kinh nghiém viing chi c. P6 1a dié u ma Sam Walton da 1am
trong sud t cudc doi va sy nghiép cuia minh. Khéng c6 cong viée
nao cia ctra hang ban 1¢ ma 6ng khong ting trai qua. Va méi nguoi
trong ching t6i - nhitng nguoi da 1am viée véi Sam Walton - dé u
bié't rd ng, 6ng hiéu cong viéc nodi bo cong ty nhié u hon ba't ctr
nguoi ndo trong chiing t6i. Kié n thice kinh doanh da gitp 6ng co6
duoc sy tin nhiém dé n v6 cing va dié u d6 khié n nhimg nguoi
1am viéc véi 6ng tin tuong vao kha ning ra quyé t dinh cua 6ng véi
tu cach 1a mot nguoi 1anh dao.

Mr. Sam c6 nhirng muc tiéu va mo uéc ma 6ng quyé t tim thyc
hién cho bd ng dugc. La mot nguoi khong nging hoc hoi, 6ng sin
1ong d@6n nhan nhirng 16i chi dan, chuong trinh hua n luyén hay ¥
tudng méi tr nhimg nguoi c6 nhié u kinh nghiém hon. Ong bié 't
dinh ra muc tiéu va c6  gi ng dat duoc muc tiéu dé cud’i cung
bude 1én tot dinh vinh quang trong thé” gidi kinh doanh. Sam
Walton 1a méot vi du v& ngudi nhan vién kho hang nhu J.C. Penney
md ta, nguoi da 1am nén lich sir do bié 't dinh ra muc tiéu va quyé 't
tam dat dugc muc tiéu. Pié u thu vi trong viéc dinh huéng muc
tiéu cua Mr. Sam 13 6ng tié p can muyc tiéu kinh doanh hoi gi6 ng
kiéu thach thtc trong thi da u thé thao, hay trong cic cudc tranh
tai. Ong thich “nang” nhimg muc tiéu 1én dé ching khong dé dat
dé ' n, nhung @6 ng thoi lai theo dudi ching b ng ca sy nhiét tinh
va thi vi ma ong da ting trai qua gié ng nhu khi choi thé thao.
Ong thich m¢é rong cic muc tiéu c4 nhan va dit ra nhimg muc tiéu



khé dat cho nhirng ngudi khac trong cong ty. Ong hao hing dat cho
dugc muc tiéu va ding muc tiéu nhu mét diém tap hop moi nguoi
quanh 6ng. Ong chia sé muc tiéu cia minh véi nguoi khac va véi
vai tro nguoi lanh dao, 6ng c6 mot kha nang dac biét 1a dat dugc
cam ké 't va truyé n cho cong sy cia minh 1ong nhiét tinh. Mot khi
6ng bao mot nhém cong sy ndo d6 hiy cam ké 't dat muc tiéu thi
dié u d4ang kinh ngac 1a nhém 4"y, du chi gd m nhimng ngudi trung
binh, van hoan thanh duogc nhiém vu dit ra.

Mr. Sam con c6 kha nang giap mét nhém nguoi trung binh tao
ra ké t qua lam viéc trén muc trung binh. Néi cach khac, so truong
cia 6ng 1a gitip nguoi khac “tir it c6 nhié u”. Ba ng viéc phat hién
ra cach thuc dé c6 duoc “ning luc nhém”, éng da céd thé thu duge
sic manh cua nhirng nhém nguoi lam viéc cung nhau, va day la
mét trong nhitng bi quyé t quan trong giip Mr. Sam dat duoc
nhiing ké t qua khong thé tin duoc tai tip doan Wal-Mart. Ong tin
ri ng, trong kinh doanh va trong thi da u thé thao, chinh nhing
nhém nguoi 1am viée tan tAm, tan luc cling huéng vé muc tiéu
chung méi 1am nén chié n thi ng, ch khong phai nhitng c4 nhan
lam viéc riéng lé.

Mr. Sam c6 pha n b6 i r6 i khi tht nhan 14 trong sud t cude
doi truong thanh cta minh, khong c6 mét ngay nao ma 6ng khong
suy tinh vé nhitng va n dé kinh doanh. Khi thi 6ng nghi cach cai
tié n loai san pham hén hop, khi thi tim y tuéng trung bay san
pham dé ban chay hon, c6 khi lai suy tinh v&  cach nang cao dich
vu khach hang. T6i c6 thé hinh dung ra 6ng ngd i ¢ nha vao chié u
thu bay, “thu gidn” trén cai xich du hinh vom véi td m bang ké @é
vié 't va cay but trong tay, thich tht tap luyén cho bo ndo bi ng
nhimg suy tinh dé cai thién viéc phan ph6 i san pham, giam chi
phi, ting cuong mo i quan hé véi cong su, giam gia ban. Khong
nhirng 1a nguoi dan 6ng cua gia dinh, 6ng con la mét doanh nhan



nd lye 1am t4 "t ca nhimg gi cA n thié t dé cong viéc kinh doanh cua
minh dugc thanh cong.

Sam Walton ciing da toan tdm tan lyc xay dung Sam’s Club.
Ong dat ra huéng di, muc tiéu va khié 'n cho nguoi khac ciing hao
hing dat muc tiéu. Ong 14 moét nguoi 1anh dao say mé va tan tam,
truyé n duoc cam hung cho nhimg nguoi khac dé ho ciing say mé
va tan tam nhu minh. Trong sud t cudc doi, 6ng da nghe nhié u ké
phan d6 i bao véi 6ng rd ng nao 1a ¥ tuong nay khong duoc, ¥
tuong kia khong thanh. P6i khi nhimg nguoi phan d6 i nay ciing
c6 pha n dtng, nhung Mr. Sam it khi ching minh ho sai. Ong van
luén nudi dudng tinh tha n kién dinh va tan tuy véi gid ¢ mo
quyé t lam cho Wal-Mart tré thanh tap doan ban 1¢ t6 t nha "t cho
dé” n ngay 6ng qua doi. Mot trong nhimg bai hoc quan trong nha 't
ma ching ta c6 thé hoc duoc tir Sam Walton 1a: né u sén long tap
trung vao muc tiéu va ban than quyé t lam ta t ca nhitng gi cA n
lam dé dat duoc muc tiéu 4"y, nha "t dinh ban s& thanh cong.

Toi da doc mot cau chuyén tha vi cua Earl Nightingale, mot
chuyén gia vé dong vién, mang tya d& Dié u bi mat ky la nha t.
Trong cau chuyén ndy, 6ng da mé ta chia khéa din dé n thanh
cong trong cong viéc va doi s6 ng. Khi di dién thuyé t trong nude
va qud ¢ t&”, toi thuong moi cir toa gio tay xem ho ¢ quan tAm
muo n bié t Pié u bi mat ky la nha "t 1a gi khong. HA u nhu moi
ngudi tai budi hop dé u gio tay va day 1a dié u t6i mud n chia sé
v6i ho: bi quyé 't dé thanh cong khi 1am ba "t ctr dié u gi trong cudc
s6 ng la: “Pié u gi ban danh pha n lon thoi gian dé suy nghi thi
ciing chinh 1a dié u ma ban s& dat duoc.” Né u luon nghi vé  viée
dat duge muc tiéu va danh nhié u thei gian, ste luc, ¢d” gi ng cho
n6 thi nha t dinh ban sé& dat duoc.

Né u muc tiéu cua ban 1a tré thanh mét van déng vién, mot
chuyén gia y khoa, mét 1anh dao ciia mot tong cong ty, hay nguoi



lanh dao doanh nghiép tai giéi nha "t thi hay bo thoi gian suy nghi
xem lam cach ndo dé vuot qua nhimg tré ngai va san sang hoc
nhiing k§ ning cA n thié t nha m dat duoc muc tiéu, hoan toan cb
kha ning ban s& thanh céng. Né u mudé n tré thanh nguoi choi golf
gioi, ban phai nghi, phai mo udc tré thanh nguoi choi gioi va ban
ciing phai thuc tap, thuc tip va thuc tip nhié u hon nita. Né u
mud n tré thanh mot bac si gioi, ban phai tip trung moi ning luc
dé tré thanh nguoi vilng nha "t trong nghé . Né u muc tiéu cua ban
12 nuoi day nhitng dta tré cAn d6 i hai hoa, ban phai tap trung suc
luc vao viéc chim sbc bon tré. Né u ban 14 Sam Walton va ban
mué n xay dung don vi ban 1¢ quy md nha "t trong lich st thé” gi6i
thi sang, trua, chié u, t6 i ldc ndo ban ciing phai nghi vé viéc dat
duoc muc tiéu d6. Chinh xac d6 1a nhitng gi ma Sam Walton da lam
dé Wal-Mart c6 dugc thanh coéng ruc r& nhu vay. Hay luén nghi
ri ng dié u ma ban dung pha n lén thoi gian dé suy nghi chinh 1a
dié u ban s& dat duge. C4 nhan t6i nghi Dié u bi mat ky la nha 't
cua Earl Nightingale nén duoc goi 1a Bi quyé t thanh cong vi dai
nha 't trong cudc sd ng. Hiay nghi xem, x4 hoi ching ta s& dat dugc
gl né u cac bac cha me va cac nha gido duc ciing day bai hoc nay
cho mdi dua tré khi chting con ¢ d6 tudi dé n truong. Hiy hinh
dung xem bon tré sé dat dugc nhirng gi khi chiing tré thanh nguoi
l6n!

Nhitng thanh cong ma Sam Walton dat dwgc dé n véi Ong
khong d& dang va khong phai qua mot dém mé mi 't ra 1a c6. Ong
da danh ca doi & hoc nghé ma khoéng né” ha khé nhoc cam ké 't
v6i chinh minh phai chiu khé hoc timg khia canh cua nghé ™ kinh
doanh. Ong 13 ngudi gioi vé nhié u linh vue cht khéng chi riéng
mot linh vue chuyén biét. Ong coi trong nhitng ai sin sang xa n tay
4o 1én 1am viéc vi suy phat trién va di 1én cua doanh nghiép. Ong
mong mud n vin phong chinh cia Wal-Mart lién hé chit ché véi
timg bo phan dé ni m duogc toan bo tinh hinh cua cdng ty va co



quan diém riéng vé nhimg vA n @& anh huéng d& n thanh cong
ctia cong ty. Ong yéu cA u moi ngudi ¢ Wal-Mart phai ¢6 cAch nghi
va cAch 1am nhu mét nguoi budén ban 1é. Mr. Sam mong moi ta t ca
moi nguoi cung chia sé voi ong su tap trung, long nhiét tam va su
tan tam d6 i voi viéc ban 1¢ ma 6ng da lam.

Ong coi trong ké 't qua caa doi nhém hon ké 't qua cua c4 nhan.
Ong tuyén bé~ trié t Iy cia minh vé thi ng loi trong kinh doanh
12 “DP6 ng d6i thi ng cha khong phai ca nhan!” Mot dié u tha vi 13,
do phong cach 1anh dao 16i cué n cia Mr. Sam ma dai bo phéan
nhan vién dé u c6 chung trié t Iy “Pd ng d6i tha ng” nhu 6ng, va
ho 1am viéc tan lwc dé chié n thi ng trong cude dua tranh cua Wal-
Mart.

Thuong thi nguoi 1anh dao t6 chte s& gip kho khin trong viée
1am cho nguoi khac ¢b cing nhiét tAm dé gi ng stre dat duge muc
tiéu chung cua t6 chc. Hua n luyén vién dié n kinh, nguoi 1anh
dao nha tho, nguoi 1anh dao doanh nghiép dé u phai @6 i mit véi
thach thire nay khi ho c6” g ng lam cho toan d6i, cac con chién,
hay ca céng ty c6 cung long nhiét tinh cho muc tiéu chung. Poi khi,
cac vi 1anh dao dé ra muc tiéu réng tué ch nén ching 16i kéo duoc
toan d6i tham gia - nguoi ta s& thié u nhiét tinh d6 i v6i nhimg
muc tiéu ma ngudi ta nghi 1a khong thuc t&”; vi vy, dié u quan
trong 1 1am thé” nao dé ho ciing duoc tham gia vao qua trinh dinh
ra muyc tiéu va nhan tha"y dugc muc tiéu cud i cung 1a kha thi. Mot
trong nhirng cach dé Sam Walton dat duoc sy cam ké t tap thé 1a
lam cho moi nguoi cung tham gia khi dua ra muc tiéu. Mr. Sam goi
d6 14 “quyé n lam chu”. Ong nghiém ra ra ng, mot khi cac cong su
cung tham gia vao viéc dinh ra muc tiéu thi ho sé€ c6 khuynh huéng
dat muc tiéu cao hon ca nha lanh dao, va ciing chinh vi thé” ma
cam giac 1am cha dé duoc 1am ba't cr dié u gilard t cA n thié't
dé dat duoc cac muc tiéu do.



Sam Walton c6 ba muc tiéu quan trong vé  vin hoa cho cong su
ctia minh. Muc tiéu tht nha "t 1a 6ng ¢~ gi ng mudn nhitng nguoi
gioi nha 't ma 6ng cd thé tim dugc. Tha hai, 6ng sén sang cung
ca p cho ho nhitng chuong trinh do tao hiéu qua nha "t va gitp ho
phat trién theo huéng t6 t nha t. Va cud i cling, 6ng mud n cta
hang cia minh tré thanh noi 1am viéc t6 t nha t. Vi ngud n nhan
luc dy trir san sang phuc vu cho céc cira hang ban 1¢ 1a ¢6 han nén
Sam Walton thuong thué nhitng nguoi ¢6 kinh nghiém, c6 nhiét
tinh, c6 thai do t6 t va c6 k§ ning giao tié p t6 t. Ong da chung
minh ri ng, ban c6 thé ding nhirng nguoi khong c6 ki ning nhung
c6 tié m ning va day cai ho cA n dé ho bié t lam coéng viée cua
minh.

Pié u nguoi caa minh sang 1am mot cong viée mai - nhing cong
viéc ma ho chua c6 kinh nghiém - @ hua ' n luyén chéo 1a chuyén
binh thuong @6 i v6i Mr. Sam. Hay nhé ra ng, nhiitng nguoi 6ng
muén trong nhimg ngay da u thanh lap phai di ngay dé n cac
trang trai ¢ TAy Ba ¢ Arkansas, Pong Oklahoma, Péng Nam
Arkansas va mié n Nam Missouri. Gi6 ng nhu Mr. Sam, ho 1a
nhirng nguoi binh thuong nhung lai c6 nhitng cam ké "t phi thuong
ri ng minh nha 't dinh phai thanh céng. B4 ng cach cho ho viéc
1am va co hoi, dng chimg minh cho nhimng cong su budi ban da u
cia minh tha y rd ng ho dwoc tin tuéng ngang nhau. Tai lanh dao
truyé n cam hung cia Mr. Sam hién nay van con 1a mot tiéu chuan
dé do luong ning lyc cua céc vi 1anh dao trong Wal-Mart va Sam’s
Club.

Tb6i da bi s6 ¢ va ngac nhién trong 14 n da u tién gia nhap Wal-
Mart va nhan ra rad ng, pha n16n nhan vién ¢ day duoc thué tir cac
cong d6 ng nong trai ¢ viung Tay B ¢ Arkansas. Pa s6” ho chua ¢
bd ng dai hoc, trong khi d6 t6 t nghiép dai hoc 1a dié u kién tién
quyé t theo chuin @é duoc nhan vao lam viée ¢ cac tap doan lén.



Mr. Sam da muén nguoi khong c6 kinh nghiém va dat ho vao
nhimng vi tri doi hoi phai ¢6 chuyén mon va tinh tha n trach nhiém
cao thudoc moi khu vuc chirc nang cia van phong chinh. Mr. Sam
thich ¥ tuong phat trién ngué n nhan lyc cua minh, d6 1a cho phép
ho vira hoc vira 1am. Tuyén dung hoic dé bat nhan vién chua co
kinh nghiém vao céc vi tri chuyén mén 1a dié u binh thuong do6 i
v6i ong. Pié u t6i tha y kinh ngac nha 't 1 cAch ma Sam Walton
da bié n nhirng nguoi trung binh thanh nhimg nguoi 1am viée gioi.
T6i da nhd mot trong cac giam d6 ¢ trude kia cua cira hang Wal-
Mart giai thich chié n luoc nay, va day 1a cau tra 16i cia dng A y:

Mr. Sam c6 cach nhan nguoi trung binh va chuyén ho vao nhém
nguoi 1am viéc kha. T6i nghi, dié u nay da duoc phan anh qua thyc
té” 1a nhié u ngudi khi moi vao chi 1a “nhimg chang Joes trung
binh” c6 d4 y ngoai duong pho~ va rd i 7, 8 hay 10 nim sau nhin
lai m¢i tha 'y ho da 1am duoc gi cho cong ty. Toi nghi viéc nay dé n
tir nhitng dié u co ban. Trude hé 't hiy bié n ho thanh nguoi cong
sy va chia sé v6i ho thong tin ¢ muc do nhié u nha "t c6 thé. Chung
ta hoat dong dua trén co s 1a ta t ca moi nguoi @& u mud n thanh
cong. Vi vay, voi cuong vi cua mot gidam d6 ¢ cira hang, tro 1y giam
d6 ¢ hay truong bo phan, chiing ta khong thé doa nat hay danh dap
ho. Nhiém vu cua ching ta 1a van hanh theo cai tié n dé 1a ho
muo n thanh cong; nhimg gi ta cA n lam 1a gitp ho thanh céng.
Né u c6 ai @6 khong du ning luc, Wal-Mart s& khong gach tén ho,
khong duoi ho va cling khong néi ‘hay tim cho t6i mot nguoi khac’;
nhirng nguoi lanh dao Wal-Mart sé n6i ‘cho mét phat, nguoi cong
sy ndy mud n 1am mot cong viée td t va co cai gi d6 can tré anh ta
lam dié u 4y, vay tro luc d6 1a gi?” Céc vi 1anh dao s& hoi ‘dau 1a
chuéng ngai vat trén duong di cia anh, liéu t6i c6 thé gitp gi dé anh
vuot qua luc can 4y va lam t6 t cong viéc khong?” Wal-Mart s&
phai can nhi ¢, 33 n do, d6 ¢ hé "t moi suy nghi ra truéc khi dé ai
d6 phai roi cong ty. T4 t ca nhitng dié u trén d¢ und m trong quy



trinh hua n luyén caa Wal-Mart. D6 khong phai 1a quy trinh ky
luat ma la quy trinh gitp nguoi khac thanh cong. Khi ¢6 tam ly la
minh duoc cu xr nhu moét @61 tac, va tiéu diém cua t6 chire 12 gitip
ta thanh cong, thi tdi thuc sy nghi, dié u nay s& 1am thay d6i dong
luc lam viéc cua ta trong kinh doanh.

Cho d& n nay, cac nha lanh dao trong coéng ty da truyé n cam
himg cho bié 't bao con ngudi binh thuong trén khi p thé™ gisi @é
ho dat dugc ké 't qua & muc cao hon. Viée cong ty da thanh cong
qué murc v6i chié n luge b6~ tri ngud n nhan lyc nay 1a mot trong
nhimg ba ng chung lén nha 't v& tinh ddng da n trong trié 't ly
lanh dao cua Sam Walton. T6i da 1am cho nhié u coéng ty khac
nhau, va khong c6 cong ty nao di chéch khoi quy dao thong thuong
dé muoén nguoi trung binh hay ngudi binh thuong. Trén thuc té’,
ha u hé "t nhirng nguoi lanh dao cong ty & u cam tha y hanh dién
khi néi v6i ban rd ng ho méi tuyén dwoc nhimg nguoi kha hoic
xuid t si c. That khong may, ké 't qua cho nhimg nd luc cua ho
trong nhié u truong hop 12 mét nhém nhan vién kha, dugc tra
lvong cao nhung lam viéc ¢ muc do trung binh, tic la ho da “tur
nhié u nhan lai it”. M6t trong nhirmg bi quyé t thanh céng vi dai
nha 't cia Sam Walton va Wal-Mart 1a kha ning nhan nguoi trung
binh ma c6 thai @6 t6't, r6 i day ho ki ning ca n thié t dé dua ho
vao nhom nhan vién hang cao va ké t qua 1a “tr it nhan lai nhié u”.

Mr. Sam thich @& bat nhimg ngudi chua c6 kinh nghiém ngay
cho noi bo cong ty va cho ho mot co hoi dé thanh céng véi nhan
thte 6 ra ng minh dang dua ho 1én qua kha ning cua ho; cAch nay
ong goi 1a “hai ngay khi con xanh”. Nié m tin ¢ con ngudi cia Mr.
Sam di tao ra mot “tién tri ty thanh” [1].vé thanh céng. Chié n
luge vé ngué n nhan luc cia 6ng g6 m mot pha n 1a himg tha @é
thang hoa, mot pha n 1a phai @ mo6 héi s6i nude mi t. Sy tin
tuong cia 6ng vao con ngudi da truyé n cho ho 1ong himg tht ma



ho ¢4 n cd. Con ho @6 md ™ hoi 1a do sg tha "t bai va so c6 kha ning
lam 6ng tha't vong; dié u d6 khié n ho ¢6  gi ng lam ba't ct
dié u gi dé thanh cong. Cai ho thié u 1a kié n thirc, k§ niing va kha
ning hinh thanh dam mé, lam viéc lién tuc va chim chi. Pé n nay,
di san vé  ngud n nhan lyc cua 6ng van tié p tuc thye thi trén toan
thé~ gisi; véi khoang 75 pha n trim céc vi tri quan 1y cua Wal-
Mart 13 thong qua dé bat cic cong su tir noi bo cong ty — nhimg
nguoi da chimg to cb thai d6 1am viée t6 t, c6 ky ning dung ngudi
va dao dic nghé nghiép.

Ban sé& dtng né u cho ri ng, véi nhié u nguoi chua c6 kinh
nghiém ma dugc @& bat vao cac vi tri 1anh dao nhu thé” thi nhié u
ngudi trong s6  d6 thé ndo ciing s& tha 't bai. Khi ho khong thanh
cong, Sam Walton da 1am mot dié u dwgce xem 1a ba "t thuong d6 i
v6i cac doanh nghiép ngay nay. Ong s& dié u ho xu6 ng vi tri tha p
hon véi trach nhiém it hon. LAm viéc & B6 phan Ngué n Nhan luc
trén 25 nim, t6i da duoc gido duc dé tin ri ng giang cA p nhan
vién xué ng vi tri tha p hon va cho ho huéng mire lvong tha p hon
14 cong thirc @ ché” bié n ra moén tai hoa! Trong xa hoi thuong cb
mot cai nhin sai léch vé~ viéc giang ca p, cho @6 1a da u hiéu cua
tha "t bai va nghi rd ng c4 nhan bj giang ca p khong du ning luc.
b6 khong phai 1a truong hop cua Wal-Mart. Vi cong viéc doi hoi
nén Mr. Sam budc phai d& bat cong su vao vi tri c6 mae do trach
nhiém cao hon truée khi ho sin sang. Pié u nay xay ra hang ngay
va van tié p tuc din ra hang ngay trén thé gisi. Qua thoi gian,
nhirng “qua hai khi con xanh” kia da tré nén qua tan tam va say mé
dé thanh cong, dé¢ n ndi ho da c6 thé hoan thién nhimg gi con
thié "u s6t va 1am nhing gi cA n thié t dé tro nén thanh cong. Poi
khi, nhitng nguoi duge dé bat qua sém sé& tha t bai va bi cho “leo
xud ng” (tir ding trong Wal-Mart @é chi su giang ca p) nhung co
dé'n 8 hay 9 trong téng sd6 10 truong hop dé bat dé u thanh
cong.



T6i da gap nhitng nhan vién ¢ van phong chinh Wal-Mart tung
duoc @& bat nhié u 14 n va c6 hon mot 14 n bi giang ca” p. Khong
gi6 ng nhu da sd  céc tong cong ty khac, & Wal-Mart bi giang ca p
hay bi cho “leo xud ng” khéng phai 1 biéu hién cua su si nhuc, ho
then hay phan biét d6 i xir. Moi ngudi duong nhu dé u hiéu ra ng
khi dé bat nhié u nhan vién con “non” thi thinh thoang sé c6 ai @6
trong s6 ho khong du kha ning vuot qua thu thach va sé phai leo
xud ng. Pié u lam tdi ngac nhién 13, trén thuc t&~ lai hié m khi xay
ra viéc giang cA p thuc su va t6i nghi d6 1a do nhu Mr. Sam da noi,
“Nguoi coa chiing ta A"t mud n chié n thi ng, ho ct thé” ma di
va vé dé n dich, cho du c6 mot nguoi trong sd6 ho ciling nghi
ra ng minh khong thé thanh céng.”

Theo ¥ t6i, Mr. Sam cho ri ng cong su cua minh khao khat tinh
tha n trach nhiém va muo n chung t6 minh, mud n cho nguoi
khac tha’y 1a ho da kha ning dén nhan nhimg thach thae. Ong
nhéan thte rd ng mdi nguoi dé u c6 tié m ning bi dé nén va chi
cA n ngudi lanh dao cho ho co hoi thi ho s& 1am ba "t cur dié u gi dé
chimg t6 rd ng ho c6 thé thanh cong. Ban cha 't cua con nguoi la
mué n chung té6 minh cé kha ning xir 1y cong viéc mot cach cb
trach nhiém hon. M6t khi Sam Walton giao cho cong su trach
nhiém 1anh dao, t6i tin nhing ai duoc dé bat dé u s& tu bié t 1am
hé t stc minh dé thanh cong, vi ho khong mud n 1am 6ng tha 't

vong.

C6 mot bai hoc ma ta 't ca nhirmg nguoi lanh dao cé thé hoc duge
tir kinh nghiém cua Wal-Mart vé  dé bat ngudi tir noi bo 1én: hiy
giao cho nguoi ta trach nhiém trude khi ban nghi ra ng ho da sin
sang. Né u mot c4 nhan c6 nhirng ky ning ding nguoi té ' t, c6 dao
dtre nghé  nghiép virng vang va khong ngirng hoc hoi thi tai sao ta
khong cho ho co hoi dé phat trién nhimg ki ning lanh dao ¢ vi tri
cao hon? La mot nguoi 1anh dao, ban s& tha’y rd ng né u cho



ngudi khac co hoi @é boc 16 da 'y da tié m ning, s& hié m khi nao
ngudi 4’y lam ban tha’t vong. P6i khi mot c4 nhan c6 kinh
nghiém, truéc d6 da timg 1am qua hé 't moi thi, lai s& khong 1am
t6 t duoc mot cong viée loai 1au dai va kho khin bi ng mot nguoi it
kinh nghiém hon nhung dugc giao nhiém vu 16n hon va khao khat
ching minh minh c6 du ning luc dé vuot qua thtr thach.

Mot trong cac Iy do Mr. Sam dat duoc nhié u thanh céng @& n
thé” khi @& bat nguoi chua cd kinh nghiém 1a 6ng da tao ra duogc
mot tién tri tu thanh c6 tinh tich cue. N6i cach khac, 6ng tin ¢ cong
sy hon 14 cong su tin ¢ chinh ho. Bi ng cach d6, éng da hj tro
nhié u nguoi kham phé ra tié m niing da y du cia minh. T6i nghi
ri ng Sam Walton tin ¢ kha ning cua nhimg nguoi binh thuong
hon 1a ho tin vao chinh ban than minh. Phuong phap cua ong kha
don gian. Hay tim ra nguoi ndo c6 thai do t6 't va ho s& lam ta 't ca
dé c6 duge thanh cong. Ong khong quan tAm dé n viéc cong sy ma
minh dé bat 14 gia hay tré, nam hay ni, da den, da vang hay da
trid ng. Pié u 4"y khong thanh va'n dé¢" d6 i v6i Mr. Sam vi 6ng
lu6n c6 khuynh huéng dé bat nhirng nguoi cé tai, nhimg nguoi ma
6ng cam nhan 1a c6 tié m niing tho va co6 1ong say mé. Ong da khai
thac duoc mot ngud n vo sé6 nhitng con nguoi tin tuy va co trién
vong t6 t, vi 6ng bié t rd ng minh c6 thé day ho thém nhié u
dié¢ u khac nira. Ong 12 mot cha 't xdc tac va ong truyé n nhiét
huyé 't @ ho cb thé hoan thanh dugc nhié u céng viéc hon 1a ho
nghi. Long nhiét tam cua 6ng da cho ho su tu tin ca n thié t dé dat
muyc tiéu. Vi Mr. Sam ludn ludn 1a thé” nay: 6ng khong nhan 1oi
khen khi nhirng nguoi 6ng dé bat gat hai thanh céng, ma thay vao
do, 6ng cho ra ng ho thanh cong 13 do ¥ mud n manh liét mud n
thanh c6ng, mué n chié n tha ng... caa chinh ho.

Nhitng nguoi 1anh dao ¢ pha n 16n cac t6 chuc thuong khong
dié u ngudi vao vi tri 1anh dao moi mot cach x6ng xdo nhu Mr.



Sam; nhié u nguoi trong s6 ho van ndi véi téi ri ng, né u dé bat
nhiing nguoi khong c6 kinh nghiém thi t6 chuc cia ho sé chang thé
lam viéc duge. Mr. Sam thach thirc nhirng loai khon ngoan théng
thuong da thanh véc 16 4"y, Nhirng nha 1anh dao ¢ cac t6 chue khac
da bac bo mot s6 ¥ twong hay nha 't cia éng va duy tri nhiing
phuong phap 1anh dao kiéu uée 1¢, truyé n thé ng. Mr. Sam tin
ri ng, nhimg co hoi 16n nha "t thuong duge tim tha 'y bd ng cach
thu nhing phuong phap méi, dot pha va ba ng cach bac bé nhimng
cach 1am truyé n tho ng, uéc 16. Ong thich dugc 1a nguoi tién
phong va tin d6 14 cach dé tim tha y thé” manh trong canh tranh.
Trén thyc t&”, Iy do duy nha "t khié n kiéu hua n luyén chéo caa
Wal-Mart va chié n luge nhit ra nguoi con “non” s& khong hiéu
qua & cac to chuce khac 1a vi vé~ phia ban than nhimng nguoi 1anh
dao da c6 mot “nié m tin ty thanh”, rd ng nhimg chié n luge @6 s&
khong hiéu qua. Nén trong thi du ndy v& bé~ tri nhan luc, Mr.
Sam chinh la mot thir “ph4 bé mé thue”.

M6 thtc 12 mot nié m tin phd bié n duoc nguoi ta dung nhu
mot tht sang loc dé danh gia mdi khi c¢6 théng tin méi. Trong cude
s6 ng, mot mo thuc 14 mot cach lam da duoc thut va duoe ching
minh 13 ddng. P6 12 mot tht sang sudé t dang thong 16, mot cach
lam ma moi nguoi dé u lam theo. Trong tung lanh vye cua doi
s6 ng, ta t ca ching ta d& u c6 nhitng mé thirc hay nié m tin pho
bié n. Péi khi ¢ thoi diém nay, nhitng mé thte dé gitp ching ta
thanh cong, con ¢ thoi diém khac, chdng lai vo hiéu héa va kéo
ching ta tut hau, hay diy ching ta xu6é ng thanh td m thuong.

Pay 1a mot vi du @é minh hoa vé md thuc dia Iy don gian van
duoc nhié u nguoi cting chia sé. Né u t6i bao rd ng Nero, Nevada
& phia Tay San Diego, California thi nhié u nguoi s& phan d6’i
ngay lap tic. M6 thire dja 1y noi véi ho rd ng, ba't ct chd ndo &
phia Tay San Diego dé u nid m tit ngoai dai dwong. Nhung su that



1a Nero, Nevada lai ni m & phia T4y San Diego, California. Khi gap
nhirng théng tin thach thac lai nhirng mo thie hién c6 cta ching
ta, nhié u nguoi trong ching ta s& bac bo kiéu théng tin nhu thé”
du Iy tri @@ mach bao ra ng théng tin nay chinh xac. Vai nguoi s&
kié 'm mét cai ban d6 hay mot qua dia cA u dé chung to ra ng
nié m tin cua ho dtng, hon 1a @é kiém chung vé tinh chinh xac
cua théng tin méi nay. Tham chi khi sy viéc da dugc ching minh ro
rang rd i, mot s6 ngudi tré nén hoang mang voi thong tin mai bai
n6 di nguoc lai voi nié m tin da c6 tir truée. Trong mot s6~ truong
hop, ¢6 nguoi s€ bac bo ngay lap tire cai thong tin thuc sy va méi
me nay.

Mo thac ¢6 strc manh vi chiing dai dién cho nhan thuc cua
ching ta vé thyc t&~, va d6i khi nguoi ta van gitt mai nhan thie d6
tham chi khi bié 't ra ng minh da sai. Pay 1a mot trong cac Iy do
cho tha y: & nguoi ta cha p nhan su thay d6i qua la dié u hé 't suc
khé khin. Vay ma Sam Walton lai tié p nhan thay déi nhu chao
don mot nguoi ban, va d6ng chinh 13 mot vi du dién hinh v& miu
ngudi hing hai thach thie kiéu suy nghi theo 16 i mon. Pung bao
gio n6i Iy do dé Sam Walton phai 1am mot viée gi d6 theo mot cach
nao do6 1a vi @46 ma nguoi khic da lam. Nguoc lai, ban c6 thé danh
cudc rd ng Mr. Sam thuong di theo huéng nguoc lai va cd” gi ng
tim ra mot cach riéng, doc dao cho minh: “Cach Wal-Mart”.

To6i da hoc duoc mot bai hoe quy gia tr Mr. Sam 14 mdi nguoi
lanh dao cA n bié t cha p nhan sy thay dbi do con ngudi tao ra.
Khi gitp ai d6 hiéu ra Iy do d3 ng sau su thay dé6i, ban hay nhg
dung thuyé t phuc ho phai d6 ng ¥ véi sy thay d6i. C6 mot thuc té
12 khoéng nha “t thié "t phai b4 t moi ngudi d6 ng ¥ voi su thay d6i,
nhung ho ci n hiéu Iy do d4 ng sau sy thay ddi va cam ké t thuc
hién coéng viéc theo su thay d6i dé. Khi nguoi 1anh dao tim duoc
cach dé nguoi caa minh hiéu dugc Iy do di ng sau sy thay déi va



cha m dat viéc c6” thuyé t phuc ho @6 ng ¥, thilac 4"y su thay doi
sé dién ra nhanh hon. V& mit t6 chire, moi nguoi cb thé dé6 ng y
hay khong d6 ng ¥ véi sy thay déi nhung ho phai hiéu su thay ddi,
phai thich nghi vé6i sy thay d6i hay d6 i dién v6i hau qua cua né.
Mr. Sam 13 mot bac thd 'y v& truyé n thong, va diy 1a phuong
phap ma t6i tha 'y 6ng sir dung thanh cong khi budc phai thuc hién
nhimg thay d6i Ion hay nho vé  dinh huéng.

Ngay tir nhimg ngay da u, Mr. Sam da xay duyng mot hé tho ng
tiéu chuin ma 6ng cam ké 't s& duy tri trong sué t sy nghiép cua
minh. Ong d4nh gia cao cic v n dé& nhu su truong thanh va sy
phat trién cta cong su, cach phuc vu khach hang, cach cu xt voi con
ngudi theo ciach 6ng mud n duge nguoi khiac d6 i xur lai, cha't
luong cua mdi san pham, tinh chuyén nghiép va dao duc trong moi
hoat dong, su canh tranh va ¥ chi tha ng loi, khong ngung hoc hoi
va cai tié n nang sui "t lién tuc. T6i ludn duoc nha ¢ nho vé mot
hay mot s6~ dié u nhu vAy méila n ¢ canh 6ng.

T6i nh¢ da c6 14 n quan sat va 13 ng nghe 6ng trao ddi v kié n
v6i s6~ sinh vién dé n 1am thém ¢ cong ty trong dip hé, va tdira 't
a'n tuong vé viéc 6ng da chan thanh quan tdm dé n hoc va n,
nghé nghiép va gia dinh cua ho. T6i tha y ro rd ng 6ng da d6 i xu
v6i nguoi khac theo cach 6ng mud n dugce ho d6 i xur lai v6i minh.
Ong da duy tri chudn muc ndy tir nhitng ngay da u thanh lap Wal-
Mart cho @& n cué i doi. P& n nay, cac vi 1anh dao Wal-Mart van
tan luc duy tri va lam theo khuén vang thudc ngoc cua 6ng. Qua
nim thang, t6i tha y ban than 6ng ludn ap dung nhing quy ta ¢
ciia minh trong cong viée va trong doi s6 ng riéng.

Mr. Sam coi trong nhirng nguoi ¢ quanh 6ng. Do vay, ong nghi
phai thue hién quy ti ¢ nay chinh ngay trong viée tié p xtc, trao
doi véi cong su, khach hang, nha cung tng va nhimg c6 déng cua
Wal-Mart. V6 n 1a mét phi cong nén dng da 14i chinh chié ¢ may



bay ciia minh dé di thdm cong sy tai cAc ctra hang cia minh mdi
nim mot tud n. Con nhé c6 14 n t6i 43 c6” gi ng si p xé p mot
budi dé gap Mr. Sam, va dugc ngudi tro Iy cia 6ng bao trudce 1a éng
ra t kho ma theo dting lich hop vi 6ng c6 thé quyé "t dinh s& leo 1én
may bay ba t ct lic ndo dé dé n tham cac cira hang ma chi thong
b4o qua loa hoic chang b4o trude gi ca. Khi quy mo cua cong ty con
nho, ong dinh ra muc tiéu la dich than minh hang nam sé di tham
cac ctra hang don 1é. Muc tiéu nay nhanh chong tré nén khéng kha
thi vi con s6  cira hang & cac vj tri khac nhau da 1én dé n hang
ngan. Ong noi tié ng véi viéc ba "t ngd dé n thim céc cira hang, véi
viéc di dao choi va noi chuyén véi khach hang, cong su; ho cam
tha "y 6ng dé ga n, d& chuyén tro.

Sam Walton da nhit ra dugc nhié u y tuéng hay nha 't tir chinh
d6’i thu canh tranh b& ng cach tham quan ctra hang cua ho khi di
vong quanh da t nude va tan ma t quan sat dich vu khach hang,
cach chon san pham va budn ban cua ho. Vao ho i méi lap nghiép,
ong thuong thu xé p dé gap g& chu tich cac cong ty ban 1¢ khac dé
ban bac vé  céc chié n lwvge ma 6ng da quan sat duge khi thim cua
hang cia ho. Ong 1a moét ngudi sang tao, nhung khong ngai ba 't
chuée cac chié 'n luge thanh cong cua nguoi khac. Thye ra, thanh
cong tot bac cua 6ng chinh 1a ké 't qua cua viée ba t chuée va lao
dong sang tao miét mai. Ong 13 nguoi khong ngimg hoc hoi, khong
bao gio théa man khi 1am duoc viée gi d6. Véi Sam Walton, “t6 t
khong bao gio du t6 t” nén 6ng ludn di tim cach thie t6 t hon.

May ma n chi 1a mot pha n ra’t nho trong viéc tao nén Wal-
Mart. Thanh cong ma Sam Walton c6 duoc mot pha n 1a dyua vao
t4 m nhin, mot pha n dva vao su tap trung phi thuong va pha n
khéc 12 tinh tha n 1am viéc miét mai. Viéc 6ng deo dudi thanh cong
thé hién cam ké "t cua ca doi dng vé6i viée phai dat cho duoc sy xua 't
sd c. Mr. Sam hon ai hé 't 1a nguoi thira nhan sy thanh cong cua



Wal-Mart da vuot xa sy mong doi cia minh. Muc tiéu cua 6ng chua
bao gio 1a dwa Wal-Mart tro thanh cong ty 1on nha "t trén thé ™ gidi.
U6c mo cia ong chi la lam cho Wal-Mart tro thanh doanh nghiép
t6 t nha t. Ong ludn néi voi moi nguoi, ri ng thanh céng cua Wal-
Mart pha n nhié u 1a do ké 't qua nd luc va gop stre cia cac cong
su, hon 1a ba 't ctr dié u gi 6ng da lam. Trong bang phan tich cud i
cung, thanh cong cua Wal-Mart 13 tryc tié p nho cong stc cua
ngudi sang lap va nhirng cong sy trong giai doan da u thanh lap -
nhirng nguoi di tan tuy véi chié n luoc cia Sam Walton vé ban 1é
ha gi4 tai viing nong thoén, 13 viéc trude d6 chua ai 1am bao gio. Y
chi c thé” ma tié n cia Mr. Sam trong nhimg nim da u da y ray
khé khin va mic sy phé phan coi khinh cua du luin 1a mét bd ng
ching vé sy cam ké 't khong dao dong, su say mé va td m nhin
cia 6ng. Sy “cud ng tin” cua dng voi Wal-Mart da truyé n cam
hung cho nhitng nguoi quanh 6ng cung chia s¢ uéc mo cia 6ng.

Robert Greenleaf, mot chuyén gia danh tié ng vé quan tri da
no6i, “Ching c6 ma’y dié u xay ra 1a khéong do mo uéc. Va né u
mué n nhimg dié u vi dai xay ra thi 4"t phai c6 wéc mo 16n. Co
bié "t bao nhiéu ngudi ting bi thoi thic phai bié n wéc mo thanh
hién thuc; nhung dié u trude tién 1a phai c6 wéc mo di.” Sam
Walton d3 c6 mot uée mo 1a bié ' n Wal-Mart thanh mot co sé ban
1¢ t6 t nha 't trén thé™ gidi va dié u d6 da tro thanh sy that. Song
hanh véi qua trinh thyc hién wéc mo, 6ng da tré thanh thuong
nhan thanh cong nha’t trén thé gidi tir trude toi nay. Ong phai
khé luyén, chuyén tdm lam viéc, vuot xa d6 i thu canh tranh coa
minh ca vé phuong phap, cach nghi va cach thyc hién. Va trong
lac 4"y, cong ty cua 6ng da tré thanh céng ty ban 1¢ t6 t nha "t nude
My va 13 cong ty 16n nha 't trén thé” gisi. Qua nhitng nim thang
lam viéc miét mai, Sam Walton da nhan dwgc nhié u pha n thuéng
va danh hiéu xung dang, trong @6 bai vié 't “Thuong gia thanh



cong nha 't nuéc My~ ding trén tap chi Fortune 1a mot trong
nhirng md ¢ ndi bat trong su nghiép cua éng.

Khi doc va nghién ctru v& nhimg t4 m guong thanh cong la
doanh nhan, nha sang lap cong ty, lanh dao doanh nghiép, hua n
luyén vién dié n kinh, nha gido duc, nha lanh dao chinh tri, nha
lanh dao ton gido, t6i tha y ho d& u c6 diém chung 1a chuyén tam
lam viéc, ¢6 ¥ tuéng, cd uéc mo, cd long dam mé va san sang lam
moi viéc cd n thié t @ bié n uéc mo thanh sy that. Ho van tan tim
ngay ca khi ¥ tuéong cia minh di nguoc va d6 i 14p véi sy sang sud t
da thanh théng thuong; ho vin chiung t6 mot kha ning tap trung
vao cong viée dé n ky la, tham chi khi ké khac c6 néi véi ho ra ng y
tuéong cua ho khong kha thi, ho van tin tAm véi uéc mo cia minh
trong khi hd u hé 't moi nguoi dé u da bo di. Chinh sy tin tAm 4y
da tao ra khac biét gitra nguoi hua n luyén gioi, bo truéng gisi, nha
gido duc giséi véi nhing nguodi khong 1am t6 t duoc nhu thé”; giira
nhan vién k&  toan gidi voi nhan vién ké” toan trung binh; gitta
nhan vién kinh doanh va phuc vu gioi véi nhan vién lam cong viéc
nay té i; gitta nhan vién huong luong gio 1am viée cha "t luong cao
v6i nguoi chi bié 't 1am viéc 14"y ¢é; ciing nhu gitra mot nguoi dié u
dudng gioi, mot sinh vién vu td hay mét cong chire xua 't si ¢ véi
nguoi hoan toan khéng quan tam gi dé n cong viéc. Tan tam la
mot chon lra. D6 khong phai 13 thir bAm sinh; moi nguoi dé u c6 co
hoi @6 ng dé u @é thuc hién su cam ké 't phai dat @8 n da y du
tié ' m ning cia minh va tro thanh nguoi giéi nha 't trong kha ning
cho phép.

Pay 1a mot vi du: t6i nhé minh d3 ngd i ¢ phong hoa nhac
Carnegie xem con gai Heather cua toi choi viola trong ban nhac
hoa ta u. Khi ngd i ¢ @9, t6i nhé lai nhimg nim thang ma con bé
da theo hoc 16p viola, cling nhu nhiing hy sinh c4 nhin coa n6 dé
tré thanh mot nhac si tai hoa. Con t6i @2 miét mai tap luyén hé 't



gid ndy qua gio khac. N6 da tan tAm tan luc thue hién gia "¢ mo cua
minh va ké t qua 1a co hoi duoc trinh dién trude dong dao khan gia
trong nhitng phong hoa nhac rong 1én. Khi quan sat va 12 ng nghe
budi hoa td u vao ngay hom d6, téi nhan ra thanh tyu lén cua con
bé trong Am nhac chinh 14 ké 't qua cua t& m nhin, sy hi sinh coa
ban than, tinh tha n ky luat va sy ¢6 ng hié¢ n. May ma n khéng
phai 1a mot yé u t6~ goép pha n, ma chinh su cham chi va cam ké 't
phai dat dugc muc tiéu da gitp con gai toi dat dugc nhing thanh
cong vé  am nhac ¢ muc cao nha t. Tuong ty nhu vay, su quyé t
tam ciing 13 dié u kién cA n phai c6 dé thanh cong trong moi nd
luc ximng dang.

Ctr mdi ngdy, khi bo phan lanh dao cia Sam Walton buéc vao
san choi canh tranh, ho lai mang vao d6 ta t ca nié m dam mé va
sy tan tAm cua minh. Ho bié 't ho s& phai 1am gi d&é vuot qua d6’i
thu cua minh. T6i cam tha 'y su khac biét giira thanh cong va tha 't
bai trong thé thao, trong kinh doanh va trong cudc s6 ng thuong
bi 't da u trudce tién bd ng sy cam ké 't va tin tuong rd ng minh s&
thanh cong. Nié m tin 4"y caa Mr. Sam dugc ni m b t rd t hay
qua doan trich cua Calvin Coolidge: “Khéng gi trén doi c6 thé thé”
chd cho sy kién dinh. Ning lyc ciing khong; chiang c6 gi la khi mot
ngudi da y tai ning ma van tha't bai. Thién tai cling khong;
chuyén cic thién tai khong dugc ghi cong dau phai 1a hié ' m. Gido
duc cling khéng nd t; thé” gisi da y riy nhimng nguoi hoc thic bi
lang quén. Chi riéng 1ong quyé t tdm va tinh kién dinh 1a cé stc
manh vd han”. Mr. Sam d3 s6 ng theo cich nay va day cho cac
cong sy cua minh tao ra su khéc biét méi ngdy.

Ba t luan ban ca n dat duoc cai gi trong cude s6 ng thi thanh
cong hay tha 't bai ciing chiu anh huéng boi nié m tin va thai do
khi ban ba't d4 u. Né u ban nghi minh s& thanh céng, chi c
chid ' n ban s& thanh cong; con né u ban nghi minh s& tha t bai,



chi ¢ chd n ban sé& tha t bai. C6 mét sitc manh to lon trong tu duy
tich cuc va ban phai b t 3@ u moi viée ma ludn tin rd ng minh s&
thanh céng. Tu duy tich cyc din d& n ké 't qua tich cuc, con tu duy
tiéu cuc dua dé n k&'t qua tiéu cuc. Pon gian 1a nhu thé . Chi'c
chi n trong da u, Sam Walton nghi 1a minh sé& thanh céng du éng
1am b4 "t ctr viée gi. Ban hiy thach thie ban than dé tro thanh nguoi
gioi nha "t & muac cho phép, va ludn duy tri mét quan diém tich cue,
ré i ban s& nhan ra minh hoan thanh céng viéc & muc d6 cao hon
ban tudng.

Trong khi truyé n dat d& n cac thanh vién khac trong ban quan
tri vé céac chuan muc cia nguoi lanh dao, Sam Walton da thé hién
rd nét tinh tha n lanh dao cia minh nhu sau:

Theo nhu t6i nhan tha "y, phuong phap thanh céng cua ching ta
1a Hanh Pong vé6i chit “hanh dong” duge vié t hoa trong bao khé
khin bon bé . Chiing ta da ndi véi nhau dié u nay hé t ndm nay
sang nam khac: hay Lam, hay Tha, hay Sta. Hanh dong khong
phai 1a mot phuong phap t6 i, ma ra 't hiéu qua. O dau ciing c6
nhimg nguoi ¢b ¥ tuong hay ma van khong thanh c6ng. Nhung trén
doi nay, khong gi dang khinh hon 1a c6 y tuéng hay ma lai khong
c6 hanh déng tié p theo sau. Ching ta phai 12 nhirg con ngudi cua
hanh d6ng, dié u nay s& cho ching ta nhié u nié m vui va thanh
tuu hon.

Ciing gi6 ng nhu thanh cong cua Sam Walton, y& u t6  quan
trong nha t gitip ban thanh cong 13 mdi ngay nén lam maot viée gi
d6 din dia’t ban d& n muc tiéu cia minh. Cudc hanh trinh dai
nha t ludn ba "t d@ u bd ng nhirng budc da u tién, va mot khi ban
da cam ké 't véi chinh minh thi phai tié p tuc buéc vé  huéng muc
tiéu. Thanh cong khong phai 1a ké "t qua cua su tinh cd, co hoi hay
may mi n, ma 13 san phdm cua qua trinh 1am viéc va 't va khong
ngung va cling 1a san pham cua hanh doéng. Bi quyé 't thanh cong



ma t6i hoc duge tir Sam Walton 13 mdi ngay dé u lam viée gi do
huéng dé n muc tiéu da dinh. Né u chia nhé muc tiéu theo tié n
trinh hop 1y thi ban s& dat duoc muc tiéu tong thé dé dang hon, do6
14 1am theo kiéu: “Pi timg buéc ngd n thi dé, con bude nhing budc
dai s& khé khin hon”. D6 ng thoi voi mdi buée tié n gd nvé muc
tiéu, ban sé ¢6 dugc cam giac thoa man.

Hay tao thanh c6ng cho minh bi ng cach ¢b nhimng ¥ tuong hay,
tap trung lam viéc dé c6 ké t qua to "t dep va huéng vé muc tiéu da
dinh. Du c6 lam nghé gi di chiing nita thi bai hoc v& chim chi
1am viéc va thyc hién cam ké 't cling ding véi moi nguoi. Cong thuc
thanh cong kha don gian: kién tri theo dudi nhitng gi ban tin tuong,
cha p nhan nhimg rui ro da tinh toan trude, tap trung vao muc tiéu
va méi ngdy 1am mot viée gi @6 dé hién thuc hoa muc tiéu. Né u
duy tri dwoc mtc d6 cam ké 't nay thi nha 't dinh ban s& dat dugc
nhiing dié u ma ban da bé pha n 16n thoi gian dé theo dubi.

Xin 14"y mét vi du: khi con 14 sinh vién nam tha nha 't dai hoc,
t6i mud n xin vao d6i bong da. Muc tiéu cua toi chi don gian 1a vao
duoc doi. Nhung t6i nhd 1 c¢6 nhié u sinh vién nim the nha't
ciing c6 ¥ dinh d6 va t6i cA n phai c6 gi d6 khac nguoi ta né u
mud n c6 duge mot trong sd vai vi tri con tréo ng cho dam sinh
vién nim tht nha "t nam d6.

Ngay tir ngdy da u tién t6i da dé ra chié n lugc 1a phai luyén
tap troi hon va thé hién troi hon cac d6°i thu cua minh. Va day la
dié u ma t6i da lam. Vao da u mdi budi tap luyén, hua n luyén
vién cua ching t6i — vO n 1a ngudi ra t nguyén ti ¢ — thuong ba 't
chting t6i chay muoi vong san dé khaoi dong, cu ly khoang 2,5 dam.
Toi da quyé 't dinh 13 ngay tir 14 n tap luyén da u tién minh sé chay
nhirng vong san nay tich cuc hon nhiing nguoi con lai. Ban ctr thir
hinh dung xem, 25 nguoi chay san sat trén san r6 i bdng nhién c6
mot nguoi chay vuot 1€n trén va tach khoi nhom. Nguoi d6 chinh 1a



t6i. Muc tiéu cua t6i 12 mdi ngdy phai chay du nhanh dé vuot qua
toan doi trude khi ké 't thic muoi vong san. Hua n luyén vién da
chd y @& n t6i ngay tir 14 n tap luyén da u tién. Va tdi ctr tié p tuc
vuot qua ca nhéom ¢ mdi 14 n tdp nhu thé”; sau nay, khi hua n
luyén vién tuyén b6~ danh sich nhimng sinh vién nim th nha 't
duoc vao doi béng thi toi 14 mot trong s6 d6. Khong nhimg toi
dugc vao doi ma con duoc chi dinh 1am ca u thu xua t phat trong
mdi tran da u ¢ nim the nha t. VA trong mua sau, hua n luyén
vién da chi dinh t6i lam d6i truong d6i béng d4. Cam ké 't cua toi
phai vao cho duoc d6i béng 14 mot vi du cho viée nhitng dié u ma
toi dau dau suy nghi chinh 13 nhimg dié u t6i da dat duoc. Thanh
cong trong coéng viée va cude s6 ng cd lién quan dé n thai do va
cach chon lya. Ban c6 thé chon lya hai kha ning: hoic 13 tré thanh
nguoi gioi nha't, hoic chi 1a moét thanh vién binh thuong trong
nhoém. Su chon lua la cua ban.

Téi xin dugc ké mot cau chuyén vé sy cam ké t phai thanh
cong cua Sam Walton. Khi con 1am viée ¢ “Bo phan vé Con nguoi”
tai vin phong chinh cia Wal-Mart, véi vai tro Giam d6 ¢ Nhan su,
t6i c6 dip tdn ma t chung kié n cach lanh dao va dao duc nghé’
nghiép cua Mr. Sam. M6t budi sang chu nhat, t6i @& n van phong
ra t sém dé dié u khién mét cudc phong va n xin viée véi mot tng
vién ngoai tinh - nguoi ma t6i da gip khi anh 4"y dang nghi ¢
Bentonville Quality Inn. Trén duong di téi khu vuc van phong
hanh chinh cho budi phéng va n da u tién lac 7 gio sang, chiing
toi da di ngang qua vin phong caa Mr. Sam, va t6i ra t ngac nhién
khi tha "y 6ng da ngd i ¢ ban 1am viée tu bao gid. Sau khi thuc hién
xong cudc phong va n da u tién, t6i quay nguoc tré ra dé xem Sam
Walton dang ban rén voi cong viée gi. Téi hoi ong lam gi ¢ van
phong vao lic 7 gio sang chu nhat nay va hoi thém 6ng da dé n van
phong lac ma 'y gio. Héa ra Sam Walton da & n d6 lic 4 gio sang
va ly do 6ng c6 mit & d6 qualara't 4 n tuong d6 i voi tdi. Ong nodi



ra ng, chi khi dé& n 1am viéc that sém vao budi sang, 6ng méi 1am
dugc nhitng coéng viée that sy. Sud t ca tud n, 6ng phai lao vao
nhirng budi hop hanh, di thim cira hang va ching con nhié u thoi
gian dé cai tié n cong viée. Ong than ra ng cong ty cang thanh
cong bao nhiéu éng cang co it thoi gian cho riéng minh ba’y
nhiéu. Ong ciing tré thanh nhan vat néi tié ng dtng nghia va bi
qua yra y do viéc xin chit k¥, chup anh ¢ nhimg noi 6ng dé n. Ong
néi 6ng ra t thich c6 duogc nhirng khoang thoi gian riéng tu, khong
bi gian doan truéc khi cac thanh vién khic dé n vin phong mdi
budi sang dé cb thé tap trung suy nghi cho coéng viéc si p téi. Mr.
Sam néi ra ng o6ng thuong d& n lam viée e 3 hay 4 gio sang vao
pha n 16n cic ngdy trong tud n dé tao thuin loi cho nhimg nguoi
khac bd ng cach xem lai cdc bdo cio kinh doanh cia ngay hom
truoc.

Lac do6, nhitng nguoi trong ban dié u hanh Wal-Mart ciing
khong ai con ngi nira; vai nguoi trong s6 ho ba 't da u dé n lam
viéc lac 5 gio sang. Pao dic nghé nghiép cua ban gidm d6 ¢ Wal-
Mart 14 mot trong cac loi thé™ canh tranh 1én cua coéng ty. Cir nghi
ma xem, trong khi ban dié u hanh béan 1¢ & bs Tay van con dang
ngu thi Sam Walton da ngd i tai ban lam viéc va ngay ndo ciing
thé”. Khi cac thanh vién con lai caa ban dié u hanh dé n lac 5 gio
sang (gio CST - chuan trung tim - GMT-0600), thi da s6  cac
thanh vién cua ban dié u hanh bo Tay chi méi ra khoi givong. Khi
ma da s6 cac thanh vién trong ban dié u hanh cua cic cong ty
d6”i tha canh tranh v6i Wal-Mart d& n viin phong cua ho va udé ng
tach ca phé da u tién trong ngay vao lic 9 gio sang (gio EST - gio
chuan bo Pong - GMT-0500), thi ban giam d6 ¢ Bentonville da
ngo ivao ban lam viéc hoic da hop dugce 2, 3 hay c6 thé 1a 4 tié ng
d6 ng ho r6 i. Khi nhan vién ban 1é bo Tay roi van phong cua ho
lac 5 gio chié u (gio PST - gio chuan bé Tay - GMT-0800), mot s6°
thanh vién trong ban dié u hanh Bentonville van con lam viéc va



tié p tuc 1am viéc cho t4i 8 hodc 9 gio t6 i (gio CST). Su tan tuy va
hy sinh cia nhirng nguoi lanh dao Wal-Mart vi cong ty than yéu
khoéng gi6 ng voi ba't ky cong ty ndo ma t6i timg bié t. Nhié u
nhan vién dié u hanh va cac thanh vién trong ban giam d6 ¢ thudc
cac ctra hang, trung tAm phan phé i lam viée tir 75 dé n 90 gio mot
tuad n, tham chi 1a con hon thé™ nia! Véi dia ban hoat dong toan
cA u trai ting mui gio trén hanh tinh, ap lyc dié u hanh céng viée
kinh doanh khi p thé™ gi¢i ba t budc nhitng nguoi 1anh dao tan
tam phai “hy sinh vi toan d6i” theo tinh tha n lam viéc ba "t ké thoi
gian, gio ndo cling 1a gio cA n thié 't dé theo kip kho i lvong cong
viéc. Sy cam ké't cua nhirng ngudi 1dnh dao Wal-Mart hom nay
cling gid6 ng nhu sy cam ké t cia Sam Walton cach diy 40 nim,
khi 6ng mo ctra hang da u tién.

Chinh t6i cling da tan mi t chung kié n nhirng nét dep trong
dao duc nghé nghiép tai vin phong chinh cia Wal-Mart &
Bentonville. Buéi sang hom do, t6i @& n vin phong lic 7 gio, va vi
t6i dé n “trd” nén buodc phai dau xe ¢ diy thir 8 hay tha 10 trong
bai gai xe. Khi di bo vao toa nha, t6i da di ngang qua nhitng chié ¢
xe cia nhirng ngudi dé n sém hon tdi; trong sd 4y, t6i thuong
tha "y mét chié ¢ xe ddu ¢ day g n toa nha nha t. TA t nhién d6 la
chié’c xe tai nho caa Mr. Sam. Pha n 16n nhimg chié c xe toi
thuong tha y van con dau ¢ do6 khi t6i roi vin phong lac 6 gio 30
hay 7 gio t6 i. Pao dic nghé nghiép cua nhan vién Wal-Mart
khong gi6 ng nhu ¢ ba "t ctr noi ddu ma tdi timg tha y.

Pao dtc lam viéc cua Sam Walton d3 thanh huyé n thoai.
Trié t Iy thanh cong cua 6ng la: “Ngu sém va ddy sém lam cho ta
duoc khoe manh, gidu c6 va sang sud t.” Vé sau, t6i cling thich
nghi va ap dung chié n lugc ndy trong cude s6 ng, va tdi thuong
thue day lic 4 gio sang dé ba 't @3 u ngay lam viéc cua minh. Téi
nghiém ra ri ng, l1am viéc vao sang sém 1a mot cach ra't hay dé



giai quyé t bot nhimg céng chuyén truéc mi t cua ngay hom dé
ma khong bj qua’y ra y, gian doan. No6i 1am viéc cho Mr. Sam, t6i
nghi ciing 14 1am viéc cho chinh t6i. C4c nhan vién Wal-Mart dé u
c6 dao dte nghé  nghiép dang quy nhu Mr. Sam. Khi lam viée ¢ d6,
t6i nhan tha 'y rd ng ban giam d6 ¢ cong ty sin sang 1am viéc ba 't
ké gio gia ¢, vi v6i ho gid ndo ciing 14 gio cA n thié t dé chay viéc.
Tb6i chua bao gio 1am cho mét cong ty ndo ma lai c6 nhié u viée dé
lam nhu ¢ Wal-Mart. T6i c6 thé néi véi ban ri ng, chua cb chié u
nao roi vin phong ma t6i 1lam xong hé 't cong viéc. Hoan ta t moi
cong viée 1a dié u khong thé xay ra, va toi nghi d6 12 mot pha n
trong ké~ hoach cua Mr. Sam dé ludn giir chting t6i trong tinh thé”
phai thuong xuyén d6 i mit v6i thach thue. Toi ¢ thé nédi véi ban
ra ng, kho i luong cong viéc nhu thé” ra 't d& giy ciang thing cho
nhiing ai mué n 1am xong viéc mdi ngay.

Cling gi6 ng nhu cic nguyén td ¢ khac cia Sam Walton,
nguyén ti ¢ “CAM KE T phai dat duoc thanh coéng va liic ndo ciing
nhiét tAim” van duoc nhimg ngudi 1anh dao Wal-Mart 1lam theo.
Nhitng nhén vién dié u hanh Wal-Mart hién nay thira nhan ho van
dé n lam viéc ltc 6 gio hay 6 gio 30 sang mdi ngdy, nhié u ngudi
hang tud n van di thim cac cira hang va van dié u khién cac cudc
hop vé chié n luge va sach luge vao sang tha bay, véi sy tham du
cia nhitng nguoi 1anh dao hang da u coéng ty; ho vin xem xét cai
tié n ctra hang cua cong ty ciing nhu nghién ctu nhimg cira hang
cia d6 i thu canh tranh. Ho hing hai noi theo guong Mr. Sam -
1am viéc cat lyc dé vuot qua ciac d6 i thu canh tranh.

C6 nhitng nguoi mud n duge lam viée & Wal-Mart da hoi t6i 1a
ho cb nén lam viéc cho Wal-Mart khong. Téi tra 1i voi ho rd ng,
“Né u cac anh 1a ngudi choi duoc theo d6i nhém, sin sang lam viée
chim chi hon tir trude t6i nay va sin sang ¢6 ng hié n vi sy thanh
cong cua cong ty, thi cac anh s& tha 'y 1 khong thé tim duoc ¢ dau



khéc c6 nhié u co hoi t6 t nhu ¢ ddy.” Nhung d6 ng thoi toi ciing
chi ra 13, né u ho 1am cho Wal-Mart thi viéc can bi ng gita cong
viéc & @6 va cude s6 ng ca nhan 1a va 'n @& kho khin nha 't ma ca
nhan hay gia dinh ho s& phai d6 i mat. Su tan tAm doi hoi phai co
dé 1am viéc cho Wal-Mart khong phai ai cling chiu dugc. Song toi
cling bao vdi ho 1a ho sé khéng bao gio duge lam viéc vdi mot tap
thé tan tdm hon thé . Pa s6 nhimg ngudi lam viée cho cong ty
dé u thich nghi v6i phong cach van héa hing say ndy, nhung ciing
c6 mot s6  hoan toan khong thich nghi duge.

Trudce khi tham gia Wal-Mart, t6i da ting lam viéc cho cac cong
ty c6 yéu ca u cao, trong d6 c6 kinh doanh xu4 "t ban cua gia dinh
bén vo. T6i v6 n c6 dao dtc lao dong virmng vang, vi vay nghi rd ng
thich nghi véi nhitng tiéu chuan 1am viéc hing hai ¢ Wal-Mart sé 1a
bude chuyén tié p dé dang. Nhung khong phai vay. Cam ké 't vé
thoi gian ma Sam Walton yéu ca u qua 1a ra t khac thuong. Ong
lanh dao ba ng cach néu guong va cic thanh vién con lai trong ban
lanh dao tu nguyén lam theo. To6i da phai lam viéc cham chi va
nhié u gio hon bao gio hé t. Chinh sach tinh giam nhan su caa Mr.
Sam doi hoi t6i phai nd luc hé 't ste, ciing nhu budc t6i phai d6 i
mit v6i nhimg thach thie nhié u hon t6i tuéng, nhung nho sy hd
tro cua cac d6 ng nghiép, nhu bao nguoi khac, t6i da bié 't cach dé
mdi ngay dé u lam xong cac céng viée quan trong nha t.

Pay 14 lac ban da c6 khai niém vé  trié t Iy cua Sam Walton, va
cho phép t6i dugc dit cAu hoi véi ban: ban c6 sin 1ong danh doi
thoi gian, cong strc va nd luyc da bo ra, cling nhu ca sy hy sinh ca
nhan ci n thié t & c6 dugc thanh cong khong? Pié u co ban la
ban phai tan tAm né u nhu ban mud n dat dugc muc tiéu, hoic
mud n nhimg d6 ng nghiép xung quanh cing chia sé sy tin tAm
cia minh. La nguoi 1anh dao, né u sin long gido duc bd ng cach
néu guong, ban s& goi duoc mot thong diép that thuyé t phuc vé



dao dtrc nghé nghiép, nhimg chudn muc va sy tin tam cua ban
dé n nhan vién: “Viéc ban lam néi 1én dugc nhié u hon 16i ban
n6i.” O Wal-Mart, Sam Walton goi dié u nay 1a “néi di d6i véi
lam”.

Sam Walton khéng bao gid yéu ca u ai lam ba 't ct dié u gi ma
ong khong mud n va khong lam duoc. Ong tin rd ng ban phai dat
ra chuan muec cao khi thuc hién cong viéc cia chinh minh né u nhu
ban mué n dinh ra chuan myc cao cho nguoi khac. B4 ng cach thé
hién thai d6 so6 t si ng mud n lam viéc nhié u gio hon, muoé n di
tham cta hang, trung tAm phan pho i dé truc tié p noéi chuyén voi
khach hang va cong su, 6ng da goi nhimg thong diép ky vong vé
van hoéa lam viéc da y thuyé t phuc dé n timg cong su trong tip
thé cong ty. Ong da s6 ng theo chuan muyc cua minh va day ciing
chinh 14 nhitng chuidn muc dé danh gia thé” hé lanh dao hién tai va
tuong lai caa Wal-Mart.

D6 ng thoi, Mr. Sam ciing lao vao coéng viée véi toan bé sire luc
va quyé t dinh hy sinh nhing loi ich c4 nhan, ké ca thoi gian bén
vo con. Sy ung ho cua vo 6ng - ba Helene - c6 ¥ nghia quyé t dinh
d6’i véi kha ning tap trung vao kinh doanh cua 6ng. Ong may
mi n c6 duoe mot ngudi vo nhu Helen Walton, nguoi phu nit sin
sang nudi na ng chiam séc gia dinh dé 6ng duogc ranh rang theo
dudi vde mo. Cong ty ma Sam Walton xay dung nén sé khong duoc
nhu ngay hom nay né u khong c6 sy hd tro hé’t long ma ba da
danh cho 6ng.

Khong phai ai ciing ¢d duge mot ngudi vo hay ngudi ché ng tu
nguyén hy sinh va ung ho ngudi ban doi cia minh thuc hién wéc mo
nhu Helen Walton da danh cho Sam Walton. Trong nhitng ngay
da u, khi Sam Walton gip kho khiin vé  tai chinh, ba da c6 cong
thuyé "t phuc cha minh gitp d& cho 6ng. Sam Walton 14 nguoi sang
lap Wal-Mart, nhung chinh Helen Walton 1a nguoi dung di ng sau



dé hd tro cho su nghiép cua 6ng, bi ng cach tao ra co hoi cA n
thié "t dé 6ng tap trung stc luc xay dyng Wal-Mart véi nhimg thanh
cong ruc r& nhu thé . Né u khong co su hd tro cua ba, ai bié "t duge
dié u gi c6 thé hoic s& xay ra?

Qua vi du vé ca nhan Sam Walton c6 thé tha 'y ri ng, dat duoc
thanh cong trong kinh doanh hay trong cic nghé nghiép khac
dé u doi hoi phai tra gia. Khong ¢ con duong nao din dé n thanh
cong ma lai ludn trai tham. Né u khong ty nguyén 1am viée chim
chi, hoic né u khéng sin 1ong bo ra thoi gian ca n thié 't dé dat
duoc thanh céng, ban s& tha y con duong din &8 n muc tiéu cuc ky
gian khd. Nhung dang tié c 1a chi voi sy chdm chi 4"y théi thi van
chwa phai 1a dié u bao dam. Ciing nhu Sam Walton, ban phai c¢6 ¥
tuong hay, todn tAm toan ¥ tin tuong vao ¥ tuéng va bé n bi theo
dudi ¥ tuong a’y. D6 1a cach 1am cua Sam Walton va Wal-Mart.
Ban c6 thé c6 ¥ tusng kinh doanh hay quan diém kinh doanh hay
nha 't chua ting c6, nhung né u khong c6 nhing nd lyc tié p sau y
tuong 4"y thi khong c6 dié u gi xay ra ca. C6 mot cau ndi ra t hoan
hao ma t6i nghi da khai quat dugc quan niém cia Sam Walton vé
cam ké 't c4 nhan khi thuc hién uéc mo, cau 4y la: “Viée co thé’
nao la phu thuoc ¢ t6i!”

Hay doc di doc lai cau nay va dua nd vao chié n luge thanh cong
cia ban dé 4p dung trong cong viéc va trong doi s6 ng. T6i tin vao
t4 m quan trong cua cau nay, d& n d6 hé t nim nay qua nim khac
ctr phai nhii ¢ di nhi c lai v6i con trai t6i 14 Paul va con gai la
Heather cung cac chau trai t6i la Ross va JR, v6i hy vong ching sé
tié p thu va nhiét tinh doén nhan trié t Iy nay khi gip phai tro ngai
phia truéc. Trong cau nay ham chira mot bai hoc quan trong va
manh mé& nha 't & dat duoc mtc d6 cam ké t c4 nhan phu hop
trong moi linh vuc cia cudc s6 ng: thé thao, gido duc, doi s6 ng
tinh cam, hoat dong xa hoi, doi s6 ng tam linh — cha khong chi ¢b



theo duéi cong viéc kinh doanh hay su nghiép cia minh. Hé khi
nao ban tim ra cau tra 1oi dé giai quyé t vA'n d& cua minh, thi
thuong cau tra 16i d6 1a ni m ngay trong ban. Mdi ngay ban hay
lam ting viéc mot va tié ' n d4 n vé muc tiéu caa minh. Ba't ké
ban mudé n lam gi dé hoan ta t cong viéc, ban s& lam duoc né u
nhu ban than giit duoc nié m tin: “Viéc c6 thé” nao 1a phu thuoce &
toi!”

Sam Walton ludn c6 mot thai @6 quyé t-lam-cho-duoc ra "t tich
cuc, nhu thé 6ng nhin thé~ giéi qua ling kinh mau hé ng. Ong da
tu tao cho minh nhing tién tri tv thanh mang tinh tich cuc qua
nié m tin ri ng gieo cai gi thi git cdi ni y. Né u ban nghi theo
huéng tidu cyuce, ban s& nhan duoc ké 't qua tiéu cuc; né u ban nghi
theo huéng tich cuc, c6 nhié u kha ning ban s& nhan duogc ké 't qua
t6 t dep. Mr. Sam khong bao gio t6 n cong té6 n stc véi nhimmg ké
bi quan y& m thé” - d6 1 nhing ké trude khi khoi sy cong viée da
bi danh bai. Ong tin ri ng, nhimg ai noéi ho khong thé 1am duogc
ba "t ctr viée gi thi that ra ho dang néi, “T6i s& khong ¢6 gi ng.”
Mr. Sam la hién than cta chu nghia lac quan va 6ng tu tin s€ lam
duoc tA 't ca moi viée da dinh ra trong da u. Cong thuc dé thanh
cong cua o6ng 1a nié m tin cong véi cd  gd ng sé ba ng ké 't qua.
Ong cho ri ng tu tuong tiéu cuc, thié u nié m tin, thém thai do
thié¢ u c6” gi ng chia’c chi n s& din dé n con dudng tha 't bai.
Trong thé~ giéi cua Sam Walton, nhirng nguoi nghi theo cach d6
“cA n phai tranh khoi duong nguoi khac dang di!” Chinh Winston
Churchill ciing ni m bt duge dié u c¢d t 16i trong nié m tin nay
cia Mr. Sam thong qua ciu néi, “Ké bi quan tha 'y khé khin trong
cac co hoi; con nguoi lac quan nhin tha’y co hoi trong cac khé
khin.” Sam Walton - con nguoi luén lac quan - da ra t nhay bén
khi “chinh” nhitng ai dung tir “vd n dé ” & mo ta mot thach thuc
ma ho dang @6 i mat; véi cach cia Wal-Mart va Sam Walton, tir
“va'ndé ” a4 ynén goi la “co hoi”.



Sam Walton 13 nguoi khong ngimg hoc hoi va cho rd ng cA n
phai lién tuc cai tié n trong ting linh vyc hoat dong cia minh. T6i
tin rd ng su tan tuy dé dat k&t qua t6 i vu ba 't ngud n tir kinh
nghiém choi béng ba u duc cia 6ng ¢ truong trung hoc va dai hoc.
Pé tré thanh nguoi xua 't si ¢ nha t trong hoat dong thé thao, ban
cA n nd luc tap trung rén luyén k§ ning chuyén mon va tham chi
phai thay doi ca ché” do an ué ng. Ban ci n san sang c¢6 ng hié n
hé "t strc minh dé dat muc t6 i wu. N6i tom lai, sy thanh cong cA n
tinh ky luat. Bé dat duoc dinh cao trong cong viéc, ban ca n phai
rén luyén thé lyc va tri lyc. Ban phai tim va tao ra loi thé” canh
tranh cua chinh minh, ciing nhu phai vuot qua nhitng han ché’
bam sinh, hay phat huy kha niing san c6 cia minh. Ping ¢ goc do
thé thao, Sam Walton khong phai 1a nguoi to cao, nhung 6ng da
tan luc dé tro thanh nguoi choi gioi nha t, va b ng cach cham chi
luyén tap, 6ng da tu tin dé tré thanh mot van dong vién cir khoi.
Mr. Sam chi ¢ chd n 1a mét trong nhitng nguoi cb tinh tha n thi
dua cao nha "t ma ban ting gip, 6ng ¢ vii tinh tha n thi dua trong
ban dié u hanh, ban gidm d6 ¢ va cong sy d&é moi ngudi cung dua
tranh va gianh tha ng loi.

Ngay khi méi khoi nghiép, cha ¢ hin Mr. Sam da ting bi nhan
xét 12 nguoi 1am viée ca n ct nhung khong “sang trong”. Khi budc
phai duwong da u véi thach thue, 6ng chon giai phap hanh dong hon
1a khong 1am gi hé't. Ong da c6 g ng lam viéc chidm chi, thuc
hién t6 t k&~ hoach dé bu lai su thié u s6t vé  kié n thie va chié ' n
luge. May ma n 13 6ng thué duoc nhitng chuyén gia chié n luge va
chuyén gia hoach dinh tai ba nén da dat duoc ké't qua t6 t dep
ngay tir lic khoi da u. Pa s6~ cic chu doanh nghiép nho dé uga n
giii v6i xu thé” huéng vé hanh dong cua Sam Walton. Ciing
gi6 ng nhu Mr. Sam, phuong phap “sin sang, ba n, trang dich”
gitp nhié u nguoi bié t cach dié u hanh doanh nghiép va sia'p
xé p cudc s6 ng cua minh. Khi hé nghi, ho nga theo huéng hanh



dong va 1am céi gi d6 dé tié n vé phia truée. Nhung do khong co
chié” n lugc x4c dinh rd rét, nhié u nguoi tuy 4p dung phuong phéap
d6 trong sud t cude doi ma rd t cudce van ty hoi tai sao minh khong
hoan thanh c6ng viée duge nhié u hon nira. Né u ban thuéec nhém
ngudi 1am viée thié u k& hoach, hiy tht bo thoi gian vié't muc
tiéu cua ban 1én gia 'y, nha t dinh co hoi @ hoan thanh muc tiéu
cia ban s& ting 1én. Con né u khong 1am thé”, ban sé& phai s6 ng
trong mot tinh trang duoc dinh nghia la dién vi cong viéc, lam moi
viéc theo cach van 1am ma lai di mong doi c6 ké t qua khac hon va
t6 t hon.

Né u 1a nguoi lanh dao, ban s& 1am thé” nao dé moi nguoi cb
cung muc d6 tan tam nhu ban? Vi cwong vi lanh dao, Sam Walton
c6 mot kha ning ra "t dic biét 1a 1am cho moi ngudi tin tuéng vao
cach 1am cia Wal-Mart. Nhém nhan vién dié u hanh da 4p dung
trié "t 1y cua 6ng khi 6ng con s6 ng va cho dé n nay ho van tié p
tuc theo guong 6ng. O Wal-Mart, hoic 13 ban thuéc nhém tan tim
dé hoan thanh muc tiéu, hoic 1a khong. Hoic den hoic tra ng, thé”
thoi! O Wal-Mart, ban khong thé di hai hang trong viéc cam ké t;
hoic 14 ban phai bo ca hai chan vao, hoan toan cam ké t va tan
tam, hoic 12 bo ca hai chan ra ngoai, va nhu thé” ban ci n roi cong
ty dé theo dudi ¥ thich riéng cia minh. Su cam ké 't ntra voi, quan
niém “chan trong chin ngoai” khong thé gitip quan 1y thanh cong
mot cong ty c6 quy mé 16n nha "t thé” giéi.

Sam Walton da nghi ra nhié u phuong phap ra 't hay dé chia
tach nhimg ai that sy hé't 1ong vi céng ty v6i nhiing ai khong
chuyén tam vao cong viéc. PO i voi nhitng nguoi khong tin tim
hodc né tranh trach nhiém thi khoéng c6 chd danh cho ho. La mot
nguoi trong doi hinh cia Wal-Mart, ban phai nghi nhu cach nghi
ciia ngudi budn ban 1¢, phai bié 't cung ca p cho khach hang nhiing
dich vu hao hang, xir sy v6i con nguoi ding muc va thuong xuyén di



tham cac ctra hang. Mdi gidm d6 c tai vin phong chinh duoc yéu
cAd u lam viéc ndm ngdy rudi mot tud n trong ca nim, ké ca tham
du nhimg buéi hop quan trong cua cong ty vao sang tht bay. Tu
ban than yéu ci u nay ciing da 1a mot cam ké "t 1on. Tai nhitng budi
hop nay, cac vi lanh dao cong ty thuong thao luan vé nhimg thong
tin moi cua thi truong ma ho thu thap dugc tir kha p thé™ gisi. BA't
ké do6 1a cong viée riéng 1¢ hay chuyén chung cia ca bo phan, mdi vi
lanh dao d& u duoc nghe ciing mot thong tin va mdi nguodi dé u co
co hoi dong gop ¥ tuong cho cac chié n luoe va sach lugce cua cong
ty. Ba t ky nhan vién nao khong c6 quan diém vé céach cai tié n
dich vu khach hang, hoic khong c6 quan diém vé cac linh vuc
khac trong hoat dong kinh doanh thi dut khoat phai dugc cho ra
khoi cong ty. Pay 1a thuéc do hitu hiéu d@é chi ra ra ng, ban da
khong nhiét tam ¢ Wal-Mart.

Sam Walton tin vao cach gido duc bi ng phuong phap néu
guong. T6i van con nhé nhimg thang ngay cud i doi cia Mr. Sam,
khi di bo ngang qua vin phong lam viée, t6i vAn tha y 6ng ni m
twa lung vao chié ¢ givong kiéu bénh vién va say sua lam viéc. Trén
chié ¢ givong do6, 6ng vira duoc hda tri, vira cd m cha ¢ cay but
trong tay va vié t voi nhitng dong chir trén ta m bang ké dé vié 't -
ong van dung khoang thoi gian ngd n ngui con lai cia minh dé c6”
g ng nghi ra cach lam t6 t hon. Téi ra "t cam dong khi tha 'y 6ng
lam viéc lién tyc trong tinh trang stc khoe suy y& u nhu thé . T6i
nhu duoc tié p thém nghi lyc khi bié "t cong ty, cong viée va cong
sy quan trong véi o6ng 1a vay. Hinh anh 6ng ni m trén chié c
givong kiéu bénh vién dit ¢ van phong va lam viéc cho dé n gio
phtt cu6 i khong bao gio phai nhoa trong tam tri t6i. Pié u nay c6
vé qua dang d6 i v6i mot s6  nguoi, nhung no lai cho thay Sam
Walton d3 tan tAm nhu thé” nao cho uéc mo ctia minh.



Né u mud n phat huy hé 't kha ning cia minh, mdi ngdy ban
hay s6 ng bd ng ca long nhiét tinh va s6 ng c¢6 muc dich. Hiy xac
dinh muc tiéu cho nghé nghiép va muc tiéu cho cudc s6 ng cua
ban. Ching c6 gi dang lo né u ban con thié u hut vé kié n thiec,
ky ning, vi né u quyé t tAm cao thi nha 't dinh ban s& vuot qua va
di d&"n thanh cong. Hay tin vao chinh ban va tin vao uéc mo. Hay
nhé nhimg 16i néi truyé n sirc manh tir Mr. Sam khi ban cam ké 't
dat cho dugc thanh cong ci nhan: “Khong dé gi khi ta nd lyc tro
thanh ngudi xua 't chiing, nhung vé 1au vé dai dié u d6 ra t dang
lam!”

[1](Self - fulfilling prophecy: mot sy tién doan ma chinh né s& gian tiép hay truc
tiép bién no6 thanh su thuc.)



QUYTA C 2 CUA SAM
WALTON

CHIA SE THANH CONG véi nhiing ai
giup do ban

Chia sé lgi nhudn cho cong sy la thir nhién lieu Sam Walton dung dé

phoéng chiéc tén lira Wal-Mart dén véi thanh cong!

Khi con lam viéc ¢ van phong chinh cua Wal-Mart, xung quanh
t6i 1a nhimg nguoi giau c6 nha t ma t6i ting bié t. T6i khong noi
vé nhimg thanh vién trong ban dié u hanh hay nhém quan ly
cA'p cao ¢ day; t6i chi mudé n nédi vé nhimg nhan vién huong
luong theo gio va nhém nhan vién giam sat bac mot - nhirng nguoi
da c6 ng hié'n hé't minh cho sy nghiép cua ho tai Wal-Mart.
Nhung khoéng chi c6 nhan vién van phong chinh méi duge nhu
thé . T6i da tinh co gip nhimg nhan vién ¢ cac ctra hang, cic trung
tam phan pho i va tham chi 13 tai x& xe tai, ho gidu dé n muc
chinh ho cling khéng dam mo téi duge. Pay la nhirng nguoi lam
cong #n luong da ra t nhay bén khi trich ra mét pha n tié n luong
dé mua c6 pha n cua Wal-Mart, va nd m giit s6 ¢ pha n 4’y tu
nim nay qua nim khac. Bi ng con duong chia sé loi nhuan ké 't
hop vé6i k&~ hoach cho nhan vién mua ¢6 pha n, nhan vién Wal-
Mart da tré thanh nhiimg ngudi cha cua cong ty c¢6 pha n Wal-
Mart. Qua nim thang, sy phat trién va cach 1am doc d4o cua cong
ty da din dé n muoi mot 14 n chia nho ¢6 pha n mot-thanh-hai.



Pha n thuong danh cho nhimmg nhan vién tan tuy véi cong viée 1én
dé” n muc chéng mit; nhié u ngudi tré nén gidu co tir viée chia nho
cd pha n d6 trong khi ho van tié p tuc lam viéc & nhiing vi tri dugc
tra luong theo gio. Nhié u tai x&~ xe tai, nhan vién cac ctra hang va
trung tAm phan phoé i - nhimg nguoi duoc chia loi nhuan va c6
tham gia vao ké" hoach mua c¢b phié u - d3 tr¢ thanh triéu phuq,
mot s6 nhan vién con duoc hudng loi nhuan nhié u 14 n. Qua la
gid ¢ mo My da thanh su that!

Bi quyé 't the hai cia Sam Walton dé dat ky tich 1a “CHIA SE
thanh cong voi nhing ai gitip d& ban”, va day la chié n luge quan
trong nha t duoc 6ng thuc hién truée khi Wal-Mart 14 n d4 u tién
tro thanh cong ty c6 pha n. Trié t 1y chia sé loi nhuan ciia Sam
Walton dya trén nié m tin cua ong, rd ng “Toan do6i thi ng cht
khong phai ca nhan” va d6 i v6i Wal-Mart, thanh cong doi hoi nd
luc cua ta't ca nhimg ai ¢6 huong luong cua cong ty. Thong qua
sang kié n “chia sé loi nhuin” cua minh, Sam Walton da tao dyng
duoc mot s6° nhom cong sw nong 6 t, trung thanh va tich cuc. Su
trung thanh cua ho la bé phong dua Wal-Mart lao nhanh vao top
Fortune 500 va mang d& n cho nhan vién cua cai, sy gidu sang
vuot qua mong doi cua ho.

Téng thé ng Eisenhower da ting néi, “Thuyé t phuc 1a nghé
thuat khié 'n nguoi khac 1am dié u ban mué n ho 1am va khié 'n ho
yéu thich dié u a’y.” Quan diém cua Sam Walton 14 trude khi ban
cd  gi ng thuyé t phuc ai d6 1am nhiing gi ban mué n, hiy dit vai
cau hoi dé tim ra dié u ho mud n. Ké~ d& n, bd ng cach dong vién
ho hanh d6ng va noi cho ho bié 't cach dé dat dwoc nhiing gi ho
mué n, ban c6 thé gitp ho dat dwge muc tiéu, va duong nhién dé n
luot minh, t6 chie cling dat duge muc tiéu. Sam Walton di theo
quan diém nay bi ng chuong trinh chia s¢ loi nhuan cua 6ng. Vi
nhan vién ciing gép pha n hanh dong nén ho mud n lam nhing



viéc ca n thié 't dé giap Wal-Mart dat duoc muc dich. Sam Walton
ra t nhay bén khi nhan ra con nguoi chinh 13 tai san quan trong
nha 't ciaa Wal-Mart. Ong hiéu ra ng, cu xir véi ho nhu nguoi gép
vd n va trao quyé n duoc phuc vu khach hang cho ho tuc 14 6ng
dang tao ra mot cha 't xtc tdc manh trong kinh doanh, duoc goi 1a
quyé n lam chu. Sam Walton 1 nguoi di trude thoi dai. Ong tin vao
nhitng loi ich cua viéc phuc vy, cua sy trao quyé n va cia nhirng
nim thang 1am chu doanh nghiép, trude khi cac quan diém nay tro
thanh chuong trinh hua n luyén chinh thie duge cac nha tu va ' n
doanh nghiép trén thé”~ giéi chao moi, quang céo.

Sam Walton cho ri ng, khi chia sé loi nhuan cho nhan vién, ttc
1a ban dang cu xr v6i ho nhu nhitng cong su. Bi ng cach 1am nhu
thé”, mo6 i quan hé thong thuong gitta gidam do6 ¢ va nhan vién sé&
c6 thay doi. Mot khi cdc nhén vién dugc cu xir nhu cong sy thi ho
bi't da u lam viéc nhu nhimmg cong sy khi giao tié p voi khach
hang, nha cung cA p va véi chinh gidm d6 ¢ cua ho. Cong su 1a
nhimg ngudi dugce trao quyé n, vi thé” nhan vién cam tha’y co
quyé n va thyc thi trach nhiém trong cong viéc mot cach nghiém
tic, nhiét tinh hon nita. Va ké 't qua, d6 i véi truong hop cua Wal-
Mart, 1a doanh thu, dich vu khach hang va kiém soat chi phi t6 "t
qua muc mong doi cia nguoi lanh dao cong ty. Khi cho toan bo
nhan vién tham gia vao vai tro lam chu la Sam Walton da thanh
cong trong viéc tao nié m hanh dién cho ho, va tao ra cam giac
pha n khoi trong viée dinh ra muc tiéu, dat muc tiéu va tha ng loi
trong linh vuc ban 1¢. Bi ng cach chia sé loi nhuén cho cong su va
trao quyé n dé ho thuc hién coéng viée, Sam Walton da duoc d& n
dap ba ng long trung thanh v6 han tir cic cong su cia minh.

Ban cid n phai nh¢ 1a viéc chia loi nhuan khong phai 1a chuyén
phd bié n tir nim 1970 tré vé  trude. P61 véi Sam Walton, cha p
nhin chia loi nhuin cho ta’t ca cong sy cia minh nhu thé™ da



chimng t6 sy am hiéu vé  tAm Iy con nguoi cia 6ng. Ong hiéu rid ng,
nhimg ai s¢ hiru ¢6 pha n cong ty ciing s& déng goép vao su thanh
cong cua cong ty d6. Ong nhan ra moé i quan hé nhan-qua manh
mé giita viée thuong khich 18 cong su véi viée ting ning sua t. Xé p
hang da 'y du vao ké, phuc vu khach hang tich cuc, theo ddi viée &n
ca p hang, lao dong mot cach an toan va giai quyé t nhanh dong
khach hang ¢ khau tinh tié n... @ u goép pha n lam ting 13i rong.
Chia sé loi nhuan ciing 14 mot vi du khac vé su sén sang d6i mdi,
budc cac cong ty khac phai bt chude. Sam Walton tin rd ng viée
1am nén chuong trinh chia sé lgi nhuéan 14 hoat déng t6 t nha 't va
duy nha "t ma cong ty 1am duoc tir trude toi gio.

T6i da hoi mot trong s6  cac giam do6 ¢ ctra hang Wal-Mart 1a
thuc ra cong ty da dung chinh sach chia sé lgi nhuan nhu thé” nao
dé khié 'n nhan vién lam viéc duoc nhu nhiig cong sy, va anh 4y
noi:

Né u cong su bié t dugc tinh hinh céng viée, va né u ban thanh
that voi ho vé cdng viée kinh doanh cua minh cling nhu thanh that
no6i cho ho bié 't cong viée cA n gi, thi ho s& hd trg ban. T6i da tha 'y
dié u nay xay ra nhié ulad nrod i. BA tludn vA n dé cua banla gi,
ctr chia sé véi cong sy cia ban. Nhié u 1anh dao & cac cong ty khac
khong noéi twong tan vé tinh hinh cong ty. Theo t6i dugc bié't,
Wal-Mart 14 mét trong s6 ra t hié ' m nhimg cong ty mang ban
b4o c4o 14i 15 cho thi qui va ca nhan vién day xe cat-kit xem. Né u
ho bié "t duogc tinh hinh céng ty, né u ho bié t duoc va 'n dé hao
hut hang hoa, vA n dé bj trom hang ni m & khau nao, thi ho s& st
dung quyé n lam chu cua minh @é cting véi ban cha n chinh va
thdo g& va n dé . Thé  thi, khi ban thanh céng, ban phai chia sé
thanh cong d6 véi ho. Chuong trinh tié n thuong cho nhimg nguoi
c6 pha n hun & Wal-Mart, k&~ hoach 401k, chuong trinh chia sé loi



nhu4n 1a viy da"y. Nhan vién hiéu ri ng tai day ho that su 1a cong
sy va tir da y sinh ra quyé n lam cha 16n lao.

Helen Walton c6 anh huéng ra’t 1én trong viéc thuyé t phuc
Mr. Sam ri ng chia lgi nhuan cho ta 't ca nhan vién Wal-Mart 1a
mot ¥ tuong hay. Thoat dd u, Mr. Sam chi gisi han viéc chia loi
nhuan cho ban gidm d6 ¢, nhung rd t cude su tac dong cua Helen
da lam ong thay ddi cach nghi, va 6ng da chia s¢ loi nhuan cho ta "t
ca cac cong su cua minh. Sam Walton nhéan tha 'y, b4 ng cach chia
sé voi cong sy mot pha n loi nhudn, 6ng c6 thé @6 ng thoi vira dua
ra dugc chuan muc cao, giit vimg va nang cao tinh tha n lam viéc,
lai vira kiém soat duoc tinh trang nghi viéc.

Trude nim 1970, Sam Walton bt da u chia loi nhuéan cho ban
giam d6 c. Sau su can thiép cua Helen, Mr. Sam da thyc hién ké”
hoach chia sé loi nhuin cho ta 't ca nhimg nhan vién huong luong
theo gio vao nim tié p theo. Cach chia loi nhuan cua Mr. Sam duogc
thié "t ké " nhu sau: 12"y mét ti 16 pha n trim nao d6 1am loi nhuan
cho Wal-Mart, pha n con lai cho vio quy chung va chia s6” tié n
nay cho nhén vién cong ty vio mot thoi gian nao d6 sau khi ké 't
thic nam tai chinh. Chuong trinh chia lgi nhuan caa Wal-Mart da
thu hat tA t ca moi nguoi cling tham gia. Chuong trinh nhi m vao
gi4 tri cia cong ty qua hoat dong gido duc nhan vién vé nhiing gi
ho c6 thé 1am dé tac dong dé n su thanh cong cua cong ty. Nhimng
nguoi 1anh dao coéng ty gitip cho nhan vién cia minh hiéu bié t
tha u d4o vé cdng viéc cling nhu hoat déng toan dién cua cta
hang, hay nhimg phuong tién noi ho lam viéc. Kié n thuc nay
chinh 14 sy trao quyé n cho nhén vién cac ca p dé ho tic dong 1én
cong viéc kinh doanh, va do vay co hoi duge chia lgi nhuan cua ho
lai tang lén. C6 hoat dong sinh loi s€ lam tang kha nang dam bao
viéc 1am, va viéc chia loi nhuan s& gitp nang cao mirc s6 ng cho
timg nhan vién. P4 1a moéi truong 1am viée ma hai-bén-dé u-co6-loi!



Cach tham gia hoat dong nay nhu sau: moi nhan vién lam viéc
cho cong ty it nha t mot nim véi thoi gian it nha 't 1.000 gio mot
nam thi du dié u kién bo 6 pha n trim luong cua ho vao tai khoan
ké” hoach chia loi nhu4n c4 nhan. Khi roi cong ty, ho c6 thé nhan
tai khoan 4"y theo ba "t ct hinh thtc nao trong k&~ hoach cua ho -
tié n mit hoic c¢6 pha n cua Wal-Mart. Chinh tir viée chia loi
nhuian d6 ma cAc nhan vién da hiéu duoc lam viéec cho Wal-Mart
thuc su 1a nhu thé” ndo. Mot nhan vién cia hang ké t6i nghe cau
chuyén thanh c6ng nay d& minh hoa cho sirc manh cua viéc chia loi

nhuan:

C6 nhié u ciu chuyén vé  nhirng nguoi lai xe tai cho Wal-Mart -
nhimg nguoi khoi hanh ra’t sém dé mua hang cho Wal-Mart va
ciing 1a nhig ngudi c6 tham gia vao ké” hoach chia lgi nhuén - ma
khi nghi hvu di tré thanh triéu pha. Ho d3 s¢ hitu méot s6~ c6
phié u trong cong ty ¢6 pha n Wal-Mart. Ngay nay hoat dong cb
pha n khéng gi6 ng nhu thé” nita nhung co héi trong pham vi
cong ty thi van thé". Gio thay vao d6 cé nhié u chwong trinh khac.
Hién nay né u ¢ cuong vi méot gidam d6 c cira hang, ban s& c6 mot
chuong trinh thuéng, ban vin duoc huong ké  hoach mua cb
phié¢ u mang lai tié m ning t6 t, va ban ciing c¢6 chuong trinh
401k véi kiéu gép vo n timg pha n. Téi nghi dimg ¢ goc do phic
loi, Wal-Mart vin mang dé n co hoi t6 t nhu n6 vd n ¢b tir trude

tol nay.

Sam Walton luon tin rd ng cong sy 1a nhan t6~ quan trong dé
phat trién doanh nghiép, vA md i quan hé cua ho véi cong ty 1a
quan hé hop tac. Viéc tao ra md i quan hé hop tac nhu thé” doi hoi
viéc truyé n théng phai t6 't va cd su trao d6i ¥ kié n lién tuc,
d6 ng thoi ciing doi hoi moi ngudi phai danh gia trén quan diém
xay dung vé moi linh vuc hoat dong, tham chi 1a ca cach cu xtr cua
ban gidam d6 c va cic cong sy khac. Tinh tha n cong tac 4'y, cong



thém cach cu xir dting d4 n voi khach hang, cha ¢ chd 'n la cha't
xtc tdc ma Mr. Sam da dung dé phat trién coéng ty. Ong bié 't
ra ng, chinh nhimg céng sy ma lac nao ciing tié p xdc véi khach
hang moai 1a nguoi sau cung quyé t dinh sy thanh céng hay tha 't
bai vé t4 m nhin cua 6ng d6 i véi cong ty. Ba ng cach chia sé loi
nhuan, dng s& c6 nhimg nguoi 1am céng “dé mé n”; chinh nhing
ngudi ndy s& gitip tao ra viéc mua si m vui vé cho khach hang, va
dié u @6 ciling c6 nghia la doanh thu trong sb sach s& ting lén. Khi
chia loi nhuén cho céng su trong cong ty, Mr. Sam nhén ra Ia minh
da trao quyé n lam chu cho ho, va c4 nhan 6ng ciing tha’y duoc
ra ng, khi chia sé nhimg d6 ng tié n khich 1¢ thi doanh s6  ting
lén, cach phuc vu khach hang dugc cai thién va chi phi cting duogc
kiém soat chit ch& hon. Ngay tir nhitng ngay da u, viéc chia s¢ loi
nhuan da sinh ra long trung thanh siu si c cua tA t ca cong su
danh cho Sam Walton va céng ty. Qua thoi gian, l1ong trung thanh
4"y da cho tha"y @6 1a cha t xtic tac hiéu qua cho su ting truéng
chua timg tha’y cia Wal-Mart & trong nuéc ciing nhu qud ¢ té .
Chinh long trung thanh d6 &2 gitp cho cong ty khong cd n dé n su
quan 1y cua t6 chire cong doan, va dua doanh thu hang nim 1én
ngobt 300 ti do-la.

Tré vé nhitng nim dang pha n khoi cia Wal-Mart vao thap
nién 70, 80, khi c6 pha n duoc chia nho ra chin 14 n, Mr. Sam tin
ra ng chuong trinh chia sé lgi nhuén chinh 1a dong luc thic day su
thanh cong cua cong ty. Trong tuy truyén cia minh, 6ng da noi,
“Chia sé¢ loi nhuan ga n nhu 13 loai pha n thuong khich 1¢ giap
Wal-Mart tié 'n vé phia trude.” Nhung lac d6 ciing c6 chit nghi
ngo, liéu quan diém ban 1¢ 6 viing néng thon cia Wal-Mart c6 thuc
sy 14 mot ¥ tuong dtng da n va 4p dung c6 dang lac khong. Khi
dua cong ty vao hoat dong rong rai nam 1970, Sam Walton da co
duoc dong tié n mit cd n thié 't dé phat trién cong ty va chinh
cong su 1a nhilg nguoi “ca p lira”. Mot s6 nguoi tranh luin rid ng,



thtic day nguoi gidu lam viéc khoé hon thtc day nguoi 1am cong #n
lvong; nhung ¢ Wal-Mart thi khong nhu vay. Khi gigi thiéu chuong
trinh chia sé¢ loi nhuin, Sam Walton da cho tha y kha niing tié m
an vé lyc luong lao déng cua minh. Poi ngii cong su da tré thanh
nhirng ngudi gobp vo n thye su cua 6ng, va ciing quan tim dé n sy
thanh cong cua cong ty nhu 6ng. Chia sé loi nhuan ciing gi6 ng
nhu d6 di u vao 16 than dang am i chay, né kich thich sy phat
trién manh mé& ba 't ngd cua cong ty, va sy phat trién nay van con
tié p dién cho d& n ngay nay.

T6i d3 tan mi t chung kié n stc manh cua viée chia s¢ loi
nhuan. M6t s6 nguoi 1am viée ga n t6i ¢ viin phong chinh cua
Wal-Mart da tham gia vao k&  hoach chia nho ¢6 pha n. HA u nhu
moi nguoi & ddy dé u mua c6 pha n Wal-Mart bd ng cach trir vao
tié n luong theo chuong trinh mua c¢6 pha n danh cho nhan vién
cong ty. C6 nhié u ngudi trong s6  cic nhan vién 1am viée dai han
& Wal-Mart va Sam’s Club, quan d6 c va nhan vién huéng luong
theo gio da s¢ hiru ¢6 pha n cua cong ty véi tri gia tr mac trung
binh d& n muc cao cua sau con s6 , c6 ngudi dat dé n bay con s6 .
C6 mot dié u dang lvu ¥ 1a nhimg nim gi n day, trong thé  gisi
cia nhitng “triéu pht trong chép mi t” nhd dwge mua ¢ phié u
IPO (c6 phié u phat hanh 14 n da u) - ban s& khong bao gio gap
duoc nhirng nhoém nguoi giau ¢6 nao ma than thién, it khoe khoang
va 1am viéc cA n ct nhu nhitng ngudi ban gip ¢ Wal-Mart va Sam’s
Club.

Bi quyé "t 16n dé thuc hién chuong trinh chia loi nhuan cua Wal-
Mart la kha nang tao ra su khich 1€ va déong vién cong su thuc hién
cac muc tiéu cao ca cia Mr. Sam. Trong mot bai bdo c¢6 nhan @é
“Gia ¢ mo cia Sam”, phong vién Wells Tower cua to& Washington
Post dd n6éi vé nhitng nhan vién chi-c6-¢ Wal-Mart nhu sau:



Nhin chung, “cac cong sy’ cua Wal-Mart vo n 1a nhimg nguoi
khong c6 nhié u chon lwa vé  cong viée bay ra truéc mi t; ho 1a:
phu nit quay lai 1am viéc sau thoi gian dai nghi viéc dé ¢ nha lam
me, thanh thié u nién 14 n da u tién the mot cong viée duoge tra
luong, nguoi vira méi bi ¢i "t tro cA” p, nhitng nguoi gia khong cb gi
ngoai ché” d6 an sinh. Nhié u nguoi ¢ day da ting 1am qua nhing
cong viée c6 luong tha p, nhung ho da d& n Wal-Mart khong chi vi
Wal-Mart 13 don vi dang &n nén lam ra, ma con vi ho nghe ra ng
day la mot cong ty c6 hoi khac mot chat - mét cong ty cham soc
cong sura t chu ddo. Ho nhiét tinh néi vé  thai d6 hop tac cia Sam
Walton véi cong su va ndi vé twong lai vo han cua Wal-Mart.
(“Anh c6 thé tao lap tuong lai caa minh ¢ day,” mot cong su tuyén
b6 ~. “Hay nhin 1én ba u troi, vuot khoi nhilmg ddm may. Hay dé
4nh sang cua anh toa chié u cho nguoi khic nhin tha y!”) Nhing
cong sy ¢ day hao hung ké chuyén cac nhan vién thu ngan khi vé
huu ¢6 hang triéu do-la trong tai khoan huu tri (do cong ty da gop
c6 pha n Wal-Mart vao d6); ho ciing da hao hing ké ra ng, ¢ Wal-
Mart, dé dugc ca't nha ¢ 1én vi tri quan 1y va chi huy ca p cao,
ngudi ta chi cd n ¢ ba ng trung hoc théi, va muc lwong cua ho
cling tuong dwong voi nhing ngudi c6 bi ng cir nhan quan tri kinh
doanh ¢ cac cong ty khac.”

Ching t6i bié 't viéc chia sé loi nhuin cia Wal-Mart gitp dam
bao v& mit tai chinh cho nhié u nhan vién, nhung d6i lai, cong ty
s& nhan duogc gi? Trudce tién va trén hé 't 1a cong ty thu hat va gii
duoc nhitng nhan vién giéi nha 't sin sang dap ung cho thi truong
trong nudc. Mot khi nhirng nhan vién nay da nhan lanh trach
nhiém r6 i, ho s& c6 khuynh huéng ¢ lai. Viéc chia sé loi nhuin ké 't
hop véi cach cu xir nhu nguodi goép vo n 13 dong luc manh mé
khié n nhan vién ¢ lai céng ty. Thir hai, nhan vién & day ludn duogc
1am viée voi tAm 1y pha n khéi va vui vé mdi ngay. Nhan vién vui
vé @6 ng nghia véi khach hang vui vé. Mr. Sam nhén ra ri ng, mot



khi cong su duge tuyén bd~ chia loi nhuan, ho s& hiéu duge cam
gidce cua nguoi 1am cha 6 mie d6 c4 nhan va tA m quan trong cua
viéc tré thanh mot nguoi gép vé n chan chinh trong kinh doanh.
Chinh cam giac d6 da huéng ho dé n tuong lai, khié 'n ho 1am hé 't
nhimg gi ¢ thé 1am dé tac dong tich cuc dé n nhimg viéc thudc
pham vi kiém soat cua ho tai cc cira hang, trung tAm phéan phé i,
cac doi xe, cac nganh hang va ¢ van phong chinh.

Cac giam do ¢ day cho cong su cuia minh cach bb sung hang héa
sao cho that 4 n tuong, ba t mi t, cai tié n cha t luong phuc vu va
giam bt chi phi - day 1a cac yé u té6~ truc tié p anh huéng d& ' n
muc chia loi nhuin vdo cud i nidm. Do cic cong su di sin sang
tham gia vao qua trinh dinh ra muc tiéu nén ho hiéu dau 1a khau
quan trong ci n tap trung dé cai thién kha ning sinh 1oi cia cong
ty. Ban giam do6 ¢ chia sé nhiing thoéng tin tai chinh mat cua cong
ty véi cac cong su cua minh dé ho hiéu ro tinh hinh 1am #n cua cong
ty trong ting thang cia nim. T t ca cic bude nay, cud i cing, 1a
dé gitp cho nhan vién cam nhan dugc minh 13 “nguoi 1am cong chu
nhan”. Khi cac nhan vién da nhan thic duge minh cling 1a mét chu
nhan thi ho s& bo ra mét lugng thoi gian nhié u hon binh thuong
dé cai tié n timg mit cua cac hoat dong. Mr. Sam bié t rd ng, né u
dinh ra muc tiéu rd rang, thuong xuyén cung ci p nhimg phan
hd i, tao ra nhing khich 1¢ dya trén tinh tha n déxng doi va dinh
ra nhitng muc tiéu doi hoi moi ngudi & cong ty phai nd luc nhié u
hon ntra, thi muc tiéu lgi nhuan sé dat dugc va cong ty sé phat dat.

Pasé cac nhan vién Wal-Mart dé u da dié u kién @é dugc chia
loi nhuin sau khi hoan ta 't mét nim lam viéc va dat 1.000 gio
cong. Wal-Mart ca p tié n 100 pha n trim cho viéc chia sé loi
nhuan nay. Tié n loi nhuin hoan toan do Wal-Mart cung ca p va
cac quy tié n duge da u tu vao c6 pha n Wal-Mart. Ca nhan vién
lam viéc toan thoi gian hay ban thoi gian d& u du dié u kién dé



dugc chia loi nhuan. Wal-Mart ciing cho cac quan d6 ¢, nhan vién
tinh luong theo gio huéng chinh sich tié n thuéng/phu troi dua
trén hiéu qua hoat dong cua cong ty. Tié n phu tréi ma ho nhén 1a
ti 1é pha n trim cua tié n lvong, coi nhu mét khoan thu nhap thém
dva trén hiéu qua cong viéc. Nhan vién huong luong theo gio hay
nhan vién lam viéc toan thoi gian ciing nhan duoc khoan tié n
thuong 18 dya vao thAm nién phuc vy cia minh. Cling c¢6 nhié u
hinh thire khich 1€ khac dya trén co so ting ca nhan.

Theo quan diém caa Mr. Sam, nét dep cua viéc chia loi nhuan 13
khong c6 mit tiéu cuc. Pha n thuong ro rang 1a gd n véi hiéu qua
hoat dong cua t6 chte. Né u cong ty dat dwge muc tiéu thi nhan
vién ciing s& dugc huong loi; con né u muc tiéu coa t6 chuc khong
dat duoc thi ciing chiang c6 chuyén chia loi nhuan. Moi tié m ning
danh cho Sam Walton va Wal-Mart dé u la tié m ning tich cuc.
Ngay khi thong b4o tuyén bé~ chia loi nhuén 14 n da u tién d& ' n
v6i nhan vién thi moi nguoi dé u hiéu ra ng, “Téi da duoc loi trong
viéc nay!” Tir diém nay, nhirng nhan vién mang tu tuéng cd u tié n
s& sdn sang 1am ba 't ctr dié u gi dé cong ty thanh cong theo dung
nghia cua né. Mot trong sd céac giam do ¢ ctra hang bao véi tdi,
“Mr. Sam khong phai 1a mau ngudi sin 1ong cho ai d6 ba 't cu thir
gl - Ho phai ty ki€ ' m ra. Ong 4"y nghi moi nguoi phai gop pha n
vao su thanh cong trong cac hoat dong cua cong ty, va tuor do tac
dong dé n twong lai cua chinh ho. Chia lgi nhuén con 14 cach dé giir
nhan vién ¢ lai cong ty, boi vi nhan vién cta ong s€ c6 duoc thr ma
khong mot nguoi ndo khac trong nganh kinh doanh c¢6 thé cho ho
duoc. Pié u d6 gidé ng nhu ban ciling duoc 1lam chu mot pha n cua
cong ty vay.”

Nghi ki ban s& tha y, chiang ai nhan trach nhiém lam chu mot
cach nghiém tic bd ng mot chu doanh nghiép nhé - mot doanh
nhan doc lap hay trong thuat ngit duoc goi 1 nghiép chu duy nha 't,



chi ¢ chi 'n khong c6 ai tich cuc va d4 n than vao thé  gisi kinh
doanh duoc hon thé . Ho s& 1am ba 't cu dié u gi & dwa doanh
nghiép cia minh di dé n thanh céng, va ting thém gio lam chi 1a
mot pha n trong cong viée ma ho yéu thich. Lam viéc 12 dé ' n 14
gid mot ngdy, 7 ngdy mot tud n 1 chi tidu cua ho. “La m viéc phai
lam” da 13 mot cach s6 ng va nhimg nguoi chu doanh nghiép 1a
nhimg chié ¢ may giai quyé t vA n dé . Ho khong &n ci p, khong
lang phi ngué n luc coa cong ty hay phan nan vé viéc phai 1am
thém gio. Can ba ng gita cong viée va cude s6 ng 1a mot khai niém
xa la d6 i vé6i ho. Ho ciing tu nguyén hy sinh su caAn b ng 4’y @é
dat dugc thanh cong trong kinh doanh. Né u cong viéc doi hoi phai
xa gia dinh thi ho cling cha p nhan. Ciing hét nhu Sam Walton,
nhiirng mau doanh nhan trén c6 ta t ca nhimg thi ma éng tha 'y cb
& chinh minh. Ho 14 nguoi sang tao, bié "t giai quyé t vA n dé , sén
1ong 1am viéc dé'n cung. Mr. Sam thich muén nhimg ngudi c6
mau-doanh-nhan vao lam viéc tai cac cra hang cua 6ng. Co6 ho
trong d6i ngii, Wal-Mart ludn 12 mét d6 i thu thuc sy. Con nhing
con ngudi kia 12 nhirng nguoi gép vé n hoan hao cua dng!

Mr. Sam thich nhitng nguoi thé hién sy tin tAm cua doanh
nhan, sy nhiét tinh va long dam mé. Poan trich sau day dugc goi la
“Doanh nhan” va nhing tir ndy da khai quat cach so6 ng, cach
dié u hanh doanh nghiép, ciing nhu thé hién tu tuong canh tranh
trong mot con nguoi lanh dao doanh nghiép nhu Sam Walton:

T61 khong chon lam ngudi binh thuong. Lua chon cua t6i 1a tro
thanh mot nguoi phi thuong. Toi di tim co hoi... chi khong phai su
an toan. T6i khong mué n 1a mot cong dan theo khuoén miu, s6 ng
hén kém va lu mo trong su bao boc cua nha nuée. Té6i mud n don
nhan nhimg rui ro da c6 tinh toan tir truée, mud n mo ude va xay
dung, mud n tha t bai va thanh cong. T6i khudce tir viéc danh @i
tié n thuong dé 13"y tié n tro ci p. T6i thich sy thach thuc trong



cudc s6 ng hon 1a sy té6 n tai binh yén, sy pha n khéi ldc hoan
thanh cong viéc hon 1a sy binh an nhat nh&o trong ao tuéng. Toi sé
khong danh d6i tv do dé 14"y cam giac tir thién, khong d6i pham
gia dé 14"y cua bo~ thi. T6i s& khong bao gio co da u ric cb trude
ba "t cr nguoi chu ndo, cling nhu ba 't &t su de doa ndo. Di san t6i
ké~ thira 1a ngang cao da u, kiéu hanh va khong khié p so; nghi va
hanh dong vi ban than; huéng nhirng loi ich do minh tao ra; manh
dan d6 i mit v6i cudc doi va néi, day 1a dié u toi da lam duge nho
su tro gitp cia Thuong Pé . VA ta "t ca nhimg dié u ndy c6 nghia la
mot “doanh nhan”.

- VO danh

Nhirng phim cha't c4 nhian ma Sam Walton biéu 16 ciing
gi6 ng nhu nhimg pham cha t cia moét doanh nhéan thanh dat hay
nhiing phim cha 't cA n c¢b cho viéc kinh doanh. Phong cach 1anh
dao cua Sam Walton dwgc mo ta qua cac pham cha 't sau: giau nghj
luc, 33y quyé t tdm, bé n chi, dam mé, tin tam, tu tin, dinh
huéng muc tiéu, dinh huéng trong hanh dong, thai d6 quyé t-lam-
cho-duoc, ngudi giai quyé 't v n dé , cach tan, hoc hoi khéng
ngung, tinh tha n thi dua v6i nhu ca u dat duoc thanh tich, bié 't
14 ng nghe, biét truyé n nhiét tim cho nguoi khac, bié't dinh
huéng con ngudi, bié t ton vinh thi ng loi, ning déng, tu tin, bié t
cha p nhén rui ro; 1a nguoi lanh dao phuc vu, 1a nguoi bié 't dinh
huéng cho toan doéi, toan nhém; bén canh db, 6ng con la nguoi tim
viéc chi khong phai tim 16i. Duong nhu Mr. Sam ciing thich cac
cong su xung quanh minh ¢6 chung nhirng nét lanh dao dac trung
a'y.

Mot 1y do nira dé Mr. Sam thich cic “doanh nhan” chinh 1 vi
1ong diing cam, nghi lyc ciing nhu ta 't ca nhimg thanh bai trong
viéc dié u hanh doanh nghiép cua ho. L4 n di u tién gip ho, 6ng
tha "y nhié u nguoi trong s6  ho dting 1a ¢4 nhimg phim cha ta’y.



Hay tuong tuong xem, Sam Walton di b trude cra va ngd vao
doanh nghiép cua ban dé xem ban c6 dié u hanh t6 t cong viéc hay
khong. D6 1a dié u ma Mr. Sam thuong lam. Nhié u giam d6 ¢
trudoe ddy cua ong da timg dié u hanh doanh nghiép cua riéng
minh va sn c¢6 da u 6c “doanh nhan” ré6 i, thé” nén khi “da u
quan” cho Wal-Mart ho da hoa nhap mot cach dé dang. Khi nhimng
doanh nhan va nhiing chu doanh nghiép ndy chuyén vao lam cho
Wal-Mart, Mr. Sam goi ho la nhing “doanh nhan néi bo”
(intrapreneur).

Truyé n cam giac 1lam chu doanh nghiép 14 moét khau quan
trong trong qua trinh tao ra su hop tac dich thyuc gitta Mr. Sam va
cac vi giam do ¢, cac cong su trong giai doan dA4 u méi thanh lap
cong ty. “Doanh nhan noi bo” duge dinh nghia 1a mot doanh nhan
hoat dong ngay trong 1ong mot doanh nghiép. Quyé n lam chu coa
doanh nhan néi bé sau ndy tré thanh né n tang cho chuong trinh
chia loi nhuin cuia Wal-Mart. Mr. Sam nhén thiée 14 ng, nhing
ngudi chu that sy s& do6 ¢ hé't tAm luc vao moi hoat dong kinh
doanh vi ho c6 pha n hun tai chinh. Ho 1am chu doanh nghiép va
“thu hoach” nhirng thanh qua lao dong né u doanh nghiép cua ho
dn nén lam ra. Va ho ciing nhan 1anh tha 't bai dau thuong né u
cong ty lam n thua 15.

O Wal-Mart, viéc 1lanh dao kiéu nhimg “doanh nhan néi bo”
khong chi gisi han trong ban gidm d6 ¢ ma moi cong sy dé u duoc
khuyé n khich 1am viéc nhu nhimg nguoi chi doanh nghiép. Mr.
Sam mong moéi nhimg ngudi 1anh dao luén s6 ng theo nhing
chuin muc cao; dng thuomg noi, “Ky vong 16n 1a chia khoa dé n véi
moi thir.” Vi vay theo Sam Walton, dé tré thanh mét nguoi 1anh dao
c6 phong cich “doanh nhan noi bo”, ban phai sdn sang lam moi
viéc theo yéu ca u, ba’t cha p cong viéc @6 1a gi. Mot nguoi 1anh
dao c6 phong cach “doanh nhan noi by” ding nghia phai bié t chia



s¢ nhitng 161 khen ngoi thanh cong véi moi nguoi trong nhém cua
minh. Ong cling thuong noéi, “That dang ngac nhién khi mot nhém
nao d6 dat dugc thanh cong ma ching ai trong nhém 4y quan tim
xem ngudi ndo s& dugc khen ngoi.” Sam Walton cho ri ng moi
nguoi nén thir 4p dung nhimng cich 1dm méi va bié "t cha p nhan rui
ro. Do 6ng ra t coi trong viéc tié t kiém - vi d6 1a chuan muc quan
trong d6 i voi nguoi 1anh dao cong ty c6 hiéu qua - nén cac “doanh
nhan noéi bo” nay sé& thuc hién cong viée da'y sang tao ba ng
ngué n lyc c6 sdn ma khong ca n phai tiéu tié n caa cong ty. Quan
niém cua Mr. Sam vé  mot “doanh nhan néi bo” 1am viée c¢6 hiéu
qua 13 nguoi d6 phai bié 't tip trung vao muc tiéu cua cong ty va
lam nhimg gi cA n thié t dé dat cho b ng dugc muc tiéu @4, ho
phai 1am nhu thé chinh ho 14 chu cong ty vay.

Va dé”n khi phai thué nhan vién huong luong theo gio, Mr. Sam
nghi ri ng ho s& ra 't thich ¥ twéng duoc trao trach nhiém va ciing
thich tu chiu trach nhiém - vi nhu thé” thi ho cam tha y minh quan
trong hon. Dung chinh céch thire dé tuyén céc giam d6 ¢ méi, Mr.
Sam tim kié¢ m nhitng con ngudi sin long 1am viée dé n cung vi
khach hang. Ong c6 kha ning “nhin nguodi” ra 't tinh tuong. Toi
nghi, s¢ di duwoc nhu thé” 1a nho 6ng bié 't 14 ng nghe va bié't
quan sat. Trong moi truong hop, 6ng dé u khong ma "t nhié u thoi
gian dé chon mot nguoi ndo d6. Khi tim dugc nhan vién ndo sin
sang dam nhan quyé n lam chu, 6ng s& bao nguoi 4"y kéu goi ban
bé, nguoi than cua ho - nhimg ngudi ciing c6 nhimng phiam cha 't
nhu ho - cung tham gia vao viéc kinh doanh.

B6  tri nhan lyc van con 1a thach thuc 16n nha t ma nhimg nha
lanh dao Wal-Mart va p phai. Mr. Sam bié 't 12 6ng phai tim duoc
nguoi nd m virng moi viéc tr trén xud ng dudi, c6 da u bc cach
tin, sang tao, lac quan, tich cuc; 6ng thich mau nhan vién vira da
nang vira gioi chuyén mon, cting nhu cham chi lam viéc va vui vé.



Khi tuyén nguoi cho c4c cira hang, 6ng hiéu 1a minh dang thué thai
do 1am viéc cia ho nén khéng qua quan tdm dé n chuyén kinh
nghiém lam viéc. Pay chinh 14 nié m tin cia 6ng, va nié mtin 4’y
sé tao ra nhirng co hoi khong ngd cho nhirng nguoi trung binh &
Wal-Mart. Ong da tao ra md i quan hé cong sinh, theo @6 cong su
vira dat duge muc tiéu c4 nhan d6 ng thoi khi lam viée cham chi thi
ho cling gitp 6ng dat duoc nhirng muc tiéu cua Wal-Mart. Ong
khuyé n khich trié 't Iy s6 ng ria ng ai & Wal-Mart mu6 n thanh
cong ciing duoc, mién 14 ho c6 d4 u 6c doanh nhén va sén sang
lam viéc theo tinh tha n d6 ng doi.

Trir khi nguoi cong sy khong quan tdm, con thi quyé n lam chu
ludn mang d& n mot cam gidc g n giii tai Wal-Mart rd ng minh
thuoc vé té chuc nay va minh 13 quan trong. Mdi ngudi dé u
mué n minh tré thainh mot “ai d6” dang ké, va Wal-Mart luén cho
moi nhan vién co hoi dé dat dugc muc tiéu riéng cua minh. Nhitng
ky nang co ban ma mo6t nhan vién lam céng an luong gio ¢ Wal-
Mart hoc duogc 13 ra’t quan trong d6 i voi sy thanh coéng cua to
chtre, @& n d6 viéc d&  bat tir noi bo nhan vién da tré thanh mot
tiéu chuan. Né u ban mud n tim hiéu vé bi quyé t thanh cong cua
Wal-Mart thi hiy hoi chinh nhitng nhan vién duoc trao quyé n -
nhimng nguoi dam nhan v cung nghiém tic v& quyé n lam chu
cong ty. Mr. Sam s& néi voi ban rd ng, dong lyc d4 ng sau nhimng
thanh coéng to 16n cua Wal-Mart chinh 1a k& hoach chia s¢ loi
nhuin cho cong sy — mot thar nhién liéu ma Sam Walton da dung
dé phoéng chié ¢ tén lira Wal-Mart dé n véi thanh cong.

Vay lam thé” nao Wal-Mart huy doéng dugc long nhiét tinh vo
han cua hang triéu cong su ¢ khi p cac cra hang va moi ngud n luc
nhi m dat dugc muc tiéu cua cong ty? Ho lam dié u nay nho cai
goi 14 “tié n thuéng cua ngudi ¢d pha n hun” (ngdy nay duoc goi 1a
“My $hare”) trong mdi cira hang, ga n voi nhimng tiéu chi cu thé va



“dinh luong” duoc. TA t ca moi nhan vién cira hang dé u co6 thé
tham gia vao k&~ hoach tié¢ n thuong. D6 12 mot trong nhimg Iy do
vi sao Wal-Mart c6 thé dié u hanh mot loat cac hoat dong kinh
doanh ¢ khi p nuéc My ma khong cA n phai nho dé n té chac
cong doan. T6i di gip mot trong s6 cac giam d6 c tié n nhiém
cia Wal-Mart va dugc chia sé¢ nhilg suy nghi vé  chuong trinh nay
nhu sau:

Pay 1a chuong trinh tié n thuéng cho ngudi c¢6 pha n hun, cha
khong phai 1a tié n thuéng cia nguoi co6 ¢d pha n! (Tu “tié n
thuéng cho nguoi c6 pha n hun” 1a tir cia Wal-Mart chi chwong
trinh chia loi nhuan cho ca p cira hang). Hang thang, cac ctra hang
s& giam sat chuong trinh nay va ching t6i c6 kho i viéc phai lam.
Ching t6i c6 mot tA m bang lén dit ¢ hanh lang, 14 chd cac cong su
ghi gio minh 8 n va roi cira hang nén ta "t ca moi nguoi dé u cb
thé tha 'y cai bang nay. Ct mdi thang khi nhan duoc ban bao céo lai
15, chiing t6i s& cap nhat cic con s6 vavé cin ban, bdo cdo 4’y sé
gitp cho cac cong su theo ddi duoc cac con sd . N6 bao g6 m
doanh thu, bién loi nhu4n, bao nhiéu pha n tram cua chd 4"y 1a loi
nhuan, phai trich ra céi gi tir loi nhudn 4 y; va cud i cting, ba 't ké
161 duge bao nhiéu thi ciing c6 mot ti 16 pha n trim nao d6 duogc
dua vao ké” hoach danh cho nguoi c6 pha n hun cua cra hang.
Pé'n cud i nim, c¢d bao nhiéu thi ciing dugc chia cho cong su
huong luong theo gid va céac tro 1y gidm d6 ¢ trong cira hang. Cong
su 1am viéc toan thoi gian 1anh nguyén pha n, con cong su ban thoi
gian 1anh nira pha n, v6i dié u kién 13 anh phai c6 tén lién tuc 6
thang cong 1 ngay trong bang luong cua nim tai chinh 4 y. Nam
nao thi ng loi, cong su 1am viéc toan thoi gian cé thé nhan duogc
ngan phié u 1.000 do6-la - 1 tié n thuéng cua ngudi c6 pha n hun,
con d6 i véi nguoi 1am viée ban thoi gian thi c6 thé 1anh dugce 500
do6-la. Ké™ hoach tié n thuéng cua ngudi cd6 pha n hun duoc 4p
dung dé khich 1¢ cong sy dam nhan quyé n lam cha trong cua



hang, vi trai voi du luan, Wal-Mart khéng phai 14 cong ty khong 16
dong ¢ ngoai 6 Bentonville, Arkansas. That sy n6 c6 téi 6.700 cira
hang ban 1¢. Ching t6i qua da dié u hanh cra hang nay nhu chinh
ctra hang cta minh, va cong su cua ching t6i luén c6 hirng tha lam
cho ctra hang c6 14, than thién v6i khach hang, x& p di hang 1én ké
va gitt cho moi thir ludn sach s&, ngin nd p, nhu anh tha 'y da 'y, vi
ta t ca chting t6i dé u dugc huong loi tir cra hang nay ma.

That 14 6t khi Wal-Mart dat dugce nhitng muc tiéu “kh6é nud t”
va cac nhan vién nhan dwoc pha n thuéng. Con truong hop khong
hay 13 cac nhan vién khong hoan thanh coéng viéc & muc d6 cha p
nhian dugc. Nguoi 1am viée chénh mang s& khong duoc tha thu.
That vay, nhirng nguoi lanh dao Wal-Mart khong so viéc manh dan
“46°i da u” v6i nhitng nhan vién nao khong bié't chia s¢ ganh
ning voi nguoi khac. Ngoai ra, ap luc tir cdc nhan vién khac vi s¢
mén tié n thuéng cua minh dang bi de doa ciing du 1am cho nhing
thanh vién nao khong chiu lam viéc phai quay lai lam viéc, & mirc
do cha p nhan duoc hoic 1a bié n khoi cong ty. Su k&'t hop gitta
viéc thuéng cho nhitng nhan vién chiu khé lam viéc va phat nhirng
nhan vién chénh mang trong cong viée chinh 1a mot cha 't xdc tac
dé c¢6 may Wal-Mart van hanh. D6 chinh 12 mét phién ban cu ca
ré t va ciy giy cua Sam Walton. Nhitng nguoi 1anh dao cong ty
phai chuyén viée chia loi nhuan thanh loi thé” canh tranh. Thu
hinh dung xem, tA 't ca nhan vién d& u nén néng nang cao cha 't
lugng phuc vu khach hang va giam chi phi @é tac dong 1én pha n
lgi nhuan dwoc chia cta ho. Céng thirc chia loi nhuidn ¢ Wal-Mart
gd m mot pha n 1a & dinh muc tiéu, moét pha n 1a trao quyé n
cho c4 nhin, mo6t pha n 13 tao hiép @6 ng nhém va mot pha n 1a
dé quan 1y sat sao nhirng chi tiéu quan trong; td t ca nhitng dié u
nay sé giap cong ty dat duoc muc tiéu, chia sé lgi nhuan va long
trung thanh mai mai cta cong su. Pay thuc su 1a mét quy trinh hai-
bén-dé u-cd-loi kha d& hiéu; quy trinh nay cho phép Sam Walton



ap dung quan diém coi cong sy nhu nhirng nguoi géop vo6 n, va xem
day 1a cach dé nd m giir trai tim va kho i 6c cia cong su Wal-Mart.

Tuy nhién, chia sé loi nhuan khong phai la thr “khéng phai lam
gl ma van duge”. O Wal-Mart, t6i duoc day phai cimg ra n voi
nhitng nhan vién khong chiu lam viéc va lam viéc kém. Mot trong
nhig 1y do tht vi cua viéc nay 1 vi ban gidm d6 ¢ cA n nhiing
nhan vién lam viée giéi c6 duge mot Iy do ddng @i n dé ho tié p
tuc 1am viée giéi. Vi gidm d6 ¢ ndo c6  tinh d cho nhan vién
chénh mang trong cong viéc tié p tuc 1am viéc khong hiéu qua thi
s& sém bi Wal-Mart “hoi thim”. Vi 1§ do ndy ma cic giam d6 ¢
cong ty sé “thing tay” hon khi cha n chinh ddm nhén vién lam viéc
khong hiéu qua kia; d@6 1a chuyén ra "t binh thuong. Ap dung quy
trinh hua n luyén bé n buéc va quy trinh tu vA n, cac giam d6 c
da cho nhimg nhan vién 1am viéc khong hiéu qua @6 co hoi d@é cai
tié n cach lam viéc. Muc tiéu cua viéc @6 1a @é cha n chinh, dé sta
sai chir khong phai cha m dut hop @6 ng v6i nhan vién. Chin muoi
pha n trim nhimg ai c6 vA n @& trong cich 1am viéc sau khi duoc
hua n luyén dé u c6 thé cai thién cach 1am viée va tié p tuc ¢ lai
cong ty.

Nhan vién trong t6 chirc cia ban va nhan vién ¢ Wal-Mart
khong phai 1 nhimg tén ngd ¢ dau. Ho bié t khi ndo mét trong
s6 cac @6 ng nghiép cua ho khong chia viée mot cach cong b ng.
Khi mot giam d6 ¢ hodc mot nguoi quan 1y phai giai quyé t nhiing
nguoi khong chiu lam viéc thi thong tin d6 lan ra ngay ma ban
quan 1y khong ci n phai néi 1oi ndo. Ai cling nhan ra va chinh
nhing nguoi 1lam viéc kém da cho moi nguodi xung quanh bié't
minh bj thi hanh ky luat. V& mat t6 chte, day 1a mét viéc 1am t6 t
boi vi nguoi lam viée gioi ludn mong ban phai xtr Iy nhirng nguoi
lam viéc kém. Dé that sy nang cao ké t qua hoan thanh céng viéc
thi dié u d6 khong co gi 1a ba 't thuong d6 i voi dao duc 1am viée



va trong 1am viéc theo nhém. Nhan vién mong méi ca p chu quan
chiu trach nhiém vé nhimg vA n dé c6 lién quan d& n cach thuc
thi cong viéc cua nhan vién, va ho kinh trong nhitng ai lam dugc
nhu thé . Nguoc lai, ¢ p chi quan nao khong mud n giir lai nhing
nhan vién cé trach nhiém tac 1a da gép pha n ha chuin muc dao
dice va mue do thuc thi cong viéc trong nhom cia minh. No6i cach
khéc, cA p chi quan d6 “c6 va'n dé ”. Poi ngii nhan vién Wal-
Mart lién ké 't chit ché nhu nhitng ma 't xich, va dé dat duoc viée
chia s¢ loi nhuan thi ta't ca d& u phai d6 ng long. Chi ci n vai
mi t xich yé u 1a du dé gy ra khac biét giita dat duge nhitng muc
tiéu vé chia sé loi nhuan véi truot nhitng muc tiéu chia s¢ loi
nhuin cta mot ctra hang. Khong dat duge muc tiéu loi nhuén vi vai
“con sau” c6 thé gy tac dong pha hoai 1én nhué khi chung.

Pé chuong trinh chia lgi nhuin dwge thanh cong, cac giam do ¢
phai truyé n théng ro rang nhimng ky vong cua cong ty d6 i voi
nhan vién. Mot khi nhan vién d3 hiéu duogc vai tro cia minh va
muc tiéu cua coéng ty thi cic giam d6 ¢ cé nhiém vu cung ca'p
nhitng phan ho i vé ké't qua hoat déng cua coéng ty. Khong cho
nhan vién thong tin cip nhét thuong xuyén, chuong trinh chia loi
nhudn s& ma t tinh rd rang, minh bach. Khéng dé ma "t thi khong
xong viée, va d6 i v6i chuong trinh cia Wal-Mart, dé thanh cong
doi hoi phai ¢6 su hé trg cia toan bo cong sy trong don vi. Chuong
trinh chia loi nhun s& khéong thyc hién duoc né u lanh dao cong ty
va cac giam d6 ¢ khong quan tAm dé n viéc @6 lién tuc. Pié u dic
biét quan trong 1a phai gitp cdc nhan vién méi hiéu ro quyé n loi
cia ho trong chinh sach chia sé¢ loi nhuian né u nhu ho dat dugc
muc tiéu cua cong ty. Vay lam cach nio dé Wal-Mart gitt duogc ¥
tuong chia loi nhuan trong da u méi cong su? Nhimg nguoi lanh
dao Wal-Mart phai néi vé dié u nay quanh niam.



Hang ngdy trong cac budi hop “dimg”, ban giam do ¢ cong ty
phai xem lai doanh s6”, quy luong, s6  hang tha t thoat. C6 thé
ban s& nghi rd ng nhimg cudc hop hang ngay chié ' m qua nhié u
thoi gian, nhung trong thyc té”, t6i chua bao gio nghe mot t6 chirc
“bi budc t6i” 1a cung cd p qua nhié u théng tin cho nhan vién.
Nguoc lai, nhié u cong ty bi ché trach 1a da khéng cung ca p du
thong tin cA n thié t. Con mot s6  cong ty khac lai bi phé binh 1a
ching cung ca p chut thong tin nao hé t. Thong tin 1a stc manh &
Wal-Mart. Sam Walton tin ri ng @6 i véi viée chia loi nhuan, lac
nao ban cfing phai giit lién lac véi moi nguodi. Nhan vién phai hiéu
ctra hang hoidc trung tAm phan pho i cia ho dang hoat déng ra sao
va ¢ lién quan d& n ké” hoach nhu thé” nao, né u ban giam d6 ¢
mong mud n ho c¢6 nhirng dié u chinh ca n thié 't dé tac dong lén
doanh nghiép. Bi ng cach thong bao cong khai hay théng bao
ngad m ké  hoach chia loi nhuin, hang ngay nhan vién dé u tap
trung vao viéc hoan thanh muc tiéu va y thire ri ng, né u muc tiéu
dat duoc thi tié p theo sau s& 1a pha n thuong.

Né u phai néi mot dié u gi do6 vé viéc chia loi nhuén, thi Mr.
Sam thuong c6 ciu nay, “Né u ban chim sbéc ngudi cia ban, thi
nguoi cua ban sé chdm soc khach hang cua ban va doanh nghiép
cua ban sé& ty thé” ma 6n.” Sam Walton nhan ra ri ng nguoi ta chi
tan tuy véi cong viéc vi nhirng Iy do cua chinh ho cht khéng phai
cua ai khac. D6 1a quan niém “WIIFM” (What’s in it for me! — T6i
duoc loi gi trong d6!). Y tuéng cia Sam Walton vé  chia loi nhuéin
cho céng su ro rang la mot y tuong di trude thoi dai, va cling 1a mot
vi du ching t6 kha ning “nghi vuot ra ngoai chié ¢ hop” cua Mr.
Sam. Long trung thanh cua céng suw va quyé n 1lam chu cua ho 1a
mot pha n quan trong trong cau chuyén thanh cong cua 6ng. Hay
nhé cai cau Sam Walton van diing dé néi véi cac cong su: “Né u ai
d6 hoi ban ‘Ai lam chu Wal-Mart?’, hiy nhin thing vao ma 't ho va
tra 1oi ra ng BAN lam chu!”



QUY TA C 3 CUA SAM
WALTON

TAO DONG LUC cho chinh minh va cho ngudi khac dé dat duogc

diéu minh mo uvoc

Mr. Sam muon nhitng nguoi lao dong binh thuong - nhitng nguwoi bo
cudc song trang trai ¢ quanh viing Bentonville - va bang cdch dy, 6ng da
mang co héi dén cho nhiéu nguoi - nhitng co hdi virot ngoai mong doi

cua ho.

Mot trong nhimg ciu chuyén hay va da y siic s6 ng vé Sam
Walton ma ca nhan t6i timg chimg kié 'n 1a vé céc cudc hop quan
trong cia Wal-Mart véi cac c¢6 dong. Khong gio ng nhu bao cudc
hop khéc trén thé” gidi, cude hop cia Sam Walton 13 mét sy kién
dé danh da u thanh cong cua cong ty va cong su, dd6 ng thoi cling
14 dip dé biéu duong nhimg ai da c6 du nié m tin & Sam Walton ma
da u tu vao cong ty. Hang ngan nguoi c6 mit ¢ Ty Ba ¢ Arkansas
dé tham dy cai cude hop ra "t ngong dién ra hang nim & Benton
County Fairgrounds vao thoi gian d4 u méi thanh lap cong ty, va
nhitng nim sau da 1én t6i 14.000 ngudi tai nha thi da u béng rd
cua truong Dai hoc Arkansas. Noéi chung, tai cac cude hop c6 dong
cia cac tong cong ty khac trén khia p nudéc My, hd u nhu ra't
hié¢ 'm c6 dong nao tham dy. Ngay ca nhimg cudc hop trong dai
ga n day c6 nhié u c¢6 dong tham dy thi lai 13 do nhirng c6 dong
thu dich 4"y mud n thay d6i ban giam do6 " c cong ty.



Con cudc hop cia Mr. Sam vira 1 cong viée vira 1a dé tao cam
himg, lai vira 14 rap xié ¢! Ong 14 nguoi dimg ¢ 1671 vao dé gap, dé
chao va ba 't tay nguoi tham du khi ho d& n. Sam Walton dié u
khién buéi hop theo kiéu nhu dang dié u khién mét rap xié c. Cudc
hop cua dng vira vui vira sbi noi lai gy ngac nhién. Thuong thi 6ng
ctr hay bi ban dié u hanh nhi ¢ nho phai di vao chu @& lién quan
dé’n cong viéec dé dap ung dugc mot cach chinh thuc yéu ca u
phap 1y cua mot cude hop co6 dong thuong nién. Mr. Sam 13 mot
trong nhing 1anh dao s6i ndi nha 't cia mot tong cong ty ma toi
timg gip. Ong c6 mot biét tai 1am cho moi nguoi xung quanh ho i
hop vé6i cong viée kinh doanh cua 6ng nhu chinh 6ng. Ong tin
ra ng né u hanh déng nhiét tinh, ban ciing s& s6i néi va moi nguoi
xung quanh ban cling tré nén nhié u ning luong.

“TAO PONG LUC cho chinh minh va cho nguoi khac dé dat
duoc dié u minh mo wéc” 1a bi quyé t th ba cia Mr. Sam dé dat
duoc nhimg ky tich. Quy ta ¢ tha ba néu 1én td m quan trong cua
viéc c6 dugc mot doi ngli giAm do ¢ va nhan vién gidu dong luc
nhi m dat dugc muc tiéu coa ba't ¢ td chirc ndo. Sam Walton
nhéan ra rd ng ban than tié n bac khong dong vién duoc con nguoi;
chi c6 con nguoi méi dong vién duoc con ngudi. Ban giam do ¢ giir
vai tro tao ra moi truong tich cyc dé nhan vién cb thé phat trién
t6 t trong moi truong 4"y. Tuy nhién, dong lyc dtng nghia phai
xui t phat tir mdi cong sy. Ong tin vao viéc dinh ra nhirng muc tiéu
cao hon va thach thac cac cong sy dat duge nhirng muc tiéu do.
Hié m khi ho 1am 6ng tha "t vong.

Mark Twain c6 14 n néi: “Tranh xa ké nao c¢6 lam giam di
tham vong cua ban, nguoi tha p kém ludn 1am nhu thé”, con nguoi
that sy vi dai 1am cho ban cam tha y minh ciing vi dai.” Chinh xac
d6 1 cach ma Sam Walton khié n cho nhirng ngudi xung quanh
ong cam tha y nhu vay. Mr. Sam c6 mot biét tai 1a tha'y ¢ con



nguoi tié m ning hoan thanh viéc 16n, va ong tao co hoi cho ho dé
hién thuc héa tié m ning 4" y. Ong da khan nai nhém cong sy lanh
dao cua minh: “Hay tin vao con ngudi nhié u hon 13 ho tin vao
chinh ho.” Ong bié 't rd ng cong su cua 6ng cd kha ning hoan
thanh ba "t ctr dié u gi 6ng yéu ca u ho lam. Khéng c6 ai bén canh,
nhan vién d6i khi s& thié u ty tin hay khong cé nié m tin ¢ kha
ning cua chinh minh. Sam Walton bié 't ri ng nhan vién chi méi
st dung mot pha n nho trong tié m ning cua ho, va né u chiu bo
thoi gian ra @é chdm bé i va hua n luyén ho thi tié m ning 4"y s&
boc 10.

Pé tranh tinh trang tri tré, 6ng tin vao viéc hoan d6i nguoi vao
lam cac cong viéc khac nhau - nhiing cong viéc ma ho chua tung
dugc hua n luyén truée do; 6ng ciing tin vao viéc tao ra mot moi
truong 1am viée luon thay ddi va khong du doan duge nhi m pha
bo tinh don diéu vo6 n tié m 4n trong méi truong cac cira hang ban
1¢. Muyc tiéu khéng bao gio chd m dit cua 6ng 13 phai c6 nhimg
cong sy tich cye nha "t trong linh vyc ban 1¢, d6 1a nhimg nguoi
hing hai 1am viéc dé vuot 1én ca nhimg mong doi cia khach hang.

T6i nhé da c6 1a n du mot cude hop vao sang tha bay t6 chuc
hang tud n tai vin phong chinh ¢ Bentonville. Mr. Sam dié u
hanh nhimg cudc hop nay va 6ng luén xua t hién voi thai do vui vé,
thoai mai dé lam thu gian tinh tha n cho nhitng ngudi c6 mit. Ong
hay gay ngac nhién, dua d& n mot dié u tha vi 1a khong ai bié't
duoc s p toi 6ng lai 1am chuyén gi. Mot ngay thir bay no, ong
mang dé n vin phong nhitng con ché sin cia minh va tha ching
chay rong trong cac phong hop. R6 i thi bay khac, 6ng moi mét ca
si mié n Tay nuéc My hodc mot nguoi ndi tié ng ¢ Hollywood dé n
dy hop. Ho d& ' n dé quang cdo mot album hay bé phim méi nha 't
ciia minh, va Mr. Sam mud n giéi thiéu ho v6i moi ngudi tham du.
Bi ng cach pha v& tinh trang d& u din nham chan va tao vui ve,



Sam Walton d4 14y di sy cing thang ludn hién dién cung véi mot
cong ty 16n nha "t thé” giéi va thanh cong nha "t nay.

Sam Walton tin rd ng dinh ra myc tiéu 1a thanh t6~ quan trong
géop pha n lam nén thanh céng cho Wal-Mart va Sam’s Club.
Nhimg nguoi lanh dao cong ty tham chi con tao ra nhém tir vié 't
ta't HEATKTE cho cum tir High expectations ARE the key to
everything (Nhimg mong doi 16n 1a chia khoa dé dat duoc moi thu).
Y tuong ni m sau HEATKTE 1a viéc tao cho minh mét “tién tri tu
thanh” vé  dat hiéu sua t cao. Ho tin twong khai niém HEATKTE
nay méanh liét @& n ndi da sang tac ra mot khiic nhac cong ty, g6 m
mot bai hat nghi thire va mét diéu vil tao nén sy pha n khoi khi
nhan vién 1am viéc chung, tir d6 gitp nang cao nhirng chuan muc
va muc tiéu cua cong ty. HEATKTE qua thuc da c6 tac dung cua
mot 101 kéu goi moi ngudi tap hop quanh coéng ty dé dat nhing
thanh tich cao hon nira.

Khi t6i néi vé nhiing ké t qua thu dugc nho d6i ngii nhan vién
Wal-Mart, hily nhé téi nhom tir vié 't ta t HEATKTE, béi vi nhing
mong doi 16n ciing LA chia khéa dé dat dugc moi tht trong t6 chie
cta chinh ban. Né u quan 1y nhan vién, c¢6 nhimng khi ban phai that
su tin vao nhan vién hon la nhan vién tin vao chinh ho, nhu Sam
Walton di timg lam thé . Mr. Sam truyé n cho nhirng con nguoi
trung binh sy tu tin, d6 12 nhirng nguoi c6 thé da bié t hoic chua
bié 't ra ng ho c6 kha ning hoan thanh cong viéc ¢ mirc trén trung
binh. Mét khi cong su cia Mr. Sam nhén ra 6ng c6 long tin ¢ ho thi
ho phai xoay s¢ dé sao cho hoan thanh cong viéc tham chi 6 mirc
cao nha t.

Bai hoc nhu trén sé& c6 gia tri @6 i v6i ban va nhitng ngudi trong
to chuc cua ban. Mot khi d6i nhém cua ban bié 't rd ng ban dit
nié m tin vao kha niing cua ho thi ban c6 thé ding ra xa va ching
kié n nhiing dié u tuong nhu khong thé lai tro thanh hién thue.



Ban s& sém nhan ra ri ng, hoan toan c6 thé dinh ra mac hoan
thanh cong viéc cao hon c4i mic ma ban da hinh dung, 16 i tié p
tuc nang 1én nita né u nhu nhan vién cua ban chung to ra ng ho c6
thé dat duwoc muc tiéu, va ct thé™ lip di lip lai. RO i ban s& tha'y
nhan vién cua minh vuot cao hon thtr thach. Qua thoi gian, nhirng
g1 trude kia la muc tiéu kho dat, nay da tré thanh hoat dong binh
thuong cua nhirng nhan vién trung binh. Mr. Sam 14 bac tha y vé
tao ra thach thic ro6 i dat duoc ké 't qua thong qua viée tao cho
chinh minh maot 161 “tién tri tw thanh”. Nié m tin viing vang vé
con ngudi va su khich 1é chin thanh cta 6ng danh cho nhilng nd
luc cua ho ha u nhu ludn din dé n nhimg k&'t qua dang kham
phuc.

Vi sao Sam Walton c6 thé 1am dié u nay? Po6i liic téi nghird ng
da pha n vi nhan vién khong mud n dng phai tha t vong. Noi cach
khac, ho hoan thanh cong viéc vi long thuong yéu va kinh trong
6ng nhu mot thu linh; va vi bié "t 6ng mud n ho dat duoc muc tiéu
nén ho khéng mué n phu 1ong 6ng. Ky thuat 1anh dao tao dong luc
nay duoc xay dung xoay quanh ¥ tuong: né u mot nguoi quan 1y
hé "t long quan tam dé n nhan vién thi nguoi nhan vién kia ciing sé
quan tim d& n nhu cA u cua doanh nghiép. Tuong tu, nhan vién s&
khéng quan tim viéc nha quan tri cua minh hiéu moi viée d&8 n
dau, cho dé n khi ho hiéu dwoc con ngudi dé quan tAm téi ho dé n
mirc ndo. Mr. Sam 1a bac tha y vé viée tao dong luc cho cac cong
su. Ong nhan ra ri ng, cong viéc cua ngudi quan 1y 1a dat dwge muc
tiéu kinh doanh cua cong ty thong qua nd luc va k&'t qua cua doi
ngl nhan vién. Hinh thue tao dong luc cho cong su cua 6ng da in
dam trong nét vin hba cia Wal-Mart va van tié p tuc duoc cing
cd qua nié m tin cia 6ng, ri ng ban dié u hanh, ban giam do c,
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Udc mo cia Sam Walton danh cho Wal-Mart la xay dung mot
cong ty véi buéce phat trién nhanh va tap trung vao khach hang; do
phai 1a mot cong ty cd thé thich nghi nhanh chéng, mot cong ty vai
hiéu bié 't sdu sd ¢ v& viéc khach hang thié u gi va ca n gi, tir d6
méi cb thé chuyén hudong nhanh chéong @é dap tng nhimg nhu ca u
cua khach hang. C6 duoc uéc mo nay 1a do Sam Walton hiéu dugc
t4 m quan trong cua viéc c6 doi ngii cong sy gidu dong lyc - nhimg
nguoi thich nghi véi cach 1am cua Wal-Mart. Ong tin vao sy d& bat
cong su tir noi bo, va tap thé nhan vién cé vo van thi du s6 ng dong
xung quanh ho v& nhimg gidm do6 ¢ dugc khen thuéng do da nd
luc cho nhitng cong viée 16n hon véi trach nhiém nhié u hon. O
Wal-Mart, co héi nd m 4an dudi hinh thtc cong viée va t va, va @6 i
v6i nhimng ai du théng minh dé nhan ra sy that nay thi co hoi nghé
nghiép dé n véi ho 1a v6 han.

Mot dié u tha vi 1a khi Bo Lao dong My tié n hanh mot cude
nghién ciu vé  dié u gi thic day nguoi lao dong lam viée, ho tha'y
ri ng nhom giam do6 c va nhan vién, khi phai chon ra 10 dong co
hang da u tir 23 yé u t6  cho sin, da cung chon ra 9 yé u t6~
gi6 ng nhau. Dudi day 1a danh sach do hai nhém d5°i tuong trén
chon ra:

Nhém quan Iy huong luong khoan
Cong viéc thu vi

C6 co hoi dé phat huy niing luc dac biét
C6 du thong tin

C6 du quyé n hanh

C6 du su hd tro va thié "t bi

C6 nguoi d6 ng sy than thién va sin sang giup do



C6 co hoi dé tha "y duoc ké t qua cong viée
Nguoi giam sat c6 du nang luc

Trach nhiém dugc phan dinh r6 rang
Luong cao

Nhom nhan vién huong luong theo gio
Luong cao

C6 du sy hd tro va thié "t bi

An toan lao dong

C6 du thong tin

Cong viéc thu vi

C6 nguoi d6 ng sy than thién va sin sang gitp d
Trach nhiém duoc phan dinh r6 rang

C6 co hoi dé tha "y duoc ké t qua cong viée
C6 du quyé n hanh

Nguoi gidm sat c6 du nang luc

Chi c6 hai myc khéng trung nhau dugc chon ra tir hai danh sach
nay. Muc tht nha 't 13 “Cé co hoi @ phat huy ning luc dic biét”
thuoc nhom gidam d6 ¢, va muc thir hai 1 “An toan lao dong” thuoc
nhém nhan vién huéng lwong theo gio. TA't ca cac yé utd duge
chon con lai @& u gid ng nhau. Sy khac biét nira trong hai danh
sach nay 1a cach s p xé p theo the ty quan trong cua timg nhém
muc. Nhimng dié u nay Sam Walton dé u d3 bié't qua kinh
nghiém: rd ng moi nguoi dé u c6 duogc dong luc nho nhimg muc



tiéu va nguyén vong gié ng nhau trong cudc sd6 ng va trong cong
viéc. Nhan ra duoc dié u nay, Mr. Sam c6 thé dong vién toan thé
cac cong sy ba ng nhirng théng diép gié ng nhau goi dé n ca giam
d6 c va cong su. Noi cach khac, 6ng coi cong sy nhu ngudi gop
v0 1, va moi cong sy dé u quan trong nhu nhau. T bao nim nay,
thong diép nay luén dugc cong sy va ban giam d6 c¢ d6n nhan,
tié p thu t6 t, va sy thanh cong caa céng ty 1a mot da u chi quan
trong nha t.

Gi6 ng nhu Mr. Sam, cic cong su cua 6ng c6 nhimg dic diém
ra t d& phan biét voi nhén vién cua cac cong ty khac. Dudi day la
dic diém cua ho, cling 1 nhitng thudc tinh vin hoéa dugc 6ng “tiém
vao” va “ca’y sau” theo phong cach cia Wal-Mart:

Hing hai lam viéc dé dat duoc ké 't qua cud i ciing
Coi khach hang 14 trung tAm trong cAc mé i quan hé
Ludn huéng @& nké t qua

P6i méi

Chinh tryc/trung thuc/c6 long tin

Cha p nhén ruairo

Say mé cha 't lugng

Nhitng con nguoi tao ra sy khac biét

Mobi nguoi 14 mot nha lanh dao

Cho phép t0i gitp ban xem lai tirng thudc tinh:

Hang hai lam viéc dé dat duoc ké t qua cud i cung. Ban giam
d6 ¢ va nhan vién Wal-Mart cing hop stc dé tA n cong vao cac



muc tiéu cua cong ty. Theo chinh sach khich 18 tai cira hang va ké”
hoach chia lgi nhu4n cia céng ty, moi ngudi dé u cé nhimg quyé n
loi bao dam ba "t di bat dich, tir @6 tac dong dé n ké t qua cud i
cung. Cac cong sy duoc khuyé n khich tré thanh nguoi 1anh dao va
cong ty mong moi cong su hing hai thi dua véi ¥ chi dat tha ng loi.

Coi khach hang 13 trung tdm trong cidc mo i quan hé. D6 1a
cach lam #n 14"y doanh thwong lam dong luc, va Mr. Sam mong
moi moi nguoi dé u nghi theo cach nghi moét doanh nhan. “Bo hé't
cong chuyén anh dang 1am dé lo cho khach hang, quy ti ¢ 10 buéc
chan, quy ti ¢ mat troi lin, VPI va phuc vu khach hang néi bo” 1a
cac chuan muc vin héa cua Wal-Mart. Mi chuong trinh s& duoc
xem xét chi tié "t trong chuong néi vé quy td ¢ sd6 8. Sam Walton
danh gia cao noé lyc cua cong su trong viée phuc vu khach hang, va
ong thuong noéi cong sy ndo ga n giii véi khach hang nha 't sé& la
nguoi quan trong nha’'t trong cong ty. Khéng c6 nhimg khach
hang di qua nhimg chié ¢ may tinh tié n thé  nay thi moi nguoi s&
tha "t nghiép hé t.

Ludn huéng dé n ké t qua. Mot khi Wal-Mart da xay dung muc
tiéu thi cong ty sé tan tam tan luc v6i muc tieu do6. Doi ngii cong su
binh thuong cia Wal-Mart bié t tap trung stc luc dé dat dwoc ké't
qua phi thuong. Cong ty mong moéi moi nguoi cd ¥ thie cao vé
tinh ca p bach trong cong viée va c6 quyé t tam lam NGAY!

Péi masi. Khong gié ng nhu nhié u t6 chie khéac, da s6  cac ¥
tuong hay nha 't & ddy dé u xua 't phat tir cA p co sé chir khong
phai tir cd p trung wong. Mr. Sam ciing tin rd ng ngudi g n giii
nha 't véi khach hang tai mot cra hang, hay nguoi gd n giii nha't
v6i cdng viée trong mot trung tAm phan phé i s& c¢6 nhiing giai
phap sang tao nha 't @é giai quyé t nhirng vd n dé  lién quan d& n
kinh doanh. Ong goi day 1a “trié "t 1y co s¢”. Né u ban bié 't cach



hoi, ho s& cho ban nhirng ¥ tuéng t6 t hon 1a vi giam d6 ¢ cua ho,
ho ni m ba 't ¥ twong t6 t hon va tra 16i nhanh hon!

Chinh truc/trung thyc/tin ciy. Vin hoa Wal-Mart dit né n tang
& 1ong tin. Va mo i quan hé giira nha cung ca p voi ngudi ban 1é
ciing thé . Khi cong sy Wal-Mart néi ho s& lam dié u gi 1a ho lam.
Sam Walton khong tha tha cho nhimng ai thié u chinh truc. Thuc
véy, tinh thié u trung thyc 14 cach nhanh nha "t duéi nha cung ung
ra khoi ctra hang, hay lam cho nhan vién bj ma 't viéc. Tinh cach
doc nha "t vo nhi 4"y coa tap thé nhan vién Wal-Mart xua "t phat tir
né n tang vimg chi c cua ho 1a trung thuc va chinh truc.

Cha p nhan rui ro. Nhan vién Wal-Mart duoc khuyé n khich
tim ra cach méi trong qua trinh thyc hién cong viéc. Tuy nhiing
cong viéc ndy thinh thoang din dé n tha 't bai khong tranh khoi,
nhung nhimg nguoi 1anh dao céng ty dé u cd kha ning chiu dung
cao dé nhan lanh nhing rui ro da duoc tinh truée. Né u mot
tuong dugc 4p dung, ¥ tuong 4"y phai duge thong tin trong ca chudi
ctra hang; né u tha t bai, ho s& rat kinh nghiém tir bai hoc do, s&
can than hon @é khong bi tha t bai @& n hai 14 n. Nhan vién vo6 n
it chd ng lai thay d6i, va vi Iy do d6 ho sén sang thir hA u nhu moi
viéc; ban gidm d6 c cong ty ciing c6 cung thai do nhu thé . Mr.
Sam tin rd ng Wal-Mart s& khong bao gio t6 t duoe nhu viy né u
khoéng c6 ban gidam do6 ¢ va cong su sin sang thu nhié u cach 1am
méi khac nhau, va b4 ng cach 1am nhu thé”, thinh thoang ho ciing
phai ganh chiu tha t bai.

Say mé cha t lugng. Mr. Sam 14 ngudi hoc hoi khéng ngimg va
ong da tin vao viée lién tuc cai tié n cha t luong tir ra t 1au trude
khi nguoi My di theo nhitng ¥ tuéng v& cha 't luong cua cac bac dai
su nhu Juran, Crosby va Deming. Ong da xay duyng mét nét vin
hoéa cong ty véi nhié u bo 6c td mo nhu 6ng, nhimmg bo 6c nay ludn
nghi ra nhimg cich lam t6 t hon. Nhiing ky thuat quan tri toan



dién vé  cha t luong nhu lvu @6 quy trinh hién van duge day cho
nhiitng nhin vién huéng luong theo gid, ho 4p dung ky thuat nay dé
danh gia nhimg quy trinh phtc tap nhi m tié t giam chi phi va
giam bat thoi gian thuce hién cac cong viéc phire tap. Mr. Sam da so
sanh hoat dong cua cong ty ong véi cac cong ty nhu Malcolm
Baldrige Award - mét céng ty ché” tao dang #n nén lam ra, chuyén
cung cA p san pham cho Wal-Mart. Cac cong ty nhu Téng Cong ty
Electric and Procter & Gamble dwgc Mr. Sam goi 1a cac do i tac
ban l¢. Pay la nhirng cong ty da gitp Wal-Mart cai thién moi mat tir
khau phin phé i san pham dé n ky thuit kiém ké. Nguoc lai,
nhimg céng ty nay ciing hoc dugc nhié u sang kié n d6i méi tur
cong ty ban 16 16n nha "t thé™ gisi nay.

Nhitng con nguoi tao ra sy khac biét. Sam Walton mud n mé ta
cong sy minh nhu mot tap hop cua nhié u dang ngudi ma pha n
16n duge x& p vao loai trung binh. Khi duwgc hoi lam thé” nao Wal-
Mart dat dugc nhimg thanh céng khong thé tin duge nhu thé”, ong
no6i tom ti t ba ng mot Iy do quan trong nha t nhu thé” nay: d6 la
cac cong suy. Ong cho rid ng d6 i thu canh tranh khi thim cira hang
c6 thé 1am nhai san pham, ba t chudc ky thuat mua ban hang,
nhung c6 mot dié u ho khong thé sao y duoc 1a viin hda cong ty va
nhiing con ngudi bié t quan tAm, tan tuy, trung thanh.

MJbi nguoi 14 mot nha 1anh dao. TA t ca cong sy caa Wal-Mart
dé u duoc khuyé n khich tr¢ thanh lanh dao. Trong né n vin héa
Wal-Mart, 1anh dao 1a nguoi bié "t néu guong va duge kinh trong do
nhimg hanh déng cua minh. Pié u nay cé nghia 1a moi nguoi dé u
c6 kha nang tré thanh nguoi lanh dao va khéng chi gidi han cho
nhirng ai dang git chire danh giam d6 c. O Wal-Mart, su lanh dao
duoc dua trén nguyén ti ¢ don gian 1 tip trung vao cic hoat dong
sao cho khach hang 1 s6” mot. Cach 1am dé cong ty bié n quan
diém nay thanh hién thue 13 trao quyé n. Mr. Sam tin vao viéc dua



trach nhiém va quyé n han quyé t dinh cong viéc xud ng tin ca p
tha p nha 't c6 thé trong t6 chirc. Thong thuong dié u nay c6 nghia
14, cho nhirng nguoi khong phai ban giam do6 ¢ c6 quyé n quyé t
dinh tai chd khi giao dich véi khach hang. Khai niém don gian nay
da 1am ting s6 nguoi lanh dao vé dich vu khach hang hay nguoi
c6 quyé n quyé t dinh trong toan thé d6i ngil cong su cia Mr.
Sam.

Cac giam d6 c cong ty ciing tap trung vao viéc phuc vu khach
hang. Ban giam d6 ¢ c6 mot bo cac quy ti ¢ c¢6 t 16i v& ky nang
lanh dao ma Mr. Sam da cb cong dinh ra, d6 1a: truyé n dat, giap
ngudi khac phat trién, dong vién nguoi khac, tap trung 14 ng nghe
khéach hang, lién tyc cai tié n, ¢ ¥ thie khan treong, phat trién doi
ngii, t6 chuce di doi véi hoach dinh, mong doi di d6i véi trach nhiém
va giai quyé t va'n dé . To6i sé diém lai cai caich ma Mr. Sam
truyé n dat chi tié "t cAc k§ ning 1anh dao then chd 't niy ¢ chuong
néi v quy ti ¢ s6 4. Cong viée cua cac giam d6 ¢ Wal-Mart 1a
sd p xé p dé moi viéc duoc tié n hanh troéi chay thong qua nd luc
ctia cac cong su. Pé lam duoc dié u nay, cac giam d6 c cA n tao ra
mot moi truong trong d6 cic cong su duoc dong vien dé hoan
thanh t6 t cong viéc.

“Mudn ngudi gioi nha’'t, cung ca p chuong trinh hua n luyén
hiéu qua nha 't va 1a noi 1am viéc t6 t nha t” 1a cAu khau hiéu vé
vin hoéa cia Sam Walton tai Wal-Mart. Ong tin tuéng vao viée tim
kié 'm va thu dung nguoi tai gioi nha 't sin c6, nang cao kié n thuc
va k¥ ning cho ho ciing nhu tao méi truong lam viéc @ ho cam
tha’y tu hao khi duoc lam viéc trong méi truong d6. Don
Soderquist, truée kia 1a Truéng Ban Pié u hanh Wal-Mart, da mo
ta tA m quan trong cua vin hoéa cong ty d6 i voi sy thanh cong caa
cong ty nhu sau:



“Theo danh gi4 cua t6i, vin héa Wal-Mart 13 thir khié n ching
ta tro nén dic biét. Vang, chid c chi n anh phai bié "t duva ra nhimg
quyé t dinh ding di n, anh phai c6 mot ké” hoach kinh doanh
t6 t, anh phai c6 moét mé hinh sinh loi hiéu qua va anh con phai co
ning lyc lanh dao vimg vang cung nhié u ning lyc khac nia.
Nhung dié u khié n cho ching ta tré nén dic biét va giap ching ta
lam dugc nhimg th ma ta"t ca cic nha ban 1¢ khic c6 kha ning
lam duoc, @6 1a gia tri caa chiing ta, ci gia tri c6 t 16i ma cong ty
dya trén d6 dé hoat dong, va céac gia tri d6 quyén vao nhau tro
thanh mot bo phan cua né n vin hoéa coéng ty ching ta.”

Céc gia tri né n tang cua Sam Walton danh cho Wal-Mart 14 su
ton trong d6 i véi ca nhan, tinh thad n phuc vu khach hang va nd
luc dé duoc xua t si c. Cong ty da dién dich céc gia tri 4"y nhu sau:

e Vuot qua su mong doi cua khach hang

e Chat luong cao trong mdi quy trinh

e Chuyén nghi¢p va dao duc

e Chinh tryc va trung thuc trong moi giao dich

¢ C6 tinh than canh tranh, thai d6 quyét - 1am - cho - dugc va y chi

chién thing
o Gilp cOng su tién bd va phat trién
o Lién tyc nang cao ning suét
e Khong ngung hoc hoi
 Dem lai lgi nhuan ngay cang ting cho co dong

Wal-Mart da dya trén cac gia tri né n tang nay dé xay dung
cach thire kinh doanh. Pé n nay, cac gia tri ndy vin dting nhu cich
day 40 nim - 1a thoi Sam Walton bd 't d4 u mé cong ty. Nhiing
nguoi 1anh dao cong ty da thé hién gia tri ndy; ho 13 nhimg nguoi
duoc cong ty thué, ho ¢6 mong mud n giao dich voi nguoi khac



bd ng tinh chinh truc, trung thuc, ho c6 dao dirc nghé nghiép
virng vang, ho hing say v6i cong viée va nhay bén vé mait viin hoa.
Dué6i day 1a mot s6  cau hoi gitp ban hiéu duoc nhiing trong doi
cia Wal-Mart vé  mait van héa cong ty, va gitp ban danh gia viéc
minh c6 dong luc téi mirc nao véi tu cach 1a mot ca nhan:

o Ban c6 thai do quyét-lam-duoc khong?

e Ban c6 k¥ ning lang nghe tich cyc that tot khong?

e Ban c6 kha ning t6t vé giai quyét xung dot khong?

¢ Ban c6 cam thiy khong cing thang khi phai ganh chiu rdi ro va khi

pham sai 1am khong?

e Ban c6 cam thay khong buc boi khi ngudi khac gip rai ro va pham

sai lam khong?

e Ban phan ung lai hay ra tay truéc dé giai quyét cac van dé kinh
doanh?

e Ban c6 phai 1a mot nguoi xay dung do1 nhom khong?
e Ban than ban c6 thich 1a mét thanh vién trong doi nhom khong?

 Ban c6 san sang khen khi ddi nhom 1ap duoc thanh tich va dep di nhu

cau dugc cong nhén 13 c4 nhan 1ap thanh tich khong?
e Ban c6 stc chiu dung cao do déi voi nhitng ciang hang khong?
e Ban c6 phai 14 ngudi hudng vé két qua va giai phap khong?
e Ban c6 dao dirc nghé nghiép that tét khong?
¢ Ban c6 dam mé vé nhitng diéu ban dang lam khong?
e Ban c6 phai la nguo1 suy nghi tich cuc khong?

e Ban c¢0 thich lam viéc vd1 ngudi c6 hoc van, dugc dao tao bai ban
khong?

e Ban c6 phai la ngudi truyén dat xuat sac khong?

e Ban c6 y mudn méanh liét phai thanh cong khong?



Né u ciu tra 16i cta ban 1a “CO” @6 i v4i cac cau hoi trén thi
ban da c6 dugc nhirng pham cha 't dé thanh cong & Wal-Mart hoic
thanh cong trong linh vuc ban chon.

Khi ban ¢6 mot t6 chire khéng 16 nhu thé”, muc d6 dong luc cua
nhan vién c6 thé 1a dié u thuan loi ma ciing c6 khi 1a ba't loi. O
Wal-Mart, d6 1a loi thé” canh tranh vi nhitng ngudi 1anh dao cong
ty tin rd ng cong su 1a chia khoa din d& n thanh cong cua cong ty.
Trong mot né n van hoa bié t tao ra nhitng tién tri tu thanh nhu
thé”, nié m tin 4"y 1a mot tha luc &y, tao dong luc cho mot nhém
nguoi binh thuong tu tin ¢ chinh minh va lam duoc nhing viéc
ngoai sy mong do¢i cua chinh ho, dat duge nhirng thanh tich cao
nha t. Vin héa Wal-Mart va d6i ngii nhitng cong su gidu dong luc
ciia n6 1a mot loi thé™ canh tranh trong thuong truong.

Nhirng nhan vién gidu déng luc ndo cam tha'y hai long vé
minh va v& nhimg gi minh lam duoc s& c¢6 thé truyé n lira nhiét
tinh @6 dé n nhimg nguodi khac. Mud n cung cA p dich vu khach
hang that t6't, cA n phai c6 dong luc cao cho mdi ca nhan. Theo
thang nhu ca u cua Maslow, nhiét tinh phuc vu khach hang 13 mot
hanh vi ty-khiang-dinh-ban-than. Pé dat duoc muc tv khiang dinh
ban than 4"y, @& n mic ngudi nhan vién tham chi con ba't da u
nghi d& n viéc phuc vu tuyét hon nita, thi nhirng nhu ¢4 u cua ho
phai duoc thoa man trude da. Mot khi nhirng nhu ¢ u vé cam xtc
c4 nhan cua ban than da dugce thoa man, ho s& & vao vi thé” bié 't
quan tAm dé n viéc dap tng nhu cd uvé cam xdc cua ngudi khac.
Tbi ludn tin rd ng Sam Walton 13 mot nha nghién ciu vé  hanh vi
con ngudi, vira c6 mot chit cua nha tam 1y hoc hanh vi. Ong hiéu
duoc dié u gi s& 1am nguoi ta nan long va quan trong hon nira 1a
dié u gi that sy dem lai dong luc cho nguoi ta. Nhan vién c6 dong
luc cao va thai do t6 t nhu thé nao thi sé sinh ra nhiét tim va thai
do t6 t nhu thé” 4"y d6 i v6i cAc nhan vién khac va khach hang.



Né u ching may ma thai d6 cua ho khong duge t6 t hodc thié u
dong luc thi sé tao ra mét tac dong tuong tu 1én nhirng nguoi khac.
K& t qua sau cung chinh 1a lgi nhuan: ngudi nhiét tAm s& phuc vu
khach hang that t6 t va nhu thé~ d6 ng nghia véi viée mang loi
nhuan vé cho cong ty.

Mot trong nhiing giam dé c cra hang tié n nhiém cua Wal-
Mart chia sé suy nghi cua 6ng a y véi toi vé cach cu xir cia Sam
Walton do6 i véi cac cong sy nhu sau:

Mr. Sam dat nhié u thanh cong do cich cu xt cua dng véi
nhirng nguoi xung quanh va cach 6ng lam cho ting céng su trong
ctra hang mdi khi gip 6ng dé u cam tha’y 6ng vira 1a mét nguoi
ban vira 1d mét nguoi chi. Ong khong chi néi suéng ma con lam
nhié u viéc cho cong sy. Ong ludn c¢6” gi ng cai thién cong viée.
T6i dang nghi vé nhing nim cud i thip nién 8o va da u thap
nién 9o, ltc d6 nhimg cong su 4"y dang ¢ trong cac thi trd n nho
hon tai mié n Trung va d6 1a viéc 1am ma ho c¢6 duge. Anh nhan
duoc loi tire ma khong gi ¢6 thé sanh duoc. Anh c6 mot viée 1am 6n
dinh va anh nén bié 't ri ng Wal-Mart s& con phat trién hon thé .
Hay nhé ra ng anh dang lam viée véi mot nguoi ludn that 1ong tran
trong anh.

Sam Walton hiéu dugc tic dong cua ki thuat tao dong luc tich
cuc d6 1 véi viée thue thi cong viée cia ca nhan va nhom lam viée.
Ong goi nhan vién 1a “cong su” nhu mot biéu hién cua sy ton trong
vai trd quan yé u cua ho trong viéc phuc vu khach hang, va trong
viéc giit co ca u chi phi cho mot doanh nghiép hang @i u nhu Wal-
Mart & méc tha p nha 't ¢ thé. Cac d6 i tac lam #n dich thyc thi
cung lam chua cong cudc lam an. Cu xur voi cong su nhu ngudoi gop
vO n s& dwa dé'n ké't qua 1a cong su tu coi ban than minh c6
quyé n lam chu trong viéc 1am ra san pham bay ban, cung tng dich
vu tuyét voi cho khéch, va kiém so4t cac chi phi. Duéi day 14 doan



trich dan xud t si ¢ cua Sam Walton, ni m ba t duoc nhing
nié m tin cua ong:

H4 u hé’t cac gidm d6 ¢ dé u lanh dao ba ng viéc gay kinh sg
va de doa. Ho nghi rd ng phai cang ra n, kha 't khe mdi 1a lanh
dao. Cir trA n trd n nhu thé”, khong xa hon dugc. Con nguoi 1anh
dao gisi s& thém yé u t6  con ngudi vao moi mit cua cong viée.
Né u ban 1anh dao b ng cach gay kinh sg, nhan vién cua ban s&
cam tha'y lo 14 ng khi ¢ quanh ban. Sau mot thoi gian, ho s&
khong tié p can ban mdi khi gip vA n dé ", vivay vA n dé cang tro
nén trd m trong. Ho s& e ngai khi c6 mot ¥ tuong maéi hoic bay to
mot ¥ tuong moi. Ho cam tha y minh khong nén thir boi s& ¢6 co bi
ban tir chd i. Khi dié u ndy xay ra, nhan vién phai chju dyng va ca
doanh nghiép ciing phai chiu dyng n6 t. O Wal-Mart, ching ta
phai cu xr v4i cong su mot cach chan tinh va hoa nha. Hay xay
dung mé i quan hé viing chi ¢ véi cong su cua ban. Hiy gitp cong
sy cua ban phat trién 8 n muc t6 i da cho phép. Hay chimg to ban
that su cham séc ho. Ban phai 1a bac tha y truyé n théng voi ho vé~
moi mit trong cong viéc kinh doanh cua ban va vé vai tro cua ho
trong da y. Cach t6 t nha 't dé ban cho ho bié 't ban danh gia su
dong gop cua ho dé n dau 1a chi cho ho va néi véi ho. Hay tim hiéu
vé cong su, gia dinh, nhimg truc tric, hy vong va tham vong cua
ho. Hay danh gid dang va khen ngoi ca nhan ho. Hay néi cho ho
bié't md’i lo Au cua ban mdi ngay. Ching ta chi 1a nhimg con
ngudi c6 diém manh va diém yé u khac nhau. Do viy, giit dang 1oi
cam ké 't cling nhu hao phoéng chia sé sy hiéu bié t va thong tin s&
gitp chuing ta chié n tha ng. Nguoi lanh dao phai luén dit cong su
1én trude minh. Né u lam duoc nhu vy, viéc 1am in cua ban sé& tu
no tréi chay.

Mr. Sam da nghiém ra nhié u cach dé dong vién céng su. Mot
trong s0 do6 la cu xur vai ho theo cai cach 6ng mué n nguoi khac cu



xtr voi minh. Ong d3 hoc duge bai hoc tir Dale Carnegie, nguoi da
noéi ra ng trong ba t ky ngdn ngir ndo, tén cua mot ngudi d6 i véi
ngudi d6 bao giod ciing 1a Am thanh ém dju nha t. Vily do nay, Mr.
Sam da dwa vao viéc dung bang tén cho ta t ca cong su cua minh dé
moi nguoi dé u bié t tén nhau. Tham chi 6ng ciing mang mot bang
tén von ven chi ¢ chir “Sam”. Mr. Sam con st dung mot s6  ky
thuat don gian dé dong vién nguoi khac nhu: mim cuoi, 13 ng nghe,
goi tén cong su va nhin thang vao cong su. Dudi day 12 bang mo ta
cam giac cuia Sam Walton vé tA m quan trong cia mdi cach thice
dé c6 quan hé t6 "t voi con nguoi:

e Mim cuoi thoat nghe c6 vé 1a mot y tudng don gian, nhung thyc la
ngac nhién, chang hiéu sao ma nhiéu nguoi khong lam duoc diéu
nay. Lic nao ho cling gitr thai d6 nghiém trang, va lam thé 1a day
nhan vién ra xa hg. Duong nhu Mr. Sam lu6én c6 nu cudi trén mat.
Ong tao ra mot vé cdi md va dang tin bang cach khong té ra qua
nghiém trang. Ong tin rang, bang vé than thién va biét mim cudi, ban
tré nén dé tiép can hon trong mébi quan hé v4i khach hang, trong mbi
quan hé gia dinh va mbi quan hé vo1 nhan vién. Khi mim cuoi, diéu
nay noi 1én rang ban dang cam thiy thoai mai véi chinh ban va dong
thoi dang cam thay vui v&i nhitng ngudi xung quanh. Khi mim cudi,
ban khong thé 1am cho minh tré nén qué trang nghiém dugc. Va cang

khong thé cau gét dugc khi ban dang mé mdt nu cuoi tuoi!

o Ling nghe 1a mot trong nhitng diéu lam t6i nhd nhat & Sam Walton;
ong co k¥ niang ling nghe tich cuc dén la thuong. Ong cho ban cam
giac khi noi chuyén véi 6ng rang ban 1a nguoi quan trong nhat trén
doi d6i voi ong vao lic d6. Thay vi lang nghe nhiing gi nguoi ta dang
no6i véi minh, nhiéu ngudi lai chi cham chim nghi vé diéu ma minh
sip no6i. Sam Walton c6 lan bao, “Khi dang ling nghe ai mot cach
tron ven, cham chu, thi c6 nghia 1a ban khong chi l:fmg nghe tor ngtr
ma con lang nghe cam giac vé nhiing gi dang duoc chuyén tai, ban s&

nghe dugc toan bo, khong phai chi mot phan.” Ong hiéu rang nhu



cdu can ban nhat trong tit ca cac nhu cau cta con nguoi 1 nhu cau
hiéu va duogc hiéu. Ong khong thich néi vé minh nén ong chu y dé
cho nguoi khac noi vé su quan tam va lo léng cua ho. Sam lam viéc
nay rat gioi, vi ban chéat con ngudi 1a thé, ngudi cang bon chon lo
lang thi cang c6 khuynh hudng c¢b gang che day su lo lang bang cach
néi vé chinh minh. Néu ban mudn dong vién nguoi khac, Sam
Walton s& din ban hiy bat dau bang cach phat trién k¥ ning lang
nghe ctia chinh ban; chi can hoi mot cau hoi c6 két thiic mé va dé
cho nguoi ma ban dang noéi chuyén tiép tuc cau chuyén. Ong nhan ra
mot diéu thi vi vé sitc manh dong vién trong k¥ nang ling nghe tét:
ai cing thich nguoi sin 1ong lang nghe nhitng gi minh phai néi. Qua
1a phan truc giac khi ban noi vé minh. Luc d6 ban bi coi 1a mét nguoi
nham chan. Nhung khi la nguoi biét léng nghe tt, ban s& duoc nhiéu
ngudi 4i mo! Mr. Sam 13 mot vi du rd nét cua didu nay. Ong it ndi vé
minh, lang nghe moi ngudi xung quanh, va dan da, ong trg thanh mot

nguoi 1anh dao cuc ky duoc 41 md va kinh trong.

e Mr. Sam that sy tin twong vao hi€u qua cua cach dung tén cong su.
Tham chi 6ng c6 s& truong 1a nhd duogc tén nguoi. Do & Wal-Mart co
rat nhiéu nhan vién, Mr. Sam yéu cau moi ngudi deo bang tén voi tén
duoc viét that ndi, that ty hao. Sam Walton nhan ra ré‘mg cai tén cua
mot nguoi 1a Am thanh quan trong nhat trong bat ky ngdn ngir nao,
nhung ciing khong thé dung tén clia nguoi 4y qua nhiéu. Bang cach
goi ngudi ta bang tén, ban s& ching to ban that long quan tdm dén ho
dudi goc d6 con ngudi. Piéu ndy néi 1én rang ho quan trong ddi véi
ban. Mr. Sam nhan thirc ring dung tén cua ci nhan dé ca nhan hoa

moi quan hé s€ c6 tac dung tao dong luc 16n lao.

e Nhin thing vao nhan vién 1a cach chan that nhat dé chimg to rang ho
quan trong va ho thu hut duoc su chil ¥ hoan toan cta ban. Du ¢ noi
lam viéc, nha tho, trudng hoc hay gia dinh, viéc nay ciing dua dén
cung mot tac dung tao dong luc tich cuc. K thuét giao tiép nay co vé

chi 13 mot phép lich sy thong thudng, du vy ching ta déu biét c6



nhitng ngudi ma ta chi mong sao ho biét dung cai phép nay cho ta
nho. Thuc 1a mot ky thuat don gian, chi can mim cudi véi nguoi
khac, nhin vao mat va 4ap dung k¥ ning lang nghe tich cuc nhu gat
dau hodc néi “Ur, u”. Mr. Sam 4p dung k¥ thuat nay ddi véi khach
hang va cong su. Cong su cua ong vo cung trung thanh véi ong vi
cac k¥ nang trong mdi quan hé con nguodi cia 6ng. Nhiing k¥ ning

nay da tao dong luc dé cong su hoan thanh nhirng viéc trong dai.

Ban c6 duoc dong vién @ hoan thanh coéng viéc 6 muc trén
trung binh khong? Ban c6 mud n nguoi khac dat duge muc d6 nay
khong? Ban c6 san sang dit ra nhimg mong doi 16n cho ngudi khéc
khong? Sam Walton sin sang nhu thé  va 6ng chi din cong su
b4 ng cach néu guong. Pao dirc nghé nghiép cua 6ng da tré thanh
huyé n thoai, va 6ng da truyé n cam hung dé n hang ngan thuoc
ca’ p lanh dao, 6ng mang dé n cho ho tinh tha n ky luat dé sén
sang va nhiét tinh 1am viéc thém nhié u gio cho Wal-Mart khi cd n
thié "t. Ciing hét nhu Mr. Sam mé mi t ra 1a nghi dé n cong viéc,
cac vi lanh dao cong ty nay cling vay. Vi day la cong viéc kinh
doanh toan ci u, cic cra hang dé u mo cira 24 gid mot ngay, 7
ngdy mot tud n, ban dié u hanh coéng ty qua thuc c6 vo van ra ¢
ro6 i phai xtr Iy vao mdi kha ¢ trén @6 ng hd va mdi ving trén qua
da’t. Trong moéi truong t6 ¢ do cao va ludn thay d6i ndy, tao dong
luc cho nhan vién 1d mét yéu ca u ba t budc.

Trong ba 't ctr t6 chtc ndo, trat xud ng ca p dudi nhimg yéu
cA u va muc tiéu cao hon ro i doi héi nhan vién cho ké 't qua la
viéc dé dang d6 i v6i nhirng nguoi 1anh dao. P6 1a phuong phap ma
mot s6 nguoi lanh dao van thuong 1am, song cAch nay c6 thé 1am
nhan vién nhut chi. Cho nén c6 mét meo khié n moi ngudi dé u cb
dong luc nhd m hoan thanh muc tiéu 1a @ cho ho tham gia vao
viéc dinh ra muc tiéu ngay tir d u. Thong thuong nhan vién khong
duoc ngoi khen v& ning luc tri thire ma 18 ra ho ra’t xang dang.
Mot nguoi 1anh dao théng minh s& bié 't cach “1a"y” kié n thuec cua



nhan vién, va lam nhu thé nguoi lanh dao s€ ¢6 duoc sirc manh
tong luc. Nhirng nhan vién nao tham gia vao viéc dinh ra muc tiéu
s& c6 dong luc nhié u hon dé hoan thanh muc tiéu.

Sam Walton c6 kha nang thu dugce long trung thanh cao do tu
cac giam d6 ¢ cong ty va cong sy cia minh. Ong nia m giit trai tim
va kho i 6c cua ho ba ng cach khong bao gio yéu cad u ho lam ba't
ctr dié u gl ma ban than 6ng khong mué n lam cho chinh minh.
Ong lanh dao @&~ ché” ban 1¢ cia minh theo 161 cé dién - bd ng
cach néu guong. Mr. Sam goi phong cach lanh dao nay la “phong
cach lanh dao n6 boc” (hay lanh dao phuc vu), don gian ¢6 nghia la
v6i tu cach mot nguoi 1anh dao, ban phai dap ung nhu ci u coa
nhan vién truéc da. Don Soderquist, trude kia la Truong phong
Pié u hanh, néi “Nguyén ti ¢ co ban khong thé phu nhan duoc
trong thanh cong caa Wal-Mart 14 xua 't phat tr nié m tin manh
liét cua chting ta vé chan gia tri cua mdi c4 nhan. Ching ta nhin
cong su cua minh khong phai chi c6 hai ban tay dé 1am viéc, ma
con 12 mot ngud n tuyét voi cua nhitng ¥ tuong méi mé.” Sam
Walton nhan thay rd ng, ba ng cach thé hién sy quan tim cua
minh dé n cic @6 i tac cong su, dé n luot ho, ho s& duoc dong vién
va lam t6 "t cong viéc duogc giao.

Ha u hé’t nhing ngudi lanh dao Wal-Mart vé mit nay hay
mit khac dé u bi ddy vao mot cong viéc méi so véi nghé cua minh,
rd rang nhimg coéng viée 4"y 1a qua stc ho. Trong hoan canh nhu
thé” thi hoic 1a chim, hoic 14 boi. Thuong thi c4 nhan bi ném vao
mot cong viée ma budi da u twong ching nhu khong du ning luc
hoan ta "t. Thé” ma ho da thanh cong! Nho ¢ dong luc ca nhan, ho
da lam ba't cir dié u gi cd n lam, vao ba 't ctr gid nao dugc yéu
cA u, tim ba 't ct sy gitp d5 nao tr dé6 ng nghiép va ho da thanh
cong mot cach ky diéu. Nhié u chuyén gia v& nhan sy danh gia
nhitng kich ban nhu thé” 14 “ba "t kha”, triéu phat chi tring duoc



mot phat. Thé” ma t6i da chung kié n dié u nay xay ra nhié u
14 n. Nhém cong su gidu dong lyc cia Mr. Sam hang ngay dé u
lam duoc nhirng chuyén khé khin mét cach d& dang, bié n dié u
“ba "t kha” thanh dé& chiu!

Khi ban cho nhiing nguoi trung binh co hoi trong doi, ho hiéu
ra ng nhing co hoi 4y hié m hoi bié "t duong nao, va ho s& khong
bo phi. Ba ng cach tin twéng ho nhié u hon 14 ho tin twéong chinh
minh, Mr. Sam da gitp ho 1ap duoc ky coéng trong doi. Ong da
chuyén bié n duoc nhimg nguoi 1am viée trung binh ba ng mot
cach ma t6i tin 1a mot dang “tién tri tu thanh”. Ong cho ra ngné u
cac cong su nghi ho c6 thé 1am dugce dié u gi thi ho s& 1am duoc;
con né u ho nghi ho khéng thé, thi ddng, ho s& khong 1am dugc.

T6i nhé lai moét cau chuyén vé boéng ba u duc minh hoa cho
t4 m quan trong cua viéc tin tuéng nhan vién cia nguoi 1anh dao.
Trong mot tran da u chuyén nghiép c6 mot doi dang bi thua 2
diém, chi con vai phat nita 1a hé 't tran da u va c6 thé d6 i mit véi
nguy co xué ng hang tu. Hua n luyén vién cua do6i khi d6 ca n phai
ra quyé t dinh. Anh ta dugc quyé n chon, hoic 1a cho chan sat doi
minh d4 vao khung thanh d6i ban tir mét khoang cach ra t xa, hoic
1a khong va budce phai trao banh lai cho d6 i phwong. Anh ta chon
giai phap sau va doi anh ta bi thua. Tai phong thay qua n 4o, khi
cac phong vién hoi tai sao khong cho da vao khung thanh. Anh ta
tra 101, “T6i khong tin chan sat caa dsi t6i 6 thé lam duoc dié u
d6.” Tur lac d6 tré di, nguoi ca u tha kia choi khéng con hiéu qua
nira. Trong sud t thoi gian con lai cia mua giai, anh choi xué ng,
ré t cudc bi dudi khoi Lién doan Béng Ba u duc Qud ¢ gia (NFL).
Sau d6 nguoi ta hoi dié u gi da xay ra trong cach choi cua anh, anh
no6i, “Ké tir tran bong d6, khi hua n luyén vién néi 6ng ta khong
nghi ri ng t6i c6 thé d4 vao khung thanh, t6i hé 't con tin vao kha
ning cta chinh minh.” Bsi vi hua n luyén vién cia anh khong nghi



anh c6 thé d4 vao khung thanh, nén chan sat chuyén nghiép nay
cling tin rd ng anh s& tha t bai. Ciing tuwong tu nhu vay d6 i véi
quan hé giita giAm d6 ¢ va nhan vién khi nhan vién cam tha’y ¢
sy thié u tin tuéng coa ca p chu quan d6 i véi ning luc cua nhan
vién. Cai d6 dugc goi la “tién tri tu thanh” tiéu cuc.

Ba ng cach tin tuong vao ning luc cua cong sy hon 1a ho tin vao
chinh ho, bd ng cach thu thach ho vé6i nhitng co hdi 16n, bd ng
cach lui lai va cho ho co héi chon lya sau cung thanh cong hay
tha 't bai, Mr. Sam d3a dwa ra mét yéu cid u quan trong nha t,
kha ¢ sdu vao tAm tri cia cong su, d6 1a canh tranh va phat trién
nhanh! P6 13 mot th “nié m tin ty thanh” trude khi ban khéi su
cong viée, nié m tin 4’y quyé t dinh kha ning thanh cong hay
tha "t bai cua ban.

Sam Walton, bac tha y vé tao dong luc, dd g6 ding ngud n luc
tié m 4n cua con ngudi va khai thic ning luc thuc thi cua ho vuot
1én ca nhitng mong doi cao nga 't cua chinh 6ng. Ba ng cach 4y,
ong da cho déi ngii cong sy cua minh - nhitng con nguoi binh
thuong 4"y - co hoi @é lap duogc ky tich! B4 ng cach do n stc vao
cong viéc va tu cam ké 't voi ban than tir ngdy ndy qua ngay no,
thang nay sang thang kia, ho lao vao cong viéc masi & Wal-Mart va
giai quyé t nhiimg v n d¢ gay go nhung quyé t khong bao gio
tho i lui. Ho khong bié 't rid ng, ho chiang nhimg bié 't cach thyc
hién, ho con lam chu dugc cong viéc! Cling hét nhuw Sam Walton, ho
danh nhié u thoi gian dé nghi téi dié u gi thi dat duoc dié ua’y.
Nhirng con nguoi da y dong luc ¢ Wal-Mart tro thanh noi bat khi
lam viéc véi tinh tha n chim chi, ba ng thai d6 quyé t-lam-cho-
duoc va quyé t tdm cao. Pé cud i cung, khi c¢6 nguoi nao thanh
cong trong viée xir Iy nhirng tinh hud ng khé khin ¢ Wal-Mart thi
ciing khong ai ngac nhién ca. Mr. Sam bié 't ri ng d6i ngil cong su



tan tuy cia minh s€ thanh cong vi truée do6 6ng da tao cho ho mot
“tién tri tu thanh” theo hudng tich cuec.

Khi no6i chuyén truée cir toa, toi thuong ndi vé su chon lya cua
mdi cd nhan @& tré thanh nguoi hoan thanh cong viée xui 't s c,
nhu Sam Walton, trong ba 't ct linh vuc ndo minh da chon. Moi
thanh cong dé u doi hoi phai c6 dong luc ca nhan, sy dA n than, va
1am viéc cham chi dé tré thanh nguoi xua 't si c.

Tuy nhién, né u su tuyét voi dat duge d& dang thi moi nguoi da
lam dugc r6 i! Chia khoa dé tré nén xua 't si ¢ ¢ ba 't ca linh vuc
nao cling la tin tuéng vao ban than va tin vao kha nang lam dugc
t6 t nha 't cua minh. Gi6 ng nhu Mr. Sam, ban phai tra gia va sin
sang lam viéc cham chi hon d6 i tha canh tranh cua minh dé dat
duoc dinh cao cua nghé nghiép. T6i s& ké 't thiic chuong nay
gi6 ng nhu cach t6i thuong ké 't thic trong nhié u bai dién vin
b4 ng cach sir dung doan trich din sau day; pha n trich din nay
toat 1én tinh tha n cua doéng luc ca n thié t d tré thanh nguoi
xui t si ¢ va dat duogc wdc mo. Poan trich ndy c6 tén “Né u ban
nghi bi an don™:

Né u ban nghi bj an don, ban an don
Né u ban nghi ban khong dam, ban khéng dam

Né u ban mué n chié n tha ng, nhung nghi khéng thé
tha ng,

Thi ga n nhu cha ¢ chda n ban khéng tha ng.
Né u ban nghi ban sé thua, ban sé thua
Boi ngoai cuée doi kia,

Thanh céng ba t da u ba ng y chi



Ta t ci na m trong cach suy nghi.

Né u ban nghi minh vuot tréi, ban vuot trji
Hay nghi cao dé bay cao

Hay tin vao minh truéc hé’t

Pé luén la nguoi doat gidi.

Pau phdi cuse chié” n trong doi,

Liic nao ciing vé  tay ké manh

Ma cai nguoi sém mugén gi ciing tha ng

La nguoi nghi rd ng minh sé tha ng.

- Tac gia vo danh

E(servant leader)
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QUY TA C 4 CUA SAM
WALTON

TRUYEN THONG véi nguoi khac va bay to rang ban dang quan tim

dén ho

Sam Walton chia sé thong tin voi cong sy o muc toi da, co thé vi ong
nhan thuc rang mot khi cong sy hiéu thau ddao cong viéc, ho sé lam moi

viéce ¢ thé dé givip lanh dao cong ty dat muc tiéu.

Hay tht muong tuong nhimng thach thie vé mat 1anh dao ma
cac vi lanh dao & Wal-Mart phai @6 i miat. GA n 7.000 cira hang,
120 trung tdm phan phd i hoat dong tai 15 qud c gia, va s6~ luong
nhan vién tang nhanh, ng6t nghét 2 triéu! Thach thuc that kinh
khung. Ban 1¢ 1a mot nganh kinh doanh ma con nguoi giir vai tro
chinh. Mot khi c4c cira hang con dugc xay dyng va cic san pham
van luon co6 mit trén ké, viéc kinh doanh s& con duge tié n hanh
gitta khach hang va nhan vién. M&i tud n, trén toan ci u co
khoang 130 triéu khach hang budc vao cac cira hang Wal-Mart.
Mot con s6  dang ngac nhién 13 vao nim ngoai c6 t6i 83 pha n
trim d4an s6° My mua si m ¢ Wal-Mart hay ¢ Sam’s Club it nha 't
mot 14 n! D6 13 mot doanh nghiép hoat dong 24 giod mot ngdy, 7
ngdy mot tud n va 365 ngay mot niam. Né u khong c6 ¥ chi va
quyé t tAm cua nhan vién dé cung cA p cho khach hang mét dich
vu lién tuc, 6 1& khach da chon noi khac d@é mua si m. Lam thé’
nao Sam Walton cé thé khié n d6i ngii cong su gd n bd véi cong
viéc phuc vu khach hang that t6 t va kiém soat chi phi tai tinh d& n



nhu vay? Ong da lam dwoc dié u nay véi vai trd nguoi truyé n dat
vao hang béc tha y cho thong diép “mot tA m nhin va mét cong
ty”.

Bi quyé t thanh cong cua Mr. Sam & dat duoc ky tich la:
“TRUYE N THONG véi nguoi khac va bay t6 ri ng ban dang quan
tam dé n ho.” Ong tin 1a c4c cong sy cang bié t nhié u vé doanh
nghiép, cang hiéu ré nhimg 4p luc cia coéng ty, ho cang chim soc
cong ty nhié u hon nira. Ong bié 't ho c6 thé gitip xac dinh ra
doanh s6°, dich vu va giai quyé t cac vA n dé lién quan dé n chi
phi. Va bd ng cach 1am nhu vay, ho c6 thé gitp cai thién cic con
s6 nay. Dé dat muc dich d6, 6ng thao luan thong tin chi tié t véi
ta t ca cong su cia minh vé nhimg chi s6~ thanh cong quan trong
14"y tir nhitmg bao c4o tai chinh mat cua 6ng. Ong tha cung ca p
nhié u thong tin con hon 14 it thong tin, vi 6ng tin ri ng thong tin
la sitc manh. Theo Sam Walton, nhirng loi ich cua viéc cho nhan
vién kinh doanh bié 't nhimg thong tin tai chinh mat dé ho dié u
hanh doanh nghiép 14 16n hon nhié u so véi ndilo v&  nguy co ro ri
thong tin kinh doanh d& " n d6 i thu canh tranh cua ong.

Hay nghi ma xem, phai khé khian nhu thé” nao dé ciap nhat
thong tin cho moi nguoi trong cong ty Wal-Mart - mét cong ty co
quy mo nhu thé ! Mot giam d6 ¢ cira hang Wal-Mart da mo ta s6
lugng nhan vién @6 so chi trong mot Supercenter nhu sau:

Vao nim da u tién khi ching t6i mo cira hang cua minh, doanh
thu dat 83 triéu do-la, c6 450 cong su trén bang luong va ta t nhién
con s6 nay “déng dinh” trong sudé t mua 1&. Ching t6i co6 25
truong bo phan 1am viée lién tuc va 11 tro Iy gidm d6 ¢ thuoc hé
huéng luong. Ngoai ra, chiing tdi cling ¢6 2 d6 ng giam do ¢ duogc
tra lvong dé chuyén bo cdo coéng viée cho t6i. Né u tinh luén ca
nganh nhan khoa va thuo ¢, t6i c6 tong cong 20 cong sy duoc tra
lvong chuyén bao cao cho t6i trong ctra hang cua toi.



P6 i véi Wal-Mart, thong tin da 'y du da dua téi sy khac biét
gitra c6 kha ning thich nghi nhanh truéc nhimg thay doi trong thi
truong voi canh vo ciing hdn loan trong kinh doanh. Né u khong
c6 dong thong tin dé u din, dang tin cdy, cong ty s& bj té liét va bi
dé bep dudi stre ning cia chinh né. Lam thé” nao nguoi khong 16
ban 1¢ nay cap nhat duoc thong tin ca n thié t cho cac ctra hang va
cong su? Ho 1am duogc dié u nay bd ng cach nghi rd ng cong ty cua
minh la nho.

O cic cong ty khac, nhimng nguoi 1anh dao duoc day phai nghi
cong ty minh 1a 16n, 1a khai sy tir quy m6 nho va phat trién 1én. O
Wal-Mart, nhirng nguoi lanh dao dugc day phai nghi cong ty minh
14 nho, 1a khai su tir quy m6 nho va phat trién 1én. P6 ciing 1a cach
nhimg nguoi 1anh dao tA n cong vao mang truyé n thong. Bd ng
cach don gian hoa moi viée, cong ty chi quan tam dé n ting cua
hang don 1¢ vi mdi ctra hang dé u c6 dic diém nhan dang riéng.

Téi xin dwgc giai thich. N6i vé  quy mé codng ty, né u Wal-Mart
12 vii try thi mdi cira hang don 1¢ 1a mot hanh tinh véi nhimg va ' n
dé" va mo6 i ban tAm riéng cia minh. Gidam d6 ¢ cua cac cira hang
nay duoc day phai nghi theo quy md nho nha't, don gian nha't &
mire c6 thé: mdi ldc chi lo cho mét cra hang, mot bo phan va mot
khach hang. Pé vuot qua thach thtre ndy, nhimg nguoi 1anh dao
van phong chinh da trao quyé n cho cac giam d6 ¢ cta hang
bi ng nhitng trach nhiém va quyé n han ca n thié t & dié u hanh
timg ctira hang. Mdi cira hang dé u ¢ quan diém doc 1ap vé  doanh
s6  va loi nhuan. Nhém quan 1y cira hang va cac cong sy dé u dam
nhin quyé n lam chu cta hang Wal-Mart nay nhu thé chi c¢6 duy
nha "t mét cira hang nay trong hé thd ng. Vily do ndy ma mdi giam
d6 ¢ cra hang dé u nhan thie duge rd ng, moi thir bén trong cta
hang va c6 lién quan d& n ctra hang @& u thudc vé ho. Bd ng cach
cung ci p thong tin cho c4c gidm d6 ¢ cira hang va hua n luyén ho



dé phé bié n thong tin d6 hang ngay, cac nha quan Iy dia ban va
nhan vién ¢ kha p noi trén thé” gisi ciing dugc cap nhat thong tin
ma ho ci n.

Truyé n thong, truyé n théng, va truyé n thong 1a mot tiéu
chuan ma nhimg nguoi 1anh dao Wal-Mart phai theo. Vi mot cong
ty 1on nha 't trén thé” giéi, hA u nhu mdi ngay, tai mot noi nao do
trén thé~ gi6i, lai mé thém mot ctra hang méi, cac vi 1anh dao Wal-
Mart phai chiu mét thach thue khong 16 trong viée truyé n thong.
Nhimg nguoi lanh dao cong ty da td n cong vao mang nay ba ng
cac phuong phap khac nhau, bao g6 m phat song truc tié p qua vé
tinh, dai truyé n hinh va dai phat thanh Wal-Mart, mét ban tin noi
b6 cua cong ty duoc goi la Thé™ gigi Wal-Mart, trang web cua cong
ty, e-mail, chwong trinh hua n luyén cua cong ty, mot chinh sach
c6i mo, nhirng cudc dié utrala’y y kié n cong su, sb tay cong sy va
nhirng cudc hop truyé n thong “ding” ¢ mdi cira hang Wal-Mart.

Ho sir dung phong phat séng qua vé tinh coa riéng minh dé thu
va phat thong tin truc tié p dé n cac ctra hang. Ho ciing c6 mot dai
phat thanh riéng. Cong ty c6 kha ning d6 ng thoi truyé n thanh
tryc tié p va truyé n hinh tryc tié p dé n toan bo kénh cua céc cira
hang; hoac khi cA n thié't, cong ty c6 thé phat song d& n mot cira
hang don 1é. Ky thuat nay cling da dugc sir dung tai budi hop thanh
14p cong doan khi Sam Walton con s6 ng. Mr. Sam ng6 i tai phong
thu phat song Wal-Mart ¢ Bentonville va néi chuyén véi cong su
trong chuong trinh truyé n thanh, truyé n hinh tryc tié p. Khi Mr.
Sam goi dé n cac cong su thong diép cua minh thi hoat dong cong
doan 14p tuc ta 't lim. Phuong phép truyé n thong nay cling dugc
nhimg ngudi thu mua hang dung dé théng tin vé nhing chié n
luge san pham thoi vu dé ' n céc truong bo phan ¢ khi p cac cira
hang. B6 phan Nguoé n Nhan luc, ma tir dung trong Wal-Mart 1a
“Bo phan vé Con ngudi”, st dung nhimg chuong trinh truyé n



hinh tryc tié p hodc thu sin dé chuyén tai d& n cong su nhing
va ndé vé dé n bu, phuclgi quan trong d6 i véi ho.

Wal-Mart cling st dyng mang noéi bo va internet dé truyé n
thong véi cac cira hang, trung tAm phén pho i, van phong chinh va
nhiing noi xa x6i héo lanh. Cac giam d6 ¢ ctra hang ciing tham du
cudc hop hoi ¥ qua dién thoai vao cac ngay tha bay do gidam d6 ¢
khu vuc (cA”p hat) caa ho dié u khién, day 1a nguoi chia sé nhimg
thong tin méi nha 't cua cong ty duoc thu thap tir khi p noi trén
thé” giéi.

Tai cudc hop “dtng” hang ngay, hoi gié ng véi cude hoi ¥ trong
bong d4, dién ra cudc truyé n thong hai chié u gitra giam d6 ¢ va
cong su. Cac cong sy duoc moi néu cau hoi vé cac vi n dé lién
quan dé n cong viée cua ho hoic hoat dong kinh doanh. Sau d6
moi ngudi duge cap nhat thong tin ¢é anh huong d8 n cong ty hoic
ctra hang tai dia phuong. Nhitng cudc hop “dung” nhu thé” mang
tinh dic thu va thuong kéo dai chi tir 5 8 n 10 phit tuy thudc vao
ngdy d6 c6 nhié u hay it thong tin va s6 cau hoi do cac cong su
néu ra. Trong nhié u truong hop, cudce hop dién ra cong khai, trude
ctra hang gd n may dé m tié n va truéec mat khach hang. Pé ™ tai
thao luan bao gd m ca viéc cong khai va chia sé nhimg gi ma cac
cong ty khac xem 1a thong tin vé  tai san, trong d6 cé ca viée cho
cac cong sy bié t cira hang cua ho x& p hang thir ma’y vé  doanh
s6  va loi nhuan. Nhimng cudc hop nay dugc bd~ tri hang ngay va tai
mot cira hang mé 24/24, dién ra vao mdi ca, voi dic diém 1a dé tai
xoay quanh doanh s6  cua ngdy hom truée va cy thé 1a 1am thé”
nao dé mdi bo phan dat doanh thu theo mtrc doanh thu da du béo.
Giam do6 ¢, nguoi huéng dan cude hop, néi vé cac lanh vue kinh
doanh khac nhau va tham chi c6ng khai thao luan vé nhimg mé i
quan tam cua cong su. DAy chila mot vi du vé viée Wal-Mart bo ra
mot luong thoi gian khac thuong dé dam bao cong su duoc cap nhat



nhimg vaA n d& va thong tin quan trong cé anh huong dé n doi
s6 ng nghé nghiép cua ho.

Céc vi giam d6 c cA p cao cua cong ty - nhirng ngudi lam viée
tai viin phong chinh - duoc yéu ca u phai du cude hop vao sang thir
bay lac 7 gio @é bié "t vé  nhiing thong tin quan trong ciing nhu dé
trao d6i thong tin. P4 u tién 13 tr Mr. Sam, vé sau cudc hop viao
sang thu bay cia Wal-Mart da tré nén néi tié ng trong thé gidi
doanh nghiép. Cudc hop nay cua ca p 1anh dao dién ra ¢ vin phong
chinh cta cong ty dat tai Bentonville, Arkansas, v4i 500 nguoi
dimg da u Wal-Mart tham du, truyé n théng hai chié u vé cac
chié 'n luoc va sach luge canh tranh coa Wal-Mart. Dién ra tai
phong hop 16n cua cong ty, cudc hop vira 12 mot cude tap hop dé
dong vién véi mot man c6 déng cua cong ty, vira 1a cude vui véi mot
chuat hai huée, vira 13 cong viée. Cac thong tin trao d6i dugc trinh
bay thing che khoéng qua gid'y to, va moi nguoi dé u duogc
khuyé n khich cung ci p cac thong tin dA u vao cho cic cudc
tranh luan. Ban dié u hanh, cAc gidm d6 ¢, cd p chi quan cia timg
b6 phan chic ning cua vin phong chinh dé u tham gia vao viéc
dié u chinh chié n lugc va sach luge chung trén co so s dung
nhirng thong tin mai vé  thi truong caa d6 i tha canh tranh do ban
dié u hanh thu thap tir cac chuyé n di thim cta hang vao da u
tud n.

Vao méi thir bay, din dan nay mang d& n cho cac nha lanh dao
Wal-Mart sy linh hoat khi danh gi4 va dié u chinh lai tung chié n
lugc va sach luge cua cong ty trong lac trén thi truong tinh hinh
lién tuc thay d6i. P& n chié u tha bay, nhiing chi thi méi da duoc
gii @8 n cac cira hang trén toan thé~ giéi va c6 thé duge thuc hién
xong vao sang thi hai, khi ban dié u hanh cac cong ty d6 i thu
canh tranh cia Wal-Mart vira méi tro vé vin phong cua ho sau ky
nghi cud i tud n. Vi Iy do ndy, nhimg cudc hop vao sang thtr bay



cia Wal-Mart tré thanh loi thé™ canh tranh tuyét voi cua cong ty
trong thé ™ gisi kinh doanh. M d6 truyé n thong va sy linh hoat
nay l1a nét dic si ¢ @6 i v6i mét cong ty c6 quy mo nhu Wal-Mart.
Cach truyé n thong voi cong ty me that linh hoat, nhu cach hoat
dong cua loai tau PT [1]

Mot nhan vién mua hang giai thich mot tud n lam viéc tiéu biéu
cia anh 4 y va lam cach nao ma cac nhan vién mua hang c6 thé
truyé n thong v4i nhau trong ldc van di tham céc cia hang:

Lich lam viéc cua t6i ¢ van phong chinh cua Wal-Mart la nam
ngdy rudi mot tud n. Mdi ngay t6i di lam sém vao ldc 6 gio sang va
lac @6 khoang 10 dé n 15 pha n trim nhan vién thu mua ciing da
c6 mit. Viéc da u tién 1a ching t6i hoi ¥ va thao luan nhirng con
s6 cho tud n 18 d4. Trong sud t mot ngdy, chiing t6i dung thoi
gian dé goi, nhan dién thoai, 1én ké~ hoach va hop voi khau ban
hang. Sau d6 hoan thanh ngay 1am viéc 12 tié ng lac 6 gio chié u
va thuong 1am viéc theo lich nhu thé” tir thir hai @8 n thtr sau. RS i
dé”n ngay thtr bay chting t6i hop lic 7 gio. Mang theo nhiing s6
liéu vé doanh thu, ching t6i di thing d& n hoi truong 16n dé du
cudc hop sang. TA t ca cc thanh vién trong ban dié u hanh cong
ty, cac cong sy ca p khu vue va cong sy mua hang thao luin vé
tinh hinh tuid n vira qua tinh @8 n ngay tht sau. Chung t6i thao
luan xem linh vue ndo hoat dong t6 t, linh vuc nao chua t6 t, va tai
sao lai thé” . Chting t6i néi vé nhitng v n dé& cy thé trong mua
hang va hoi ¥, ¢6  gi ng dua ra nhimg giai phap, ¥ kié n d@é giai
quyé t tai chd. Né u ldc d6 chua c6 duoc cau tra 101 ngay, chiing toi
sécd gd ngtim ra sau va tra 16i cho moi ngudi.

Nhitng cudc hop vao sang thur bay cia Mr. Sam tap trung vao
viéc truyé n thong, giai quyé t va n dé , va day 1a dién dan that sy
c6 tac dung kéo cac bo phan lai véi nhau thanh mét kho'i gi'n



ké t. Truyé n thong linh hoat giita cAc bo phan 1a mét trong nhimg
bi quyé t quan trong gitip Wal-Mart thanh cong.

Pé hiéu phong cach truyé n théng cua Mr. Sam, ban phai hiéu
tinh cach cia Sam Walton. Thoat d4 u 6ng lam so qua, k&~ d&'n
thay d6i va cai thién. Ong 1a nguoi khong ngung hoc hoi, d6 1a
nguodi luén di lié n véi viée cai tié n nhing cong viéc & quanh
minh. Dam mé cong viéc va c6 long thuong nguoi la hai tinh cach
that sy 1am cho 6ng khac véi da s6 nhirng nguoi lanh dao khéc.
Mr. Sam khéng bao gio danh ma’t cach s6 ng chan hoa va éng
dié¢ u hanh doanh nghiép cua minh v6i mét thir luong tri t6 "t dep
theo 16 i co.

Ong c6 ca tinh than thién cA u hoa. Nguoi ta cam tha 'y thoai
mai khi noéi chuyén véi dng va di thang vao vA n dé nhu kiéu mot
ngudi ban gia. Ong 13 mot trong nhimg nguodi hié m hoi c6 kha
ning xay dyng moé i quan hé ngay lap tac voi ta t ca moi nguoi 6ng
gip. Du 1a khach hang hay nhan vién, Mr. Sam dé u quan tam
mué n bié t ho nghi gi, nha "t 13 ¥ kié n caa ho vé cac ctra hang
cua ong. Khi no6i chuyén véi ong, 6ng luon cho ban cam giac ban la
ngudi dic biét, ban 1a nguoi quan trong nha 't trong doi d6i vai
ong vao lac d6. Mot khi gap ong r6 i, ban s& bié t rd ng minh da
gip mot nguoi ra t dic biét.

Mot giam do c cira hang trude kia da chia sé cam tuéng cua anh
a yvoitoivée 12 n da utién duge gap Sam Walton:

T6i nhé 14 n da u tién duoc gip Sam Walton; lic d6 t6i 14 tro 1y
giam d6 ¢ mot ctra hang & Georgia. Mr. Sam dé n thiam cira hang
ma khong bdo trude; 6ng bay dé n Georgia bi ng may bay riéng
vao budi sang hom do, ching ai bié t 6ng dé n tir dau. Ong tié n
dé”n khi ching t6i vira mé ctra cho cong su ltc 7 gio sang, va d6 1a
thoi ma chang t6i con ap dung lich m¢é cira cho khach hang vao lac



9 gio sang. Ong di toi lui mot lac, thim hoi moi nguoi, sau @6
quyé t dinh c6 mét cude hop véi cac cong su cua cira hang, va thé”
14 6ng goi moi ngudi tap hop lai hé 't. Ong bao ta 't ca ngd ixud ng
san nha phia trude cira hang, canh khu vyc may tinh tié n. Ong
ngd i, hai da u g6 i ti xué ng san, noéi chuyén véi ching t6i vé
tA m quan trong cia viéc phuc vu khach hang va cach chiam séc
khach hang. Ong 1am cho cac cong sy cam tha 'y thoai mai. Ong
ngd i xué ng da’t, that hoa @6 ng, cho ban mot cam gidc ra ng
ong khong c6 gi hon ba’t cir ai trén doi ndy. Ban cam tha 'y nhu
minh c6 thé hoi 6ng ba't cir dié u gi trén doi ma khong bi ché’
nhao hay bi phé binh. Ching t6i @3 hop xong va ta t nhién khong
khi Wal-Mart tré nén vui twoi hon, con 6ng lai tié p tuc tham
quan.

RO rang khi gip Sam Walton rd i, ban bié 't ri ng minh da gip
duoc mot nguoi doc nha "t vo nhi. Thé ™ thi nét dic biét nao khié n
ong tro thanh nguodi doc d4o va thanh cong nhu thé” ? Sau day la
mot s6  tinh tir mo ta sat thye nha 't tinh cach cua 6ng: trung thuc,
tranh dua, diing cam, chu d4o, chim chi, tié t kiém, quyé t tam,
ky luat, ham hiéu bié t, khiém t6 n, khong nhuong bo va tham
vong. Ngoai ra ong con dugc mé ta la: khén ngoan, c6 khuynh
huéng d6 ng d6i, 1a nguoi gitp con nguoi phét trién, chit ché ting
d6 ng mot, mot nguoi ddm phan cing rd'n, mot nha truyé n
thong tai ba, mot @6 i tha hung hing. Ong 1a ngudi tim viée, chir
khoéng phai tim 15i. Véi vai tro 1a nguoi 1anh dao, cach tié p can coa
ong thuong thay doi cho phi hop véi nhitng hoan canh khac nhau:
lac 1a nguoi lanh dao né boc, Iac 1a nguoi tién phong mé duong, lac
1a nguoi cha p nhan rui ro, 1a tac nhan tao ra thay déi, 13 thuong
gia 16n, 1a bac gido chu bié t ké chuyén, nguoi tha y, nguoi xay
dung doi nhom, doanh nhan, nguoi lanh dao nhin xa trong rong,
dién vién san kha u, chuyén gia tao dong luc, dién vién hai, nha



tam 1y hoc va nguoi thuyé t gido. Ong 1a bac tha y vé nghé thuat
truyé n thong.

Khi c6 phié u Wal-Mart dugc phat hanh va Wal-Mart tré thanh
cong ty cua cong ching, phéong vién cac noi 6 at d6 vé
Bentonville dé vié't nhilmg cAu chuyén thanh cong cua Sam
Walton. Ong khong cé viée gi dé lam v6i dam phong vién nay,
nhung ho sin lung 6ng ba 't ctr noi nao 6ng téi. Ho theo chan 6ng
kha p trong thi trA n dé xem 6ng di dau, lam gi. Ho thuong tim
tha’y 6ng #n ¢ mot nha hang Shoney hay ci 't toc trong cai tiém
trén quing truong Bentonville. Mot phong vién héi mét ciu gidu
cot 1am 6ng ngac nhién, “Sao 6ng lai ca 't toc trong mot tiém ci t
toc con?” Mr. Sam tra 1oi gian dit, “Cha t6i phai cd t toc ¢ chd nao
khac?”

Hay tuong twong mot ti pha 14i loai xe tai nho, d6i chié ¢ mii
béng chay, ca 't toc ¢ mot tiém ci t téc con con tai dia phuong va
s6 ng trong mot ngodi nha gian di, @6 14 Sam Walton. Ong 13 mét
anh chang nha qué t6 't bung thich dan ché di sdn nhung d6 ng
thoi cling 14 thién tai vé kinh doanh. Sam Walton di theo con
duong ban 1¢, con Michael Jordan huéng vao nghiép bong 1o, ca
hai d& u 1a bac thd y hoan hao vé mén nghé thuat caa minh.
Né u Jordan 13 “vua cia san bong” thi Walton 13 “6ng hoang cua
thé” gisi ban 1¢”.

Mot trong nhirng dam mé 1én cua Sam Walton 14 di dé n cac
ctra hang dé noéi chuyén véi khach hang va truc tié p truyé n thong
diép vin hoda cua 6ng dé n cac cong su. Vo n 1a mot phi cong nén
ong quen thudc v6i chuyén bay b ng chié ¢ may bay riéng cua
minh dé & n c4c cira hang va ghé lai d6 ma khong béo trude. Mot
trong s6 nhing gidm d6 ¢ cira hang Wal-Mart ké lai cau chuyén
dang nhé v& mot 14 n Mr. Sam thim cira hang ¢ Alabama nhu
sau:



T6i duoc nhi n d& n ngay qua y phuc vu khac hang, va khi téi
dé ' n noi thi d6 1a Sam Walton. T6i da gip 6ng nhié u 14 n nén
nhin 14 bié "t ngay. Truéc @6, toi c6 nghe nguoi gidm d6 ¢ khu vue
cua t6i noéi ra ng ong cb thé dang ¢ viing nay, nhung ban s& khong
bao gio c6 thé bié 't duoc 6ng c6 d& n ctra hang ban hay khong vi
ong cd ra t nhié u cwa hang d chon thim. Mr. Sam nhé ra toi
ngay va sau khi bi 't tay t6i, ong hoi tai sao t6i khong b6~ tri ai dé
ruge ong & san bay. T6i noi v6i 6ng 1a tdi khong bié t chuyé n
tham khoéng dinh truéc cua 6ng va cha ¢ chi n toi s& di ruéc 6ng
né u t6i bié t 6ng s& dé n. Hom d6 di theo 6ng 1a mot nguoi dan
ong va Mr. Sam béo tdi tra tié n cho nguoi dan 6ng nay vi nguoi
nay da cho 6ng tir sin bay dia phuong vé dé n cta hang. Hoa ra,
Sam Walton da khong mang theo vi, thé tin dung hay mét it tié n
mit, vi vay t6i da tra cho nguoi dan 6ng d6 mot sd” tié n trong tai
khoan chi vat. Nguoi dan 6ng dé ndi 6ng ta l14i xe ngang qua san
bay va tha y Mr. Sam déng truée cong sin bay dang vy tay xin di
nho, vi thé” 6ng 4"y dimg xe va cho Mr. Sam 1én xe, khong hé
bié 't ra ng cai nguoi 6ng cho di nho lai chinh 13 Sam Walton - cha
dé¢ cua Wal-Mart!

Chuyén ba "t ngd d& n thim cac cira hang cia Sam Walton thi ai
ciing bié t. Mdi tud n mot 14 n, Sam Walton dé u dot xua t ghé
thidm cac cira hang cia minh, khong cong bé~ 16 trinh va ciing
khéng phd truong rinh rang. Muc tiéu cua ong 1a tro vé
Bentonville vao cud i tud n véi nhimg thong tin thi truong nong
héi vé~ cac cong ty canh tranh &é chia sé¢ voi nhitng thanh vién
trong ban 1anh dao cong ty, gitp ho hoach dinh chié n lwgc canh
tranh. T4 t ca cac thanh vién trong ban dié u hanh Wal-Mart ciing
nhu nhan vién mua hang cho cong ty dé u phai di thidm cta hang.
MJi tud n ho phai bay ba ng mét trong cdc may bay canh quat cia
Wal-Mart dugc dié u khién bi ng mot phi cong chuyén nghiép dé
di dé n cac thi truong khi p ca nuéc; muc dich 1a tham quan cac



ctra hang cua d6 i tha canh tranh, gip g& cac cong sy Wal-Mart va
noéi chuyén v6i khach hang. Mr. Sam tin rd ng thong tin 13 sic
manh, va nhilg thong tin hién hanh, cé thé dung dé quyé t dinh
hanh d6ng 1a mot thir stc manh thye sy. Nhitng thong tin mat vé
thi truong caa Wal-Mart tré thanh mét trong nhimg loi thé” canh
tranh cia cong ty vé mit chié n luoc va chié n thuat.

Mr. Sam thuong noéi, “Ban khong thé budén ban khi p thé™ gisi
ma chi ngd i ¢ vin phong.” M6t trong nhirg nhan vién mua hang
cia vin phong chinh ¢ Bentonville nghi v& tA m quan trong cua
viéc di thyc té~ @& n thim cac cira hang nhu sau:

Tb6i dung tir 25 & n 30 pha n trim quy thoi gian cia minh dé
di cong tac dé n céac crra hang. Mdi ndm mot 14 n, nhan vién mua
hang phai di va lam viéc véi cac ctra hang trong 5 ngay vao khoang
thoi gian gitra 18 Ta on va 18 Giang sinh. Ban c6 thé chon ra ba 't ctr
ctra hang nao trong nude va ban s& 1am viéc voi ctra hang d6 vé
toan bo cac va'n d& nhu: dua nhitng mat hang nao vao ban, vé
sinh va bai tri cira hang thé” nao, giap d& khach hang ra sao... Vao
thoi gian d6 trong nam, cac ctra hang dac biét ban ron, vi vay co
dugce ba "t ky su gitp d5 nao thi ho ciing ra "t quy. Téi dé n lam viéce
v6i mot cira hang tai mot thi tra n nho & Oklahoma ma t6i chua
timg d& n bao gio. To6i 14i xe ma 't 4 hay 5 tié ng. T4 t ca cic cong
su & ddy dé u pha n khoi vi c6 ngudi cua vin phong téng cong ty
dé’n, va chinh viéc gitip d& ho trong nhimg viéc tay chin & cta
hang da truyé n cam hung cho ho va tao ra mo6 i quan hé than
thié 't voi vin phong chinh, d6 12 mot pha n trong trié t 1y “mot
doi manh”.

Trong sud t nim, nhan vién phu trach kinh doanh khu vuc s&
di dé'n cac ctra hang véi nhan vién mua hang. Do déng ¢ vin
phong chinh, mdi tud n ho s& phai di cong tic cung véi hai, ba hay
b6 n nhan vién mua hang. M&i nhan vién mua hang phu trich mot



chung loai hang riéng nén ho sé& kiém tra mat hang caa minh trong
ctra hang, va né u c6 vA ' n dé gi truc tric, chiing t6i s& gitp cua
hang thao g& vA n dé . Viéc nay ciing gitp ching t6i hiéu thém
duoc cac khia canh khac nira. V4i cuong vi mot nhan vién mua
hang, anh s& khong thé 1am t6 't céng viée cia minh né u khong
hiéu hé "t cc su viéc va nhimng tinh hué ng trong céc cira hang.

Mr. Sam day nhimg nguoi 1anh dao céng ty ra ng khi ban noi
gian vi cong viéc, nguoi cua ban cling sé xir sy theo cach cua ban va
ho ciing néi gian luén! Ong lam viéc khong mét moi dé truyé n dat
nhiing chuidn muyec va gia tri d& n ta t ca moi nguoi trong to chuc,
va ba ng cach 4"y, 6ng da truyé n nhiét tAm d& n moi nguoi. Sam
Walton da nay ra mot chié n luge doc ddo dé truyé n dat cac chuéan
muec va gia tri thong qua viéc ké chuyén.

Mot trong nhirng chié n luge thi vi cua 6ng 1a viéc ap dung vin
hoa din gian dé 1am nay no nét vin hoéa cong ty. Mr. Sam 13 bac
tha 'y vé  ké chuyén va 6ng da dung nhiing cau chuyén giau cha 't
van hoa dé huéng cong sy vao nhimg vd n @& chinh vé doanh
s6 , trié t 1y phuc vu, kiém soét chi phi va ciing dé nang cao chuén
muec kinh doanh cua 6ng. Nhimg cau chuyén 6ng thich nha 't dugc
ké di ké lai dé nhimg thong diép viin hoa quan trong cia 6ng thA m
sau vao cong su. Ba ng16 i ké chuyén don gian, dé nhe, duoc lap di
lip lai, 6ng tranh duoc kha ning truyé n théng qua tai. Vé Iy
thuyé t, nguoi ta s& quén di chi tié t ban ké song ho ludn nhé
nhimg c¢d t truyén hay. Lich sir vin hoa cong ty luén ni m trong
nhiing cau chuyén 6ng ké. P6 12 nhimng cAu chuyén vui tuoi, dang
ghi nhg, va nét tiéu biéu cua nhitng cAu chuyén nay 1a thé nao cling
nhi ¢ d& n mot doéng gép quan trong cua mot cong su nao dd. Su
dung nghé thuit ké chuyén cua 6ng 14 mot phuong phap cha yé u
vé truyé n dat nhitng chudn myc dé n cic giam do ¢ va cong sy &
cong ty.



Wal-Mart va Sam’s Club ciing st dung nhimg nghi thic dé
truyé n théng nhimg trié "t 1y vin hoa. Nghi thuc c6 dong cua Wal-
Mart 12 mét trong s6 nhiing nghi thuc nay. Cé dong trong lac hop
nhém nhan vién 14 cach dé thé hién tinh tha n d6 ng doi va long
trung thanh, d6 con la cach huéng moi nguoi tap trung vao viéc
phuc vu khach hang. St dung vin héa dan gian, nghé thuat ké
chuyén va nghi thte 1a mot trong nhimg thu thuat thu htt nd m
trong k& hoach 16n vé truyé n thong cia Mr. Sam.

Lam thé nao 6ng gitip nhitng nguoi 1anh dao cong ty va giam
d6 ¢ cac cra hang ni m duoc cdc chuidn myc vé truyé n théng?
Sam Walton thuc hién dié u nay ba ng cach trién khai mét bo 11
quy td ¢ vé ning lyc 1anh dao rd itruyé n dat cac chuian muc nay.
Cac ning luc 1anh dao then cho 't duge chon ra tir danh sach 100
quy ti ¢, c6 nghia 13 Sam Walton va cac thanh vién trong ban
dié u hanh chi chon ra 11 loai ning luc @é tap trung lam theo va
loai ra cac quy ti ¢ con lai tir danh sach 100. Mr. Sam d3 tryc tié p
tham gia vao vong tuyén chon sau cling vé cac quy ti c lanh dao
cia Wal-Mart. Ong da chia cic quy ti ¢ nay thanh hai nhém -
nhém mot duoce goi 1a cac ky ndng v& con nguoi va nhém hai duge
goi la cac quy trinh lam viéc:

Cacky ning vé con ngudi Cac quy trinh lam viée
Truyé n thong Lién tuc cai tié ' n

Gitp nguoi khac phat trién Y thac vé tinh ca”p bach
DPong vién nguoi khac Phat trién d6i nhom

Tap trung vao khach hang T6 chiec/Hoach dinh

L4 ng nghe Ky vong/ Trach nhiém

Giai quyé tva n dé



Viéc nhan bié 't 11 quy ti ¢ vé ning lyc 1anh dao cho phép cac
nha quan 1y Wal-Mark truyé n théng mot cach thé ng nha't
nhiing ky vong va chuidn muc cua coéng ty t6i nhiing nguoi dié u
hanh va nhiing nguoi giam sat. Sau day 1a mé ta chi tié 't cac quy
t4 c cia Sam Walton v&  ky ning 1anh dao va quy trinh lam viéc.

CAC KY NANG VE CON NGUOI
Truyén thong

V6i hang tram cong sy trong mdi cira hang, ban giam d6 ¢ cong
ty gitr vai tro chinh trong viéc truyé n théng nha 't quan dé n cac
cong sy Wal-Mart vé  thyc hién coéng viéce va nhitng chuan muc vin
héa. Ban thir tuong tuong @& n su kho khin khi thye hién, tham chi
chi mot chi thi don gian nha t, trong mot t6 chire voi nhié u nguoi
va co vi tri dja 1y & rai rac trén toan cA u. Mr. Sam mud n moi
khach hang khi buéc vao mot trong cac cira hang cua dng dé u co
mot A n tuong t6 t nhu nhau, c6 nghia 1a cac chuin muc vin héa
cia cong ty phai nha t quan trén kha p thé ™ gisi. CAch duy nha 't
dé hoan thanh cong viéc dang lo nhu véy 1a truyé n thong mot cach
manh m& véi tA t ca moi ngudi trong d6i, nhém. Ban giam d6 ¢ cb
trach nhiém gitip 3 cong su, cung ca p thong tin cad n thié't va
dong vién ho dé ho dié u hanh t6 t cac hoat dong kinh doanh hang
ngay.

Ong cho ri ng dié u quan trong nha 't d6 i v6i moi nguoi 1a
bié't duoc nhimg gi dién ra xung quanh dé c6 thé tham gia giai
quyé t va n dé . Pé doi ngil cong sy cia minh thue sy thanh cong,
Mr. Sam bié’t rd ng moi thanh vién dé u phai phd’i hop t6't,
cung tham gia va hiéu ré nhiing k& hoach, tinh toan trong tro choi
kinh doanh nay. Ong coi truyé n thong la con duong hai chié u va
coi trong thong tin d4 u vao cua cong su. Vi Iy do nady, dié u quan
trong d6 i v4i cong su cua dng 1a phai bié t duoc nhitng gi xay ra
trong cong ty va ho phai cé tié ng ndi. Mr. Sam da nghi ra mot



cach 1a yéu cA u hang ngdy phai cd cac cudc hop “dung” tai mdi cira
hang va céc trung tAm phan phd i. Tai cac cira hang hoat dong 24
gid mot ngdy, c6 dé n ba cudc hop “dong” mdi ngdy tuong tmg voi
ba ca. Khi yéu ca u phai c6 nhitng cudc hop ha ng ngay nay, Sam
Walton d3 c6 thé dam bao ra ng déi ngii cong su cua dng ludn duge
cap nhat thong tin vé  nhing gi xay ra xung quanh ho va cé duoc tu
tin dé 1am viéc.

Giiip ngudi khac phat trién

Kha ning cung cA p nhan vién cho sy phat trién cia Wal-Mart
ludn 12 m6 i ban tAm cua Sam Walton. C6 thém nhiing cira hang
méi hoat dong ha u nhu mdi ngdy nén kh6 ma thoa man duoc nhu
cA u c6 nguoi da cha 't lugng. Pé tranh lam giam gia tri vin hoéa
ctia cong ty do nhitng ngudi moi d8 n tir cic cong ty khéc, 6ng phai
tim cach tai tao vin hda cong ty. Giai phap cua 6ng 1a hua n luyén
ngudi cua 6ng va cho ho nd m 14"y nhimmg co hoi dugc d& bat. Phat
trién nhimg cong su c6 ning lyc va ¢ tié m ning ré6 i dé bat ho 1a
nhimng thanh t6~ then ché 't trong cic chié n lugc ting truong cua
Wal-Mart. V& mit ndo d6, Mr. Sam xem viéc muén va phat trién
nhan tai 13 trach nhiém hang da u cua mdi ngudi 1anh dao trong
cong ty. Vi ly do ndy ma ban giam d6 ¢ Wal-Mart giit hai vai tro
trong phat trién con nguodi. Tha nha't, ban giam d6 ¢ duoc yéu
cA u phai day va hua n luyén cong su dé lam nhimmg coéng viéc hién
tai. VA quan trong hon, vai tro tht hai cua ban giam d6 c 1a chuan
bi cong sy va trao quyé n cho cac cong su dé ho sé& tré thanh nhing
nguoi 1anh dao tuong lai cia céng ty. Hoan chuyén thanh cong
cong su gitra cac phong chirc nang cua van phong chinh la chuyén
binh thuong d6 i v6i Sam Walton; nhitng cong viéc hoan chuyén
nay ha u nhu khong doi hoi cac cong sy phai c6 kinh nghiém hoic
nhirng dié u kién ndo goi 1a “tién quyé t”. Ong tin va chung to
ri ng thong qua hinh thtc hua ' n luyén chéo cho cong sy dé u
kha p don vi, 6ng da dam bao dwgc viée lic nao ciing c6 sin



ngubé n ung cir vién ndi bo du nang luc dé dé bat khi co hoi thang
ca pdé n.

Pong vién nguoi khac

Mot trong nhimng viéc kho khan nha 't cia mot giam d6 ¢ cua
hang Wal-Mart hoic giam d6 ¢ mot trung tAm phan phd i 1a can
bi ng gitta nhu ca u doanh nghiép va nhu ci u cua cic cong su.
Mr. Sam mong mud n nhan vién lanh dao cua minh bié 't dugc
lam thé” nao dé dat sy can bd ng tam thoi nay. Khi cac cong su ¥
thuc duoc hoic cam nhan duge rd ng giam d6 ¢ cia minh dang tim
kié 'm quyé n loi cho cong su thi ho ciing s& d4 n di n bié t tim
kié 'm quyé n loi cho cong ty. Mr. Sam da thuyé t giang, nha n
manh va néu chu truong ri ng giéi vé ky ning con nguoi 1a dié u
quan trong. Trong pha n 1én cac truong hop, nhimg c4 nhan dugc
Mr. Sam dé&  bat vio ci p cb trach nhiém cao hon 13 nhiing 1anh
dao c6 ning luc va chung to duoc 1a bié "t tao dong luc cho mot s6
luong 16n cong su va lam viéc dugce cung véi ho.

Tap trung vao khach hang

Ly thuyé t vé phuong phap st dung ngudé n thong tin mé tir
bén ngoai dé chon lya san pham cung ung cho khich hang 1a mot
pha n cua chié n luoc g6 ¢ duge Mr. Sam 4ap dung trong giai doan
da u khoi nghiép. Khi di thim cic cta hang, 6ng thuong néi
chuyén v6i khach hang cuia minh va hoéi ¥ kié n ho v&  nhiing loai
san pham 6ng nén dua vao. Ong ciing dé¢ n tham quan céc cta
hang cua d6 i thu canh tranh dé tim nhing ¥ tuéong v& san pham
méi c6 thé mang vé Wal-Mart dé 4p dung. Chao hoi khach hang,
tié p can ho trong cira hang va gitip ho tim mit hang ca n tim 1a
cac yé utd cua dich vu khach hang hao hang, d6 1a dié u co ban
trong trié t Iy phuc vu caa Mr. Sam. Ong hoc duge méot s6~ bai hoc
vé  cac tiéu chuin phuc vu khach hang tir Stew Leonard, chi nhan,
ngudi dié u hanh, nguoi sang 1ap mot cira hang tap pham ¢ New



England. Leonard la nguoi tién phong trong viéc st dung nhimng
nhom tap trung vao khach hang, va ctra hang Stew Leonard’s cua
ong ciing da vuot khoi nhimg chuin muc kinh doanh vé doanh
s6  va cach phuc vu. Khau hiéu phuc vu cua 6ng 1a “Str mang cua
ching t6i 14 tao ra nhirng khach hang hanh phic... ba ng cach ban
nhimg san pham twoi méi nha 't véi mac gia té6 t nha 't trong mot
b4 u khong khi than thién va vui vé!” Mr. Sam thich c4i cAch Stew
Leonard truyé n théng nhing tiéu chuin, d6 1a tiéu chuin dam
bao san pham “khéng c6 cau hoi dé hoi”; Sam Walton thich cac tiéu
chuan nay dé n ndi 6ng dua nhimg ciu ndi vé cach phuc vu cua
Leonard vao cic chuong trinh hua n luyén vé phuc vu khach hang
cua Wal-Mart:

Quy ti c 1: Khach hang lu6n luén dtng.
Quy ti c 2: N& u khach hang sai... thi tham khao quy ta ¢ 1.

Mr. Sam truyé n dat cdu néi nay nhu mot tiéu chuan phuc vu
dé'n doi quan 1y va tA 't ca cac cong sy cia minh. Pé n nay tiéu
chuan phuc vy khach hang nay van con hiéu lyc va vin dang duogc
ap dung.

Léng nghe

Mr. Sam tin rd ng mo i quan hé v6i nhan vién nén 1a quan hé
cong su. Pat duoc muyc tiéu d6 doi hoi phai truyé n théng t6 't va
khong ngimg trao d6i ¥ kié n. Pié u d6 ciing c6 nghia 13 14 ng
nghe y kié n, 14 ng nghe nhiing 16i phé binh xiy dung va nhing
phan hd i tir cong su. Ong cho ra ng 14 ng nghe cong su 1a mot
dié u ra "t quan trong va 6ng yéu cA u cho ba ng duogc 1a phai 6 i
thoai cong khai, coi mo va thang tha n tir trén xué ng dudi trong
t6 chire. Ong cam tha 'y thim cong su tai noi lam viéc va noi chuyén
v6i ho tai noi ndo thuin tién nha t cho ho 1a mét dié u quan trong.
Khi c6 tranh cai hoic néi 1én nhimg chuyén truc tric, Mr. Sam la



ngudi tim viée cha khong phai 1a nguoi tim 16i. Ong ciing dong vién
cong sy ap dung chinh sach coéng khai, céi mo cia cong ty dé néu
lén va giai quyé 't v n @& cua ho. Mr. Sam ciing khuyé n khich
ho dua ra y tuong méi va cach lam méi. Ong 12 nguoi da u tién
thira nhan ra ng nhié u ¥ twong hay hién nay dang duoc ap dung ¢
cong ty 1a xua t phat tir chinh céc cong su.

CAC QUY TRINH LAM VIEC

Cai tién lién tuc

Mot trong nhitng né n tang cin ban vé cha 't luong toan dién
duoc Sam Walton xiy dung ¢ Wal-Mart 1a quan diém cai tié n lién
tuc. V6i Mr. Sam, “t6 t” thi khong bao gio ¢6 gisi han. Do d6, 6ng
khuyé n khich moi nguoi cai tié n ta "t ca quy trinh 1am viéc ¢ Wal-
Mart. Sam Walton khong phai ldc nao cling hoan hiao. Mdi qua
trinh, quy trinh, chinh sach dé u la dé tai dé nghién ctu va cai
tié 'n. Muyc tiéu cua ong 1a giam bot luong thoi gian cA n thié't,
giam bot cong stre cA n thié 't dé hoan thanh cong viée. Nhiing cai
tié 'n nho ¢ mot cira hang cé thé dugc dé dang nhan rong ra ¢
kha p noi trén thé” gi¢i. Mot cai tié n nho ¢ dia phuong ciing ¢b
kha ning tao ra mot anh huong 16n trén thé™ gioi.

Y thirc vé tinh cap bach

Trong phong lam viéc cia minh ¢ van phong chinh cua Wal-
Mart, tdi c6 treo trén tuong méot td m ap-phich co6 tén 1a “Quy ta ¢
Mit troi lin” dé cap dé n tiéu chuin v& hoan thanh céng viée cua
cong ty, c6 thé goi day 1a chinh sach khong tri hoan cong viéc cua
cong ty.

“Quy ti ¢ Mit troi 1an” yéu cd u moi ngudi trong coéng ty phai
lam theo moi yéu ca u céng viée nhan dugce tir cira hang hay @6 ng
nghiép trude khi ho v& nha. Véi quy mo cua coéng ty va sé6  luong
ctra hang, trung tdm phin phoé i va s6  cong sy nhu thé”, dat dugc



tiéu chuin cao quy cua “Quy ti ¢ Mit troi lan” 13 chuyén néi dé
hon 1am. Khi moi nguoi tap trung vao coéng viée, ké t qua caa viée
4p dung quy ti c nay 1a tao ra buéc di dot pha. Va mic d6 giao
tié p gitta nhan vién va bo phan ciing thyc sy ngdy cang ting! “Quy
ta ¢ Mit troi 1an” 14 mot thanh t6° quan trong trong chuidn muc
cia Mr. Sam vé  phuc vu khach hang néi bé.

Phat trién ddi nhom

Lam viéc theo nhém la cach sinh hoat & Wal-Mart. Ban giam
d6 ¢ cong ty bo ra nhié u thoi gian dé dié u phd i cac hoat dong
hop tac gitta moi ngudi va cac bo phan. Pié unay vé pha nnao la
gi6 ng véi cach choi cua d6i bong ré: mdi ca nhan mong dugc phat
huy vai tro caa minh trong khi choi pho i hop va mong dugce hd tro
d6 ng dsi khi c¢6 co hoi. Mr. Sam hiéu sitc manh cua tong luc va
muc tiéu cua ong 1a dat duoc téng luc. Tié n dé cin ban nd m sau
1y thuyé 't téng lyc & Wal-Mart 1a: mot nhém c6 10 c4 nhan lam
viéc riéng 1é khong truyé n théng s& dat hiéu qua coéng viéc tha p
hon mét nhém 10 nguoi trong tuy nhu thé” ma bié 't truyé n thong
cho nhau va cung nhau lam viéc. Cac cong sy Wal-Mart 1a nhirng
nguoi da nang chir khong phai la chuyén gia ¢ mét, hai linh vuc va
ban sé khong phai nghe cong su nao noi cau nay: “Pay khong phai
14 viéc cua t6i!” Nhié u t6 chire bi ma 't di co hoi dat tong luc 1a do
khong dé nhan vién cing lam viéc véi nhau va truyé n thong cho
nhau trén tinh tha n hop tac that su.

To chirc/Hoach dinh

Moi thir & Wal-Mart dé u 16n. Cac ctra hang dé u c6 dién tich
trén 200.000 by vudng (khoang 20.000m 2 ) va cac trung tam
phan pho i dé u trén mot triéu bo vudng (khoang 100.000m 2)
v6i hang chuc ngan san phim va nhirng toa xe cha't 4 y hang
dé n mdi ngay. Thém mot thach thire nita 1a cong ty phai phd i
hop v6i hang ngan nha cung tng va quan 1y ga n hai triéu cong su,



nhu thé” ban du tha'y t& m quan trong cua viéc t6 chtc va hoach
dinh. Cong voi cra hang mé cira 24gio0 mot ngay voi ba ca mot
ngay, ban giam d6 ¢ phai dam trach bao nhiéu 1a hoat dong. Trong
moi truong 1am viée s6i dong 4y, kha ning t6 chie va 1én ké’
hoach cho nhié u hoat déng nhu thé chinh 14 sy khéc biét giita
mot doanh nghiép dié u hanh t6 t va mét @6 ng hon dén. Quan 1y
mot Trung tAm Siéu thi trung tAm hay mot Trung tAm Phan pho i
that su 12 mot nod luc cta toan ddi va chi hoan thanh duge khi cé su
hop tac va tham gia cua moi nguoi. N6i tom lai, @6 i véi ban giam
do6 ¢ cong ty, @é cong ty trong tinh trang c6 t6 chuc thong qua bién
phap trién khai ké” hoach kinh doanh hang tuid n, hang ngay va
phd bié n nhimg ké~ hoach ndy dé moi nguoi cling tham gia 1a
dié u cuc ky quan trong.

Ky vong/Chiu trach nhiém

Theo tya @& trong pha n gisi thiéu vé  quyén sich nay, nhiing
mong doi 16n 13 chia khéa dé mo moi canh cira & Wal-mart.
Mr.Sam Walton ludn tin tuéng vao viéc dinh ra muyc tiéu dé véi téi
cht khong bao gio 1a muc tiéu qua cao. Ong thuong thira nhan
ra ng thanh céng ma coé duge do nd luc cua cong su thuong vuot
qué sy mong doi cia 6ng. La bac tha y vé viéc tao ra nhiing “tién
tri tu thanh”, Sam Walton da thach thtc doi ngti cong su hoan
thanh coéng viéc & mic ho khong tin minh c6 thé 1am duoc, va
thuong 14 ho dat hoic vugt nhitng mong doi tich cuc cia 6ng. Né u
ban budc ngudi cua minh phai c6 trach nhiém dat nhirng muc tiéu
trung binh, ho sé dat & muc trung binh. Tuy nhién, Mr. Sam nhén
tha"y, né u ban budc ho c6 trach nhiém dat myc tiéu cao hon muc
trung binh, thi mét nhom nguoi binh thuong cing lam viéc vai
nhau s& c6 thé dat duoc muc tiéu ¢ muc cao nha t. Ho thuong gay
ngac nhién cho nguoi 1anh dao vé~ kha ning hoan thanh cong viéc
cia minh. P6 14 stc manh cua nhimng mong doi 16n, tinh tha n
trach nhiém va su cong luc & Wal-Mart.



Giai quyét van dé

Mr. Sam cha p nhan bo ra thoi gian dé giai quyé tva n dé cha
khong cha p nhan phi thoi gian dé ¢6” gi ng bude toi. Véi mot s6
luong 16n vA ' n dé& lién tuc ndi 1én, 6ng khong c6 thoi gian dé nghi
theo cach khac hon. Khi x4y ra vA n dé , 6ng mong moi nguoi
ciing tham gia thao g&. Ban giam do6 ¢ thuong hop cac cong su lai
dé ban vé nhing ¥ tusng cho cach giai quyé t mot tinh hudé ng cb
san, 12"y ¥ kié 'n cua cong su va thuc hién mot ké” hoach thao g&
va'n dé . Mr. Sam thuong ndi, chinh nhimg cong sy sau sat véi
cong viéc nha 't s& c¢6 nhimg giai phap t6 t nha t dé giai quyé 't
va'n dé . Cong sy & Wal-Mart ludn duoc trao quyé n dé giai
quyé t cac loai v 'n dé , bao g6 m guri tra hang 14"y tié n lai, doi
san pham... ma ban giam d6 ¢ khong cA n phai tham gia vao. T6 ¢
do giai quyé t va n dé cua ho 1a mot bi ng chimg vé tinh tha n
lam viéc theo nhém, thai d6 quyé t-lam-cho-duge, dao dirc nghé”
nghiép va y thac vé tinh ca p bach. Ngoai ra, Mr. Sam con xem
mdiva ndé 1a mot co hoi.

Mot trong nhimg chuidn muc ra t tha vi vé truyé n théng duoc
Sam Walton sir dung c6 tén goi la noéi su that. Vi muc tiéu cua 6ng
khong phai 13 phat nguodi pham t6i, nén ban giam d6 ¢ Wal-Mart
va cong su duoc yéu ca u thao luan coéng khai, thing thi n va tap
trung vao giai quyé t vA n dé& . Pinh vi cho ciu tra 1oi, thém thi t,
théu dét cho cau tra loi duoc xem la lang phi thoi gian. Cach cua
Wal-Mart 14 luon tra 1oi dting sy that. T6i cam tha y phuong phap
nay luén lam nguoi ta d& chju. Mot dié u tha vi 1a 861 v6i Sam
Walton, 6ng khong c6 gi dé che gid u, nén néi sy that 1a dé d& lam
viéc. Nét van hoda cua céng ty o6ng dugc dua trén tinh chinh truc,
giai quyé tvA n dé cang don gian cang to t.

Do 1 v6i gidi quan sat bén ngoai, nét van hoa hoan thanh cong
viéc & muc do cao cua Wal-Mart la mét trong nhirng bi quyé t quan



trong cua cong ty. Nhié u nguoi hoi tai sao mot nguoi chi huong
murc lvong cua nhan vién ban 1é lai quan tAm nhié u dé n cong viée
cia ho va cong ty d& n vay. Ho dam nhéan quyé n lam cha to lén va
ra t ddi ty hao vé cta hang Wal-Mart, Sam’s Club va Trung tim
Phan phd i cia ho. Nhung vi sao? Khong chi vi mét 1y do 1a Mr.
Sam @it ho ding chd; ma con nhié u Iy do khac nita. P6 1a co hoi
thing tié n va dit trong tAm vao d6i nhom; cong ty c¢d ban gidm
d6 ¢ bié "t cham sbc cong su gid6 ng nhu 1a mot gia dinh Wal-Mart;
nhirng nguoi binh thuong duoc cho co héi ma hié m c6 cong ty nao
& My cho ho duoc co hoi nhu thé”. Ta t ca nhilng dié u trén cong
v6i chinh sach chia lgi nhuan cua coéng ty da chuyén héa nhing
cong sy trung binh tré thanh nhimg ngudi mang dé n thanh cong
vuot bac cho cong ty. Trong qua trinh chuyén bié n nay, nhing
cong su khi duge nhan vao lam chi c6 ky nang trung binh da dwoc
dong vién dé dat duoc nhitng ké 't qua trén trung binh. Thuc vay,
Wal-Mart da i it cé6 nhié u bi ng cach hat duoc toan bo tié m
luc cia cic ca nhan va doi nhom. Vé viéc ngudi binh thuong dat
ké 't qua cao, Mr. Sam nhan ra bi quyé 't thanh co6ng quan trong
nha 't trong moi bi quyé t 1 giao tié p véi cac cong su nhu thé
chinh ho 12 nguoi gop vo n véi minh!

[1]_(loai tau nho, chay nhanh cta hai quan My, cé trang bi sung va ngu 16i dé tan

cong tau dich 16n hon gp nhiéu lan — ND.)



QUY TA C 5 CUA SAM
WALTON

TRAN TRONG va ghi nhin nhirng nd
lec cung thanh qua cua ngwoi khac

Sam Walton thich chi ra nhitng tam guong cong sw hoan thanh xudt
sdc céng viée, roi truyén théng cho nhitng nguoi khdc trong céng ty nhw
mot chudn muec. Ong biét rcing, néu mot cong su lam dwoc thi tat ca cling

s€ lam duwoc!

T6i nhé lai nhimg 14 n tham dy cude hop sang thir bay dao Sam
Walton van con dich than dié u khién cac cudc hop. Vao mot tha
bay dic biét no, khi dé n noi, t6i bié 't ri ng Mr. Sam da dy dinh di
san sau d6, vi phia sau chié ¢ xe tai cii cia 6ng c6 nhimng chié ¢
16 ng cho sin. Hoa ra 6ng dd mang theo nhitng con ché vao trong
tda nha budi sdng hom 4y va tha ching chay trong khu vyce vin
phong chinh. Khi budc 1én buc néi, 6ng da chuin bi da y du, tir in
mic dé n dung cu di sin, véi mot chié ¢ mii kiéu mii bong chay
trén da u va chié c bia kep ho  so trén tay. RS rang 6ng khong
muo n lang phi mot phit ndo, 6ng da chuan bi sin sang dé di sin
chim ngay khi cudc hop ké 't thuc.

Budi sang dic biét do, 6ng noéi vé dé tii ma 6ng van thuong
chu trong, d6 la cong su trong cic cua hang. Nhirng gi 6ng noi
trong budi sing d6 da theo t6i dé n tin nhing nim sau nay:
“Nhitng nguoi ¢ tuyé n trude - nhing nguoi thue sy noéi chuyén véi



khéach hang - 1a nhitng nguoi duy nha t bié "t nhimng gi xay ra trong
ctra hang. C4c ban nén tim hiéu xem ho da bié 't nhimg gi.” Mai
tud n Mr. Sam dé u chu tri budi hop sang tha bay va tud n nao
ong ciing ban vé  ciing mot nié m tin vao sy quan trong cua cong
sy trong cac ctra hang, trung tAm phan phd i, cling nhu cua canh
tai x&~ xe tai d6 i v6i sy thanh cong cua cong ty.

Bi quyé t thanh cong tht nim cia Sam Walton dé dat duoc
nhimg ky tich 13 “TRAN TRONG va ghi nhan nhimg nd luc cung
thanh qua cua nguoi khac”. Pé 1am duoc dié u nay, 6ng thuong
cong khai khen ngoi nhimg thanh qua cua cong su. Hang tui n,
hang nim 6ng dé u nhi c lai cing mot thong diép giri @& n nhimng
nguoi 1anh dao coéng ty va cong sy vé vai trd quan trong cua yé u
t6  con nguoi d6 i voi sy thanh coéng cua cong ty. Ong that su tran
trong nhirng gi cong sy cia 6ng lam cho doanh nghiép, va ho bié 't
dié u nay! Mr. Sam nhan thire rd ng chi c6 tra luvong, ting tié n
thuong, chia sé loi nhuan khong thoéi cling chua du dé hinh thanh
tht trung thanh cua cong sw ma 6ng ra t cd n; cong su phai bié t
ra ng ban tran trong ho vé6i tu cach nhimg c4 nhan. TA t ca ching
ta, du 1a nhan vién duoc tra luong khoan hay luong gio, & u thich
nghe ngudi nao d6 & vi tri cao hon trong t6 chuc danh gia cao
nhimg nd lyc va thanh qua cia minh. Mr. Sam da cong khai khen
ngoi nhitng nguodi xtng dang, va ba ng cach db, 6ng da tao ra
nhitng “anh hung” vé doanh s6, dich vu khach hang va kiém tra
chi tiéu nhu nhitng guong t6 t, kiéu mau dién hinh dé nguoi khac
noi theo.

La mot dién gia, téi thuong di noi chuyén tai cac cudc hoi thao, o
do, t6i trinh bay chuong trinh mang tén “Nhimg dié u t6i hoc tir
Sam Walton: Ldm thé” ndo dé canh tranh, t6 n tai va phat trién
manh trong thé~ gigi Wal-Mart.” Thuong thi c6 muc hoi dap ngay
khi t6i trinh bay xong. Mot trong cac ciu hoi thong thuong nha 't



t6i nhan duoc la vé  cach @6 i xr cia Wal-Mart v4i nhan vién ma
cac ctr toa cua toi c6 dugc thong tin la do nghe néi hoic doc dugec.
Téi tra 161 nhitng cau hoi niy dva trén nhimng gi t6i hiéu vé  nhiing
nié m tin cua Sam Walton va nhimg dié u t6i duoc nghe khi éng
day cho nhém 1anh dao. Mr. Sam tuan theo nhimg quy ti c, nhiing
chuan muc cia minh: do6 13 cu xir v6i moi nguoi theo cach ma 6ng
mud n duoc ngudi khac @61 xur lai. Ong day ban dié u hanh, ban
giam d6 c va cong su dé ho cling lam nhu thé” khi cu xtr véi nhau,
khi cu xir v6i nguoi cung tmg va v6i khach hang. Sau day 1a mot so6”
suy nghi cia mot cyu giam d6 ¢ cira hang Wal-Mart, vé n ra 't
quan tam dé n viéc bénh vuc Sam Walton va Wal-Mart trong va n
dé nay. Khi ké véi t6i, vi giam d6 ¢ nay cho bié"t, dng chi mud n
“noi lai cho dung”:

Nhiing nhan dinh tiéu cuc vé Wal-Mart trén cac phuong tién
truyé n thong lam t6i ra 't byc. C6 hang d6 ng chuyén khong
chinh x4c; néi cho dting, Wal-Mart c6 nhimg vA n dé cua minh
nhung t6i nghi nhimg chuyén kiéu nhu ban doc duoc trén cac bio
hém nay khéng phai la chuyén c6 thuc & Wal-Mart. Sy miéu ta
thié u chinh x4c: nao 1a phan biét d6 i xir v6i nguoi 1am thué, nao
12 khong cong bi ng trong viée @& bat cong sy, rd i loi dung cong
su ba ng viéc yéu cA u ho 1am viéc trong dié u kién khong thich
hop va yéu ca u ho lam viée sud t ngay dém...

Mot dié u lam t6i noi gian nira 1a b4o giéi miéu ta ri ng nhimg
viéc kiéu nay dién ra ra t phd bié n va ra ng ban giam d6 ¢ Wal-
Mart thuong xuyén lam nhimng viéc 4" y. T6i bié t n6i thé” 1a khong
ding. BA t cr ai mud n c6 trach nhiém va cha p nhén trach nhiém
thi dugc nhan trach nhiém, cht khong ai bi nhé i nhét cong viée
ca, va cong ty ciing khong viéc gi phai ng6é quanh tim kié m nhan
vién & ma @& nghi ho nhan trach nhiém. Nhung ta t ca moi nguoi
& d6, tir anh day xe cat-kit d& n anh trusng phong dé u phai ganh



vac trach nhiém, va né u anh mud n nhén trach nhiém va muo n
thang tié n thi twong lai 1a vo han.

Sy that 1a khi @3 tro thanh cong ty 16n nha "t trén thé™ gisi nhu
Wal-Mart hién nay, céc tin tic bao chi, cac vu kién tung, ro i viéc
kiém tra thong tin cua nhimg nguoi ngoai cudc tré thanh chuyén
dién ra hang ngady. Téi tin dai da s6 nhimg nguoi lanh dao Wal-
Mart hién nay dé u quén triét trié t 1y cia Sam Walton. Né u nhin
cho k¥, ban s& tha”y nhitng bai b4o mang quan diém tiéu cuc vié 't
vé Wal-Mart 1a bi giat day boi nhilng nhém dic loi, nhd m dat
duoc muc dich c4 nhan 13 xody vao nhiing vi du trong noi bo vé
mot c4 nhan gidm d6 ¢ hay mot c4 nhan nhan vién nao d6 “xa roi
gidi luat” hay pham luat; ma viéc vi pham doé ro rang la di nguoc véi
chinh sach va nhitng chi thi ma céng ty da cong bd~ ra t rd rang va
duogc dich than Mr. Sam giang giai. Hién nhién 1 viéc nghién ctru
ky ludng vé  cong ty s& con tié p tuc, cudc tranh luan s& con tié p
din, nhung t6i c6 thé noi véi ban ra ng nhirng gi t6i hoc duogc tir
Sam Walton vé cAch cu xir v6i con ngudi va nhing gi toi nghe
tha"y trén phuong tién truyé n thong thuong d6 i nghich nhau.
Nhu t6i van ké véi ctr toa tai cAc budi hoi thao, Mr. Sam tran trong
va danh gia cao vai tro cia con nguoi va tin ri ng cic cong su cua
minh 12 nhan t6~ quyé t dinh d4n d& n thanh c6ng cho Wal-Mart.

Sam Walton 14 nguoi ra't ung ho phuong phap ra khoi vin
phong, tach khoi ddm qua n tha n. Ong thuc hanh cich lam
MBWA, theo cach hiéu thong thuong 1a Quan 1y ba ng Dao quanh
(Management by walking around), trong khi nguoi ta lai budc téi
6ng 1a Quan Iy ba ng Loanh quanh (Management by wandering
around). Ban thir nhé lai xem, khong 1au 11" m dau, MBWA tung la
mét trong nhiing y tuong vé quan Iy thoi thuong nha 't. Pasé™ cac
cong ty va lanh dao cling da thir lam theo xu huéng nay trong mot
thoi gian ngd n, nhung sau d6 lai chuyén sang mét xu huéng quan



ly ké~ tié p dwoc coi 1a t6 t nha 't nhung gio dang tut hau. Con
nhimg ngudi 1anh dao Wal-Mart van cir try lai v6i phuong phap da
chon va tié p tuc thuc hanh MBWA cho d& n ngay nay. Ciing
gi6 ng nhu ¥ tuéng don gian nay, c6 bié t bao nhiéu y tuong hay
ho timg duoc nhimg nguoi lanh dao bié 't téi va tham chi ho da
timg 4p dung trong qua kht ro i sau d6 quén ma t. C6 thé chinh
ban s& ¢4 n 6n lai phuong phap MBWA dé ding trong chié n lugc
quan hé véi nhan vién.

Mr. Sam tin vao hiéu qua cua viéc @& n cac ctra hang va trung
tam phan phd i, tAch minh khoi ban gidam d6 ¢ & vian phong chinh
dé co thé di hé 't cra hang nay d& n cira hang khéc va sir dung thoi
gian dé truc tié p ndi chuyén véi cong su. Ong noéi véi cac giam
d6 c cong ty ra ng, khi d& n thim cac ctra hang theo phuong phéap
MBWA, dimng c¢6 hoéi chuyén cong viéc véi cong sy ma hiy hoi vé
gia dinh, chd ng, vo, con cia ho. MBWA dem lai méot co hdi d&é moi
ngudi bié 't duoc ban hiéu ho t6i ddu. Sam Walton tin vao cach truc
tié p tim hiéu con nguoi. Ong tin r4 ng trir khi nhan vién that su
tin ri ng ban quan tdm chidm séc dé n ho véi tu cich 1a nhimg ca
nhan, con khéng ban chi nd m dugce tay ho chtr khong chié m giit
duoc trai tim va khd'i 6c ho. Pay 1a mot trong nhirng bi quyé t
giap Mr. Sam thanh céng trong d6 i nhan xu thé . Khi nhan vién
cam nhan duoc ban dang quan tAm dé n c4 nhan ho, ho ciing s&
dap lai bd ng cach chung to minh quan tAm ra sao d& n cong viéc,
dé ' n chim séc khach hang. Mot khi nguoi lanh dao dd na m giir
duoc trai tim va kho i 6c cua nhan vién, nhirng viéc t6 t dep s& ¢b
co xua t hién.

Mr. Sam ciing tin vao viéc ghi nhan ké 't qua cong viéc cua
nguodi khac va 6ng da thuc hién dié u nay thuong xuyén. Téi cho
ra ng dié u 6ng thich nha 't khi sir dung cong cu nay 1a n6 khong
ma t tié n. Ong day moi ngudi xung quanh bd ng cach néu guong.



H4 u nhu hang tud n 6ng dé u néi chuyén véi nhirng nguoi 1anh
dao cong ty vé mot nguodi ndo d6 dd c6 nhimng nd luc vuot troi
trong phuc vu khach hang, hay dat dugc muc tiéu an toan, hay mét
thanh tich dai loai nhu thé”. Ong tu cho minh trach nhiém 14 tao ra
mot vin hoa ghi nhan ¢ Wal-Mart, trong né n vin hoéa 4y, nhing
nguoi 1anh dao cong ty phai chimg to mot cach rd rang ra ng ho
tran trong va danh gia cao nhimg déng goép cua con ngudi. Ong
khong thich nhan dugce sy cong nhan danh cho ban than, nhung
ong lai thich 1am dié u nay @6 i voi nguoi khac.

Mr. Sam tin vao viéc néu bat hanh vi tich cuc cia cong sy mot
cach cong khai va loai bo nhirng hanh vi tiéu cuc cta ho qua cac
cudc d6 i thoai truc tié p riéng tu. Ong mud n céic giam d6 c di
kha p moi noi dé tim ra nhitng viéc 1am dang ghi nhé va néu 1én
trong cac cudc hop hang ngay véi cong su. Nhié u té chire ra "t gioi
vé  kha ning “tém” duoc nguoi dang 1am sai. Nhié u nguoi tham
chi duwoc hua n luyén ra’t t6't vé cach lam thé” nao @é xu ly
nhirng nguoi khong hoan thanh céng viéc & mic phu hgp. Sam
Walton thi lai tin vao hiéu qua cua viéc“chép” duoc nguoi dang lam
t6 t! Ong da rén luyén cho 500 vi giAm d6 ¢ hang chép bu tai cac
budi hop sang thir bay ba ng cach day mot phién ban cua chinh 6ng
trong chuyén d&" “Vi Gidam d6 ¢ Mot Phit” vé  cach 1am thé” nao
phat huy nhing viéc lam tich cuc, viéc lam ding cua cong sy mot
cach cong khai va thich dang. P6 ng thoi 6ng ciing néi luén vé
t4 m quan trong cua viéc ué n na n nhimg cong sy ndo khong lam
o t.

Ba ng cach xac dinh duoc nhitng cong su ¢6 hanh vi ding di n
va thanh tich vuot tréi dé thong bao véi moi nguoi, 6ng tin vao hiéu
qua cua viéc tao ra nhitng anh hung ¢ ngay trong ctra hang, trung
tam phan phd i va ddi xe tai. Ho 12 nhitng t& m guong s6 ng dong
vé ban hang gisi, phuc vu khach hang t6 t va thanh coéng trong



kiém soat chi phi. Nhirng t4 m guong 4"y duoc cong khai ghi nhan
nhi m ting cuong va phat huy nhimg hanh vi dwvgc mong doi. Khi
néi vé nhimng nguoi lam viée xud't si ¢ trong méi truong dsi
nhém, Wal-Mart thuong phé bié n nhing théng diép gi6 ng nhau
vé nhimg nhan t6 gilip céng ty thanh coéng. Dudi day 1a cau
chuyén vé su ghi nhan thanh tich, céng lao do mét cyu giam d6 ¢
ctra hang Wal-Mart ké lai:

O Wal-Mart, ban c6 thé dam nhan quyé n lam chu va trach
nhiém dé n muc d6 nao ciing duoc tiy theo ban mué n, khong cb
tré luc ndo ngin can ban. Ching han hé i 4 y c6 mot sinh vién dai
hoc 1am viéc ban thoi gian ¢ khau 14 p rap xe dap. Toi quyé t dinh
b6~ tri cau 4"y quan Iy toan bo bo phan xe dap. Cau c6 trach nhiém
ban va mua xe. Mot ngdy no, ciu dé n gip t6i véi cué n danh muc
hang mo ta loai xe dap 200 d6-la dé di dwong nui, 1a cai gia ra't
da’t lac @6, nhung bay gio 1a cai gia ra 't hoi, qua hoi! Cau noi,
“Em nghi loai xe ndy s& ban duoc, em mud n dit mot it hang cho
ctra hang cia minh. Em vira né6i chuyén véi nhié u ngudi ¢ truong
dai hoc, ho mud n mua nhirng loai xe d4 t tié n thé nay.” La giam
d6 ¢ cira hang, t6i néi voi cau, “Tdi cho em quyé n lam chu ¢ day,
toi tin dié u em noi, hay di dat hang theo ¥ em va cho tdi bié 't
hang dugc ban thé” nao.” Hién nay Wal-Mart c6 ban du cic loai xe
dap cong nghé cao, nhung chinh ctra hang d6 va bé phan kinh
doanh xe dap d6 1a noi da u tién 1am viéc nay. Nguoi thanh nién
4"y 1a nguoi da u tién trong ca cong ty c6 sang kié n kinh doanh
nhirng chié ¢ xe loai nay. Cau da lam duoc dié u d6 ba ng quyé n
lam cha bo phan. M&i thang cau dé u kinh doanh cac san phim
méi cho bo phan minh phy trach. Pay 1a mot vi du vé viéc nhan
vién quan tAm dé n viéc kinh doanh va nhan duoc quyé n lam chu
d6i v6i cong viée kinh doanh d6. Ra’t hié 'm cong ty nao cho
nhan vién lam viéc ban thoi gian loai quyé n lam cha doanh
nghiép nhu thé”, nhung Wal-Mart 1am chuyén 4"y hang ngay. Té6i



ké cho moi nguoi trong cira hang nghe cAu chuyén nay. Va cau
chuyén 1a mot cach t6 t dé néu bat vai trd quan trong cua mdi cong
sy trong viéc xay dung doanh nghiép. Trong vi du dic biét nay,
ngoai su cong nhan thanh tich ra, nguoi cong su nay da nhan duoc
mot pha n thuong ba ng tié n. Hay tuong tuong ma xem: mot khi
dugc thue hién ¢ tA t ca moi noi thi ¥ tuong nay, tir bé phan cua
mot nhan vién 1am viée ban thoi gian, s& tac dong 1én doanh s6”
ctia toan hé tho ng cira hang. Pay 1a mot vi du dang ngac nhién vé
sitc manh cua viéc dam nhan quyé n lam chu va céng khai thua
nhéan thanh tich cua nguoi khac.

Mot s6~ ké “bude t6i” Sam Walton vi da c6 ca trinh d6 tam ly
hoc bén canh trinh d6 kinh t&~ hoc do kha ning phi thuong cua 6ng
trong viéc hiéu va dong vién nguoi khac. Véi truc giae, ong hiéu
ri ng nguoi ta rad t khao khat duoc ghi nhan thanh tich va nhiing
nguoi binh thuong ci n c6 duoc cam gide da hoan thanh cong viéc.
Ong bié t ra t rd 1a moi nguoi @& u mud n lam t6 t mot cong viée,
ba "t ké d6 12 loai cong viée gi. Nhitng gidm d6 ¢ cua dng giir vai tro
quan trong trong viéc cung c6 suy nghi cua cong su, rd ng quan
trong 14 hom nay ho dang c6 mot cong viée t6 t dé ma lam, ri ng
cong ty tin tudong vao ho, tin ho hoan thanh cdng viéec ¢ muc t6 t
nha 't theo kha ning cua ho. Mr. Sam day moi ngudi: cong sy nio
tao ra sy khac biét thi cA n duoc ghi nhan vé nhimg c6 g ng va
nd lre cia nguoi 4 y. Khi hiéu duoc ngudi ta mud n c6 nhimg cam
gidc vé hoan thanh cdng viée, vé quyé n lam chu cong viéc, vé~
nié m tu hdo ¢ noi lam viéc, 6ng c6 thé thach thic ho tim ra giai
phap dé giai quyé t nhitng vA n dé trong kinh doanh. Tham chi
d6 i véi nhirng viéc quan trong hon, 6ng ciing da trao quyé n cho
nhimg cong sy da u tién nghi ra mot ¥ tuong mai, dé ho c6 thé bao
vé vy tuéong cua chinh minh va thuc hién y twéng dé6 (nhitng viéc ma
mot chu doanh nghiép van lam). Ong hiéu rd ng ¥ tuong 1a pha n
dé& trong ba "t ct mot k&~ hoach, chinh sach, chié n luge nao; chinh



pha n thyc hién ¥ tuéng méi 12 pha n kho, tham chi 1a pha n
khong thé thuc hién duge. Mr. Sam bié t rd ng nhiing cong sy do,
mot khi cam nhan duoc quyé n 1am chu va sy trao quyé n sé& ¢
khuynh huéng chung to ban than va thé hién cho cong ty tha'y
ra ng, voi tu cach lanh dao, ho c6 thé tim ra giai phap va thuc hién
giai phap do dé giai quyé t va ' n @& ma khong cd n dé n su can
thiép nao cua ban quan ly.

Mot gidm d6 ¢ khon ngoan sé cho nhan vién (nhirng ngudi cam
tha 'y c6 nhié u kha ning vé giai quyé t va n dé , dva ra y tuong
moi, gidi thiéu san pham hay dich vu) co hoi chung to ho c6 thé 1am
duoc. Theo 18 thuong, & d4u c6 ¥ chi hay nié’ m dam mé 1am viéc gi,
& d6 c6 con duong mo 1671 @é lam duogc viee d6. Mot khi viée kho
khan da lam duogc va muc ti€u cling da hoan thanh, viéc cua giam
d6 c gio day 1a cong b6~ thanh tyu dé 14"y d6 1am td m guong cho
moi nguoi noi theo! Thanh thue tran trong mot cong viéc duge lam
t6 t c6 thé gitp duoc rad t nhié u trong viéc xiy dung 1ong tin va
nié m tu ton cho toan thé doéi ngii nhan vién.

Nhimg cong sy ndo sin sang ganh vac thém trach nhiém thuong
dugc khen thuong va ghi nhan duéi hinh thue d& bat 1am truéng
b6 phan, tro 1y giam d6 ¢ va tham chi vao céc vi tri gidam d6 ¢ ctra
hang. Moi ngudi & Wal-Mart dé u c6 co hoi d6 ng @& u dam nhan
thém trach nhiém. Con v6 han cic vA n dé chua giai quyé t va ca
nhimng ngud n luc chua khai thac dang cho nhitng cong su sin sang
mang sang kié n cua ho ra dé giai quyé t. P6 i voi nhitng c4 nhan
san sang lam thém va lam vuot khoi trach nhiém hang ngdy cua ho
nhi m cai tié n mot mit nao do6 trong van hanh, thi vé mit thing
tié n 1a hoan toan “bao la”. Pa s6 nhimg nguoi trong hang ngii
lanh dao & Wal-Mart 14 duoc dé bat tir noi bo. Mr. Sam danh gia
nhimg kinh nghiém 6ng ¢6 dugc & Wal-Mart cao hon nhirng kinh
nghiém 6ng c6 duoc tir cac cong ty khac. Ong thich nguoi nao bié 't



va hiéu cach lam viéc & Wal-Mart. Ong mud n khen thuéng nhing
ai tan tuy va trung thanh véi cong ty. Vi 1y do nay, né u mot cong
sy trung binh nao cé nhing phiam cha t lanh dao va thich néi vé
trach nhiém thuong s& duoc d& bat. C6 nhié u va van con nhié u
co hoi thing tié n 16n cho nhitng céng sy nao thé hién dugc pham
chat, ning luc thong qua nd luc va ké t qua cong viée cua ho.

Co ai d6 da tung noi, “Hay than trong v6i dié u ban mong
mudé n bsi vi ban c6 thé dat duoc dié u d6!” Pa’y cling chinh 1a
dié u t6i da nghi d& n khi ai d6 néi vé viéc d& bat & Wal-Mart.
Nhu ban tha 'y 4"y, co hoi d& bat lac ndo ciing c6 sin véi nhimng
ai bié "t mang sang kié n ra ap dung; cudc vat 16n cua nhitng nguoi
méi duge dé& bat vao vi tri c6 nhié u trach nhiém hon da ching
thyc trach nhiém 1a d6 ng nghia vé6i thach thie. Tiéu chuan Mr.
Sam dinh ra cho moi tha that nan long. Puong biéu dién sy hoc tap
cia cac nha lanh dao c6 khuynh hudng ting t6 ¢ va theo d6 ¢
dimg, nhung khong may thoi gian danh cho viéc hoc tap lai c6 gisi
han. CAch 1am viéc cia Wal-Mart doi hoi sy cam ké 't phi thuong,
lam viéc cham chi, 1am thém gio, ky ludng dé n tung chi tié t ma
c6 mot s6 nguoi hoan toan khong 1am dwge hoic khong sin long
dé 1am. Khi deo dudi theo nhiing cao vong va mud n dat thanh
cong, duong nhu viéc nao cling wu tién, cling quan trong nhu nhau
ca. Ban giam do6 c phai dap ung hon mong doi cia khach hang,
dam bao cac ké trung bay phai ludén da y da hang, dam bao khach
hang tra tié n duoc nhanh chéng va dam bao thyc hién ta 't ca cac
cong viée nay voi chi phi tha p nha 't c6 thé. Thuong dé thyc hién
duoc dié u nay ca n phai cung cA” p nhan vién tinh nhué, va nhu
thé” thi khong du nguoi dé 1am hé 't cac cong viée. Cac giam d6 ¢
huéng luong phai lam thém viée, ho s& 1lam ba 't ctr dié u gi dé cong
viéc dugc hoan ta 't; trong khi @6 & nhié u cong ty, lam thém viéc
doi hoi phai tuyén thém nguoi lam tam thoi, hodc b6~ tri cho nhan
vién 1am thém gio. O Wal-Mart, quy luong duoc kiém tra nghiém



ngat va khong c6 quy ché” dé tra tié n ngoai gio! T6 ¢ @6 1lam viée
nhu dién, vi Iy do ra "t rd rang 13 nhimg ai duoc dé bat phai c6 mot
murc cam ké t phi thuong va ¥ thirc cao @6 vé tinh khan truong dé
dat dugc thanh céng.

Nhom lanh dao chép bu cia Sam Walton khéng nhan dwoc
béng 1oc gidé ng nhu ban giam d6 ¢ cua nhié u céng ty khac.
Khong ai ¢6 vin phong riéng sang trong, khong ai c6 chd dau xe
riéng, c6 thé hoi vién cau lac bo qud c gia, hay c6 xe riéng do cong
ty ca p. Khong cb phong in riéng hay phong td m riéng cho ban
giam d6 c, tham chi ca-phé, banh ran ho ciing phai mua. Pié u
Mr. Sam quan tim 1a moi cong sy & u quan trong nhu nhau do”i
v6i thanh coéng cua cong ty va xung dang dwoc cu xir gid ng nhau.
Ong tin ra ng ban, véi cuong vi mot nguoi 1anh dao, khong thé noi
mot duong ma lam mot néo; vi vy né u mudé n dua ra yéu ca u
kiém tra chi tiéu cua nhitng nguoi khac, 6ng va cac thanh vién
trong ban dié u hanh phai 1am guong trude. Né u cong ty yéu cA u
ai do di cong tac va ¢ hai ngay trong mot phong tai cac khach san
ré tié n thi 6ng va cac thanh vién khac trong ban dié u hanh ciing
phai 1am nhu thé”; dié u gi cong b ng v6i mot ngudi thi cling phai
cong ba ng voi moi ngudi. Nhimng nguoi khac di may bay hang
thuong thi Sam Walton ciing phai thé . Hay tuong tuong mot ti
pht di may bay cua hang hang khong thuong mai va ngd i ghé’
hang thuong! D6 la Mr. Sam dang lam guong cho moi nguoi. Cu xur
véi moi ngudi nhu nhau la mét cach trung thuc cia Mr. Sam, chung
td v6i moi ngudi ra ng @6 i véi cong ty moi cong su d& u quan
trong nhu nhau.

Mot trong nhimg bi quyé t vé vin hoéa lién quan d& n cach
tmg xir v6i nhan vién ma t6i hoc dugce tr Mr. Sam that sy chang
phai 12 mét bi quyé t 16n lao gi: nhan vién c6 chung mét s6° muc
tiéu va nguyén vong véi nhimg muc tiéu va nguyén vong ma ca p



chu quan va ban giam do6 ¢ cua ho dang thuc hién trong doi. Ca
nhan vién Wal-Mart 1an nhén vién cia ban @& u mud n:

e Y kién cta ho duoc thuc hién nghiém chinh

 DPuoc cip quan 1y cu xir mot cach ton trong

e Duoc cong nhan khi lam vi¢c tdt

e La thanh vién trong d6i chién thang

o C0 trach nhiém va quyén han dé hoan thanh cong viéc

e Nhan dugc y kién phan hoi vé nhirng mat tdt va chua tot 1am

o C6 cap chu quan biét ling nghe va str dung ¥ kién ctia ho

e Biét dugc cac chuyén xay ra xung quanh ho trong cong ty

¢ Chu cap cho gia dinh ho tién thué nha va cho con ho di hoc trung

hoc, dai hoc
e Puoc chuan bi sdn dé don nhan cac co hoi dé bat tiém ning
e Biét c6 gang cua ho dugc danh gia cao va khen thudng

Viéc nhan ra rd ng moi ngudi dé u dugc dong vién bi ng
nhiing muc tiéu gid ng nhau trong doi that phi hop véi chinh sach
x4y dung doanh nghiép cia Mr. Sam. Khi tip trung hd tro nguoi
khéc dat muc tiéu, chinh 6ng @ c6 thé khié n ho tap trung vao viéc
gitp o6ng xay dyng cong ty. Trong nhié u truong hop, Mr. Sam chi
1am mdi mot viée 14 mang lai co hdi dé nguoi khac thanh cong, va
qua la ho da thanh cong. Mr. Sam luén nhanh nhay trong viéc cong
nhin ri ng cong su cua minh 1a Iy do quan trong nha't, quyé t
dinh nha t d6"i voi nhimg thanh céng né ré cua Wal-Mart trén
toan thé~ gidi.

P3 tir lau Sam Walton nghiém ra ri ng hanh vi caa nhén vién,
khi duoc cang c6, s& c6 khuynh huéng lip lai. Nhan vién Wal-
Mart khong khac véi nhan vién ¢ cac cong ty khaclama'y; ta 't ca



dé u ca n nhan duoc ¥y kié n phan ho i va sy dong vién dé tié p
tuc 1am t6 t cong viéc. Mr. Sam da nhié u 14 n ching minh dié u
do, ra ng ba ng cach st dung y kié n phan ho i va khen ngoi,
nhan vién c6 thé dugce ddo luyén @é tro thanh nhimg thanh vién lap
thanh tich cao trong d6i nhém.

Mot s6  cong ty cu xtr v6i nhan vién gié ng nhu nhing cay
na m; gitr ching trong bong t6 i va bon phan cho ching! Thuong
sau mot giai doan dinh huéng ngi n, nhan vién duoc tha ra tyu di,
v6ira 't it phan ho i tir nguoi gidm sat. Nhung chuyén d6 khéng co
& Wal-Mart, 14 noi cac cong su con lam viée thi con nhéan ¥ kié n
phan ho i. Theo cach lap luan ndy, td't ca nhan vién bao g6 m
ngudi 1am viec kém, t6 t, rA t 16 tvaxuad tsi cdé uca nykié n
phan ho6 i dé dam bao ho c6 thé 1am t6 t hon trong twong lai; noi
cach khac, gid ng nhu cach néi cia Sam Walton, 14 tran trong va
thira nhan nd luc ciing ké 't qua t6 t cia nhan vién, @6 ng thoi loai
bo cach lam va hanh vi tiéu cuc cua ho.

Cu xr v6i nhan vién theo tinh tha n ton trong va @& cao chan
gi4 tri caa ho 1a cach lam cua Sam Walton. Pié u d6 khéng cb
nghia la nhirmng nguoi khong lam dugce viéc duoc phép lam gi thi
lam. Cong ty ra t cing ra n khi x& Iy nhirng nhan vién khéng 1am
viéc. Trong mot s6  cong ty, cd p chu quan thuong nga n ngai khi
xtr Iy nhitng nhan vién c6 lién quan dé n cic vA n dé hoan thanh
cong viée, va ng mat... Tai sao vay? Tdi nghi 1a do ban cha 't con
nguoi. Khong ai thich phai phé binh nguoi khac. Nhung né u ban
khong xur Iy nguoi khong 1am viée, nguoi 1am viée gioi s& tha 'y kho
chiu. Ban gidm d6 ¢ Wal-Mart s& khong do du trong viéec @6 i mat
xtr 1y nhirng v 'n dé c6 lién quan d& n sy hoan thanh céng viéc,
va ban ciing nén nhu thé”.

Trong ba t cd nhém lam viéc nao, moi nhan vién dé u nhan
thure viéc hoan thanh céng tac s€ lién quan dé n nguoi khac ra sao.



Né& u ban khong @6~ i mit xu 1y nhitng nguoi khong 1am viée, ban sé
1am nay sinh mét vA n dé 14 tinh tha n lam viéc cua nhém sé tu
thuong tén. Ban phai goi mot thong diép dé n nhirng nguoi 1lam
t0 t, rd ng trong cong ty lam viée gioi 1a dié u quan trong. P6 ng
thoi ban cling goi mot théng diép nguoc lai cho nguoi khong lam
viéc, ri ng khong hoan thanh cong viée sé khong duoc cha p nhan
va s€ bi 4p dung bién phap ky luat. Hay cha y thira nhan nhing
ngudi quyé t tim lam t6 t cong viée va khéng ngd n ngai bay to
thai do6 khong d6 ng y d6 i véi nhimg nguodi khong hoan thanh
cong viéc.

Phan ho i vé ké 't qua cong viéc 1a mot ngud n dong vién co
sic manh va do cling la hinh thirc ghi nhan thanh qua ciua nguoi
khéac. Mot giam d6 ¢ cua mot cong ty thude Fortune 500 c6 14 n
noéi, “Né u ban mué n cdng nhan thanh qua cua ai d6, hay lam
dié u 4"y cong khai; né u ban mué n cho y kié n phan ho i vé
viéc thyc thi cong viée, hay 1am dié u 4"y mot cach kin d4o, riéng
tu.” Thong diép 1 “chop” cho dugc nhan vién dang lam t6 t! Hay
cong khai nha n manh vao hanh vi tich cuc cua ca nhan hoic cua
doi nhom va loai bé nhitng hanh vi ti€u cuc moét cach riéng tu, bi
mat. Hay gi6 ng nhu Mr. Sam: 1a nguoi tim ra viéc chir khong phai
tim ra 16i. TA t ca ching ta dé u tiéu t6 n mot luong thoi gian,
cong stre va cd~ gi ng d& n ba 't binh thuong cho nhitng nhan vién
dang rut ria sinh luc cua cong ty, hon la bo thoi gian ra cung lam
viéc v6i s6” nhan vién hang trén dé tao ra cong luc. Y cua t6i 1a ban
nén bo thoi gian nhié u hon cho 9o pha n trim s6 nhan vién
hang trén cua nhém va, hoic 1a nang ca p cho s6 10 pha n trim
con lai, hodc la dinh chi cong viéc cua ho.

Vira khuyé n khich nhan vién 1am viéc gioi, ban phai vira @6 ng
thoi xtr I nhitng nguoi khong hoan thanh céng viée. Mot 14 n nira,
ban s& cA n yén lang loai bo nhitng nguoi 1am viéc kém ba ng cach



cho ho ¥ kié n phan hé i: hoic 1a gitip ho cai tié n, hoic 1a dua ho
ra khoi t6 chte. B4 ng cach xir 1y c6 hé thd ng nhimg ngudi 1am
viéc kém nha 't va thay thé” ho bi ng nhimg nhan vién c6 tié m
nang cao hon, ban sé nang cao dugc kha nang lam viéc cua toan
doi.

Hay tuéng tuong cong viée cia ban s& duoc cai thién ra sao né u
ban c6 mot doi ngli nhan vién tich cuc va trong moéi cong viée ho
dé u gitp ban hoan thanh muyc tiéu hang ngay! Vang, dié u do la
kha thi. Vang, dié u 4"y thuoc vé trach nhiém phai hoan thanh
cua ban, ngay bay gio! Viéc cAn ba ng giira thira nhan nguoi gioi va
xtr Iy ngudi kém s& tao ra thé” thing bi ng trong nhoém lam viée
dé u va giri @& n nhan vién thong diép ra ng ¢ doi moi viéc phai
cong ba ng. La ngudi 1anh dao, ban c6 trach nhiém tao ra sy can
d6’i, hai hoa nay, no6 gitp cong viéc cia ban dat chuin muc d&
dang hon. Néi mét cach don gian, khi ban bi 't nhan vién chiu
trach nhiém phai dat duge chudn muc ndo d6 trong cong viéc, thi
ban dang la mot ngudi 1anh dao gioi. P6 1a “cach caia Sam Walton”!

Sam Walton tin r4 ng né u ban dap tmg mong méi cia ngudi
khac, thé hién sy quan tam dé n ho, ghi nhan nd luc cua ho, thi ho
cling s& dap lai nhimg mong moi caa ban. P& n nay, d6i ngii giam
d6 ¢ va cong su trung thanh cua dng van thuong yéu va kinh trong
ong. Ca cudc doi, dng hé 't sire tranh viée ghi nhan cong lao cho ca
nhan minh, nhung nhimg moén d6 trung thanh vin thira nhan
ning luc 1anh dao cua 6ng sau khi 6ng qua doi bi ng cach ké” tuc
hoc thuyé 't cia 6ng va tié p tuc cam k&'t gitp ong dat duoc ude
mo dua Wal-Mart 1én vi tri cong ty ban 1¢ t6 t nha t thé ™ giéi.



TO CHUC MUNG thanh tuu ctia ban va
cua nguo1 khac

Sam Walton nghi nén vui vé va 16 chirc mung tat ca cac loai sw kién

quan trong nhu dat muc tiéu, lé ky niém, sinh nhat hay sy ra doi cua mot
dira bé!

Mot thanh vién trong ban dié u hanh Wal-Mart, nguoi trude
kia timg lam viéc cho mét d6 i thu canh tranh cia Sam Walton
trong thoi gian d u méi thanh 1ap Wal-Mart, ké lai cau chuyén cai
ngdy 6ng tham dy mot trong nhitng buoéi 1€ khai truong cira hang
méi da u tién cia Sam Walton. Ong noi d6 1a mot trong cac 18 khai
truong ctra hang t6 i té nha 't ma 6ng tung chung kié n. Lic d6
thoi tié 't cue ky nong vi dang 1a ngay hé ¢ mié n Trung Tay nudc
My; nhiét @6 trén 100 © F v6i d6 am cao va khong co gié. Trude
hé’t, ban hay hinh dung ra mot khoang san da y nhimg cha lia
ni m ngay truéc cira hang. Mr. Sam da quang c4o ba ng cach cho
cudi lira mién phi, day 1a cach thu hit cac gia dinh ¢6 con nho dé n
mua si m & cira hang. K&~ bén san lira 13 cude trung bay dwa ha 'u
16n nha t ma ban ting tha y; nhimg qua dua duoc cha't thanh
d6 ng ngay trén bai dau xe trai nhya. Khi mit troi 1én cao, ngay
cham chap troi qua, 16p nhwa dudng cang néng thém 1én, d& n ndi
ban c6 thé chién tring trén 16p nhya d6! Véi sirc néng cua thoi tié 't
cong thém mait troi dang 1én cao, ddm dua ndéng 1én va ba't da u
n6 16 p bd p, thé” 13 nude dua chay lan kha p bai dau xe. Ban thu



hinh dung xem, nhirng cha lira lai dang “lam” nhirng viéc ma chang
van thuong “lam”; tha 4"y hoa véi nude dua. Nhing gia dinh kia da
phai chiu tran trong ba u khong khi @4, va ho con tha ca cai thu
hén hop kinh di 4"y, dusi @&~ gidy caa minh, vao trong cta hang.
San cira hang bira bon ban thiu, gian phong ¢ mot mui that dé so.
D6 1a budi 18 khai treong cira hang t6 ité nha t ma ban dié u hanh
timg ching kié n.

Cau chuyén nay cia Sam Walton da tr¢ thanh cdu chuyén
truyé n thé ng dé cho tha 'y diém xua t phat xoang xinh cua cong
ty. N6 cung cd p mot minh hoa ro nét cho viéc Mr. Sam sén sang
lam ba "t ctr viée gi dé tao ra sy khéc biét cho doanh nghiép va xay
dung mo6t méi truong vui vé cho cong su cting nhu khach hang. bay
1a mot vi du cho bi quyé "t thanh cong thir sdu dé dat nhirng ky tich
cia 6ng: “TO CHUC MUNG thanh tyu cia ban va cia nguoi khac.”
Ong khong cho ri ng nhitg nguoi 1anh dao cong ty va nhan vién
cA n phai gitt minh qua trang nghiém. Ho nén c6 y thiec vé  tinh
hai hude va ¢6” gd ng vui vé. Ong mud n ctra hang cia minh ludn
c6 ba u khong khi vui vé danh cho khich hang. Ban giam d6 ¢
duoc khuyé "n khich phai thu gidn va hing hai, va ca nhimng cong su
xung quanh ciing thé . Trong thoi gian da u thanh lap Wal-Mart,
d6’i thu canh tranh cua Sam Walton khong coi 6ng 1a @6 i thu, toi
nghi d6 1a do nhitng trd hé va nhimg man biéu dién dugc nhié u
ngudi bié "t téi cua ong.

Mr. Sam tin ¢ hanh dong ph4 v& sy nham chan b ng cach tao
nié m vui hao himg. P6 1a mét trong nhitng 1y do khié n 6ng tao
nén bai cd dong ndi tié ng cua Wal-Mart. Ong cb duoc ¥ tuéng nay
tir chuyé n tham quan xi nghiép san xua t banh qua n vot ¢ Han
Qud c. Bai c6 dong Wal-Mart cia Mr. Sam nhu thé™ nay: “Cho t6i
mot chir W! Cho t6i mét chir A! Cho to6i mot chir L! Nao hay ghép
chir lai cho t6i! Cho t6i mot chir M! Cho t6i mot chir A! Cho t6i mot



chir R! Cho t6i mot chir T. Panh vA n 13 gi ndo? Wal-Mart! Wal-
Mart coa ai? Wal-Mart caa t6i! Con ai 1a s6° mot? Khach hang...
luon luon!” Ba't cir khi ndo dé n tham mot cira hang hay mot
trung tdm phan phd i, Sam Walton ciing d& u hing hai khoi
xuéng va biéu dién bai c6 dong nay. Ong xem man c6 dong 1a mot
cach dé phan biét giira doi ngii nhan vién ¢ Wal-Mart véi nhan vién
& cac noi khac.

Vi céc cira hang mo cira 24 gid mot ngdy, 7 ngdy mot tud n, 365
ngdy mot nim, nén giam d6 c cac trung tAm phan phé i va giam
d6 ¢ cac cia hang cua cong ty cho biéu dién man c6 dong Wal-
Mart trong ca ba ca. P& i voi tA 't ca nhitng cong su 1a bo mit cua
ctra hang, ban gidm do6 ¢ cong ty thinh thoang lai t6 chtc nhiing
budi tu hop ngay ga n cac qui y tinh tié n phia truéc cira hang, va
t6 chtire mot budi ¢6 vii theo phong cAch Wal-Mart dé ta t ca moi
ngudi cling ¢ thé xem va nghe thay. Mot giam do6 ¢ cira hang néi
véi t6i, “Co nhirng khach hang budce vao cira hang véi vé mat nhan
nhé, thé” ma tha 'y chting t6i biéu dién 1a ho ba 't d4 u cuoi, @& n
xem va con that su tham gia cung cac céng su cua chung toi nita.”
T6i nhé 14 n da u tién duoc chimg kié n man c6 dong caa Wal-
Mart ma phét s¢ vi sy cué ng nhiét caa nhitng cong su tham gia.
T6i tham chi khong tuéng tuong duoc khach hang con co6 thé gip
mot 4 n twong ndo nhu thé” khi bude vao cta trude cra hang va
ching kié n man trinh dién s6i néi hé t mac 4 y!

Sy nhiét tinh, 1ong trung thanh va su hing say hé t muc cua
dan Wal-Mart, ca giam do6 ¢ 1an nhan vién huong luong theo gio da
khié 'n cho mét s6 ngudi quan sat bén ngoai cho ri ng cong ty
dang thue hién mot kiéu nghi thte sing bai ndo dé. Mot trong cac
dinh nghia cua ty dién Webster vé& “sting bai” 1a: “Sy ¢6 ng hié n
hé t long danh cho mot nguoi, mot ¥ tuong hay mot dié u gi ds.”
Né u ban dung dinh nghia nay thi nhan vién cia Mr. Sam qua la



nhimg mén d6  trung thanh, 13 nhimg nguoi tan tuy hé t 1ong cho
¥ tuong cia 6ng, y tusng d6 1a gia ré mdi ngay va phuc vy to 't
khach hang. M6t cach nhin khac v&  viin hoéa Wal-Mart 1a st
cd ng hié n vo6 tan va tap trung vao khach hang. Mr. Sam 13 nguoi
tan tuy voi khach hang, va doéi ngi cong su yéu quy cua ong cling
hé "t long y nhu vay. Né u sy sting bai dit trong bd i canh kinh
doanh la mo6t nhom nhirng nguoi duge dong vién cung lam viéc tan
tuy dé phuc vu nhu ¢4 u cia khach hang thi ban ¢ goi n6 nhu thé”.
Toi tin ri ng su sung bai that sy & Wal-Mart chinh 14 130 triéu luot
khach hang méi tuA n d&¢ n mua si m tai cdc cra hang Wal-Mart
trong trang thai mé man hang gia ré, véi nhimg xe day da y 4 p
nhimg moén hang hoi khong thé tin néi! Pié u thac day sy hé't
long ung ho cua nhitng khach hang nay chinh la Wal-Mart, su lua
chon cira hang gia ré cua ho. Cac nhan vién Wal-Mart dam nhiém
quyé n lam chu doanh nghiép va nhiét tinh phuc vu khach hang vi
ho 14 nhimg nguoi chu doanh nghiép. RA"t nhié u nhan vién caa
cong ty dd mua c6 pha n théng qua k& hoach ban c6 phié u cho
nhan vién tai Wal-Mart, va ké t qua 1a nhié u nguoi bao g6 m tai
xé  xe tai, nhan vién trung tAm phéan phd i, nhan vién cira hang da
tro thanh nhirng triéu pha. Long trung thanh cia nhan vién Wal-
Mart chinh 1a k& 't qua cua mé i quan hé cong sy ma Mr. Sam da
xay dung véi ho ngay tir nhitng ngay da u thanh 1ap doanh nghiép.
Long trung thanh cua cong sy khong chi la ké 't qua cua viée kié ' m
duoc nhié u tié n thong qua viéc 1am cha c6 pha n cong ty va chia
loi nhuan. TA t ca ching ta hian da tung nghe nhimg ciu chuyén
vé “ngudi giau cling khéc”. Mr. Sam ra t ¢d trach nhiém véi doi
ngtl cong sy va quan tAm t6i ho. Poi lai, cong su ciing thuong yéu
va kinh trong 6ng véi tu cach mét tha linh. Pé n nay, ho vin nhé
dé'n 6ng trong nié m kinh trong vi cAch @6 i nhan xur thé” cua
ong. Chinh sy trung thanh cua 6ng véi moi nguoi, va cadch ma 6ng
d6 i xir v6i ho da thu lai dugc 1ong trung thainh manh mé nhu thé .



Sam Walton 14 sy hoa quyén caa con ngudi thuyé t giang nhu
Billy Graham, nguoi chi dao biéu dién nhu P.T. Barnum, va dién
vién hai nhu Bob Hope. Ong 1a mét nguoi 1anh dao uy tin c6 tinh
hai hude, thich thuyé 't giang v& céc trié t Iy caa minh cho céc
moén d6 mdi khi c6 co hoi. Ong ciing ra "t thanh coéng khi dung
trén san kha u trung tAm trong vai tro nguoi “chi dao biéu dién” tai
cac cudc hop co d@dng hay tai cic cudc hop vao sang tha bay, gisi
thiéu san pham va dua ra nhiing chi thi cho nhimg ngudi trung
thanh di theo minh. C6 thé ban khong bao gid hiéu hé 't nhing gi
Mr. Sam néi, nhung ban c6 thé bié t ra ng nhimng dié u 6ng noi
dé u tran da y cam htng, v6i nhitng cau hai huéc ma pha n lén 1a
nhi m vao chinh 6ng hay mot trong cac thanh vién trong ban 1anh
dao.

Nhimng bai thuyé t giang cia Sam Walton, nhiing man trinh
dién vui nhon, b u khong khi ban buén huyén n4o thay d6i khong
ngung, ta t ca dé u duoc thié 't k&” nhi m kich thich mang lué6i
cong su va mang ludi khach hang. Khi kich thich cac mang lué6i
nay, ong da tao ra cdc mo i lién ké t xtc cam manh mé& véi moi
nguoi; hay noi cach khac la tao ra mot sy kién xtic cam c6 y nghia.
Khi dié u nay xay ra, kha ning nhitng nguoi nhan duge thong diép
s& ghi nh¢ né cao hon nhié u, ba"t ké thong diép do6 1a gi. Bd ng
cach cung ca p ba u khong khi vui vé ba "t ngo va dang nho, Wal-
Mart d3 lam cho khach hang mud n tro lai hoai & nhan duoc
nhiing cam giac gid ng nhu thé”. Pié u nay ciing ding d6 i véi
cong su cia Mr. Sam, nhirng nguoi cuc ky trung thanh véi o6ng,
nhié u nguoi sin sang tir bé nhirng co hoi khac dé ¢ lai Wal-Mart
va 1am viéc quanh 6ng. Ho rd”t thuong mé n va ton kinh 6ng dé n
ndi con xin chit ky hay xin chup anh ciung 6ng!

T6i nghi 1y do khié¢ n Mr. Sam 4p dung phuong phap ma ong
dang thuc hién dé tao dong luc cho moi ngudi mot pha n 1a do thue



té” phai d6'i d4 u v6i nhimg doanh nhan thanh dat nha t. Khi
cong ty moi ngay mot 16n thi nguoi 1anh dao s& mdi lic mot kho
khan hon trong viéc c6 va gitr duoc su chi y cia nhirng nguoi lam
viéc trong coéng ty. Mot cau trich cia Harry Truman vé Dwight
Eisenhower da néi 1én duoc nhiém vy 1anh dao khé khin nay, “Kho
than Ike, khi con la mét dai tuéng, 6ng ra lénh va 1énh 6ng duoc thi
hanh ngay lap tic. Gio diy 6ng dang ngd i ¢ vin phong Tong
thd ng, 6ng ra lénh, nhung ching c6 chuyén gi xay ra ca.” Pié u
Truman mud n noéi 1a khong gié ng nhu trong quan doi, ban gidm
d6 ¢ va nhan vién trong cac t6 chtrc ngay nay khong thé hoic cb
thé khong thi hanh ménh lénh. P6 ciing 14 thiach thic ma Sam
Walton phai d6 i mat khi cong ty 6ng mdi ngay mot banh truéng.
Ong nghiém ra ri ng cong su cia minh s& ¢ nhié u kha ning thi
hanh ménh 1énh hon né u nhu 6ng cu xir véi ho mot cach ton
trong, yéu cA u ho gitip d5, 14 ng nghe md i ban tAm cua ho, dé ho
tham gia vao viéc xay dung st mang, muc tiéu va chié n luoc cua to
chire. Ong ciing nhan thire rd ng cong viée sé tro nén dé dang hon
né u trong khi thyc hién céng viéc, nguoi ta cam tha 'y vui vé. Téi
tin rd ng chinh phong cach lanh dao 16i cué n cua Sam Walton da
g6p pha n tao nén mot Sam Walton nhu thé ', va khi Wal-Mart
ngdy cang mé rong, phong cach 1anh dao cua 6ng 1a nhan t6~ quan
trong dong goép cho thanh cong cia cong ty. Ban c6 thé ndi truong
hop cua 6ng la ding nguoi, dtng lac va dang ché.

Nguoi ta khuyé n khich va trong doi cac giam do ¢ cong ty
tié p tuc di theo cach pha bo ba u khéng khi nham chan va tao su
vui vé ¢ noi lam viéc. RO rang do6 la cach chira cho ho khoi dién
da u. Nhan vién vui vé, tich cuc s& 1am cho khach hang vui vé, dan
dé n mua hang nhié u hon, va khach quay tro lai cira hang ciing
dong hon. Nguoc lai, né u nhan vién cé thai d6 tiéu cuc, ha n hoc,
khong t6 t, td t nhién s& tac dong tiéu cuc 1én khach hang va tham
chi dudi khach vinh vién. Sam Walton hiéu rd ng chia khoéa dé



thanh cong 1a tao sic ha p din @ khach tré lai hoai hoai. Bié't
ra ng khach hang c6 vé van lya chon s& tiéu tié n ¢ noi ndo, nén
6ng mong moi cac giam do6 ¢ ctra hang 1am hé "t st c6 thé sao cho
Wal-Mart tro thanh cira hang than thién nha t. Khi dat duoc muc
tiéu nay, khach hang sé lya chon Wal-Mart 1am diém dung chan
duy nha "t @ mua sa m hang tua n.

Né u suy nghi cho k§, ban s& tha'y da s6 chtng ta @& u ting
cd  gi ng lam viéc véi mot cong ty ma nhan vién rd rang khong
hai long véi cong viéc cua ho. Sy khong hai long d6 duoc phan anh
qua cach ung xur cia ho véi khach hang. Téi cha ¢ chd n khéng bao
gio bo tié n cho mot cong ty ma & dé ngudi ta khong tran trong
cong viéc kinh doanh cua t6i, va t6i sin sang cuoc 1a ban cling sé&
lam gi6 ng nhu t6i. P6 14 1y do vi sao Mr. Sam lai va t va d& n vay
dé tao ra moi truong than thién, vui vé, né ng nhiét danh cho
khach hang, nhung 6ng ciing bié "t bA u khéng khi tich cye nhu vay
chi c6 duge né u cac cong sy vui vé. Mot giam do ¢ cira hang Wal-
Mart da md ta cach t6 chirec ming thanh céng cua cong su va tao ra
b4 u khong khi mua sa m séi ndi cho khach trong cira hang cua
minh nhu thé” nao:

Hay vui vé; khi dinh ra mét muc tiéu va dat duoc muc tiéu 4y,
hay t6 chtre tiée An mung! Hay c6 vii moi ngudi nhu cach nguoi ta
1am trong d6i bong chay hay doi bong d4 vay. Ai ciing mud n duoc
khuyé n khich, dong vién. Ai ciing mu6 n duoc khen 13 da lam
mot viée t6 t. Ai cling mud n dugce nghe cdm on. T6i nghi viéc néi
véi doi quan 1y cia minh cau “Cam on, hom nay cac ban lam viéc
t6 t 11 m!” 1a dié u rad "t quan trong. Va viéc noi véi ho ra ng ban
da ghi nhan lai hé 't khi tha "y ho dang lam mét viée t6 "t hay dang
hua n luyén cac cong sy, ciing 12 dié u quan trong khong kém. La
mot nguoi 1anh dao, ban phai dong vién cong sy va cb vii ho dat
duoc ké "t qua t6 t nha t. Chang t6i c6 nhimg giai thuong dich vu



khach hang, pht hiéu danh cho cong su gioi duge khach hang khen
ngoi, ngoai ra con co6 giai thuéng do khach hang binh chon; va ban
giam do6 c cA p khu vuc tham chi con ghi nhan cong lao cua céc
nhan vién hay cac giam d6 c trong viéc chim soc khach hang
b4 ng nhirng huy hiéu ghi céng. Ching t6i tin vao viéc tran trong
nhing gi ma cong su da lam.

Phuong phap tao dong lyc & Wal-Mart duoc thié't k&~ ra
nhi m tip trung va dié u chinh hanh vi cia nhan vién vao viéc dat
duoc ca muc tiéu kinh doanh 14n muc tiéu dich vy, va hién nhién
phuong phap nay dang cé hiéu qua & Wal-Mart. Nhié u khach
hang caa Wal-Mart mdi tud n dé u di mua si m tai cac cira hang
cia cong ty ndy, va pha n 16n con thuong xuyén quay lai. Mot s6
khéch 14i xe qua nhitng quing duong dang ké, ngang qua nhié u
ctra hang cua cic cong ty canh tranh, dé ro6 i danh nhimg d6 ng
d6-la ma kho khin 13" m minh méi kié m duoc cho cira hang than
thién nha 't c6 gia ca tha p nha t. Sy pho i hop hiéu qua gira phuc
vu t6 t va gia ré c6 tac dung via gy thiét hai cho d6i tha canh
tranh, vira tao dugc 1ong trung thanh g n nhu sung bai cua khach
hang. Va cung luc do, cong ty da duoc dua vao danh sach Fortune
500. Hién nay, Wal-Mart da tré thanh céng ty 16n nha’t, thanh
cong nha t trén thé ™ gisi va van dang tié p tuc phat trién.

Mic du ngudi khac cho rd ng cach dn ming thanh cong cua
Wal-Mart ching tha m vao dau so vé6i nhitng céng ty khac, nhung
nhan vién Wal-Mart lai cam tha 'y thich tht va danh gi4 cao nd luc
cua ban lanh dao cong ty trong viéc quan tam tim cach pha bo su
nham chéan va tao moi treong lam viée vui vé. Vi vay ching ta hay
noéi vé cach tao dong lyc va ¥ nghia cua viée tao dong luc cho con
ngudi qua hinh thire t6 chire mimg thanh céng & Wal-Mart, ¥ tuong
di ng sau do, va lam thé” nao ma Sam Walton lai té chue su kién
nay mot cach chan thanh va hiéu qua dé n vay.



Ban c6 bao gid nghe chuyén moét vi gidam d6 ¢ hoi nhan vién cua
minh, “Sy khac biét giira ngu d6 t va tho o 14 gi?” Va nguoi nhan
viéen dap ludn, “Toi khong bié 't va t6i khéng quan tam!” Cau
chuyén ndy s& mang dé n mot chi dan ra t hay vé cach Wal-Mart
tao dong luc cho moi nguoi dé dat duge muc tiéu cua cong ty. Ngu
do6 't 1a khong bié't, va tho o 1a khong quan tAm. Khi ban gidm
d6 ¢ khong truyé n thong, nhan vién s& c6 cam giac “ngu do t” do
khong bié 't duge nhiing gi dang xay ra. Va mot dié u tha vi 1a
nhan vién ciing cam tha 'y sy tho o do gidam d6 ¢ chwa quan tim
da 'y du dé n viéc thong bao cho ho. Ban giam do6 ¢ do vo tinh hay
cd ¥ khong truyé n dat thong tin da day nhan vién vao béng t6 i,
vira gay cing thang vira 1am nhén vién chan nan. Va hau qua la ti 1¢
nhan vién roi cong ty cao hon, dich vu kém di va doanh thu giam.

Nhiing nguoi lanh dao t chire c6 that su bié 't tao dong luc cho
nhan vién khéng? Cau tra 161 chinh xac la viéc tao dong luc ding
da n phai xua "t phat tir chinh mdi c4 nhan. Nguoi 1anh dao gisi tao
ra mot ba u khong khi hay moéi truong tich cue, dé trong moéi
truong 4y, tu nhan vién cé thé dong vién minh ning né hon. Mot
khi dié u 4"y xay ra thi ¢ n nguoi binh thuong ciing c6 thé lam
duoc nhimng viéc phi thuong. Con chang may gip phai nguoi 1anh
dao kém, tao ra ba u khong khi hay méi truong 1am viée chan nan,
s& dan dé n tinh tha n nhan vién suy sup, ning sua t giam.

Wal-Mart, cling nhu bao cong ty khac, c6 da y riy nhiing tiéu
cuc ma né u phan tich ra thi dé u cé thé quy 1a do 1anh dao kém.
Theo kinh nghiém caa minh, khi phat hién ra mét vA n dé gi
mang tinh hé thé ng c6 lién quan dé n tinh tha n sa sut, thai do
chua t6 t trong cong ty hay nhém lam viée, hd u nhu t6i dé u co
thé quy do nguoi 1anh dao kém. Cho dé n khi nao t6 chtc dang c6
tinh tha n sa stt 4 y con chua thyc hién nhitng thay déi tich cuc
trong cach tié p can voi nhan vién thi tinh tha n sa stt van chua



cai thién duge. Mot s6~ t6 chie duong nhu 4p dit ra ng chinh ban
than nhan vién méi 1a nhimg nguoi cd n phai cé su thay doi, ba ng
cach bam theo trié 't 1y “Roi vot s& tié p tuc cho dé n khi tinh
tha n duoc cai thién.” P 1a cach sai 14 m khi xem xét v n dé  tao
dong luc cho nhan vién. Theo kinh nghiém, t6i chwa bao gio gap
mot nhém ddng ngudi chi g6 m toan nhing nhan vién kém, nhung
lai thuong chung kié 'n mot nhom nhan vién biéu 16 tinh tha n
kém c6i do kha ning cua 1anh dao t6 i. Viéc tao ra mot the vin hoa
tich cuc phai bd't dA u tir cA p cao, va dié u nay chi xay ra khi
nguoi 1anh dao that l1ong quan tAm dé n nhan vién; va d6 1a cach
gitp cho Sam Walton thanh céng dé n viy trong quan hé véi cac
cdng su cia minh.

Mr. Sam s& néi véi ban rd ng céng cu té6 t nha t dé ban quan ly
va tao ra cac mo i quan hé t6 t v6i nhan vién chinh 1 sy ghi nhan
tich cuc. P6 14 1y do tai sao Wal-Mart va Sam Walton tin vao viée t6
chitc mung thanh cong. Tuy nhién sy ghi nhan thanh tich cia mdi
ca nhan la khong nhu nhau, n6 con phai tuy thude vao ca nhan do
thuc sy cA n hay mué n duoc chiic ming d& n muc do6 ndo. Co
ngudi tha 'y rd ng dugc ghi nhan céng lao mot cach riéng tu, kin
d4o 13 t6 t; trong khi d6 ngudi khac lai mué n duoc cong khai ghi
nhan. Ban phai bié t nhan vién caa minh thé  nao dé hiéu duogc
nhimg suy nghi riéng coa ting c4 nhan trong va n d& ghi nhéan
cong lao.

Ngay xua, nguoi ta goi “d4 vao moéng” 1a thic day, dong vién va
ding to ngan phié u tra lvong nhu mét thir vii khi. “Lam viéc hoic
1a khong cb gi ca” 1a mot thong diép @2y 4am chi. “Hoic tudn theo
quy dinh hodc roi cong ty” 1a cau trich dan thuong dugce ghi trén
cac may tinh gio thoi trude. Con nguoi ngay nay qua thong minh
nén sé khong chiu dé bi d6 i xir nhu thé . Ngay nay c6 ra t nhié u
cong ty canh tranh véi nhau @é gianh dugc nhan vién gioi vé 1am



cho minh. Né u ban mu6é n ¢6 nguoi gioi, ban phai cho ho moét Iy
do vi sao ho nén lam viéc cho ban.

Mr. Sam tin rd ng da dé n lic phai gitp cong s tim ra y nghia
va muc dich trong cong viéc cua ho. B4 ng cach gitip cong su hiéu
vé cong ty, cong viée, ciing nhu con duong su nghiép cua ho, 6ng
da gitp ho tha y duoc buc tranh toan thé. Ho tha 'y duogc cong viée
cia minh gi n ké 't véi cAc thanh vién con lai cua d6i ra sao, va
thong qua qua trinh tim hiéu nhu thé”, ho s& tha y duoc ké 't qua
sau cung cia nhirng nd lvc ma minh da bé ra.

Mr. Sam tin rd ng ci nhan mdi cong sy d& u mud n lam viée
t6 t, ai cling mud n c6 déng gbép dic biét va tao ra sy khac biét.
Pay chinh 14 co hoi dé ban ghi nhan lai cAc nhan vién cua minh, va
dé, mot cach thang thi n, cai thién thanh tich cua ting ci nhan
cling nhu cua toan doi. C6 mot mo i lién hé truc tié p gira ghi
nhan coéng stc cia nhan vién véi niang cao ning sui t, boi vi nguoi
nao cam tha y thoai mai thi cling s& cam tha 'y dé chiu véi cong
viéc va s& tan tuy hon dé nang cao ning sua t. Mot trong cac giam
d6 ¢ cira hang da tung lam viéc véi Sam Walton ké cho t6i nghe
vé  cach 6ng ghi nhan cong lao déng gép cua nhan vién cira hang,
va dié u 4"y da tryc tié p tac dong 1én hoat dong kinh doanh cua
ctra hang do gidam @6 ¢ nay phu trach:

Sau cac thanh cong 16n nhu mot cude kiém ké hang hoa to6't,
ban c6 thé to chirc mot bita #n ngoai troi cho cong su cia mdi ca o
phia sau cra hang. 6 i véi nhitng cong su ca ba, viée ra sau cta
hang vao lac ntra dém dé nudng thit ké cling la, nhung ho van quan
trong nhu moi nhan vién khac. Ban c6 thé ghi nhan ké t qua cong
viéc cua timg ngudi tai cac budi hop sang, hay chon ra mét nhém
nhan vién cung ding bira trua, va lip lai nhu thé™ trong ca ba ca.
Ban c6 thé ghi nhan nd lyc caa nhan vién theo quy mo6 16n hay nho,
pha n 16n tiy thudc vao sy tha u hiéu cac cd nhan va cach dong



vién ho. Mot s6  ngudi cam tha’y rd t nguong ngung va khong
thoai mai khi duoc ghi nhan ké 't qua cong viée truée ca nhom.
Nhung né u ban, véi tu cach 1a mot giam d6 ¢ ctra hang, c6 thé moi
duoc vi giam @6 ¢ ca”p khu vue tryc tié p d& n gip va noi chuyén
vé6i tig nguoi mot thi déi khi con hon ca moi tuée phong trén doi.
Tai cira hang, hang thang ching t6i d& u lam nhiing chié ¢ banh
sinh nhat. Nhimg nguoi ban dwoc hang véi s6  luong 16n hang
thang dé u duoc ghi nhan nd luc tai cAc cudc hop ¢ cra hang, va
hinh cua ho dugc treo trén tuong ciing nhitng ghi nhan vé~ viéc ho
lam, san pham ho ban va loi nhuin ho tao ra. Nhimg con s6 vé"
doanh thu va loi nhuan coa ctra hang dwoc niém yé t hang thang
trén mot biéu d6 1on canh may ghi gio @ moi nguodi dé u tha'y va
thtic ddy moi nguoi nd luc hon.

Co ra t nhié u cach dé Wal-Mart ching t6 sy tran trong danh
cho cong sy. Su tran trong ndy trudec hé't ba't d u ba ng hoat
dong dinh huéng ra 't ki ludng r6 i dé n hoat dong dao tao danh
cho nhan vién méi. Mot s6 khoa hua n luyén do cac cong sy cb
thAm nién hudng dan, ho ciing c6 thé 1a ngudi ¢6 vA n cho nhan
vién méi. Cong ty ghi nhan nd luc cia nhilng cong sy lam gioi
bd ng cach cho ho thém trach nhiém trong nhirng céng viée méi va
cho ho thém viéc lam vdi mire do thach thac cao hon. Tham chi lam
nhiém vy dao tao da ky ning c6 thé gitp cho cic cong su c¢6 co hoi
thing tié n 1én cac vi tri cao hon.

Ban giam d6 ¢ Wal-Mart duogc chi thi phai khen ngoi cong su
lam viéc t6 t. Mr. Sam mud n céc vi gidm d6 c cua dng phai tran
trong nhitng gi ma cac cong su da lam duoc cho cong ty, vi Wal-
Mart c6 nét vin hoa dic trung 1a bié "t ghi nhan nhing déng gop;
theo nét vin hoa nay, phat hién cong su lam t6 t phai 1a cong viée
hang ngay. Ong tin ¢ cach dong vién bid ng cach v nhe 1én vai
theo kiéu truyé n thé ng. Ong tin ra ng dé cho nguoi ta bié t ban



dang tran trong ho thi khéng c6 cach nido t6 t hon 14 11 ng nghe ho
va dap lai md i quan tAm cua ho. Ong ciing hiéu gi4 tri caa viéc hoi
¥ kié n cong su. Thuong thi khi néi chuyén véi cong s, Mr. Sam
hay néi v& nhiing v n @& ma ho quan tdm, 6ng héi han chuyén
gia dinh, so thich riéng hay nhimg dié u ho quan tdm. Tham chi
hinh thae g thue tri 4n vié 't tay cua 6ng dé n cong su va khach
hang ciing duoc nhié u nguoi bié t @& n.

Mot cyu gidam do6 ¢ cira hang ké véi toi cAu chuyén vé Mr. Sam
nhu sau:

T6i da gap Sam Walton nhié u 14 n rd i. T6i van giir hai 14 thu
do chinh tay 6ng vié 't cho t6i. Nén nh¢ ra ng day 1a nguoi giau
nha t nudéc My. Ong cb thé doc cho ¢6 thu kY cia minh vié 't va cb
s& dong moc 1én bire thu 4”y. Nhung mét khi da gap anh rd i, ong
s& luén nho ra anh. Ong budce lai gd n, bt tay t6i va noéi rd ng
that vui dugc noi chuyén vai téi khi cong ty khong gap phai mot
con khing hoang nao. Ong c6 thé nhé @& n tung chi tié t vé mdi
con ngudi - that 1a chuyén khong tuéong. Ong dé n cra hang va
tha "y nhimg nguoi 6ng da c6 14 n ndi chuyén véi ho cach day mot
hay méot nim rudi gi 6, ltic 4"y cong ty van con kha nho dé éng co
thé lam duogc dié u nay. Ong noéi voi mét nit nhan vién, “La n cud i
cung khi t6i dé n day thi cho ng chi van con ni m bénh vién; hién
anh 4"y da khoe chua?” Lam thé” nao ma 6ng c6 thé nhé hé t moi
nguoi nhi? Ong ra "t than thién, chan hoa va c6 thé giao tié p riéng
1¢ voi cAc nhan vién idn luong gio ba t ké dé n dia vi, chic danh cua
ho, ba’t ké ho 1anh luong bao nhiéu... Nhimg dié u 4"y v6i 6ng
that sy khong quan trong. Khi céng ty ma 't Sam Walton, ho that
sy ma t di mét con nguoi dic biét.

Ong 14 mot trong s6  nhimg nguodi hié” m hoi ma ban gip trong
doi, mot con nguoi ky la chwa tung tha y.



Mr. Sam tin vao cach s dung phép xa giao théng thuong dé
giao t& . Ong thuong goi tén khi noéi chuyén véi moi nguoi va su
dung nhiing tir nhu xin vui 10ng, cam on mét cach da y tran trong.
Nhimg chuyén tuong 1a don gian nhung d6 i v6i ong lai quan trong
nhu nhin thang vao nguoi khac va néi cau chao budi sang khi ong
di ngang qua ho ¢ hanh lang. M6t gidam d6 ¢ cira hang mé ta vé
ong nhu sau: “Ong huéng vé con nguodi. Ong qua dtng 13 ‘con
ngudi cia con ngudi’ & muc dinh cao. Ong budc vao va tham chi
né u trude d6 ban chua bao gio gip dng, dng cling s& 1am cho ban
c6 cam gidc rd ng duong nhu ban bié't dng tr 1au 18 m r6 i.”
Thuong dé tao su thu gidn, chinh 6ng 1a ngudi mé da u cude @6 i
thoai v6i ngudi ndo d6 vi ¢6 khi ho rut ré do méila n da u gip 6ng.

Dudi day 1a mot vai 1oi khuyén ban c6 thé st dung d@é thyc hién
viéc ghi nhan cha 't lugng theo cAch cia Wal-Mart. C6~ gd ng s p
xé p thoi gian sao cho sy ghi nhan phai dwgce dién ra trong thoi
gian cang som cang t6 t ké tir ldc dién ra hanh déng dang ghi nhan
a"y. Khi ban cong khai ghi nhan mét hay hon mét nhan vién, dié u
nay sé& gitp xay duyng mot chuan muc cho nguoi khac 1am theo.
Pié u then ché 't trong viéc ghi nhan va biéu duong nd lyc cua
nhan vién 14 phai chan thanh; né u khong viéc ghi nhan s& ma 't di
gi4 tri 1a cong cu dong vién cua né. Vi sy ghi nhan 1a khong ma’t
tié n, nén ba t ky nguoi lanh dao nao ciing khéng nén han ché’
vé “lié u luong” sir dung. Mot khi sy ghi nhian mang lai taic dong
t6 t hon, ban giam d6 ¢ c6 khuynh huéng tié p tuc st dung néd
trong tuong lai vi gia tri cuia né da duoc ching minh. Nhirng nguoi
lanh dao ¢ Wal-Mart va & t6 chirc caa ban phai dat dwoc quyé n st
dung sy ghi nhan nhu mét cong cu dong vién, mud n thé’, trude
tién phai thu phuc long tin va sy kinh trong cta nhan vién trong
nhém lam viéc; va nhu vay thi sy ghi nhan chan thanh mai dat
duoc hiéu qua.



Mot giam d6 ¢ cra hang Wal-Mart néi véi téi viéc ong da dua
ké” hoach t6 chitc ming thanh cong vao lich quan 1y hang tud n
cia minh nhu thé” nao. “Chung t6i c6 budi hop nhan vién vao mdi
thtr su, va tai cac budi hop nay chiing t6i cé t6 chtc ky niém sinh
nhat cia nhan vién. Ngoai ra, bé phan nao c6 doanh s6 ™ hién hanh
vuot hon doanh s6  nim ngoai @& u duoc ghi nhén cling nhu dugc
tang huy hiéu 1am viéc giéi.” Nhu trong vi du ndy, dua ké” hoach ky
niém vao lich 1am viéc binh thuong cua ban dé cho cac chuong
trinh xua 't hién dé u din 14 mét ¥ tuéng hay. Ly tuong nha 't 1a
cac hoat dong ghi nhan nhu thé” nén dugc xua t hién trong sud t
nam.

Cac giam d6 ¢ dwoc hua n luyén 13 phai dan thu cua khach
hang 1én bang thong bao dé moi ngudi ciing tha y. Ho ciing s& xem
xét lai cac bure thu tai cuoc hop hang ngiy véi cong sy. Ké't qua
vuot troi cia cd nhan va toan doi sé dugc néu bat tai cac cudc hop
hang ngay nhu mét hinh thic ghi nhan cong khai.

O mdi t6 chirc, mdi ngay dé u c6é vo sé6  co hoi dé phat hién duoc
nhan vién lam viéc t6 t. Sau day 1a danh sach cac ¥ tuong vé t6
chirc ghi nhan cac ca nhan va déi nhém tich cuc. Cac y tuong dudi
day chua phai 1a @4 y du va cling chwa phai 1a nhimg ¥ tuong da 't
gia nha t.

e Tiéc trua

¢ T6 chirc mimg sinh nhat

e Giai thuong dich vu cia ndm

o Giay chimg nhan/bang ghi nhan/huy hiéu
o Ghi nhan nhiing nhan vién dong cap
 Hop thu gép ¥

o Thu goi dén gia dinh nhan vién



e Phan thuodng cai tién ning suat

e Ghi nhan cuaa khach hang vé nd luc cla cong su

e Nhan vién gidi trong thang

e Tuyén duong vi thanh tich trong ban hang/phuc vu/giam bt chi phi

e Bira an trua (dudi dang thuc khach ty mang theo va chia s¢ thurc an)

hodc ngay an banh ran
e Hoat dong di choi ngoai troi cua cong ty
o Bita tiéc pizza dé ghi nhan thanh tich

Céc loai ¥ tuéng vé pha n thuéng khong-ba ng-tié n nay co
thé duoc phat trién thanh ké™ hoach hanh déng & cong ty hoic ¢
nhom 1am viéc mot cadch nhe nhang hon. Wal-Mart khong nd lyc
dé dat sy hoan hao va ban cfing vay; hay nhé mot khi ban da chan
thanh ghi nhin céng stc cia nguoi khac thi viéc gay thiét hai cho
cong ty 1a dié u kho xay ra! Né u hién nay ban chwa c6 mét chuong
trinh t6 chire ghi nhan nd lyc cia nhan vién thi ban nén thuc hién
chuong trinh 4"y don gian thoi. Pimg ¢c6~ 6m d6 m thuc hién ta 't
ca cac hoat dong tach roi va 16n xon 4" y. Hay chuén bi sén mot hoat
dong cong nhéan that phu hop, va khi thue hién hoat dong nay xong
méi chudn bi va thuc hién mot hoat dong khac. Cud i ciing ban s&
c6 mét lich cac hoat dong cong nhan dién ra sud t nim.

Loi ich thu duoc tir viéc 1am nay 1a ra’t 16n. Nhan vién nao
trude day duong nhu khéng quan tAm dé n coéng viéc nay ciing sé
huéng tng cic hoat dong nay. Tham chi ban cé thé nhan duoc
nhiing thanh tich méi ma trong qua khtr duong nhu khong 1am noi.
Co mot s6  cAu hoi then chd 't sau @ ban tu hoi:

e Ban c6 t6 chitc cac ngdy ky niém va sinh nhat trong nhom lam viéc
khong?

e Ban c6 t6 chuc 18 mung khi nhan vién dat dugc muc ti€u khong?



e Nhan vién c6 dugc cam on khi Iam t6t cong viéc khong?
e K&t qua cong viéc cua nhan vién c6 dugc xem xét dinh ky khong?

e Nhirng chuyén thanh cong vé ban hang, phuc vu, an toan lao dong co

duoc biéu duong?
e Viéc phuc vu xuit séc ¢ duoc ghi nhan khong?
e Ban co t6 chuc ghi nhan thanh tich ca nhan va ctia dg1 nhém khong?

Ban tra 1o cic ciu héi trén ra sao? Ban van luon ludn t6 chuc 18
ghi nhan nhimg déng gbép cua nhan vién, hay gio ban méi ba 't
da u thyc hién hoat dong nay? Ban hay ther thue hién mot hay vai
chuong trinh don gian nay ¢ t6 chire cia ban xem nao! Khong chit
nghi ngo gl, toi tin rd ng chuyén nay lam duoc. Sam Walton ting
hoc duge bai hoc quan trong nay va ban cling nén nhu 6ng: hanh vi
duoc khen thuong c6 khuynh huéng lip di lip lai. Céc loai pha n
thuong khong-bi ng-tié n c6 tac dung tich cyc dé n tinh tha n
lam viéc, ning sui't, an toan lao dong, cach phuc vy, cach chim
s6c khach hang va tinh tha n d6 ng doi.

Khong c6 cach ndo t6 t hon dé tao ra sy kich thich xoay quanh
muc tiéu cua cong ty nhu viée thach thire cdc nhan vién bi ng
nhimg cudc tranh tai cA nhan hay d6 ng doi. Pha n thuong cho cac
thanh tich c6 thé chi don gian nhu gid y khen hay mot bira in trua
mién phi. Sam Walton that sy thich hinh thte ghi nhan khong
dung tié n vi n6 mang lai tic dong lon va khong t6 n chi phi. Vily
do nay, Mr. Sam thich cac gidm d6 ¢ t chirc nhitng cudc tranh tai
va tao ra khong khi thi dua trong noi bo cra hang. Niém yé t muyc
tiéu cua cudc thi ré i cap nhat ké t qua hang ngay cua timg c4 nhan
s& gitip duy tri trong tdm va nhiét tinh nha m dat duoc muyc tiéu
mong mud n. Viéc cong khai ghi nhan nd luc caa nhimg ai dat muc
tiéu ching t6 duoc tA m quan trong cua cong tac danh gia d6 i véi
nhom lam viéc cua ban.



Mot giam do6 ¢ cira hang Wal-Mart, nguoi da gap Sam Walton
nhié u 14 n, ké cho t6i nghe 6ng 4"y da st dung ¥ tuéng caa Mr.
Sam ra sao khi mé cac cudc tranh tai va t6 chiec mung thanh cong ¢
ctra hang minh phuy trach:

To6i da lam cho Wal-Mart duge 27 nam. Toi ting nhan mot
chié” ¢ banh vao mat khi bi thua trong cudc tranh tai. Té6i da tung
hoan d6i viéc 1am véi cac @6 ng nghiép. To6i da ting mic qua n 4o
hé va dtng ¢ cira chao khach; t6i c6 thé 1am nguoi dimg chio tir 2
dé n 3 gio. Khi con 1a mot tro 1y giam d6 ¢, t6i da thach thirc mot
tro Iy giam d6 ¢ khac trong mot cude tranh tai, va nguoi thua sé
phai mic y phuc cai trang nguyén mét ngdy. Téi da timg tha y ban
quan 1y cao troc da u sau khi dat dugc mot muc tiéu. To6i da tung
moi cac nhom cong sy ra ngoai an com trua vi ho dat dugc muc
tiéu. To6i da timg phat pha n thuong dich vu khach hang va nhimng
chié” ¢ phu hiéu 1am t6 t cong viéc khi cong sy ndo dé nhan duge
161 khen caa khach hang. Va tham chi con c6 nhimg pha n thuong
do khach hang binh chon vi nhitng dich vu xua t si c. Ching toi
tin ¢ hinh thte t6 chc mung thanh cong cua nhan vién qua cach
danh gia cao nhirng gi ho da lam.

Mr. Sam d3 néu guong b ng cich tao ra nhimng cudc thi tai ra 't
la doi. Tré vé nhirg nim da u thap nién 80, 6ng hira rd ng né u
cong ty dat loi nhuén trude thué” cao hon nim truée 8 pha n tram,
ong s& nhay diéu hula, mic vay ké t b4 ng co lua tua trén phd’
Wall. Céc cong su va dng cung thuc hién giao kéo nay. Ong da mic
vay va theo sau la nhitng vii cong thuc sy, nhirng nguoi choi dan
ghi-ta Hawai va giéi bao chi, Sam Walton da nhay diéu hula trén
phé~ Wall nhu @3 hea. Cau chuyén nay da tré thanh mot pha n
trong truyé n thoé ng coéng ty va duoc dung dé minh hoa cho viée
nhimg nguoi 1anh dao Wal-Mart san sang tao ra nhirng man nhon



nhip, vui tuvoi nhu thé™ nao khi t6 chirc mung thanh tyu cua cong
ty.

Né u Sam Walton, gidm d6 ¢ dié u hanh cua cong ty thanh
cong nha "t trén thé ™ gidi tin vao viée sir dung nhiing cudc tranh tai,
12 ky niém, hinh thtc ghi nhan déng gop dé dié u hanh doanh
nghiép minh thi ro rang nhirng viéc lam dé da dem lai nhing loi
ich to 16m ro i. T6i c6 thé dam bao véi ban, rd ng nhu bao dié u
khac Wal-Mart da lam, viéc ap dung cac hinh thirc hoat dong ky
niém vui vé da cé tac dong dé n chi phi va loi nhuan. Mot s6” loi
ich van hoa di theo g6 m c6: tinh tha n lam viéc t6 t hon, giam
b6t cing thing, chuong trinh dao tao duoc ning ci p, cac tiéu
chuin dwoc thyc hién thdé ng nha’t, giam bét s6  nhan vién nghi
viéc, tinh tha n d6 ng d6i t6 t hon va ning sua t cao hon. Su ké 't
hop nhing cudc tranh tai duwoc td chire t6 t, 18 ky niém duogc td chuc
c6 ké” hoach va nhiing hoat dong ghi nhan nd luc c6 muc tiéu r5
rang la mot thar “dao bo tai” da chic nang, mot loai cong cu ma
nhimg nguoi 1anh dao Wal-Mart c6 thé ding dé cai thién va nang
cao hoat dong kinh doanh.

Mr. Sam da dung nhilng cudc tranh tai, 1é ky niém, hoat dong
ghi nhan nhu thé” nao dé dwa doanh nghiép minh di 1én? Ong ba 't
da u cong viéc 4"y khi da c6 sin ké 't qua trong d4 u. N& u mud n
noéi voi cong su vé viée cung ca p dich vu khach hang t6 t hon,
ong sé& xidc tié n mot cudc thi xoay quanh dé tai phuc vy khach
hang. Né u mué n day ki ndng ban hang t6 "t hon, 6ng s&¢ mé mot
cudc thi tai vé cach trung bay hang héa t6 t nha t. Né u viéc giam
chi phi tré thanh mé i ban tAm, 6ng s& t6 chirc mot cudce thi dé xem
b6 phan nao c¢b chi tiéu phu hop véi ngud n kinh phi hay tha p
hon ngué n kinh phi. B4 ng cach cho cong su tham gia vio viéc cai
tié n linh vuc hoat dong, 6ng @3 huéng din va truyé n dat cac tiéu
chuin cta minh. Thay vi thuyé t giang cho cong su cach lam mét



viéc gl hay nghiém khi ¢ ba 't ho lam, 6ng da thié t k&~ cac hoat
dong dé cac cong su c6 thé hoc va c6 duoc nhitng kinh nghiém vui
Ve.

T6 chire mimg thanh tyu 14 mot bi quyé 't thanh céng vé vin
hoéa cua Sam Walton. Cach day nhié u nim, 6ng da nhiuuuuuuun
ra mot cach gitp ta t ca cAc cong su trong cong ty tip trung vao
thuc hién cac hoat dong do, va thuc hién theo cach cua Wal-Mart.
Nét vin hoa cua 6ng 1a mot tha keo ké 't dinh cac cira hang Wal-
Mart va c4c trung tdm phan pho i lai véi nhau cho @8 n ngay nay.
Ni#ng luc huy dong doi ngli cong su cia 6ng dé tap trung cho viéc
cai thién cac linh vuc cy thé nao @6 trong kinh doanh ba ng cac
cudc tranh tai, 18 ky niém, 1 ghi nhan da tao cho 6ng mot loi the”
canh tranh trong giéi kinh doanh. Ong luén noéi ra ng d6 i thu
canh tranh c6 thé da sao y cac cira hang cua 6ng, san pham va hang
hoéa cua 6ng, nhung c6 mot dié u ho khong tao ra ban sao duge d6
chinh la nét van hoéa ky diéu cua Wal-Mart!



QUY TA C 7 CUA SAM
WALTON

LANG NGHE nguoi khac va hoc héi y
tudng cua hoc

Mpr. Sam tin vao viéc lang nghe cong s la nhitng nguoi gan giii voi
khdch hang nhat, vi cong sy hiéu nhiéu hon bdat cwr nguoi nao khac

khdch hang muon gi va can gi.

Sam Walton noéi rd ng c6 mdi mot viéc quan trong nha t ma
ong lam duoc cho Wal-Mart la di tham cac ctra hang cua minh.
Ong thich di ra ngoai noéi chuyén véi nguodi ndy nguoi kia vé
nhirng cong viée thue té” trong ban 1¢ hon 1 ngd i di ¢ nhirng cudc
hop tai vin phong chinh. Ong that sy cam tha 'y ri ng minh c6 thé
gitp d& cac cira hang ba ng cach di thim; né ucéva ndé gica n
chia n chinh, 6ng s& gitip cha n chinh. Ong thich néi chuyén va
14 ng nghe cong sy trong ltc dé n thim cic cira hang. Téi nhé tur
vai tud n trude da c6” xé p lich cho 6ng chu tri moét budi toa dam
duoc phat séng truc tié p thu qua vé tinh dé goi cho cac d6 ng su &
kha p nuéc My, nhung dng tir chd i cho t6i mét 16i xac nhan vi 6ng
néi 6ng da quyé t dinh di may bay dé n tham moét ctra hang vao
gio chot. Pié u 4"y ching t6 ri ng 6ng ra t thich di thim cong su
cia minh ¢ cac ctra hang. Sy that la 6ng c¢6 hing tha di tham cira
hang hon ba 't ctr thir gi khac. Trong khi ¢ ctra hang, 6ng da thuc
hién mot s mang ra t chuyén biét. Myc tiéu coa 6ng 13 ty minh



la y duoc thong tin cia do i tha canh tranh, néi chuyén va hoc hoi
& khach hang, va dié u quan trong nha tla 6ng bo thoi gian ra noi
chuyén vdi cong su cia minh.

Bi quyé t thanh cong tht bay dé dat ky tich cia Mr. Sam la
“LA"NG NGHE nguoi khac va hoc héi ¥ tuéng cua ho.” Ong tin
ra ng moi ngudi khi 1am viée cho mot cong ty dé u c6 nhimg ¥
tuong hay ma ho mué n chia sé¢ né u nhirng nguoi lanh dao coéng ty
4"y chiu bo thoi gian ra @ hoi han. Ong néi diém ma u chd 't 1a
bié 't cach 1am nguoi khac noéi chuyén. Ong da thyc hién dié u nay
bd ng cach di dao quanh cac cira hang cua minh, héi han cong su
va tich cuc 14 ng nghe ciu tra 16i cua ho. Ong that sy tin rd ng
nguoi g n giii voi khach hang nha 't 1a nguoi that sy hiéu duoc
khach hang dang nghi gi va c6 cam gidc nhu thé” nao vé cac cira
hang cua 6ng. Né u phai cho ngudi khac 1oi khuyén cu thé, thi loi
khuyén cua 6ng 1a ban hay tim hiéu cho ba ng dwgc nhirng nhan
vién gd n giii nha "t véi khach hang bié "t dugc gi, va sir dung thong
tin d6 &é cai tié n t6 chire cta ban.

Vi Mr. Sam tin rd ng nhan vién quan trong nha t & Wal-Mart
1a nhan vién ¢ tié p xtc voi khach hang, nén 6ng di trao quyé n
cho ho dé phuc vy khach hang. Xem ho nhu nhirng cong su - nhitng
ngudi gop vo n, 6ng da cho ho trach nhiém va quyé n hanh dé lam
viéc; r6 i 6ng hoi ho dé c6 nhitng ¥ tuong hay nha 't va st dung
nhimg ¥ tuéng nay dé cai thién cong viéc kinh doanh cua minh.
Ong tin rd ng nguoi 1anh dao cA n bié t phuc vy nhitng con nguoi
trong t6 chirc eting lam viée véi minh. Ong cam tha 'y rd ngné u
muoé n xay dung ba 't cir mét md i quan hé 1au dai ndo véi cong su,
ban nén ni m vimg cach truyé n thong véi ho va 14 ng nghe ho.
Cong thtrc 141 ng nghe cua 6ng ciing hét nhu cong thire ban nén 4p
dung cho cong ty minh: 11 ng nghe cic gidm d6 ¢ cua ban, nhan



vién cua ban va khach hang cua ban ré i thu thap ¥ tuéng cua ho va
thyc hién ching. Pon gian chi c6 thé !

Cai canh mot Sam Walton ngd i quy mot g6 i, xung quanh 1a
cong su ngod i thanh vong tron trén san nha cho ta tha’y 6ng coi
trong bié t nhuong nao viéc thong tin hai chié u véi ho. Ong da lap
di lap lai viée ndy & méi cra hang 6ng @& n thim, kéo cong sy quiy
qua n trude cra hang hay ¢ phong giai lao. Thinh thoang 6ng lai t6
chirc méot cude hop hoan toan ngiu himg truée ma t khach hang
dang mua si m tai d6. Ong noéi va 11 ng nghe moi nguoi. Ong dé
cho moi nguoi hiéu ra ng 6ng ra t tran trong nd luc va ké 't qua
cong viée cua ho. M6 i quan tam chan thuc cua 6ng d6i v6i moi
ngudi da tro thanh huyé n thoai. Duéi ddy 1a cam nghi cia mét cyu
giam d6 ¢ cira hang:

Khi Mr. Sam buéc vao cira hang, 6ng khong dé n dé tham ban
giam d6 ¢ ma dé thidm céc truong bo phan va cong sy cia minh.
CAc truong bo phan ¢ Wal-Mart dé u 13 cong su huéong luong theo
gid va 12 nhimg ngudi ma 6ng thuong ba 't da u ndi chuyén trude
tién khi @& n tham ctra hang. Ong moi ho vao phong giai lao hoic
cho ho ngd i trén san nha hay ding quanh khu vye ban khin mé n
vai voc, vi 6ng thich néi chuyén voi ho va nghe ké vé nhimg gi
dang xay ra. Ong mud n bié t ho c6 nhing loai ¥ twong nio va
chuyén gi ding, chuyén gi sai. Ong c6 cai uy cua tha linh dé n ndi
moi nguoi chi mong dugce ndi voi 6ng ta t ca. Ong cd mot tri nho
ra tto t vi ong da tung 1a dai Gy trong quan d6i chuyén nghién ciru
cac chié n thuat cua d6 i phuong. Véi kié n thire quan su va tri
nhé, dic biét 1a vé con nguoi va noi chd n, 6ng s& khong bao gio
quén dugc mot ai d6 sau khi da gip ho va tham chi con c6 thé nhé
dé n chitié tvé gia dinh ho.

Sam Walton tin rda ng do i xu véi cong sy mot cach ton trong va
duy tri nét dep van hoéa trong quan hé cong su la mot viéc “séng



do6i” véi thanh céng cia nhom lam viée, bo phan, co s¢ san xua t,
ctra hang, trung tAm phan phd i hay cia mot céng ty. Ong ra "t tha
thié 't v6i nié m tin cia minh, & n muac mdi khi néi chuyén voi
cac thanh vién trong ban dié u hanh Wal-Mart, cac giam d6 c, cac
quan d6 ¢, 6ng thuong tuyén bd~, “Né u cac anh chim sbéc nguoi
cua minh, thi nguoi cia cac anh sé cham so6c khach hang, va doanh
nghiép sé& ty thé” ma 6n.” RS rang, 6ng nhan thie rd ng mot minh
minh thi khéng thé hoan ta "t dugc mot kho i lwong khéng 16~ cua
nhiig viéc 14 ng nghe v6i dap ung nhu cid u nhan vién. B4 ng
cach chinh minh lam guong, 6ng da cho toan ban lanh dao nhiing
cach khac nhau dé ho c6 thé chimg minh cho cong su rd ng ho da
quan tdm, chim séc nhan vién dé n mac d6 ndo. B4 ng cach su
dung cung nhirng kj ning 4"y, Sam Walton ciing da nhan dugc
long trung thanh v6 han va sy cong tac nhiét tinh tr hang ngan
nhirng cong sy goép vo n lam an véi minh.

Céac giam d6 c va cong sy cia Sam Walton trong ta t ca cac bo
phan cing lam viéc véi nhau nhu mot d6i dé hoan thanh cic muc
tieu cta cong ty. Miac do hop tac db cling trong ndi bo tirng bo
phan, hoic giira cac bo phan véi nhau. O Wal-Mart, moi nguoi dé u
lam viéc nhiét tinh dé hoan thanh cic muc tiéu cia cong ty. Sam
Walton danh gia su thanh cong cua doi cao hon sy thanh cong cua
c4 nhan, do do6 viéc cong nhan moét nhan vién ngdi sao 1a dié u
khong dién ra ¢ cong ty ban 1¢ 16n nha "t thé” gisi nay.

Né u & Wal-Mart c6 mot chuong trinh hanh dong thi chuong
trinh do 1a cho ca cong ty. Khong cé chuong trinh hanh dong riéng
1é cho tung chirc nang hay tirng bo phan! Moi nguoi ¢ moi bo phan
dé u hé t sirc hd tro 1An nhau. O Wal-Mart, ngudi ta goi viéc nay 1a
phuc vy khach hang néi bé. Khi téi 1am viéc ¢ d6, tinh thd n @6 ng
doi va su hop tadc ma t6i duge chung kié n gitta cAc nhan vién va
cac bo phan goi t6i nho dé ' n tié ng hét to giira tran tié n trong Ba



Nguoi Linh Ngu Lam: “Ba nguoi vi mot nguoi, mot nguoi vi ba

nguoi!”

Lam thé” nao Sam Walton c6 duoc mirc d6 trung thanh, hop tac
va tinh tha n d6i nhém nhu thé” ? T6i c6 thé noi véi ban dié u nay
bi "t ngud n tir trié "t Iy 1anh dao phuc vu cua cac thanh vién trong
ban dié u hanh hang chép bu ¢ Wal-Mart. Trong bd i canh mot t6
chtre, 1anh dao phuc vu duoc dinh nghia la nguoi lanh dao dat
nhimg nhu cA u cua nhén vién 1én trude. No6i cach khac, nguoi 1anh
dao cA n phuc vu trude tién nhitng nhu cd u ma nhan vién trinh
bay véi minh, c¢6 thé  nguoi lanh dao méi dat duge quyé n lanh
dao nhom. Trén thyc t8~ ¢ Wal-Mart, cc giam d6 ¢ khong bao gio
yéu ca u cac cong su lam dié u gi khi ban than chua ching t6 1a
chinh minh ciing sin 1ong 1am. Nhiing nguoi lanh dao phuc vu cia
Sam Walton tich cuc 14 ng nghe va dap ung nhu ci u cua cong su.
Ba ng cach chan thanh 4p dung phong cach 1anh dao phuc vu, Sam
Walton kham ph4 ra mét phuong cach cuc hiru hiéu dé day cho cac
1anh dao cong ty bié "t tao dong luc cho d6i nhém va ca nhan.

Sam Walton tin vao cach 1anh dao bd ng néu guong, qua viéc
chinh minh s6 ng nhu moét nguoi lanh dao phuc vu. Ong dinh
nghia mot nguoi lanh dao phuc vu la nguoi phuc vu trude tién cho
ngudi cia minh; va tha & n, khi nhiing cong su nay bia't da u
kinh trong thuong ca p cua minh r6 i, ho s& tu chon ma di theo
hay khéng. Nguoi lanh dao phuc vu khéng bao gio bao ai lam viée
gi khi ban than minh ciing chua san long lam. St dung phuong
phap nay, 6ng cb thé tié n hanh nhirng mé i quan hé véi cong su
vo cung tich cyc. Ong tin rd ng phuc vu nhu ca u cua nhan vién
trudce tién ba ng cach gitp @3 ho. Lanh dao thi hoic 1a chan thanh
chim lo d& n nhan vién hoic 12 khong. Né u ho quan tdm chim
soc, ké 't qua cud i cung dat dwgc 14 tinh tha n lam viée, tinh
b& ng hitu, dong luc 1am viée. Né u ho khong that tam thi sé& tao ra



tinh tha n 1am viéc yé u kém & nhan vién va ké t qua cong viéc sa
sat. Theo cach cua Wal-Mart, mot nguoi lanh dao dang nghia 1a
phai hoan toan mai mé vao cong viéc va 14 ng nghe nhirng mé i
quan tdm cling nhu y tuéng cua cong su. Loi ich cua phong cach
1anh dao phuc vu 1 tao ra ning luong tap thé. Khi dié u nay xay ra,
nd lue gop lai cua toan d6i gd m nhirng nhan vién gidu dong luc s&
cao hon han so véi tong nd luc thuc té” cua timg thanh vién don lé.

Sam Walton tin rd ng, chi khi ca p trén cho nhan vién tha 'y ho
quan tdm dé n nhan vién ra sao thi nhan vién méi that sy quan
tam dé n nhirng gi cA p trén quan tam. Ap dung phuong phap nay,
cac giam d6 ¢ va quan d6 ¢ cia Sam Walton da xiy dung duogc
1ong tin, m6 i quan hé thuong yéu, d6 ng cam véi cong sy ma qua
thoi gian da bié n thanh quan hé hop tac va tinh d6 ng doi. O
Wal-Mart, chinh su ké 't hop gitta mot nguoi 1anh dao phuc vu voi
mot doi ngil bao g6 m nhing cong su giau dong luc ciing 1am viée
nhiét tinh vdi nhau da dem lai kha nang hoan thanh, hoac tham chi
1a vuot khéi caAc muc tiéu cua t6 chirc.

Phong céach lanh dao phuc vu tao ra mét tdc dong tich cuc &
Wal-Mart cho dé n tan hom nay. T6i da hoi moét trong cac giam
d6 c cira hang ra ng cong ty da dao tao cic giam d6 c nhu thé’
nao dé tré thanh nhimg 1anh dao phuc vu. Ong 4"y tra 1oi t6i rd ng
phong cach lanh dao nay khéng phai do dao tao ma c6, ma la do
hoc hoi. Van hoéa Wal-Mart doi hoi nguoi lanh dao phai quan tam
dé n con ngudi va ba’t cir viée thié u quan tdm nao ciing khong
thé cha p nhan duoc. P6 i v6i mot nguoi 1anh dao, mét trong
nhirng cach nhanh nha't dé tha't bai & Wal-Mart 1a thié u kha
ning lién thong voi con nguoi va thié u kha ning tao ra ning luong
tap thé. Nhitng con nguoi gidu dong luc 12 nhan t6~ tich cyc trong
viéc dat cac muc tiéu khoé khin cua cong ty; né u khong co6 sy hd
tro cia cac cong su, ngudi giam do ¢ s& cA m chi ¢ tha t bai.



Lam thé” nao dé Wal-Mart tao dong luc cho nhan vién dat téi
dinh cao cua ning lyc do6i nhém? Pié u nay xay ra duoc 1a do cong
ty da dit nhu cd u vé tinh cam cua nhan vién lén truéc. Ngay tur
nhiig ngay da u, cong ty da tuyén giam do6 c 1a nhimg con nguoi
thuc t&”. Nhimng gidam d6 ¢ ma t6i gip 13 nhimg nguodi khong khoe
khoang, bié t huéng vé  con nguoi. Ho thich lam viée véi cong su
va thich ¢ quanh cong sy. Thai d6 thuong yéu chim sbc ndy thé
hién ra’'t rd, va cac cong sy cd thé cam nhan sy chan thanh tu
nhiing nguoi 1lanh dao cong ty. Cac giam d6 ¢ 4"y 14 ng nghe, dap
lai cAc m6 i quan tAm, ciing nhu bié t dung céac ¥ tuéng cua cong
su va cap nhat thong tin cho ho qua cac cudc hop hang ngay. Ban
giam d6 c cac ctra hang, cac trung tAm phan phd i, t6 quan 1y doi
xe tai @ Wal-Mart va Sam’s Club hon ai hé 't hiéu r6 tic dong manh
mé cua trié t Iy Sam Walton. Mot trong cac giam d6 ¢ nay da chia
sé suy nghi cua minh nhu sau:

Mr. Sam 1a ngudi quang giao that su. B t ké o6ng giao dich véi
ai, du 13 cong su in luong gio, ngudi ban hoic nha san xui t, thi
bao gio tinh thé™ ciing 14 ca hai cting c6 loi. Ong tin 12 né u anh
mué n thanh cong, anh phai theo trié t Iy d6. Tur 1au r6 i 6ng da
hoc dugc ra ng khi leo 1én na ¢ thang thanh cong, né u anh dim
dap 1én con ngudi, cud i cling anh ciing sé& diét vong. Vi 1y do d6,
chia s¢ thanh cong 1a dié u ra t quan trong.

Ké~ hoach 16n cia Sam Walton vé tao dong luc cho mot lyuc
luong dong dao nhan vién Wal-Mart duge x4y dung quanh nhié u
chié n luoc va chié n thuat khac nhau, véi muc dich thu phue duoc
1ong trung thanh va k&'t qua lam viéc trén mae binh thuong cua
cong su. Phuong phap tao dong luc cho nhan vién bao g6 m: mot
chuong trinh truyé n thong céng ty, nhimg mé i quan hé cong sy
mang tinh tién phong, mét chuong trinh dao tao tap trung vao cac
ky ning ky thuat chuyén siu, phat trién cac kj ning c4 nhan quan



trong nha t. Muc tiéu caa 6ng 1a tao ra mot méi truong cua cong
khai, co6i mé, hop tac, dong vién, va lam viéc theo doi nhom. Dung
né n tang 1a nhitng nié m tin cia minh vao phong céach lanh dao,
ong da day cho nhitng hoc trd gidm d6 ¢ cia minh vé su quan
trong phai c6 va phai st dyng that nhié u k§ ning con nguoi dé
nudi dudng mot méi truong lam viée tich cue. Muc tiéu cud i cing
trong chié n luoc dong vién caa 6ng 13 tao dugc mang quan trong
nha 't trong bang xé p hinh r6'i r4 ' m vé ning sui t va ning
lugng tap thé.

Pay 14 1y do tai sao truyé n thong véi cong su va 11 ng nghe ho
lai 1 dié u quan trong. MG&i cira hang hay trung tAm phéan phé i ¢
Wal-Mart van hanh nhu mét cong ty doc lap. Giam do6 ¢ cira hang
hay gidm d6 c trung tdm phan phd i c6 trach nhiém trudc moi
va'n dé bén trong bd n btc trong nay. Nhan vién lam viée cho
cong ty sé khong bié't ba't cir dié u gi vé cong ty, ngoai trir
nhiing gi dién ra bén trong ctra hang hay trung tdm phan phd i cua
chinh minh. T4t ca nhimg dié u sau d& u goép pha n vio viée xay
dung né n tang vin hda cong ty: dinh huéng ban da u, cac khoa
hua n luyén, cac budi hop codng ty, cac ban tin, ban thong bao, su
d6 ng ding vé mat xa hoi, mo i twong lién vai cac giam d6 ¢, cac
nghi thire cia cong ty, truyé n thd ng cua cong ty, chinh sach cua
cong ty va cac quy trinh. Ning luong tap thé dugc xay dung duva
trén né n tang 4" y. Khong mot tht don 1é ndo c6 thé moét minh dai
dién cho cung cach cia Sam Walton hay Wal-Mart. Cong ty, v6i nd
luc hé 't stc dé moi chuyén troé nén don gian, da dét mot mang ludi
van hoéa phirc tap bao quanh cac giam d6 ¢ va nhan vién. Mang
lugi vin hoa phuc tap nay da lam cho Wal-Mart bié n thanh mot
phao dai kién c6” khié n d6 i thu canh tranh phai ling ting. Mr.
Sam Walton ludn néi, “Moi thtt khac do Wal-Mart lam & u hitu
hinh dé @6 i thu canh tranh c6 thé quan sat va rap khuén, song ho



khong thé sao chép nét vin héa doc nha 't vo nhi cua Wal-Mart
ching ta.”

Mr. Sam tin rd ng ai ciing c6 kié n thirc dé dng c6 thé hoc hai tir
ho. T6i ¢6 14 n 14 ng nghe khi 6ng noéi chuyén véi moét nguoi ma
trude d6 6ng chwa hé néi chuyén cing. Con ngudi gidu c6 nha 't
nay thuong hoi nhimg cau hoi bé ngo va ké” dé n yén ling 14 ng
nghe nguoi khac néi vé nhitng bi quyé 't thanh cong cua ho. Ong
thuong dung pha n 16n thoi gian dé ghi chép nhiing thong tin co6
lién quan va dé 4p dung sau nay. Ong st dung ciing mot 1671 tié p
can khi giao tié p v6i cong su, nha cung tmg hay khach hang. Thu
tuong tuong moi ngudi s& hoc duwoce nhimg gi tir 6ng né u ho co6 thé
lam cho 6ng néi nhié u hon nira va bié 't 12 ng nghe cic ¥ tuong
cia 6ng! Ky ning 14 ng nghe kién nhin cua 6ng gép pha n vao
thanh céng cling ngang vadi kha nang ban y tuong cua ong. La ngudi
hoc sud "t doi, 6ng khong ngung tan lyc gia ting luong tri thic cho
minh. Ong diing nhirmng théng tin méi ma éng c6 duoc tir viée 14 ng
nghe nguoi khac dé cai thién moi mit cua Wal-Mart. Véi td m bang
ké dé vié't va cay but trong tay, 6ng di khi p noi dé tim kié ' m
nhirng ¥ tuéng moi va mot cach 1am t6 't hon. Ong thuong néi
khong c6 ngay nao qua di ma 6ng khong hoc duge dié u gi mai dé
ap dung sau nay. Ong gid ng nhu tré con trong viéc di day do dé
hoc hoi.

C6 14 n Sam Walton néi, “That kinh ngac, mét d6i ngii nhan
viéen khong hé ich ky, hoan thanh dwoc bao nhiéu 13 viée ma
khong ai quan tAm dé n chuyén r6 t cudc ai s& dugce ngoi khen.”
Pay chinh 13 tu tuéng d4 ng sau viéc thu thap ¥ tuéng tr khi p
moi ngudi & Wal-Mart. Sam Walton bié t rd ng ¥y tuéong hay thi cb
& moi noi, 6ng chi cA n phat hién ra chting. Ong thang thi n moi
goi cong su dong gop v kié n. Ho huong ung bd ng vo van giai
phap, tir nho t6i tham chi ra't 16n, dé giai quyé 't cac va' n dé



trong kinh doanh. Né p sinh hoat truyé n thdé ng nay van té n tai
& cong ty cho dé n ngay nay. Vé né p sinh hoat nay, mot giam
d6 ¢ ctra hang @2 md ta nhu sau:

Nho cac cong su duge trao quyé n 1am chu ma ting ngay dé u
c6 nhimng ¥ twéng mai xua t hién. Mdi cong sy dé u coi viée kinh
doanh nhu viée cia minh. Céc cong su ludn tim cach noi troi trong
cong viée. Cac ¥ tuong lién tuc né roé va Wal-Mart da phai to chue
v0 van cac cudc dn ming cho nhing y tuong thanh céng. Ban chi ¢
da nghe noi viéc nguoi dung chao ¢ trude cira Wal-Mart la sang
kié n cua mot cira hang tit tin Louisiana; Sam Walton da tha 'y va
ra t thich. Hién nay mdi cra hang Wal-Mart trén thé”~ gioi d& u ¢
nguoi ding chio; cac cong ty ban 1¢ khac ciing thye hanh nhu thé .
Cau chuyén nay duoc ké di ké lai va da tro thanh mét pha n cua
cAu chuyén truyé n thd ng cong ty. N6 1a mot pha n trong trié tly
vé an ming thanh cong tai Wal-Mart. Ludén cé nhimg ¥ tuong
xui t hién tai cdc ctira hang dé cong sy thir nghiém va mang ra phé
bié n rong rai dé n cic bo phan; doi khi dé' n ca p khu vue, va
tham chi ca cd”p vung ciing cha p thuan nhing y tuong A y.

Sam Walton coi viéc phét hién ra ¥ tuong hay nhu thé kham pha
mot kho bau chén gid u. Theo cach nio da’y thi dtng nhu vay
that. Y tuéng thi khong t6 n tié n, va né u lai ding dé giai quyé 't
duoc nhitng va 'n dé kinh doanh c6 lién quan thi tié n tié "t kiém
duoc c6 thé tac dong dé n loi nhuan go c. Mot ¥ tuong hay vé
tié "t kiém thoi gian c6 thé 1am giam bot quy luong tra theo gio. Mot
phuong phap cai tié n viéc ban san phim c6 thé lam gia ting
doanh s6”. P6'i véi nhilng cong sy duoc trao quyé n - nhing
nguoi nghi nhu nhimg chi doanh nghiép - thi cic ¥ tuéng ca n
thié "t cho mot cra hang Wal-Mart thé™ nay 1a vo6 han dé dva ra
nhimng giai phap cho cidcva n @é thycté’.



La 1anh dao phuc vu, cac gidm do6 ¢ cong ty khong bao gio dugc
yéu cid u nhan vién lam nhimg dié u ma ho chua chtng minh
bi ng hanh dong ra ng chinh ho ciing sin 1ong lam. Khong cb gi la
khi ta tha 'y mot giam d@6 ¢ Wal-Mart thu gom nhing xe day hang
& bai dau xe, lau chd nude d6, chuyén tro vsi khach hang hay chao
khach tai cong cira hang. Su ké 't hop cac hoat dong 14"y nhan vién
lam trong tam cua Mr. Sam da tao ra mot moi truong cham soéc
thuong yéu va tin tuong dé doi ngii nhan vién dwgc tha hd phat
trién. Sam Walton nhén ra ra ng con duong dat dugc cong huong
bid’t d4 u bd ng viéc lanh dao phuc vu - truée tién ba ng su thé
hién ban c6 quan tAm dé n cong su, 14 ng nghe va giai quyé 't thoa
dang md i ban tdm cua ho, ciing nhu tao duoc long tin d6 i véi ho.
Quan tAm va tin tuéng 1a dié u kién tién quyé t dé lam viéc theo
nhém mét cach that sy, va su k& t hop nay tao ra ning luong tap
thé. Trao quyé n cho c4 nhan, di ciing véi cong huong doi nhéom dé
kiém soat chi phi, phuc vu khach hang, phat huy nhiing cich lam
t6 t hon, va din dé n nhimg thanh tich ky diéu trong ting cira
hang, ting trung tAm phan phoé i trén kha p thé” gisi. Y tuong xay
dung mot d6i ngii cong su nhiét tAm ¢ Wal-Mart c6 thé rat lai
thanh: lanh dao phuc vu cung lam viéc v6i cong sy duoc trao
quyé n dé dat duwoc ning luong tap thé.

O Wal-Mart, nguoi 1anh dao céng ty chiu trach nhiém vé cach
ho d6"i xir véi cong su cling nhu chju trach nhiém vé xay dung
1ong trung thanh. C6 nhié u phuong phap hoic cong cu & Wal-
Mart dé kiém tra xem cong su cam tha y thé” nao vé cong ty va
vé nhém nguoi 1anh dao s6 ng gd n nha 't véi ho. Dudi day la
nhimng cong cu Sam Walton dua vao st dung dé truyé n thong cho
cong su va 14 ng nghe ho:

o Trao d6i truc tiép

e Diéu tra lay y kién cap co s&



e Su an toan

o Chinh sach vé hién dién

e Huén luyén thyc thi cong viéc

e Chinh sach cong khai, c61 mo

e Hop hang ngay

e Phong van nhitng nhéan vién sip nghi viéc
e Gilr nguoi va thay nguoi

e Danh gia SMART

Ta t ca cac cong cu nay duoc thié 't k&~ dé déng goép vao muc
tiéu quan 1y cia Sam Walton vé 14 ng nghe cong sy, thé hién sy
quan tim va dap ung cua ban quan 1y truée nhirg mé i lo cua cong
su. Sau day ching ta thir xem qua tirng cong cu theo cai nhin cua
Wal-Mart.

Trao d6i tryc tié p gitra cac gidam d6 ¢ va cong su dugc thié 't
ké” 1a @& c6 truyé n thong hai chié u. Nhirng cudc gip nay cé thé
dién ra ¢ phong giai lao, quan ruou nho, phong lam viée cua giam
d6 ¢, nha kho, hay ngay tai chd ban hang. Nhimg cudc trao déi truc
tié p co6 thé duoc 1én ké™ hoach truée, nhung thuong 1a khong 1én
ké” hoach @6 i v6i nhitng gidm d6 ¢ chi ding lai dé néi chuyén voi
cong su nao ma vi giam d6 ¢ 4y mud n tié p xdc. Nhitng cudc gap
ngi n ngui nay thuong cho giam do6 ¢ va cong su co hoi bié 't nhau
thém ¢ mutc d6 cA nhin va gia dinh, cho cong sy c6 thém co hoi dé
bay té nhitng moé i quan tdm, hoic néu ra mét ¥ tuéng méi. Dudi
gbc @6 quan 1y, bo thoi gian cho cong su 1a c6 duoc co hoi dé bié 't
moi ngudi dang nghi gi, dang cam tha y nhu thé” nao. Pay 1a mot
phuong cach xua 't si ¢ @& ni m duogc tinh thd n chung cua cong
ty.



Mot trong nhimg tht khié n cho truyé n thong ¢ Wal-Mart
duoc d& dang 1a tinh khong nghi thae. Moi ngudi, ké ca ban dié u
hanh ¢ vin phong chinh, dé u d& gip va ban khong ca n phai hen
trude né u tat ngang noi chuyén it pht. Mot nhan vién coa cira
hang Wal-Mart sau nay tré thanh nhan vién mua hang cho cong ty
da keé cho t6i nghe caAu chuyén sau:

Trong moi giao dich cua toi véi Mr. Sam, Oong lic nao cling dé
ga n. O vin phong tong cong ty co6 cai goi 1a “khu céc sé p dié u
hanh”, va t6i nhé 14 n du 16p hoc mét tud n 18 ¢ viin phong téng
cong ty, t6i mud n c6 duoce chit ky cia Sam Walton trén 4o, thé ™ 1a
t6i dé n thang khu céc sé p dié¢ u hanh. Ca nhém ho dé u c6 van
phong ra t dé ga n, cu di thing vao 1a duge. Khong may, Mr. Sam
khong c6 miat ¢ van phong lac d6 vi 6ng ra ngoai tham cac ctra
hang. Nguoi tro 1y cua 6ng bao rd ng co 4y sé lo viée 1"y chir ky
cho t6i. Ngay hom sau, c6 dé n 1ép hoc cua téi va trao cho toi
chié ¢ 40 so mi c6 chit ky cia Mr. Sam. Moi hoc vién tham du 16p
hoc dé u ngac nhién nhin vao chié¢ c4osomia’y.

Sam Walton va c4c thanh vién trong ban dié u hanh lam viéc
v6i 6ng dé u khong phai 1a nhitng ngudi 1am bo 1am tich, ho tran
trong con ngudi va tin vao hiéu qua coa truyé n théng. Ngay nay,
tinh c6i mé va dé tié p can cua ban dié u hanh Wal-Mart khi gip
gd va noi chuyén véi cong su that su la nét dac biét.

Pié utrala’y ¥ kié n cA p co s& duoc thue hién mot nim mot
1A n ¢ cdc cta hang, trung tAm phan pho i va vin phong chinh.
Cudc dié u tra duge lap ra 1a dé thu thap y kié n cua cong su vé
nhié u va n d& khac nhau lién quan dé n céng viée, va mot khi
cac dir liéu duoc si p xé p xong, ban giam d6 c tai chd s& gip g&
cac nhom cong su dé thao luan ké't qua. Hai muoi ba cAu hoi
thuong duoc sir dung trong bang ciu hoi dié u tra tip trung vao hai
mang chinh: k§ ndng con nguoi va quy trinh lam viéc. Nang luc



lanh dao chinh y& u dugc danh gia trong cudc dié u tra theo mang
ky ndng vé con nguoi 1a: truyé n thoéng, gitp nguodi khac phat
trién, dong vién nguoi khéc, tip trung vao khach hang va 1i ng
nghe. Nang lyc chinh y& u vé quy trinh lam viéc bao gb6 m: cai
tié n lién tuc, c6 ¥ thirc vé  tinh ca p bach, phat trién doi nhém, t6
chire di d6i voi hoach dinh, ky vong di doi véi chiu trach nhiém,
giai quyé t v n dé . Nhimng cau hoi dugc hoi trong cudc dié u tra
co s& sé& huong vao cac kha ning ndy dé xac dinh kha ning ciing
nhu nhimg linh vuc con yé u cia ban giam d6 c. Dudi day la
nhig cau hoi tir cude dié u trala’y y kié n ca p co so lién quan
dé"n ting ning luc 1anh dao chinh yé u:

Truyé n thong

1. Giam ddc cua toi c6 théng tin cho toi khong?

2. Gidm doc cua t61 co truyén thong mot cach rd rang, ngan gon sic
tich khong?

Gitp nguwoi khac phat trién

1. Giam dbc cua toi ¢o trao quyén cho toi dé quyét dinh va mao hiém
khong?

2. Giam doc cua toi c6 hudng dan t6i va chia sé kién thuc voi toi
khong?
Dong vién

1. Giam déc cua t6i co ghi nhan nd luc va két qua lam viéc cua nhan
vién khong?

2. Giam déc cua toi c¢6 thach thirc nhan vién dat hét kha ning, tiém luc
khong?

Tap trung vao khach hang

1. Giam ddc cua toi c6 tim cach tot hon dé phuc vu khach hang khong?



. Giam dbc cua t6i c6 ap dung “Quy tic 10 bude chan” véi khach hang
va nhan vién khong?

La ng nghe

. Giam ddc cta t6i c6 hoi lai néu nhu thong tin chua rd, gdy nham 1an
khong?

. Giam ddc cta toi ¢6 tich cuc lang nghe toi va ngudi khac khong?
Cii tié n lién tuc

. Giam doc cua t6i c6 ung hd va khuyén khich viéc thach thuc kho
khan khong?

. Giam ddc cua t6i co6 nudi dudng/ing ho ¥ tudng mdi dé cai thién
cong ty khong?

Y thirc vé  tinh ca p bach

. Giam dbc cua t6i c6 kip thoi phan Gng nhitng thach thic dit trudce
ong ay/ba ay khong?

. Giam ddc cua toi ¢6 1am theo “Quy tic Mat troi 1an” (d4p Gng ngay

trong ngay) khong?

Phat trién d¢i nhém
. Giam ddc cua toi ¢ khuyén khich sy hop tac gitra cac nhom lam viée
khong?

. Giam ddc ctia toi c6 1a mot thanh vién tham gia day du cac hoat dong
khong?

To chirc/Hoach dinh
. Giam doc cua to1 ¢6 biét dinh ra cac cong viéc uu tién dya trén nhu
cau hién tai khong?

. Giam doc cua to1 co biét trién khai ké hoach dé hoan thanh cac muc

tiéu khong?



Ky vong/Chiu trach nhiém

1. Giam doc cua toi ¢o chiu trach nhiém vé cong viéc cua 6ng ay/ba ay
khong?
2. Giam doc cua to1 ¢6 do luong nhitng két qua dat dugc véi nhitng ti€u

chuan va ky vong di thong nhat trudc d6 khong?

Gidi quyé tva ndé

1. Giam d6c cua t6i co tin vao viée tim hiéu thuc té khong?

2. Giam dbc cia t6i co st dung cac quy trinh c6 chat luong dé giai
quyét nhimg van dé ngan han va dai han khong?

3. Giam ddc cua toi co tin va ung ho chinh sach cong khai, cé1 mé ddi
v6i tat ca nhan vién khong?

Cac v kié 'n déng gop, phé binh cua cong su duoc sd p xé p
thanh hai danh sach duéi tiéu d&" co hoi cho nhimg vA n @& con
to n tai, va y kié n tich cye cho mét danh sach nhiing ¥ kié n phan
ho6 i mang tinh dong vién. Mdi cau hoi dugce cho diém theo thang
diém tir 0 @& n 3, véi diém 3 1 vuot qua sy mong doi cua t6i, diém
2 1a dap tmg dugc sy mong doi cua t6i, diém 1 1a khong dap tng
dugc sy mong doi cua t6i, va 0 diém 1a khong tra 16i cau hoi. Ké 't
qua thu vé cho timg cau dya trén s6  luong diém cho cua toan thé
cong sy tham gia va s6  diém chung duoc trinh bay thanh bang.
Boi vi bang dié u tra lam theo cach khong ghi tén nén y kié n phan
hoé i c6 thé ra 't thiang thi n, va cong su co6 thé tu do néi mot cach
chinh xac nhirng gi ho nghi.

Mot giam do c cira hang da mo ta cach thyc hién mot cudc
dié utrala yykié ndca pcosdnhusau:

Vi giam d6 c ca p quian dé n ctra hang va giam d6 c cira hang
hoic di ra ngoai dung com trua hoic nghi 1am buoi chié u d6. Ho
phat ra cho cong sy mét bang cau hoi dié u tra kha tong quat, cong



sy s& danh gia giam d6 c cira hang trén cAc mat khac nhau. Ho
cling c6 thé vié 't ra nhimg y kié n cta minh, hoan toan nic danh.
Cac cau tra 1oi dugc thu lai va dua cho ngudi giam d6 ¢ cira hang
xem tai cudc hop danh gia nang luc hang nam cua cac 6ng/ba giam
d6 ca’y.Née'ucova ndé gi, cong ty s&¢ mé mot cude hop c6 mat
ctia cong su dé theo doi va thao luan cacva n dé do.

Linh vyc thao lusn c6 thé lién quan dé n giam do6 ¢, luong,
phtic loi, viée 1én lich, cu xr, co héi nghé nghiép, truyé n thong,
tinh da dang, an toan, dich vu khach hang, lam viéc theo nhom,
tinh liém khié t, dao dtrc, chinh sach, quy trinh. Muc tiéu cua cudc
dié u tra 1a x4c dinh cho duoc md i quan tAm ¢ mirc co sé. Trong
cac cudc hop nhéom, mot giam do6 c tai chd s& cling xem qua ké 't
qua cudc dié u tra véi cong su, va dé nghi ho thao luan vé cam
gidc cia minh trude cac vA n @8 cu thé da duoc duva ra dé tim ra
giai phap. Trong mot sd  truong hop, ngudi giam @6 ¢ cung ca p
thong tin dé giap cong sy hiéu rd hon tai sao mot v n dé& quan
tam nao dob cua cong su phai dugc thuc hién theo ding cach, dang
trinh ty cia né. Khong phai vA'n dé nao cling dugc giai quyé 't
theo huéng thoa man ta t ca moi ngudi tham gia, nhung khi ra
khoi cude hop moi nguoi @& u hiéu ra ng ho &3 duoc cho co hoi @é
noéi ra nhitng gi c6 trong da u.

Chinh sach céi mé & Wal-Mart cho cong su mot co ché” noi bo
dé bay to md i quan tAm cua minh trong truong hop ho cam tha'y
bi @6 i xtr khong cong ba ng. Nhimg cam gidc vé viée bi @6 i xu
khong cong ba ng c6 thé 1a ké t qua cua su lo ngai hay nghi ngo
vé nhimg vA n dé& nhu qua’y rd i, phan biét d6 i xur, tinh liém
khié t/dao dwc, an toan, lang phi hay chinh sich. Chinh sach
khuyé n khich cong sy néu ra nhirng mé i ban tim, nhimng quan
ngai voi ban gidm d6 ¢ 1a nha m giai quyé t nhimg vA n dé quan



trong khi ching méi phat sinh. C6 nhié u buéc trong quy trinh coi
mé nay, di tir cAc bac quan 1y 1én dé n chu tich cong ty.

O buée 1, cong su & Wal-Mart duge khuyé n khich ban bac
nhiing va n d&¢ /md i quan tdm chung cia minh véi ca p trén truc
tié p. Boi vi da pha n cdc vA n dé cb lién quan truc tié p 8 n
cong viéc cia nhom nén thuong duoce giai quyé t ¢ ca” p nay. Trude
hé "t cong su c6 co hoi ngd ilai v6icad p trén truc tié p cuia minh dé
xem xét va danh gia tinh hinh. Né u caA p trén truc tié p ciing gip
phai vA'n d& nay hoic ban than ngudi nay cling ¢ can dy vao
va'n dé thi cong su dugc khuyé n khich thyc hién ngay buée 2.
Theo chinh sach coi mé, s& c6 mot cude dié u tra dién ra sau do tai
mdi cA p va cau tra 1oi s& duoc gui dé n cong sy, trong nhié u
truong hop thi nhan duge ngay, nhung cting c6 khi phai cho trong
mot thoi gian hop 1y.

Né u cong sy khong thoa man véi cau tra 1oi cua cad p cha quan
truc tié p thi yéu ca u giai quyé t ba ng cach chuyén yéu ca u lén
cA p quan Iy cao ké tié p. Mot 14 n nira, vA n dé phai dugc dié u
tra va cau tra 10i duoc goi dé n cong sy nay trong thoi gian soém
nha 't ¢ thé. Cac bude coi mo nay tai Wal-Mart c6 thé thuc hién tai
cudc hop véi giam d6 ¢ cira hang, giam d6 c cA p quéan, phé chu
tich dié u hanh ca p vung va tham chi vé6i chu tich hay tong gidm

Sam Walton mong méi cong su bié t tan dung chinh sach coi
mé, va 6ng lo ngai né u tha y mot cira hang khong c6 nhimg thi du
méi nha 't cua viée st dung chinh sach nay trong cong su. Thuong
thi Sam Walton s& khuyé n khich cac giam d6 c thién vé phia
cong su va co cach giai quyé t va n dé co loi cho cong su theo tinh
tha n “dé ho tha ng”. Myc tiéu cia Mr. Sam 13 d6 i xtr cong ba ng
va dé thé hién dié u nay, 6ng thuong hé 't suc dimg vé phiacong
syné udélava ndé hoply. Mot cong sy sau khi da trai qua mot



vu viéc thanh cong véi chinh sach céi mo, khi tré vé  t6, nhém sé
ké cho nhimg nguoi khac nghe vé sy thanh cong ndy. Muc dich
cia Sam Walton 13 cho cong su mot phuong tién hiéu qua dé giai
quyé t nhitng va n @& nai bo.

Hop hang ngay dién ra mdi ngdy cho moi ca trong cac cia hang
hoat dong 24/24, muc dich 1a théng tin cho coéng su bié t nhimg
cong viéc vu tién cA n lam trong ngay hoic trong tud n. Mr. Sam
thuong dié u hanh cac cudc hop hang ngay & truée cira hang gi n
may dé m tié n, trude sy chung kié n cua nhimg khach hang dang
c6 mit lic d6. Ngay nay, mot s6 giam do ¢ van tié p tuc duy tri
truyé n thé ng ndy, trong khi mot s6 giam d6 ¢ khac lai t6 chirc
hop ¢ phong nghi giai lao, kho hang, bén ngoai khu vuc ban hang.
Nhirng thong tin hién thoi cua cong ty dugce diém qua, va timg mo i
quan tam tai chd duoc dwa ra ban bac d@é moi cong su dé u c6 duge
nhirng thong tin méi nha 't c6 anh huéng d& n moi truong lam viée
cia ho. Pay 1a nhimg budi hop dung, nga n, cho cong su c¢b du thoi
gian dé hoi va by t6 m6 i quan ngai cia minh. Gi6 ng nhu Sam
Walton, cic gidm d6 ¢ dia phuong ciing dem lai cho cong sy mot
su vui vé nhiét tinh ra "t dic trung Wal-Mart tai mdi cudc hop.

An toan 12 m6 i quan tAm chinh trong méi truong lam viée voi
nhié u nhan vién, nhié u hang hoéa va nhié u khach hang di di lai
lai. V6 van nhirng thach thue. O dau ciing ¢ nhilng va n dé vé~
an toan: bai dau xe, kho hang, khu ban hang; va vi ly do nay,
hua 'n luyén v& an toan phai 1a mét nd luc thuong xuyén va lién
tuc. Cac ké bay hang cé thé gy nguy hiém, dé cha 't long ra ngoai
c6 thé gay tron trot, va p nga va tham chi di thu gom cac xe day
hang ¢ bai dau xe ciing c6 thé gip nguy hiém. P6 i voi ban giam
d6 ¢, dé thé hién moé i quan tam d6 i voi cong su, khong co cach
nao t6 t hon 1a thé hién sy quan tdm chan thanh dé n su an toan
ca nhan cho ho.



Phong va n nhimg nhan vién si p nghi viée dugc cac giam d6 ¢
ap dung dé nd m duoc 1y do tai sao cong sy roi cong ty, tir d6 ban
giam d6 c tai chd c6 thé xay dung nhiing chié n lugc cai thién viée
gitr nguoi. Sam Walton quy nhirng cong su lam viéc lau ndm va ong
muoé n lam ta 't ca nhitng gi c6 thé dé giam bét truong hop nhan
vién nghi viéc. Phong vA n moi nhan vién nghi viéc 1a cach dé ban
giam d6 ¢ Wal-Mart 1am ro khuynh huéng nghi viée cua nhan
vién, nhi m thié t ké " nhirng chié n lugc va sach lugc giam bét su
nghi viée. B4 ng cach hoi nguoi xin nghi viéc nhig cau hoi cy thé
va thu thap cau tra 16i vao thoi diém ho khong con gi dé ma t, ban
s& bié t dugc 1y do dich thue d4 ng sau su ra di cua ho. Thuong 1a
khong c6 mét Iy do duy nha t; ho nghi viéc vi nhié u Iy do khac
nhau, @6 ng thoi ho cling 6 lai cong ty vi nhirng Iy do ra t dic biét.

Muc tiéu cua cudc phong va n nghi viée 1a bié 't duge chuyén
xay ra trong qua kht d nhimg gidm d6 ¢ tai chd khong lip lai
nhimg 16i d6 trong tuong lai. X4ac dinh va hiéu duogc 1y do tai sao
nhan vién ra di s& gitp ban giam d6 ¢ phat trién chié n luoc giir
nguoi, tranh phai hao mon thém nhan lyec.

Hién dién va ding gio 1a dié u cod tyé u dé dat duge ning sua 't
va dich vu khach hang t6”i vu & Wal-Mart. Khi cong sy khong ¢
mit dé 1am viéc theo lich da dinh, toan doi sé ganh chiu hau qua.
Nhirng va'n dé vé vi ng mat/di tré duoc ban dé n trong moi
chuong trinh hua n luyén. Né u nhitng vA n d& nay c6 hé tho ng
trong toan nhom lam viéc thi tic 1a da c6 mot truc trac 1on hon
trong tinh tha n 1am viéc va cach 1anh dao. Cong sy nio vui vé va
thich 1am viéc thuong c6 khuynh huéng c6 mit da y du vao nhimng
ngay di 1am. Pi 1am khoéng dé u s& anh huéng dé n cha’t luong
phuc vu khach hang, hoat dong kinh doanh va tinh tha n lam viéc.
Ba ng cach theo ddi su hién dién cua cong su, Mr. Sam da c6 thém
mot cach nita dé xac dinh nhitng truc tric vé tinh tha n lam viée ¢



cac cira hang va trung tAm phan phoé i. Mot khi vA ' n dé da duoc
xac dinh, mot ké” hoach hanh déng s& duoc trién khai dé tim ra ly
do vi sao cong sy khong di lam. Khi c6 mot s6~ cong su bo viée, Mr.
Sam bié t ngay ra ng d6 khong chi 1a da u hiéu cua cong sukém
ma con hon thé ™ nita, 12 biéu hién cua su tha "t bai trong lanh dao.

Phat trién chié n lugc giit nguoi va thay nguoi bd t da u bd ng
viéc hiéu duoc nhirng 1y do ban d4 u vi sao ho ra di, va @6 ng thoi
ciing hiéu duoc vi sao nhirng nhan vién lau nim tai chd quyé 't
dinh & lai cong ty. Gi6 ng nhu & Wal-Mart, t6i nghi nhié u ngudi
trong chiing ta 6 ng ¥ ri ng c6 nhing truong hop nhan vién nghi
viéc that su 1a dié u c6 loi. Ban da bao gio c6 duge cam giac nhe
nhém khi mét trong cic nhan vién cua ban nghi viéc chua? Thé’
nén c6 nhing truong hop ma thay nguoi do ty nguyén, hay do ta
nha m trude, qua that lai 1a t6 t. C6 mot quan diém cho rd ng cb
nghi viéc nhié u qua s& gy tro ngai cho cong viée & Wal-Mart, va
né u dang vao thoi diém khong cb ai thay thé™ thi tinh lién tuc
phuc vu khach hang sé& bi ngi "t quang.

Mr. Sam hiéu rd ng sy nghi viéc cia nhilmg nhan vién d3 qua
dao tao s& c6 tac dong tiéu cuc dé n ta t ca nhimg thir ma d6ng dang
cd  gi ng hoan thanh ¢ Wal-Mart. Ong hiéu ri ng coéng viéc cua
mdi giam do6 ¢ s& dé dang hon bié 't bao né u ho bié 't giir lai doi
ngl nhan vién da qua dao tao ky ludong, la nhirng nguoi lam viéc voi
ning sui t cao va ning lyc t6 t. T6i nhu nghe 6ng néi thé” nay véi
doi ngii giam d6 ¢ cua minh, “Né u cic anh c6 thé giir cho ti 1é
nghi viéc tha p thi doi s& t6 t dep bié t bao, dep khong chiu ndi!”
Trong moét moi truong co ti 1€ nhan vién nghi viée cao, ban giam
d6 ¢ s& bi roi vao vong luan quan hé 't tuyén dung rd i lai sa thai,
thay thé”; ha u nhu khong con thoi gian dé luu tAm dé n nhimng
va n d& vé hui n luyén, an toan lao dong, phuc vu khach hang
hay cdc m6 i quan hé v6i nhan vién. Mdi don vi c6 mot trang thai



cAn ba ng ci n phai dat t6i, d6 12 s6 nhan vién ¢ lai va s6  nhan
vién ra di phai cAn b4 ng nhi m dam bao hoat déng kinh doanh
hang ngay. Mr. Sam bié t ra ng khi ti 1¢ nhan vién nghi viéc cao,
tinh thd n 1am viéc cia nhan vién ciing bi anh huéng theo, va khi
tinh tha n lam viéc sa stt, viéc phuc vu khach hang ciing ganh chiu
hau qua. P61 véi cac giam @6 c tai chd, giai phap dé nang cao ti 1¢
nhan vién & lai c6 thé 1a phai quay vé vé6i nhitng nguyén ti ¢ co
ban cua 1anh dao phuc vu, ba ng cach 11 ng nghe va dap lai nhiing
md i quan tAm cua cong su.

Hua n luyén thuc thi céng viée 1a mot yé u t6° quan trong
trong chié n luge quan 1y toan dién vé  thuc thi céng viée tai Wal-
Mart. Mr. Sam huéng din d6i ngii lanh dao cach hui n luyén
nhirng nhan vién nao lam viéc khéng thao vat, tich cuc boi vi trong
td chirc ndo ciing c6 nhitng ngudi c6 tim ra mic d6 hoan thanh
cong viéc tha p nha "t chd p nhan duge. Con trong d4 u ho, muc
do “khéng cha p nhan duoc” 13 cdi mirc ma gidm d6 ¢ cong ty phai
chinh thire khuyén béo, va sau nhié u bude nhu qui dinh (ba ng loi
noéi, bi ng vin ban, nhi ¢ nhé sau cung, de doa cha m dat hop
d6 ng lao d@ong) co6 thé dan dé n cho théi viéc. Mr. Sam khong hé
x4 u hd vi thué phai nhan vién lam khéng ra gi, va né u ci n 6ng
c6 thé t6 ng cb ho ngay. Mot trong nhimng 1y do 6ng phai 1am thé”
vi muc dich nang cao tinh tha n lam viéc. Né u ban mud n cho
nhimg nguoi 1am gisi trong ba t ¢t t6 chire ndo mot 1y do dé tié p
tuc 1am viéc thi 1y do d6 1a: ho phai tha 'y nguoi lanh dao dam xu Iy
nhitng ké khong lam viéc. Mr. Sam da day nhirng nguoi lanh dao la
phai xir I con ngudi mot cach khong thién vi. Ong ghi nhan cong
stc cua nhitng ai 1am t6 t coéng viée, 13 néu bat diém tich cuc,
d6 ng thoi ciing loai bo nhimg yé uté  tiéu cuc bi ng cach nhanh
chéng va thang tay véi nhirng ai khong hoan thanh nhiém vu.



Panh gia SMART duoc dung dé xem xét ké t qua cong viée cua
ban giam do6 ¢ va cong su cua Wal-Mart. Trong mot cira hang hoic
mot trung tAm phan phoé i, cac muc tiéu coa vi giam d6 ¢ cao
nha 't duoc doi xud ng ting nguodi khac dé dam bao ta't ca tap
trung vao hoan thanh cic muc tiéu toan dién quan trong nha 't caa
co s6. SMART thuyc ra 1a nhém tir dinh ra muc tiéu, 1a chit vie tta't
cua: Specific (ranh mach), Measurable (c6 thé do luong), Action-
oriented (Huéng d& n hanh déng), Realistic (Thuc té ), Time-
bound (C6 han mic thoi gian). Ranh mach chi viéc lam hoac hanh
vi ¢ lién quan mét cach cy thé dé n cong viée cia mot cong su. Co
thé do luong 1a chi ra ké 't qua cong viée cua cong su dat trén hay
dudi muc tiéu — muc tiéu nay dé dang do luong b ng cach cin cu
vao nhiing ngud n dé dung khac nhau nhu kinh phi, cac tiéu chi
vé  dinh tinh, dinh luvong. Huéng dé n hanh dong 1a ¢6 ¥ mud n
no6i ban than cong sy phai c6 thé 1am mot dié u gi d6 dé huong
dé n muc tiéu, c6 nghia 1a muc tiéu phai 1a dié u ma coéng su truc
tié p chiu trach nhiém va chi hoan thanh duoc théng qua nd luc
cia chinh minh. Thyc t&~ 12 mot cAch d&é dwa con nguoi dé n thanh
cong. CA n can nhi ¢ dé xem véi bao trach nhiém dd mang cung
ngud n lyc co6 gioi han thi cong su c6 thé hoan thanh duoc muyc tiéu
dat ra cho ho khéng. C6 han muc thoi gian don gian c6 nghi 1a muc
tiéu phai duoc hoan thanh trong giai doan duoc xac dinh. Viéc dinh
ra muc tiéu theo tiéu chi SMART 1a dé huéng cong su vao viéc hoan
thanh cong viéc mdi ngdy.

Ba ng cach dinh ra cic muc tiéu va giit cho ban giam d6 ¢ va
cong su cb trach nhiém vaéi cac muc tiéu do, viéc hoan thanh céng
viéc & mirc 6 cao s& dat duoc. Pé xem xét, c6 ba giai doan theo
phong cach “c6 dién” quan 1y theo muc tiéu caa Sam Walton, d6 la:
dinh ra muc tiéu, xem xét tié n do va xem xét thuc hién cong viée
vao cud inim.



Pinh ra muc tiéu hay hoach dinh céng viée duge 1am vao da u
nim, xem nhu mot nd luc chung. Ban gidm d6 ¢ va cong su dinh ra
dia diém, bo phan va nhirng muc tiéu c4 nhin cho nim sau. Cac
muc tiéu duoc xay dung xung quanh cac tiéu chi do lvong dugce nhu
cha 't luong, s6 luwong, chi phi, tinh dtng thoi diém, st dung cac
ngué n luc, sy thoa man khach hang. Nhimg cudc danh gia va xem
xét tié n do dién ra trong sud t nim dung dé do luong va lam tai
liéu theo dbi viéc huéng vé hoan thanh cic muc tiéu trong nim.
Su danh gia xem xét la tir phia khach hang no6i b cling nhu tu
khach hang bén ngoai. Cudc danh gia cud i ndm hay cudc xem xét
ké 't qua cong viée s& dung dé danh gia sau cung vé  cac muc tiéu
dat duogc; cude danh gia nay bao gd m mét cudc thao luan coéng
khai vé ning lyc, diém manh, va nhu ca u phat trién nhan duoc tur
v kié 'n phan h6 i caa khach hang theo yéu ca u gép y. M6 i quan
hé cong su duoge dic biét cha ¥ lac danh gia ké 't qua 1am viée caa
ban giam d6 ¢, ba ng cich xem xét cac ¥ kié n cong su vé viée
thyc thi cong viée ciia cd p chu quan caa chinh ho.

RO rang Sam Walton d3 ra "t coi trong con ngudi, va nhimg cach
truyé n théng khac nhau ma t6i vira méi diém qua da biéu thj rd
nét sy chan thanh cia 6ng. Tuy nhién hay tuong tuong thir Sam
Walton s& héi ban ldnh dao ctra hang hay trung tAm phéan pho i
nhirng cau hoi nao khi 6ng téi tham.

Duéi day 1a danh sach cac cau hoi ma t6i nghi Sam Walton sg

hoi dé xac dinh xem ban giam do c c6 1a ng nghe, tra 1oi va cho
nhan vién bié tra ng minh dang quan tam dé n ho khong:

¢ (6 bang chimg nao cho thiy cong su yén tdm, thoai mai khi st dung
chinh sach co1 mo khong?
o Cong su c6 thai do hd tro, hop tac voi timg thanh vién trong ban

quan ly khong?



Cé tén cua vi giam doc nao bi néu 1én hoai trong cac budi thao luan

cong khai hay cac budi hop cap co sé voi cong su khong?

Cac van dé trao doi coi md va khuyén nghi co dugc ban giam doc
theo dudi mot cach nhanh chéng va k¥ ludng rdi truyén thong dén
cong su khong?

Nhitng cudc hop hang ngay déu c6 mit cta tit ca cong su & mdi ca
lam viéc khong?

Khi cong su néu ra nhimg mbi lo au, c6 thanh vién ndo trong ban
giam ddc co giai dap cho nhitg mbi lo 4u nay ngay khong hay cho
theo ddi va s& ¢6 cau tra 151 sém nhat?

Céc van dé c6 khi ndo dugc néu ra trong phiéu diéu tra 13y ¥ kién cap
co s& khong va tai cudc hop thuong nién cac van dé ay co duoc giai
quyét va chan chinh khong?

Céc cong sy c6 tin rang cac chinh sach cua cong ty duoc thuc thi
nhat quan va céng bang, khong thién vi khong?

Cong su co thdc mic vi sao lai phai du nhiing khoa huin luyén vé
thue thi cong viéc khong hoic ¢ phan ddi khi bi thoi viéc khong?
Cac cong viéc co duoc niém yét dé moi nguoi c6 co hoi xem xét
khong?

Nhitng cOng sy c6 nang luc tdt nhat c¢6 nhan duoc co hoi dé bat
khong?

Ban lanh dao c¢6 phan anh duoc bd mat ti€u biéu cua nhiéu 16p nguoi
khac nhau khong?

Ban quan 1y hudng luong khoan c6 phai dugc dé bat tir cac vi tri
huong lvong gio khong?

C6 tién hanh huan luyén day du dé cong sy c6 kha ning hoan thanh
dugc cong viéc ciua minh khong?

Ti 1€ cOng su vang mat & day l1a bao nhi€u va tai sao c6 ti I¢ nhu thé?
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e Til¢ cong su nghi viéc & cong ty la bao nhi€u va ti I¢ Ay c6 qua cao
khong?

e Ti I¢ cOng su van tiép tuc ¢ lai lam cho cong ty la bao nhi€u va tai

sao?

e (¢ thuc hién nhitng cugc phong van voi1 nguot sap nghi viéc khong?

Va néu c6 thi cac loai khuynh hudng nghi viéc 1a gi?

e Muc luong ctua cong su ¢ day so vdi cac cong viéc tuong duong &

cac cong ty ban 1¢ khac trong vung ra sao?

e Muyc ti€u trong thuc thi cong viéc cua ban gidm doc va cua cong su

co phu hop v61 nhau khong?

Hay nghi dé n viéc Sam Walton di thim mét ctra hang va hoi
ban gidm do6 ¢ nhimng ciu hoi héc bia vé mo i quan hé véi cong
su. Pié u nay ching to cho ban thay that sy 6ng ra "t nghiém tic
trong viéc 14 ng nghe cong su va dap tmg cac nhu ca u caa ho.

Gi6 ng nhu “ban kiém ké vé con ngudi”, ban cling cd thé sur
dung danh sach ciu hoi trén cho t6 chtc cia ban dé xac dinh doi
ngii quan 1y cua ban c6 that sy 14 ng nghe va tra 16i cic vA n dé
ciia nhan vién khong, c6 hua n luyén cho nhan vién vé  cach thuc
hién cong viéc khong va c¢6 cho nhan vién tha y minh quan tAm
dé"n nhan vién khong.

T6i da @& nghi mot trong cac cyu giam do6 c cira hang dé duoc
chia sé bai hoc sau cung ma 6ng a4 y hoc duoc tir Sam Walton vé
cach cu xir voi nhan vién, va 6ng a y da no6i nhu sau:

T6i d3 duogc day mot bai hoc 16n vé cach giao tié p véi cong su
khi 14 n d4 u tién lam viéc cho Wal-Mart. Nguoi ta bao t6i hay
tuong tuong 13 c6 Sam Walton dang theo doi moi khi t6i noi
chuyén v6i mot d6 ng nghiép, va né u c6 Sam Walton ¢ da’y, toi
s& noi chuyén va cu xu véi ngudi d6 ng nghiép d6 nhu thé” nao?



Trong nhimg tinh hu6é ng nhu thé”, ban s& khong tho 15, nbi dién
hay cau gian. T6i da ting day bai hoc nay cho céc giam d6 ¢ cA p
b4o céo cho tdi. Toi bao ho thir tuéng tuong ho s& giao tié p véi
cong sy nhu thé” ndo né u Mr. Sam, ngudi ky ngan phié u luong
cho ho dang theo déi ho.



QUY TA C 8 CUA SAM
WALTON

VUOT HON MONG DOI cua khach
hang va cua nguot khac

Sw khac biét giita dat duoc két qua 16t va dat dwoc két qua tuyét voi

trong cudc song la o murc do ban cam ket de dwoc xudt sac.

Sam Walton quay nguoc so d6 t6 chie hinh thap cua Wal-
Mart, 1am cho nhirng nhan vién tré thanh quan trong nhat, d6 la
nhimg nguoi 1dm & ctra hang va truc tié p phuc vu khach hang.
Nhung c6 mot dié u thi vi 1a khong phai chi c6 nhan vién ctra hang
méi mong mud n phuc vu t6 t khach hang cua cong ty, ma moi
ngudi trong té chuc dé u tap trung vao dich vu khach hang, ba’t
luan ho 1am viéc ¢ vin phong chinh, trung tAm phan phé i, d6i van
tai hay ctra hang, boi vi & Wal-Mart, mdi nguoi & cac bo phan dé u
mong mud n minh 1 mét doanh nhan ban 1é. Mr. Sam thich goi
nhan vién cua minh 13 “cong su”, goi cac gidm d6 ¢ cua minh la
“nguoi hua n luyén”, va khach hang cua minh 13 “ngudi ban hay
nguoi hang xo6m”. Ly do 6ng thich dung tir “cong su” hon tir “nguoi
lam c6ng” 1a mué n nha n manh dé n viéc 6ng xem nhan vién caa
minh 13 nhimg nguoi gép vo n kiém chu doanh nghiép, noi cach
khac, d6 la nhiing “cong su kinh doanh” ciia 6ng. Sam Walton tin
phai @6 i x&r voi khach hang nhu nguoi hang x6m hoic nhu nhing
vi khach, va 6”1 xt v6i cong sy trung thanh nhu ngudi trong gia



dinh. Né u ban cho ri ng nhiing tir ndy ching qua chi 1a viéc bié 't
str dung ngdn ngit mot cach thong minh thi hay nghi lai di. O Wal-
Mart, nhitng su thay déi vé thuat ngir s dung dé u cb ¥ nghia va
viéc str dung nay lam thay déi cach tuong tac cia con ngudi. That ra
nhu thé” 13 c6 mot su ky vong cao hon cho mé i quan hé va su
tuong tac gitta ban gidam d6 ¢ véi cong su, va kéo theo d6 1a mo i
quan hé giita cong sy v6i khach hang. Su thay déi trong cach d6 i
XUr vGi con nguoi da tao ra long trung thanh dac biét trong déi ngi
cong su cua Mr. Sam, va chinh dié u nay ciing tao ra su khac biét
trong cich d6 i xir v6i khach hang khi khach budc vio céc cua
hang cia Sam Walton.

Bi quyé 't thanh cong tht tdm cia Sam Walton dé dat duoc ky
tich 1a “VUQT HON MONG DOQOI cua khach hang va cua nguoi
khac”. Sam Walton da xay dung nén “phong cach Wal-Mart”: vuot
qua nhirng mong doi cua khach hang; phong cach nay da duoc 6ng
xay dung trong mot thoi gian dai trude khi nhirng nguoi lam tu
va n dich vy quan 1y hiéu ra day 14 trao lvu méi vé ¥ tuong thanh
cong trong kinh doanh. Vao nhimg ngay d4 u mdéi thanh lap, Sam
Walton khong dé cap dé n tiéu chuin phuc vu caa minh 13 vuot
qua su mong doi ciia khach hang, bai vi né da 1a tiéu chuan phuc vu
binh thuong hing ngdy cua 6ng, va 1a tiéu chuan phuc vu ma 6ng
mong méi cong su cua minh ludn ludén cung ca p cho khach hang!
No6i cach khéc, 6ng khong c6 cach phuc vu nao khac ngoai viée ¢6”
gi ng vuot hon nhitng mong doi cua khach.

Ong hiéu rd ng né u do6 i xir td t voi khach hang, cho ho nhing
gl ho cA n va tham chi 1a cho nhié u hon chut nita thi ra "t c6 thé
ho s& quay lai cira hang vao 1a n sau va 1a n sau nira. Minh hoa cho
diém nay 1a mot cau chuyén ra t hay, do mot giam d6 c cira hang
ké lai dé chia sé v6i téi vé moi dié u ma Mr. Sam day 6ng 4"y cach
thoa man khach hang:



Bita no, c6 mot khach hang mang mot chié ¢ may pha ca phé
dé'n dé doi 14"y cai khac hoic nhéan lai tié n. Nhung ching toi
khong tai nao ma tim dugec moén nay trong danh muc hang cua
minh. VA t6i tinh ¢ nhén ra 1a chié” ¢ may pha ca phé 4"y da dugc
mua & cira hang K-Mart cing trong tud n d9, boi vi ching t6i cb
giir t4 t ca nhimg t& quang cdo caa d6 i thu canh tranh tai qua y
phuc vu. Téi néi voi ngudi phu nit mang tra hang 4"y rd ng chié ¢
may pha ca phé cua ba 1a kiéu dic biét cua K-Mart, duoc san xua t
chi cho K-Mart ma théi. Ba xin 15i vi da khong nhan ra dié u @6 va
no6i sé mang tra cho K-Mart. Téi bao ba dung mang dé n dé tra, toi
s& goi lai ba s6  tié n ghi trong td quang cio, boi vi vao 14 n sau,
né u c6 mua mot chié ¢ may pha ca phé, t6i mud n ba 4"y s& mua
no6 ¢ day chir khong phai ¢ bén kia duong.

Cau chuyén nay minh hoa vé nhing chuyén phi thuong ma
Mr. Sam mud n nhitng nguoi 1anh dao coéng ty phai thuc hién @é
thoa man khach hang.

Mr. Sam day t4 t ca cAc cong su phai dé cho khach hang bié 't 1a
moi nguoi & Wal-Mart danh gia cao viée giao dich v6i ho nhu thé”
nao, bi ng cach chao dén khach khi ho buéc vao cira hang va cam
on khi ho bude ra. Khi ma c 18i trong giao dich véi khach hang,
cong su duoce yéu ca u phai nhan trach nhiém va phai xin 15i khéach.
Khi khach hang gip va ' n @& gi d6 vé san pham, 6ng day nhan
vién qua y phuc vu phai cho khach duoc doi hang, hoic d6 ng ¥ tra
tié n lai ma khong duoc hoi ba "t cir cAu hoi ndo. Mr. Sam tin rd ng
tiéu chuin “bao dam hai long” cua 6ng sé tao ra su khac biét to 16n
trong moé i quan hé gira Wal-Mart véi khach hang. Con hon ca
nhirng tir ngit trén mot bang hiéu, “bao dam hai long” 1a mot hop
d6 ng dich vy khach hang khong c6 gi phai ban cai giita Wal-Mart
v6i nguoi tiéu dung. Mot giAm d6 ¢ cira hang da chia sé cAu chuyén
vé bao hanh san pham véi t6i nhu sau:



Mot trong cac bai hoc ma Mr. Sam da day t6i 1a “cham soc
khach hang.” Ong néi ra ng né u khach hang mua mét cai may
xén c6 va dung né trong ba ndm rd i mang tro lai cira hang véi
banh xe bi sut ra ngoai, hoic may da gay vo va doi tra lai thi dung
hoi ho tai sao lai tra. Ong noi 13 hiy ct cham séc khach hang d6 di;
vi nguoi khach nay sé khong bao gio mang tra lai hang cho cac anh
né u ho cam tha y rd ng ho da dung may tuong xtng v6i s6~ tié n
ho bé ra @ mua né. Ong noéi rd ng c phai quan tdm dé n nguoi
khéach hang d6, vi nguoi 4"y s& con tré lai va tiéu thém tié n ¢ chd
cic anh. Né u anh 1am cho ho néi gian va khong chim soéc ho thi
ho s& @& n mét noi khac dé tiéu tié n cho 14 n mua si m sau va
sau nira. Hay luén nh¢ chim séc dé n khach hang vi 97 pha n
trim khach hang cua anh 13 t6"t, 1a nhitng nguoi trung thue va 1am
viéc cham chi, va ¢6 1& chi c6 3 pha n tram la khong thanh that
thdi. Tai sao lai phai trung phat 97 pha n trim khach hang cia anh
né u chi c6 3 pha n trim la thié u trung thyc?

Muc tiéu cua Mr. Sam 1a 1am cho moi nguoi bié 't dé n dich vu
khach hang tuyét voi cia Wal-Mart.

Cung ca p dich vu khach hang t6 t da tié p tuc cho Wal-Mart
loi thé™ canh tranh ra 't 16n trén thuong truong ngay nay. Gié ng
nhu bao dié u khac trong chié n luge kinh doanh doéc d4o cua Mr.
Sam, dich vy khach hang & Wal-Mart 1a mét trong céc chié n thuét
duoc thié 't k& nén dé tao su khac biét giita cong ty dng véi cac
cong ty khac. Dich vy t6 't cong véi san pham cha 't luong, tinh
chon loc cao, gia ca canh tranh 13 nhimg yé u t6” ha p dan khach
khié n ho phai quay tré lai mua si m 6 ctra hang cua 6ng vao 1a n
sau va 14 n sau nita. Sam Walton xiy dyng doanh nghiép bd ng
cach thu hat khach hang; 6ng thu htt khach hang bi ng cach phuc
vu ho that chu d4o, tan tinh va luén ké 't hop véi gia ca ré nha t.
Muc tiéu cua Oong la trong ctra hang cia minh luon c6 du moi thir



ma khach hang c6 thé sé ca n dé n, ong goi do la hinh thac “chi
dimg lai mot 14 n dé mua s m duoc tA 't ca”, va cling vi viy ma
khach hang s& khong c6 1y do gi dé mua si m 6 noi khéc nia.

Mot trong nhiing thach thire 16n nha "t ma mot t6 chie phai 861
mit khi phat trién 1a truyé n dat d& n nhan vién cac tiéu chuin vé
phuc vu sao cho d& hiéu. Wal-Mart da thuc hién cong tac khé khin
nay ba ng mot loat nhirg thong diép, bao gd m viée sir dung dé n
van hoa dan gian, chuyén ké, khau hiéu, va nhitng dié u hién nhién
& Wal-Mart. Dué6i day 1a mot vi du minh hoa cho cai cach ma Mr.
Sam di truyé n dat & n cong su nhiing quy td ¢ phuc vu khach
hang cua Wal-Mart:

Khach hang la...

e Nguoi khong phu thudc vao ching ta; chung ta hoan toan phu thudc

vao ho.

e Nguoi ban on cho chung ta khi ho dén mua sim & cira hang cia
chung ta; con chiing ta chang ban on gi cho ho khi cung cap dich vu
khach hang.

¢ Mot phan quan trong trong viéc kinh doanh cta chung ta; ho 1a nguoi

trong cudc, chir khong phai ngudi ngoai cudc.
e Khong phai la nguoi dé chiing ta cai va, an thua hay cau gian.

e Nguoi dem dén cho chung ta cai ho can, va cong viéc cua chung ta la

thoa man nhu cau cua ho.

o Khong phai 14 nhitng s6 lidu thong ké vo cam; ho 1a nhitng ngudi co

tinh cdm va c6 nhirng cam giac giong nhu ching ta.

e Nguoi dang dugc huong sy phuc vu nha nhan va chu ddo do chung ta

cung cap.
o Nguoi mua san pham ctia ching ta va tra lwong cho chung ta.

 Nguon song cua cong ty chiing ta va moi cong ty khac.



Ba ng cich truyé n thong ro rang mong mud n cua minh dé n
cong sy, Sam Walton chuan bi cho ho dé ho c¢é thé cung ca p dich
vu cho khach hang cua 6ng ¢ murc cao nha t.

Mr. Sam tin rd ng khach hang 1a “ngudi chu” va tham chi con
trich din cAu néi sau, “Chi c6 duy nha t mot nguoi chu, do la
khéach hang. Va nguoi chu 4"y c6 thé sa thai tA t ca moi nguoi trong
cong ty nady tir ong chu tich tré xud ng, chi don gian bi ng cach
tiéu tié n ¢ mot noi khac.” Pé thoa man nhu ci u caa “ngudi chu”,
Sam Walton da tan tuy nghi ra va thir nghiém nhtng y tuéng méi
ciing nhu nhitng phuong phap méi @ phuc vu khach hang, quang
c4o san phdm, mua hang, giam chi phi, dinh gi4, dé cuo6 i cing cac
yé utd nay sé dua 6ng dé n voi cha 't luong toan dién.

Nhié u chu doanh nghiép nhé khoéng st dung nhimg phuong
phap dé dat cha’t luong toan dién, va nhié u nguoi ciing khong
hiéu vé  gi tri cua nhimg nguyén ta ¢ cha t luong toan dién nay.
Hon ta t ca, sy hiéu bié 't cia Sam Walton cung véi cach 4p dung
cha "t luong toan dién va kha ning huéng din cho moi nguoi quanh
ong nhimg nguyén ti c niy da tao ra mot loi thé canh tranh rd
rét. Su cam ké 't cA nhan cua Mr. Sam vé ddi méi, khéng ngung
cai tié n va khong ngimg hoc hoi @3 ba "t @4 u tir nhié u ndm trude
khi c6 phong trao cha t luong toan dién. Khi nhitng nguyén ti c
chuyén mon vé cha 't luong toan dién 14 n da u tién duoc gidi
thiéu cho Sam Walton trong mét chuyé n di Nhat Ban, 6ng nhéan
ra minh d3 4p dung nhié u nguyén ti c trong s6 nay tir nhié u
nim rd i. Sam Walton tin vao viéc lién tuc dié u chinh cach lam
hién tai dé tim kié ' m nhimng ¥ tuong d6t pha nhi m nang cao hiéu
qua hoat dong, giam chi phi va cai thién dich vu khach hang. D6 la
1y do vi sao khai niém Kaizen - cai tié n lién tuc - cia Nhat duong
nhu d3 giy 4 n twong manh nha 't d6 i v6i 6ng. Tur Kaizen duogc
dich ra c6 nghia 1a “tach cai gi 6 ra r6 i ghép no lai theo mot cach



to t hon”. Tré vé tir chuyé n di 4"y, Sam Walton nhu duoc tié p
thém sinh lyc véi nié m tin rd ng cA n phai day cac giam d6 ¢ va
cong sy Wal-Mart nhiing nguyén ti ¢ chuyén nghiép vé cha't
lugng toan dién ma dich than 6ng da va t va hoc dwoc sau nhié u
nim, qua nhié ula n chiu khé thir nghiém va tha 't bai. Bi quyé 't
dd ng sau sy tié n bo khong ngung trong hoat dong kinh doanh
cia Wal-Mart 13 theo dudi khong mét moi nhimg cai tié n nho tir
cac quy trinh ma d4 n da n s& din dé n nhing cai tié n lon. Chu
tich Sam tré thanh “6ng vua kaizen” trong cuéc muu cd u ba 't tan
nhd m cai tié n khong ngimg moi mat ¢ vuong qud ¢ Wal-Mart.

Ong sén 1ong hop tac cha 't luong toan dién véi cac cong ty da
nhan dugc giai thuong Malcolm Baldrige nhu Cong ty Procter and
Gamble (P&G). Chuong trinh giai thuéng Malcolm Baldrige dugc
thie "t ké~ dé khuyé n khich cac céng ty My va nhan vién lién tuc
cai thién hoat dong cua ho. Sam Walton da tha'y duogc vién canh
Wal-Mart tr¢ thanh nha ban 1¢ d4 u tién nhan duoc giai thuong
cha "t luong Malcolm Baldrige uy tin. Chinh su hop tac véi nhiing
cong ty vu tt nhu P&G da gitip Mr. Sam dtc ké t nhing 1y thuyé 't
cia ong vé cai tié'n khong ngimg. Chuong trinh hui n luyén
cha "t luong chuyén nghiép va c6 hé tho ng do P&G cung ca p da
gitp 6ng 14 n da u tién chuin hoéa viée day quy trinh cai tié n
cha "t luong cho toan hé thd ng Wal-Mart. CAc nguyén ti ¢ duogc
giang day héa ra chinh 1a nhimg nguyén ti c 6ng da va dang thuc
hanh, va ciing 12 nhitng nguyén ti ¢ ma ban than 6ng da tin tuong
trong nhié u nam.

Sam Walton tan tAm d6 i voi vA n dé cha 't luong 6 Wal-Mart
dé"n ndi 6ng @3 nang nhirng nguyén ti c chu yé u cua cha 't luong
toan dién 1én thanh mét mon hoc dugce giang day ¢ hoc vién Walton
cia cong ty ¢ truong dai hoc Arkansas. Cac nguyén ti ¢ chu yé u
cia 6ng bao g6 m viéc trao quyé n, tinh da dang, kiém soat chi



phi, dich vu khach hang, cong nghé, ning sua t va cai tié n lién
tuc. Khi hoat déng cha t lugng toan dién chinh thirc nay cia Sam
Walton cud i cting ciing dugce dua vao chuan héa hua n luyén cho
cac giam do6 ¢ va cong su cua cong ty, hé thd ng Wal-Mart da dugc
nang 1én mot dang cA p méi. Sy hiép luc tir nhié u nguoi chung stc
thanh mot doi hudng té1 mot muc tiéu chung la cai thién moi mat
chinh 1a mot loi thé” ma céc cong ty d6 i thu kho 1ong danh bai
n6i. Nhung nhimg nguoi 1anh dao Wal-Mart va céc cong sy van tan
tAm tim ra nhitng phuong cach nho dé hang ngay cai thién cong ty,
va qua thoi gian cud’i cung ciing dat duoc nhing cai thién 16n.
Cam ké 't cai tié n lién tuc va hop luc hiru hiéu da tac dong lién tuc
va sau rong dé n thanh cong cia mot cong ty vo n da thanh cong.

Nhiém vy tié p theo d& giy nan 1ong ma Mr. Sam Walton phai
d6”i mat 1a x4c dinh s& ban gi & cac ctra hang cia minh. Ong da day
moi ngudi vé tA m quan trong cua viéc ndi chuyén véi khach
hang. Bi quyé t dé thanh cong d6 i voi phuong phap “chi dung lai
mot 14 n dé mua si m duoc ta t ca” don gian 1a hoi khach hang
xem ho cA n nhing gi, va k& dé n 1a cho ho chinh xac nhiing
dié u d6. Ong da xac dinh duoc ra ng khach hang cia minh mong
muo n that nhié u ching loai hang hoéa c6 cha’t luong, gia ré mdi
ngay, bao hanh san pham, dich vy tuyét voi, nhan vién than thién,
dia diém thuan tién, gio mé cira phu hop véi lich 1am viée ban rén
ctia ho, bai dau xe rong rai, mién phi va c6 du qua y tinh tié n dé
cho ho c6 thé ra sém khi da mua si m xong. Bi ng cach xac dinh
duoc nhitng tht gi 13 quan trong d6 i véi khach hang, 6ng thié 't
ké” lai c4c cira hang dé tao ra mot kinh nghiém mua s m tich cuc,
v6i muc tiéu 1a dap ung hodc vuot hon nhu ca u cua khach hang.
Mr. Sam khéng bao gio danh ma 't di nié m tin vé tA m quan
trong cua khach hang da u vao va @6 van 1a mot trong céc gia tri
quan trong nha t cua cong ty.



Dich vu khach hang tai cAc cra hang Wal-Mart ndi tié ng la
khoéng c6 rui ro. Sam Walton da xay dung ba 1y thuyé 't cin ban dé
lam né n tang cho cong cudc kinh doanh cia minh, @6 1a:

1. TOon trong moi va moi cad nhan
2. Cung ca p dich vu t6 i hao cho khach hang
3. Pha n da u dé dat sy t6 i vu vé moi mit kinh doanh

Ong da phat trién ba Iy thuyé t trung tAm nay truéc nim 1962,
va cho dé n nay d6 vin 1a nhitng tiéu chuin van hoéa d6 i véi ban
dié u hanh, ban gidm d6 ¢ va ca nhan vién cong ty. N& u vao
trang web cua cong ty, ban s& thay ba 1y thuyé t cin ban niy van
con duoc thue hanh ¢ khi p thé” gidi.

Khi Sam Walton néi 6ng mué n cung ca p dich vu t6 i hao tic
1a 6ng da du dinh 1am nhu thé”. T6i nhé da nghe 6ng ndi cau nay,
“Chiing ta hay than thién véi khach hang b ng cach cho ho nu
cudi va mot chié” ¢ xe day hang khi ho buée vao cira hang. Ching ta
hay phuc vu khach cao hon ca nhitng gi ho mong doi. Ching ta hay
vuot 1én sy mong doi cua khach hang. Né u ching ta lam duoc nhu
thé”, khach s& tro lai day hoai hoai.” Sam Walton hiéu gi4 tri cua
viéc phuc vu t6 "t d6 i véi viée cai thién kinh nghiém mua si m cho
khach hang. Ong thuong bao véi cong su, “Té6i mud n cac ban hira
ra ng, ba t ct lac nao ¢ cach khach hang trong vong 10 buée chan,
cac ban ciing phai nhin vao mi 't ho, chao dén ho va héi xem minh
c6 thé gitp gi cho ho khong.” Chi thi nay cua Sam Walton tré
thanh mot tiéu chuin phuc vu khach hang, duoc goi la quy ta ¢ 10
bude chan , ma ngdy nay né van con la mét trong cic yéu ca u
quan trong d6 i véi nhan vién vé phuc vu.

Mr. Sam mud n moi ngudi trong cira hang luon ludn tap trung
vao uu tién s6 1 - vuot hon nhitng mong doi cua khach hang. RS



rang Ong tin rid ng mdi giao dich kinh doanh dé u quan trong,
nhung quan trong hon ca la y tuong cham séc va tao ra mot khach
hang su6 t doi. P6 1a 1y do tai sao 6ng tin rd ng phai d6 i xir voi
khach hang nhu nhirng nhan vat quan trong khi ho buédc vao ctra
hang cia minh. Ong d6 i xir v6i khach hang theo chuin myc ma
ba't cir ai trong chiing ta van thuong ap dung khi d6’i xu véi
nhimg ngudi ban t6 t hay nguoi than trong gia dinh. Mr. Sam bij
4m anh boi va ' n dé dich vy khach hang, va 6ng mong moi ngudi
trong cong ty cling hiéu va chia sé sy 4m anh nay vé6i 6ng. Ong da
1am moi viéc dé thoa man khach hang, nhu cau chuyén sau day do
mot cyu gidm d6 ¢ ctira hang ké lai @ minh hoa cho dié u nay:

Mot trong nhimg dié u Mr. Sam da lam thuc sy giy tac dong
16n lao dé& n viéc kinh doanh, d6 1a qua y phuc vu. Ong néi rd ng,
viéc anh c6 hoa don hay khong chuyén a4y khong thanh va 'n dé ;
anh @3 mua mén hang 4"y khi ndo khong thanh vA'n dé ; mén
hang 4"y c6 gi truc tric khong ciing khong thanh vA'n d& nd't,
né u anh khong thich n6 va khong cA n né nita, anh c mang tra
noé va ching t6i s& hoan tié n cho anh cing v6i mot nu cudi. Mr.
Sam cho dit qua y phuc vu ngay truée cira hang, noi ma moi khach
hang khi dé n ctra dé u c6 thé theo ddi nhirng nguoi khac dang buc
b6i mang tra nhitng moén hang va ho da nhan duoc sy cham soc ra
sao. Nhirng cong ty (ban 1¢) khac ciing c6 qua y phuc vu hay trung
tam hoan tra hang, song ching dugc dat & mot goc phia sau cira
hang, noi khong ai tha”y duoc nhan vién phuc vu va khach hang
giao dich nhu thé” nao.

[Pay 1a mét vi du cho tha'y Wal-Mart da xur 1y viéc hoan tra
hang héa cua khach ra sao.] Mot nguoi dan ong 16n tudi bude vao
ctra hang dé tra lai mot d6i gidy qua n vot cua tré con da mon, ra’ t
do va rach nat. Ong bao ri ng duea chiu cua d6ng khong thé mang
doi giay nay vi né khong vira véi thi ng bé. Qua y phuc vu da dién



thoai cho t6i va giai thich vé6i téi ra ng éng &y mud n dbi doi giay
nayla y s6” 16n hon. Nhan vién qua y phuc vu lai bao véi toi 1a doi
giay 4"y d2 mon, chau 6ng 4 y da lam chting ra nong ndi do, va
bay gio 6ng & y mud n 14"y mot déi moi. Toi da tinh toan ki ludng
va nodi chuyén véi nguoi khach hang kia; 6ng 4"y cho bié t chau
ong chi mang d6i gidy nay c6 mdi mot ltic thoi va thi ng bé khong
thé mang duogc nita, va 6ng ciing khong c6 du tié n dé mua gidy vao
mdi dot giam gia. Ong 4"y chi mu6 n c¢6 mot doi giay vira voi chau
ong 4" y. Toi tin rd ng 6ng 4"y khong cd g ng bay tro gat toi, ong
chi ¢c6” gi ng c6 dugc ddi gidy vira v6i chau d6ng. Thé™ nén toi da
déi cho 6ng 4’y d6i giay hong 14"y mot d6i moi; to6i bie t @6 1a
dié u Sam Walton s& lam. Liéu 6ng khach 4"y c6 gat ching toi
khong? Ong 4y c6 duoc thtr ma 6ng 4"y khong c6 quyé n c6 hay
khong? Ga n nhu chi ¢ chd n! Va liéu ching tdi s& c6 mot khach
hang da hé "t strc hai 1ong khi roi cira hang ngay hom d6 vara 't co
thé s& tro lai day 14 n nira dé mua si m hon 1a d& n mét noi nao
khic khong? Hoan toan chi ¢ chi n!

Cau chuyén nay minh hoa mrc d6 tin tAm cua Mr. Sam d6 i véi
dich vu khach hang. Né u nghe dugc cau chuyén, 6ng sé& vé tay tan
thanh sy tan tAm cua vi gidm d6 ¢ ndy trong viéc cung cA p dich vu
vuot troi cho nguoi khach hang kia. Ra ™t c6 thé dng ciing s& ké cau
chuyén nay cho ta 't ca cc vi lanh dao cong ty trong budi hop sang
tht bay, dé cung ¢6 cho 10i cam ké 't cua 6ng do6 i véi trié t 1y phai
bao dam duoc sy théoa man cua khach hang.

Pé hoan thanh muc tiéu vuot hon nhimg mong doi, Sam
Walton yéu cA u moi ngudi ¢ cong ty 6ng phai tap trung vao dich
vu cai thién danh cho khach hang tai cdc ctra hang; ba "t ké ban lam
& b phan nao, hay 1am gi ¢ cong ty. Sau céac budi sang thi bay,
Sam Walton sé c6 mot budi hop dé xem xét riéng cic san pham
méi; trong budi hop nay, nhié u nhan vién mua hang cua cong ty



s& trinh bay ¥ tuéng vé  mot san pham mdéi véi 6ng va mot vai lanh
dao tiéu biéu cua ta 't ca cac bo phan chuc ning trong vin phong
chinh. Ban c6 thé néi ra ng Sam Walton that su thich chon san
pham cho cira hang va 6ng mud n moi ngudi ciing chia sé¢ nhiét
tam do6 voi minh. Mr. Sam, theo dung cach cua doanh nhan, s€ hoi
mdi nhan vién mua hang vé  gia ca, muc gia ddng, 13i sua "t cua san
phim ma nguoi @6 dang trinh bay trong khi nhimg nguoi con lai
thi 14 ng nghe. K&~ dé n 6ng s& hoi nhiing nguoi c6 mit vé suy
nghi cua mdi ngudi ngay sau khi nghe pha n trinh bay cia nhan
viéen mua hang d6. R6 i ong sé& hoi chting t6i liéu c6 nén dua cac
loai san pham 4"y vao ban & cira hang hay khong.

T6i con nhé ra t r6 hinh anh Mr. Sam di qua di lai trén san
kha u vé6i san pham gio cao trén da u va hoi moi ngudi, “Sao, cac
anh nghi thé” nao?” Né u da s6  vui vé va hoan hd, c6 nghia 1a ho
nha't tri duva san phdm vao cira hang. Con né u moi nguoi dua
nhao, Sam Walton sé bao nhan vién mua hang d6 tim mot san
pham khéc t6t hon. Man biéu dién nho nhé niy cua Wal-Mart
duoc Mr. Sam bd~ tri dé day cho moi nguoi vé t4 m quan trong
cia viéc chon ding san phiam cho cira hang. Vé viéc mua hang,
ong thuong néi 1a né u ban mua né thi ban s& c6 nd va ban s& ban
n6. Ong mudé n moi ngudi dam nhan quyé n lam cha d6°i véi
nhirng san pham dugc dua vao cira hang, nha t 1a nhimg nhan vién
mua hang, va ba ng cach 1am nhu thé”, 6ng da day moi nguoi suy
nghi nhu mét doanh nhan.

Sam Walton tin rd ng sy ké t hop giita dich vy t6 t va gia ré
hang ngay s& ha p din khach hang nhu thé ong gip mat hoa. Ong
da dang. D6 ng thoi véi viée ¢6” gi ng vuot qua nhitng mong doi
cua khach hang ba ng cic mit hang luén d6i méi va nhirng mén
hoi khong thé tin duge, ta t ca hang hoa ciling dé u phai duogc trix
san v6i s6  luong 1on, dam bao trong kho khong bao gio hé 't hang.



Khéch lang thang trong cta hang nhu thé dang & trong mé ho n
tran hang hda giam gi4, khach cha't da y 1én xe diy nhiing mit
hang ma ho ha p tA p mua nhu thé thié u ching thi ho khong
s6 ng duoc! San pham c6 chon loc, cach mua ban, va gia ré 1a cac
yé u t6  thu hat khach hang, khié¢ n ho hoan toan khéng mua
sd m ¢ nhimng noi khac nira. K& 't qua 1a cAc cong ty canh tranh cua
Sam Walton da bi thua khi nhirng khach hang trung thanh véi ho
trude kia da chuyén sang mua si m nhitng san pham gia ré hang
ngay cua Wal-Mart.

Boi vi ¢6 ra t nhié u @6 i thu canh tranh cuia Wal-Mart kinh
doanh san phim tuong tw nén Mr. Sam mud n tao sy vuot troi cho
Wal-Mart khéng chi b4 ng cung cA” p muec gia ré nha t c¢d thé, ma
con cung ca p dich vu t6 t nha't, hon ba "t ct cong ty ban 1é nao
khéac. Cang vé sau, nhirng mong doi vé dich vu cia ngudi tiéu
ding cang tiang 1én; ho s& it tha thir cho cha 't luong dich vu kém;
va ho s& ngung mua si m & nhirng noi phuc vu kém. Muc tiéu coa
Sam Walton 13 ludn c6 gia ca t6 t nha 't va ludn cé dich vu t6 't
nha t.

Mot trong cac giam do c ctra hang cia Mr. Sam da chia sé véi
toi vé ta m quan trong cua tir ludn luén dé i vai van hda phuc vu
cua Wal-Mart:

Luén luén 12 moét phuong cham khong thé thay doi dugce ¢
Wal-Mart. P4 u tién, tir ndy duoc sir dung vao nhiing nim cud i
thap nién 80. Nhu anh bié 't da"y, Wal-Mart ba t @3 u c6 mit trén
thuong truong tai cAc thi tra n nhé va p dung mét kiéu ban 1é méi.
Thay vi 4p dung nhimg chuan muc lic d6 vé  dinh gia hang theo
mtc gia ban 1¢ do nha san xua 't d& nghi (MSRP), rd i t6 chirc cac
su kién ban hang nhi m thu hit khach hang va 16i kéo doanh s6
vé phia minh, Mr. Sam lai chon trié "t Iy gia ré mdi ngay (EDLP).
Ong khong ¢6~ gi ng canh tranh bd ng con duong quang cio ciing



nhu dung manh 16i quang c4o. Khoan tié n 6ng danh cho quang
cdo chi ¢ muc t6 i thiéu. Vi 6ng khong t6 n nhié u tié n cho cac
hoat dong quang cdo di t do trén bao dai nén c6 thé chiu ndi muc
13i sua 't tha p hon, va trié "t 1y gia ré mdi ngay da ra doi. Khong
cA n phai cho doi ha gia vi cac mit hang caa Wal-Mart ban gia ré
mot ngay , so véi gia ban cua cic cong ty ban 1é khac thi cAc mat
hang Wal-Mart dang la giam gia!

Trong khi Wal-Mart dang tir tir mé céc cra hang va tié ng tim
con chua nhié u thi chié n luge nay khé thanh cong. Mot cira hang
mé ra; ngudi ta s& d& n xem nd thé” ndo va s& c6 cam tinh véi cach
dinh gi4d mai nay. Tuy nhién, khi bd t @3 u mé cira hang mot cach
nhanh chéng hon va giy chd ¥ hon, chiing t6i thay ri ng cum tir
gia ré hang ngay khong tao dugc tié ng vang lén trong cong
ching ¢ goc d6 xay dung mot hinh anh. Vi vay vao nam 1988 (t6i
nghi thé ), Wal-Mart da théng qua viéc dung tir luén luén , va ap
dung no6 trong chié n dich quang cdo 16n da u tién cua minh. Cac
bang hiéu trong cira hang hi ng dém dé u thay déi cho phu hop
trong thoi gian dién ra chié n dich quang c4o. Thay vi thong bao
gia ré hang ngay , noi dung thong diép bay gio la “Chung t6i co
gi4 tha p nha 't - khong chi trong mua giam gia - ma luén luén !”
Khach hang khéng cA n phai tim trong cic miu quang cdo hang
tud n, ciing khong phai 1én k& hoach di hé 't ctra hang nay d& n
ctra hang khac dé tim ra mac gia hoi nha t. Bay gio da c6 Wal-
Mart, ban c6 thé tin tuéng Wal-Mart luén luén co6 gia ré. Day
dtng 1a “md i lién lac” t6 "t hon véi nhitng ngudi c¢6 thu nhap trung
binh.

Khau hiéu d6 #n siu voi cong ty, qua that 1a mét thanh cong.
Luén luén di tré thanh cau tha n cha dd i vaoi cac chuidn muce &
ctra hang, kho hang va dich vu khach hang. N6 tham chi da tro
thanh mét khau hiéu mang tinh thdA n Wal-Mart.



Mr. Sam da dung nhié u khau hiéu quang cao khac nhau nhung
chua c6 cau nao hiéu qua nhu cau Luén luén cé gia ré .

Ngoai cac chié n luoc “luén ludn c6 gia ré” va “ludn ludn cb
dich vu t6 t”, Mr. Sam con c6 mét chié n luge ¢6 mot khong hai
dugc 6ng 4p dung @é luén chon ding san pham cho cac cta hang.
Bi ng cach sir dung phuong phap tham nhép tir bén ngoai dé chon
san pham, 6ng cho cic nhan vién mua hang di ra cdc ctra hang va
danh thoi gian noi chuyén voi giam d6 ¢ cong ty, cong su, khach
hang @& tim ra nhiing san phdm huéng vé  khach hang. Nhan vién
mua hang ciing danh thoi gian mua si m ¢ cac cira hang cua d6’i
tha canh tranh dé tim ra nhimg mat hang dn khach nha't tié p
theo. B4 ng cach di lién tyc nhu thé”, nhan vién mua hang caa
Wal-Mart rd rang da bi t dwoc mach khach hang, ho hiéu duogc
mong mud n cua khach hang v& san phim ra sao va sin sang
cha p nhan rui ro & manh dan mua hang va 1am théa man nhiing
nhu cA u caa khach. M6t nhan vién mua hang nhay bén sau khi di
ra cac ctra hang sé mang vé Bentonville du loai ¥ tuong hay vé
san pham dé chia s¢ v6i c4c thanh vién khéc ¢ vin phong chinh.

Sam Walton ciing sir dung mot phuong phap tham nhép tir bén
ngoai dé xac dinh khach hang cam tha 'y thé” nao vé cic cira hang
cia 6ng ndi chung, vd mic do phuc vu khach hang noéi riéng. Dé
hoan thanh cong viée 16n lao nay, khach hang & mdi cia hang duoc
dinh ky khéo sat dé 14"y ¥ kié ' n cua ho theo 10 cau hoi v& cira
hang tai dia phuong. Dudi day 12 10 d& muc trong cudc khao sat
khach hang:

e Trong bon tuan ké tiép, kha nang trd lai ctra hang cua ban nhu thé
nao?

e Céc nhan vién ¢ day c6 gitp ich cho ban va c6 am tuong cong viéc
khong?



O day c6 nhiéu san pham dé chon lya khong?

e Ban c6 cam thay gia & Wal-Mart 13 ré khong?

 Ban hoan tra lai hang c6 dé dang khong?

e Ban c6 thiy nhdn vién & day than thién khong?

e Citra hang co6 sach sé khong?

e Cac san pham ban can dung c6 sin khong?

e Kha nang thanh todn c6 nhanh chéng khong?

o C6 thé cho biét s6 1an ban dén cira hang trong bon tuan qua?

Nhimg cudc khao sat vé khach hang duoc thyc hién ra't
nghiém ttc va k& 't qua thu duoc ¢ mdi ctra hang d@é u dugce so sanh
v6i cac tiéu chuan coa cong ty. Mr. Sam xem khach hang 1a su
s6 ng con cua cong ty, va vi Iy do ndy cudc khao sat vé dich vu
khach hang s& gitp 6ng c6 thé nhanh chéng can thiép né u cb
nhiing so sua t trong cach phuc vu & ¢ p co s6.

Mot trong nhimg vA n d¢ ma Mr. Sam nhan ra khi day cac ky
nang ban hang cho nhan vién ¢ cic cra hang ban 1é cia minh la
nhimg k§ niang do6 trén thuc t&~ bi anh huéng tiéu cuc tir viéec mua
hang tip trung. Thém mot dié u nita 1 khi hang héa @6 vao cira
hang, timg mét vudng cua khong gian ké dé u dugc quan Iy ba ng
may vi tinh, dam bao c6 du chd dé trung bay san pham hién c6 va
san pham mai. Tap trung vao viéc mua hang va quan ly khong gian
ké ba ng phA n mé m vi tinh 1a dié u cA n thié t khi ban co6
nhié u ctra hang va nhié u san pham. Nhung that khong may, da
s6 cAc giam d6 c va cong su s& khong con trach nhiém trong viéc
chon san phdm & ca p dia phuong nita, béi vi ho budc phai thue
hién céac chié n lugc san phim do cic nhan vién mua hang ¢
Bentonville trién khai. Theo quan diém cia Mr. Sam, va ndé 1a ¢
chd ban giam d6 ¢ va cong su & cac cira hang cA n hoc mo i quan
hé nhan - qua trong viéc chon mot san pham t6 t, trung bay t6 t va



tha’y né “bay” khoi ké. Pay 1a mot trong nhimg ki ning quan
trong nha 't cua nhimg nguoi budn ban nho, 1a nhimg nguoi kiém
soat viéc mua hang, bay hang va ban hang. Mr. Sam xem nhirng ky
ning mua ban nay 1a vA'n d& s6 ng con d6 i véi nhimg ai 1am
nghé ban l¢. P& cap d¢'n v n dé& nay, Sam Walton d3 tao ra
mot chuong trinh dugce goi 1a mat hang mang lai doanh thu
cao(VPI). Chuong trinh ndy duogc thié t k&~ dé day nhimg ky ning
ban hang co ban cho ca cac giam d6 ¢ va cong su cia 6ng. Mot
giam d6 ¢ da lam viéc véi Sam Walton moé ta chuong trinh nay nhu
sau:

Céac truéng bo phan va tro 1y gidm d6 ¢ ba't bude phai trinh
mot ban gisi thiéu san pham VPI (san pham mang vé doanh thu
cao) vao méi da u thang. Va @6 ng thoi, ba t ky cong su nao trong
ctra hang mud n chon va quang ba mit hang nao da’y ciing dé u
c6 thé dé nghi 1én. Do vay hang thang anh phai yéu ca u nhan
vién tim cach trung bay hang hoa sang tao va c6” gi ng tim ra kiéu
quang ba san phim that sang tao. Tdi chot nhd dé n mot cau
chuyén VPI thanh céng, vé mot cong su tré 1am viée ban thoi gian,
ltc d6 1a hoc sinh trung hoc; cau 1am viéc ¢ bo phan tht kiéng vao
cac budi t6 i va ngay cud i tud n. Cau 4 y 14"y nhing chié c16 ng
chim ma ching t6i thuong bay 16n x6n trén ngin ké cao nha 't
xud ng - viée x& p 16 ng chim nhu thé” chinh 14 1y do khié n ban
khong ban duoc nhié u san pham nay. Cau da bo thoi gian ty minh
mang xud ng vai chuc chié ¢ 16 ng va bai tri chtiing ¢ cué i diy
hang. Cau cling mang mét s6 con chim nhé i bong & gian hang
d6 " choi dé dit vao nhimg chié ¢ 16 ng nay va bat biang thu tié ng
hét cua chim @& thu hat s chd ¥ caa khach. Cud’i cing, cau da
ban dugc hé 't s6 16 ng chim 4 y. Kiéu sang tao va tinh thA n lam
chu nay 14 cia mot cau thié u nién dang hoc trung hoc va lam viée
ban thoi gian. P6 1a tA't ca nhimg dié u ma chuong trinh VPI
hudng téi.



Cud i thang A"y cau gianh duoc pha n thuéng VPI. Nguoi dung
hang nha t thuong nhan duoc mot gid y khen, mot phié u qua
tang tri gia 25 d6-la va mét phu hiéu danh cho cong su lam viéc
gioi. Né u ban nhan dugc b6 n phu hiéu nhu thé”, ban cb thé d6i
ching 12"y mot c6 pha n ¢ Wal-Mart. Nguoi dimg hang nhi s&
nhin dugc mot gia 'y khen va mét phié u qua ting tri gia 15 do-la.
VA sau clng, nguoi hang ba s& nhan dugc mét gid y khen va mot
phié u qua ting tri gia 10 d6-la. Nhirng nguoi dung hang nha 't ¢
ctra hang s& dugc gui danh sach 1én ca p khu vuc va vi giam d6 ¢
ca”p khu vuc sé& chon ra trong s6 ndy ngudi xua t si ¢ nha t khu
vue. Né u duoe chon 1a nguoi xua 't si ¢ nha 't khu vue, ban sé
duoc thuéng thém mot phu hiéu danh cho cong su lam viée gioi va
mot phié u qua ting tri gia 50 do-la, va nguoi chié ' n thi ng s&
duoc dung com trua voi vi gidm d6 ¢ cd p quan. D6 ng thoi ban
cling dugc dé cir 1én cA p viing. N& u chié n thi ng ¢ cA p ving,
ban s& nhan dugc mot phié u qua ting tri gia 100 d6-la va thém
mot phu hiéu danh cho cong su 1am viéc gioi nita. Mo6i ndm, nguoi
tha ‘ng cudc cua chuong trinh VPI duoc chon dwa trén san phim
VPI t6 t nha t, va nguoi tha ng cudce s& duge thuéng mot chuyé n
di nghi mat & mot noi nhu Alaska véi gia dinh. Va ct hang thang,
ta t ca nhimg ¥ tuéong v& san pham cua nguoi thi ng giai VPI caa
vung, tir ta t ca cac khu vye trong ving d6 dé u duoc in trong tap
sach thong tin va giri toi ta t ca cAc ctra hang. Muc tiéu cia chuong
trinh VPI la day ky nang ban hang.

Coéng ty ciling tap trung nhu thé” vao cic k§ ning buon ban va
dich vu khach hang ¢ ta't ca cic cira hang trén khi p hanh tinh.
Ban hay vao ba’t ky trang web ndo cua Wal-Mart ¢ Pte, Han
Qud ¢, Anh, Brazil, Argentina, Mexico, Puerto Rico, Nhat Ban va
Canada, ban s& tha y b ng chung cho nhiing chuian myc ban hang
va dich vu doc d4o cia Sam Walton. Khi doc nhimng tiéu chuan cua
Mr. Sam trén trang web cua Wal-Mart, cic cong su hién tai, cac



nhan vién tuong lai va ca khach hang dé u hiéu dugc su khac biét
trong cach tié p can v4i khach hang cia Wal-Mart so véi cac cong
ty khac. Dué6i day la cach mét trang web cua Wal-Mart mo ta
nhing chuin muc kinh doanh va dich vu di u tién cia Sam
Walton danh cho cong sy cua 6ng trén kha p thé” giéi:

“Phuc vu khach hang cua chiing ta” 14 viéc quan trong nha 't va
duy nha "t cua chting ta. Dich vy khach hang & Wal-Mart gitip phan
biét chting ta véi cac @6 i thu canh tranh. Né u ching ta cung cA p
dich vu noéi tréi véi mot muc tiéu 1a vuot hon sy mong doi cua
khéach hang, cong lao cua ching ta s& dugc 8 n dap hau hi. Hay
no6i chuyén véi khach hang va hoi ho ca n gi dé giap chiing ta xac
dinh dtng san phim cA n ban trong cta hang. Pung cho viée
khach hang dé& n voi ching ta 1a dié u hién nhién, hay d6 i xa voi
ho ba ng su ton trong va long bié t on chan thanh. Né u ban mi ¢
16i thi ding bién ho gi ca ma hay xin 15i, nhan trach nhiém va tié p
tuc 1am viée. Va tié p theo, hiy luon ghi nhé nhimg tir quan trong
thar hai vé tiéu chuan cia Wal-Mart trong phuc vy khiach hang ma
chang ta phai bié "t 1a: “Bao dam 1am hai long.”

“Khach hang la nguoi chu that su” ¢ Wal-Mart. Moi nguoi ching
ta 1am viéc trong ctra hang ban 1¢, that ra dé u 1a nguoi 1am thué
cho chinh khach hang cia minh. Né u chting ta lam t6 t cong viéc,
théa man dwoc nhu ca u cua khach, ho s& mua hang cua ching ta
va cong viéc kinh doanh cua chiing ta sé dung vimg; con né u
ching ta khong dap ung duoc nhu ca u cua ho, don gian 1a ho s&
dé’'n noi khac, va ciing c6 nghia 13 ho “sa thai ching ta” bi ng
cach tiéu tié n cua ho ¢ noi khac. Khach hang 1a “ngudi chu” va
thuée do sy thanh coéng cua dich vu khach hang chinh 1a ¢ chd
khach hang c6 quyé t dinh tré lai mua si m ¢ cra hang chung ta
1d n sau va 14 n sau nira hay khong. Hay “phuc vu nhiét tinh” va
dam bao mdi khach hang dé u hailong mdila n dé n.



“Bao dam lam hai 1ong” 1d mét trong cac tiéu chuin dich vu
da u tién va quan trong nha t dugc Wal-Mart khoi xuéng, va tiéu
chuin nay da dinh ra tinh tha n chung cho ta t ca nhing trié t ly
con lai lién quan dé n dich vu cua chiing ta. Né u mot khach hang
cOd gap tré ngai gi voi hang héa mua ¢ cra hang ching ta, hay
nhanh chéng giai quyé 't va n dé 4"y. Hay d6 i xt véi ho theo
cach ban mud n dwgce nguoi khac d6 i xir, hdy vui vé cha p nhan
hang tra lai nhu khi khach hang @& n mua mén hang @614 n da u
tién. Hay hoi khach, “Ong ba mud n ching t6i 1am gi a?” va ctr
thé” ma lam theo! Hay dé ho chon lwa: d6i hang hay hoan tié n
da 'y du. Trong mét s6  truong hop, ching ta tham chi con phai
dé nghj sta gitip ho mén hang. Hay 1am moi thu cb thé dé thoa
man khach hang. Cach ching ta xur Iy nhitng truc tric xay ra véi
khéch s& tao ra mot trong nhimng co hoi t6 't nha 't dé dap ung va
tham chi vuot hon ca mong doi cia khach hang. Né u thuc hién
to t dié u nay, chang ta sé xay dung duoc long trung thanh &
khach hang va ho sé tr¢ lai cra hang ctia chang ta hoai.

“Quy ti ¢ Mit troi 1in” 13 mot cach dién dat khac cua ¥ khong
hoan d& n ngay mai nhitng gi ban phdi 1am hom nay. Pié u nay
c6 nghia 12 lién lac lai voi nguoi da @é lai thong bao cho chdng ta,
ngay trong ngdy nhan duoc thong bdo d6. Né u mot khach hang
goi dé n, hdy goi lai cho ho trong ngay. Né u mot dé6 ng nghiép
lién hé véi ban, hay thé hién sy tén trong ma ho dang duoc huong
bd ng cach lién hé lai voi ho trude khi hé 't ngay. Né u mot trong
s6  nhiing nha cung ung lién hé vé6i ban, hay do6 i xir véi ho nhu
mot d6 1 tac kinh doanh ba ng cach tié p tuc theo dudi cong viée
v6i ho ngay. Khi ban nhanh chéng dap tng dwoc nhu ci u cua ai,
dié u d6 chung t6 ban quan tdm nhié u dé n ho. Tiéu chuan dich
vu nay dinh ra mét mac d6 phuc vu cao hon hé’t, va ba ng cach
lam nhu thé”, cam ké 't cung cA p dich vu t6 t hon ba 't ct cong ty
nao khac cua ching ta dugce chimg minh hiing hd n nhat.



“Niang nd, hié u khach” 1a cAch Wal-Mart dap tng va vuot hon
nhu ci u cia khach hang. Né u mét trong cac khach hang cua
ching ta nho ban tim gitip mot san pham, hiy din ho d& n dung
qua v va chi cho ho mit hang d6 dit ¢ chd nao. Hay lam cho nguoi
khéach cam tha 'y dugc chao d6n bi ng cach nhin vao mi "t ho, cuoi
v6i ho va né ng nhiét chao mung ho. Hay tié p xic v6i moi khach
hang ma ban gip. Ching t6i goi tiéu chuin nay 1a “quy ti c 10
buée chan.” Hay dam bao goi dting tén khach hang ma ban bié t.

“Chao d6n moi nguoi” 14 mot vi du ré nét vé phuong phap chu
dong phuc vu cta ching ta. T6i c6 dugce y tuéng nay tir mot trong
cac cira hang & Louisiana. Kiéu ning nd, hié u khach caa ho goi 1a
“mén qua nho”, tue 1a ting thém cho khach hang mét moén nho
nho, ho khong mong doi nhung ching ta & Wal-Mart lai hiéu duoc
ra ng ho s& thich. Mén qua nho 4"y c6 thé 1a nu cudi, 161 chao, cau
cam on, 12"y ho xe day hay gitap khach tim ra san phdm ma ho dang
tim kié¢ 'm. Sy nd ng nhiét chdo dén caa nguoi chao khach 1a A’ n
twong da u tién ma khach hang c6 duoc vé  cira hang cua chiing ta,
thé” nén hiy lam t6 t dié u nay.

RO rang Sam Walton ra t thié 't tha cung cA p dich vu t6 i hao
cho khach. B4t ké nhimg mong doi cua khach ra sao, 6ng luén ¢
g ng nghi vé nhing phuong cach dé dap ung va vuot hon nhimng
mong doi cua khach hang. Muc tiéu cua 6ng la tao ra mét kinh
nghiém mua hang that tich cuc va thuan tién, t6 t hon han cac
cong ty ban 1¢ khac, khié n khach khong mud n mua si m ¢ ba 't
ctr noi ndo khéc nira. Sam Walton mud n khach hang s& khong thé
quén kinh nghiém mua hang & Wal-Mart; do vay, cong ty da gidi
thiéu mot khai niém ké't hop ban 1¢ va giai tri. V& mit kinh
doanh, day 1a su k& 't hop giita kinh doanh ban 1¢ caa Wal-Mart véi
viéc giai tri. Hinh thic nay gitp nang cao ca long trung thanh cua
khach cling nhu doanh s6  ban hang bi ng cich tao ra kinh



nghiém mua hang vui vé cho khach. Hinh thirc nay, theo cach nhin
cia khach hang, da 1am cho kinh nghiém mua hang thém tha vi. Y
tuong nay 1a dé tao su khac biét vé  trai nghiém mua hang ¢ Wal-
Mart so véi & cc cong ty d6 i thu.

Khoéng gid ng nhu viéc phat hang miu hay thuyé t minh gioi
thiéu san pham, nhing sy kién giai tri ké t hop v6i mua si m da
huéng khach hang @& n nhitng khu vue dic biét trong cira hang dé
tham gia du thi, choi tro choi, nhan san pham mién phi. Trang web
cia Wal-Mart Han Quo ¢ md ta ba hoat dong ké 't hop ga n day
nha 't 1a: “doan trong luong cua mot trai chué i, “thi ném vong”,
“thi v& nhan vat hoat hinh”. Nguoi thi ng cudc s& nhan duoc nhiing
moén qua nho khong di’'t tié n nhu hoa va s6-c6-la. Cac tro choi
gitip moi nguoi tham gia duoc vui vé va thic diy ho mua nhiing
mon hang duge dua ra trong tro choi. Muc dich cia hinh thirc nay
14 vira ban dwgc san pham lai vira tao ra mot cam gidc mua si m
thu vi cho khach hang. Dudi day 1a suy nghi cia mot giam do ¢ cira
hang vé hinh thic ké t hop nay:

Khi tung ra nhitng cud n bing video Harry Potter, chiing t6i c6
mot cong sy trong cta hang mic qui n 4o gia trang gié ng nhu
Harry Potter ngd i ¢ mot chié ¢ ban dé tré con c6 thé chay dé n va
nhin hinh dan mién phi, hay cip kinh gi6 ng nhu cia Harry
Potter, ciy giy phép v mot quyén sach t6 mau. Ching t6i ciing
lam gi6 ng nhu viy d6 i v6i nhan vat Bob the Builder tai qua y
d6 " choi. Con d6 i véi hang hoa thé thao, chiing t6i c6 huéng dan
nhimg cach cud n day cau hoic bd ™ tri mét nguoi cau ca chuyén
nghiép ngo i tai chd dé huéng din cach tré thanh nguoi ciu ca gioi.
TA t ca nhimg viéc 1am nay nhi m thu hat khach cho cira hang, tao
ba u khong khi vui vé, va ciing @é cho khach c6 mot Iy do mud n
di téi gian hang d6 hon 14 t6i nhimg noi khéc ¢ ban san pham véi
muc gia tvong duong. Pié u quan trong 13 cang ngay hoat dong



nay cang hudng vao ngudi cung ca p san pham cho Wal-Mart hon
la hudéng vao chinh Wal-Mart.

Mot trong nhimg ciach quan trong nha’t d& Sam Walton
truyé n thong nhiing tiéu chuéin dich vu cao thuong cua ong la
thong qua viéc bao hanh san phim vo dié u kién. Tai Trung tam
Du khach Wal-Mart & Bentonville, Arkansas, ¢c6 mot chié ¢ tu
trung bay bd n mit 1a kinh dyng nhiimg mén hang tra lai trén thuc
té” ma Sam Walton da cha p nhan tir nhimng ngay da u. Mot trong
cac mon trong tu 1a chié ¢ nhiét ké~ tron to tudng, loai ma ban cb
thé nhin tha 'y duoc tir xa. M6n hang nay da cii, nga vang, nhiing
con s6 da phai dé¢ n khé 1ong ma doc néi. Loi cht thich duéi
chié c nhiét ké” 4"y ghi ra ng khach hang d3 tra lai vat nay cho
Wal-Mart va n6 khong con doc nhiét d chinh xac nira, nhung Sam
Walton da doi cai mai cho khach. Mén thir hai trong ti nay 1a mot
cdy vot tennis cii ma ai d6 da tung dap manh nd xud ng da t.
Nguoi khach dem tra ciy vot nay noéi ra ng o6ng 4y khong thé giao
bong chuan véi né duge. Pha n chd thich ghi ra ng khach hang
duoc hoan tra tié n da y du. Mén hang thir ba 13 mot cay gay danh
golf, da bi ué n lai thanh mot duong cong nhu thé nguoi ta da
quia n n6é quanh mét than ciy. Pha n chi thich ghi ri ng Sam
Walton nhéin lai cay gay du ong bié t khong co truc tric hay
khié¢ 'm khuyé t gi véi cay vot nay. Khach hang mang tra no, va
muc tiéu ¢ Wal-Mart 13 khong 1am kho dé d67i voi hang tra lai.
Moén cud i cling trong tu 1a chié ¢ binh thuy Stanley da hoan toan
bi han gi. Hang Stanley da ngung san xua t loai binh d6 nim nim
trude khi cra hang Wal-Mart da u tién mo ra. Khach mang tra
chié”c binh thuy cho Wal-Mart, bao rd ng n6 khong con giit néng
dugc va lap tire duge hoan tié n da y du. Mot gidm d6 c cira hang
da lam viée véi Sam Walton ké cho t6i nghe cau chuyén sau vé
phan ung ban d4 u cua 6ng d6 i véi viéc bao hanh san phim cua
Wal-Mart:



Lic méi ba 't @4 u 1am tro 1y giam d6 ¢ cho Wal-Mart, t6i da
trai qua mét quang thoi gian that sy kh6 khan véi chinh sach tra lai
san pham cua Wal-Mart. T6i 16n 1én tir mét ctra hang nho chuyén
ban hang ngii kim, & & né u hang hoa bj tra lai 1 anh chi c6 ché 't
théi. Chang han, né u c6 mét ngudi khach mang tra thi gi cho cira
hang ngii kim cua 6ng toi, thi nghia vu bao hanh la cia nha san
xua t chi khong phai cua cira hang chting t6i. Vi vay, khi @& n lam
cho Wal-Mart, tha'y Wal-Mart tra hé 't tié n lai cho khach, t6i da
no6i ra ng toi s& chinh lai v n & nay. Wal-Mart bi dién r6 i, toi
s& gitip ho cha n chinh lai.

Tb6i hoc duge ra”t nhanh tir gidm d6 ¢ cira hang da u tién cua
minh vé chinh sich hoan tié n & Wal-Mart. Ong 4"y noéi cac
khoan tié n hoan tra & Wal-Mart chua bao gid vuot qua 5 pha n
trim tong doanh thu. Phan nua con s6~ 4y, tirc 2,5 pha n trim la
hang hoan toan khéng cb gi truc tric; voi loai hang nhu thé’,
ching t6i cho mang tré lai qua y va ban véi mirc nguyén gia ban 1é.
Vé pha n 2,5 pha n trim con lai, phan nra con s6  nay, tuc 1,25
pha n traim bj hong nhe hay c¢6 mot it khié m khuyé t, ching t6i
s& giam gia mot it va ban theo loai hang c6 bi hong. Vé™ 1,25 pha n
trim con lai, phan nta s6  ndy, tic 0,625 pha n tram, ching toi
gui lai cho nguoi ban va 14"y lai tié n. Con 0,625 con lai, ching t6i
ganh hé t va phai chiu 16 6 s6  hang nay.

Y nghia ma 6ng 4"y néi d6 da theo t6i sud t, cho téi nay da
duoc 18 niam ré i, boi vi t6i van ¢6 thé trich dian cho anh bié't
nhimg con s6 nhu thé  nay: anh c6 that sy mud n cii nhau véi
khach hang va danh ma t mot khach hang trong tuong lai chi vi
0,625 pha n traim khong? Hay dé cho nhimng ai dang lira chtng t6i
hai long roi khoi day, baéi vi ho sé tré lai dé mua si m, chung 4’y
chang t6i s& duoc dé n b hon thé™ nira.



Gi4 tri caa mot khach hang cua Wal-Mart dang gia thé” nao
theo s6 tié n ho bo ra? T6i uéc tinh binh quian mdi khach hang
tiéu tié n cho mét cira hang nao d6 cua Wal-Mart khoang chirng 35
d6-la mot tud n; va né u nguoi @6 dé n ctra hang mdi tud n mot
1a n thi ho tiéu 1.500 d6-la mo6t nim dé mua si m va trong 10
nim, s6 tié n mua si m co6 thé 1a 15.000 do6-la. Véi gia tri cua
hang ban dugc thé  nay, tai sao ban lai mud n lié u ddnh ma't
mot khach hang dang gia dé n thé” chi vi vA n dé tra lai hang?
Cau tra 161 12 ban khéng duoc 1am nhu thé .

Vi Iy do ndy ma Sam Walton cho dit cai qua y phuc vu ¢ ngay
trude cira hang, trong khi d6, cc cong ty khac lai diat qua 'y phuc vu
cia ho & mot goc sau cira hang. Ong 1am dié u nay 14 chung to cho
moi khach hang dé n day tha y rd ng ho c6 thé tin tuéng ¢ ching
t6i. Hay mua ba "t ky moén hang nio ¢ day, né u ban khong thich
va khong cA n dé n no, ban c mang tra lai va ban ciing nhan duogc
su cham soc. Ching t6i tin tuong manh mé ¢ viéc cham séc khach
hang dé n ndi 1am viéc ndy trude mat nhimg khach hang khac dé
ho c6 thé quan sat xem ching t6i da cham séc ho ra sao. Qua y
phuc vu va chinh sach tra hang lai cia Wal-Mart c6 gia tri quang
c4o hon ba "t ctr méot nd luc quang co nao khéc, it nha "t 1a d6 i véi
Mr. Sam. Qua y phuc vu duoc lap ra, chinh sach tra hang dugc
thie 't ké~ 13 d¢ quang ba mot thyc t&°, rd ng Wal-Mart s& chim
séc cho ban, dimg di @& n ctra hang khac, ban khong phai 1am nhu
thé” vi ching t6i s& cham so6c cho ban! Pié u quan trong 1a phai
truyé n thong t6 t cach thyc thi chinh sich tra hang cho nhing
nguoi dang giao dich véi khach hang mdi ngay, bai vi day 1a hoat
dong quang c4o c6 tac duyng manh nha t ma ban cé thé thyc hién
duoc cho cira hang cia minh.

Phuong phap chu dong phuc vu sau ban hang cia Mr. Sam da
tao duoc 1ong tin d6 i v6i khach hang, ri ng mua si m ¢ cra hang



ong 1a khong c6 rui ro. Chinh sach tra hang khong giy phié n ha,
khong vin veo cua ong da cho nhirng khach hang trung thanh cua
ong mot suy nghi 1a: tai sao lai phai di mua si m ¢ noi khac? Ong
d6 i xir véi khach hang nhu véi nguoi hang x6m va ban bé tin cay.
Pé n nay, méi tud n trong nim, Wal-Mart dugc thuéng ba ng
hang triéu khach hang tré lai dé mua si m.

Sam Walton ciing da phat trién cac tiéu chuan vé dich vu
khach hang néi bo tir 1au, trude cac tiéu chuan khac, va nang no 1én
thanh khai niém. Nhirng nguoi lanh dao Wal-Mart doi hoi cac giam
d6 c va cong sy phai @6 i xt véi nhirng d6 ng nghiép cia minh
bd ng tiéu chuin cao nhu tiéu chuin ho dung dé phuc vu khach
hang bén ngoai. Sam Walton hiéu ri ng chinh nhiing gi thuc hién
duogc 13 nhitng gi s& duoc do luong & mot td chire, vi thé” dng da
khoi xuéng nhimg cude danh gia vé  dich vu khach hang noi bo @é
giam sat cha t luong dich vu duoc cung ca p giita cAc c4 nhan va
cac bo phan. D6 14 cach 1am caa 6ng dé c6 tac dong tich cyuc 1én cac
tiéu chuan phuc vy ca bén trong va bén ngoai. Nhirng budi xem xét
lai nay hoan toan chinh xac, cho phép cong su cong ty cung ca p
da u vao cho thanh tich cua cad p chu quan caa ho.

Ba ng cach dinh ra nhimng tiéu chuan cao vé  phuc vy, nhitng vu
cai va trong bo phan hay giita cic bo phan sé duoc giam thiéu, va
thay vao d6 1a tinh tha n hop tac. Mirc d6 phuc vu giira cac bo phan
va trong timg bo phan ¢ Vin phong chinh Wal-Mart khong gi6 ng
v6i ba't cir thir gi t6i ting duoc tha'y truée @6, hay trong kinh
nghiém lam viéc cua toi ¢ cac cong ty khac. Khi toi lam viéc & do,
ta t ca nhimg dié u toi phai lam chi 1a héi, va t6i nhan duoc su giap
d ca n thié 't tir cac bo phan khac! T6i khong nghe tha 'y nhing
161 bién ho dai dong nao hay nhiing Iy do bao chita ri ng do cac bo
phan ra t ban nén khong thé gitp d& dugc; téi chua bao gid nghe
mot cong su nao cia Wal-Mart néi, “D6 khong phai la viéc caa t6i.”



T6i nghi do tinh tha n doanh nhan ma Sam Walton da truyé n
vao vin héa Wal-Mart nén moi nguoi sin sang hd trg nhau ba 't ctr
lac nao ho cb thé. Su hiép luc xua "t phat tir tinh tha n @6 ng dsi va
hop tac cia moi nguoi da tao ra loi thé™ canh tranh vé  dich vu
khich hang hiéu qua khong thé tin dugc cho coéng ty. Thir tuong
tuong strc manh cong huong cua doi ngi cong su trung thanh cua
Mr. Sam ra sao khi ho cting 1am viéc va nhiét tinh hd tro nhau dé
vuot hon nhitng mong doi cua khach hang!



QUY TA C 9 CUA SAM
WALTON

KIEM SOAT CHI PHI dé rat ngan con
duong lam giau

Sam Walton tw hdao vé tinh chit ché ma Wal-Mart da tao nén trén

khdp thé gioi. Tién tan la thanh lich va hop thoi o Wal-Mart!

Mr. Sam hon ai hé"t thira nhan ri ng minh vo ciing chit chg
trong viéc tiéu pha. Mot giam d6 ¢ cta hang ting gip Mr. Sam
nhié u 14 n ndi rd ng khi di thim ctra hang 6ng khéng bao gio
mang theo tié n. LA mot ngudi gidu c6 nhu thé” nhung hié m khi
trong ti 6ng c6 25 hay 50 xu, thé” nén ong luén nho ai d6 mua
x6-da cho minh. Ong chi tiéu ra "t chit chg, va 6ng tw hao vé dié u
nay! Ong d3 hua n luyén cac thanh vién trong d6i cua minh ciing
phai suy nghi y nhu vdy. Sam Walton tin rd ng, mot trong nhing
cach nhanh nha’t dé giam chi tiéu nhing khoan tié n 16n dé n
murc tha p nha 't 1a hoic ngay tir 3@ u khong chi tiéu mét cach
khong ca n thié t, hodc phai tim ra nhimg khoan tié "t kiém chi phi
trong moi hoat dong kinh doanh. Sam Walton gidé ng nhu tha 'y
phu thuy va 4o thuat gia néi tié ng Harry Houdini khi vn dung
ning lyc ky diéu cua minh @é ci”t giam chi phi va tié 't kiém tié n
bac. Ban ctr héi cac @6 i thu canh tranh cuia Wal-Mart ma xem, ho
s& bao voi ban ra ng Wal-Mart that sy 1a hé thd ng ¢b co cA u chi
phi tha p nha 't trong nganh kinh doanh bén 1¢; va ho cling s& bao



rd ng co ca u chi phi cia Wal-Mart 13 mot trong nhimg loi thé”
canh tranh c6 strc thuyé t phuc nha 't trong thé~ gi6i kinh doanh.
Thue t&~ 14 Sam Walton kiém soat chi phi cia minh t6 t hon ba 't
ky mot 6 i thu canh tranh ndo, nhung dié u that su phi thuong 1a
lam cAch niao ma ong lai c6 thé khié n nhimg ngudi khac trong
cong ty cling nghi va hanh doéng nhu nhitng “anh chang ha tién”

duoc!

Bi quyé "t thanh cong thtr chin caa Sam Walton dé dat nhimg ky
tich 1a “KIEM SOAT chi phi d rat ngi n con duong lam giau.” Ai
noéi, “Ban khong thé rat ngd n con duong 1am giau,” thi tic 14 chua
bao gio gip Sam Walton - 6ng vua tié t kiém chi phi. Ong 16n 1én
trong thoi ky kinh t&~ suy thodi va duoc cha me day cho mot cach
ding tié n: tié t kiém ching hon 14 tiéu chiing di. Va 6ng da mang
theo bai hoc nay khi trusng thanh. Ong nghiém ra trong nhiing
ngay da u khoi nghiép, cling nhu bao doanh nhan khéac khi hoan
canh ba t budc, tié t kiém 14 mot théi quen t6 t. Khong thé tin
duoc 14 véi nhié u ctra hang, nhié u trung tAm phéan pho i ciing
nhu nhié u san phdm d& n thé” ma Sam Walton lai c6 thé khong
ngung theo duodi viée tim ra cach dé giam baét 1ang phi va nhimng
khoan chi tiéu khong ci n thié t trong cong ty & n muc tha p
nha t. Hay nhin vao cach lam sau: v6i doanh s6~ dé ching 300
triéu d6-la, 1 pha n trim tié t kiém tir tong doanh s6~ do s& twong
duong vé6i 3 triéu danh cho loi nhuan rong cia Wal-Mart! Hay tin
khi t6i no6i rd ng @6 chinh 1a nhimg gi ma cac lanh dao Wal-Mart
da 1am @é ting thém loi nhuan cho cong ty. Nhirng nguoi 1anh dao
Wal-Mart di 1am d6 ng thoi hai viée, mot 1 ting doanh s6~ ¢ muc
cao nha t va hai 1 tap trung dié u hanh céc hoat dong kinh doanh
mot cach hiéu qua nha "t. Mr. Sam tin rd ng, trong cudc canh tranh
dit doi cua cac “dai gia” ban 1¢, né u cac d6 i thu canh tranh ciing
quan 1y chi phi hiéu qua thi ho s& c6 co hoi ra t 16n dé tié p tuc
to n tai.



Khi b4't d2 u mé nhirng ctra hang da u tién, Sam Walton da
thué nhié u chu doanh nghiép nho giau kinh nghiém, c6 ciing da u
6c doanh nhan nhu 6ng. Vi da timg dié u hanh doanh nghiép nén
ho bié "t cach quan 1y chi phi chit ché, khié n 6ng ra t thich vi ho
ciing bié t tié t kiém nhu 6ng. Nhimg nguoi chu hiéu duge td m
quan trong cua viéc quan 1y tié n bac va cia nhimg yé uté ci u
thanh bang luong cung viée chi lvong hang thang. Ho tiéu tié n
ra t can than, va mdi ngay mot 14 n dé u lap du thao ngan sach tir
cac ngud n khan hié 'm. Mr. Sam thich nhiing ngudi hiéu duoce gia
tri cia mot do-la va nhimg nguoi khong nghi dé n viée tiéu tié n
mot cach ngu xuin. Co ai d6 da chia sé véi toi cum tir vié t ti't
CHEAP (it t6 n kém), n6 toat 1én nhimg dic tinh quan trong cua
nhirng nguoi sang lap cong ty, chu doanh nghiép, nguoi lanh dao
doanh nghiép hiéu qua; d6 la: tan tam (Committed), lvong thién
(Honest), thuc hién (Executes), c6 nang luc (Able) va hoan thanh
(Performs). LA n da u tién khi nghe duoc cym tir ndy t6i dd nghi
ngay dé n Sam Walton. Téi chi ¢ rd ng 6ng da hiéu dugc dié u
do, va 6ng da coi CHEAP nhu 1a cau tha n cha caa Wal-Mart dé
day cho moi nguoi nhirng dac tinh cia doanh nhan theo cach vui vé
va hai huée, nhung v6i muc tiéu nghiém tic 13 gia ting td m quan
trong cua viéc tié t kiém tié n.

Tb6i hy vong ban dang d4 n hiéu ra duoc ri ng Sam Walton tu
hao vé tié ng tim cua minh - nguoi ha tién timg xu mot - va 6ng
da @é cho nhiét tam tié "t kiém 4"y cua minh thA m nhua n vio cac
cong su. Ké 't qua cua viéc moi ngudi nhiét tinh kiém soat chi phi 1a
mot ti 1¢ chi phi trong tong doanh s6 @3 giam xud ng dang ké,
tha p hon ba 't cr @6 i thu canh tranh ndo. Pié u nay d4 n da n
tao ra mot loi thé”™ quan trong cua Wal-Mart vé viéc dinh gia, tir
d6 gitp cong ty ban dugc hang véi gia tha p hon ba 't cir mot cong
ty nao khac ma van duy tri dwoc 13i sud't ¢ mac cao. Nhu ban
tha 'y da "y, Sam Walton tin cic khoan tié t kiém chi phi nay s& c6



loi cho khach hang théng qua viéc giam gia ban. Su ké 't hop gitta
doanh s6  cao trén mdi bo vuoéng (mdi nim s& tié p tuc ting 1én)
va 4p luc lién tuc @é duy tri muc gia hodc khong dsi hoic giam boét
da lam cho Wal-Mart tré thanh céng ty sinh lgi cao nha 't trong
nganh ban 1é. Nhimg nguoi 1anh dao cong ty tu hio voi “tié ng
tdm” chat ché trong tung do-la mot; tién tan that su la hop thoi ¢
Wal-Mart!

Nhém nhan vién mua hang & Wal-Mart ndi tié ng trong giéi
san xua t kinh doanh vi kha niang doi mua duoc gia tha p nha 't cb
thé d6°i v6i nhirng san phidm cha 't luong cao. Sam Walton quy
dinh nhan vién mua hang phai lam viéc v6i ta "t ca sy liém khié t
va khong dugc phép nhan nhimg mén tié n thuong hay qua ting,
tham chi chi cé gi4 tri nhé nhu chié ¢ mil béng ba u duc tir nguoi
ban hang. Khi con lam viéc ¢ do, toi nhd da dugc thong bao la phai
ty tra tié n cho cac bita An caa minh, ngay ca khi c6 nhing nguoi
khong 1am viéc cho céng ty moi 4n t6 i di ching nira. Quy dinh nay
gitp gitr mot mo6 i quan hé c6 khoang cach nha 't dinh véi nha
cung ung, lam ting thém tinh khach quan va thém chit cing thang
cho méi cudc dam phéan. Nha cung ung - nhitng ngudi hay ding
nhirng manh khoe kinh doanh @é lung lac khach hang - ba "t budc
phai thang thi n trao ddi vé gia ca khi ngd i vao ban dam phan
v6i Wal-Mart. Bay tro, y thé”, 4p dit khong chi lam Wal-Mart
khong hai 1ong ma con nhié u kha ning din dé n viéc nha san
xui t hay nha cung ung @6 khéng thé lam #n duoc véi Wal-Mart.
P61 véi mot s6 nha san xud t va nha cung tng, tiéu chuin nay
doi hoi ho phai thay d6i cach kinh doanh ctia minh.

Nhié u nha san xua 't va nha cung ung khong quen véi kiéu dé
ngudi ban 1¢ kiém so4t cac cudc thuong luong mua hang nhu cich
Sam Walton da lam. Nguoi ta chi c6 chon lya duy nha 't khi giao
dich v6i Wal-Mart la hoac giao hang véi gia ro rang hoac 1a khong



cung ca p cho céc cra hang cua ho. Néi nhu thé” khong c6 nghia 1a
Mr. Sam khéng céng bi ng trong cac giao dich caa minh. Ong
cling mong moi cac nha cung ung cia minh nhian duoc moét muc loi
nhuan hop 1y, nhung khéng vuot hon thé” nira. Pé cac hoat dong
san xui t cua minh du cung ung san pham cho Wal-Mart ¢ muc gia
tha p nha t c6 thé ma van con 1ai, mot s6 nha san xua t da phai
thay doi cAch kinh doanh cia minh. Mot s6~ doi co s san xud t ra
nude ngoai dé 1am giam bt co ca u chi phi. S6~ khac van tié p tuc
san xud t tai noi dia, chd p nhan muc 1ai sua t tha p hon, c6 thé
chi hoa v6 n, hay tham chi 1a chiu 15 d6i chat khi cung cA p hang
cho Wal-Mart va bt 15 cho sy thAm huyt ndy tr ngudé n khac. Van ¢
mot s6 nha san xua t chon cach khong ban hang cho Wal-Mart,
n6i chung vi ho khong du ning luc dat duwoc hidu qua cA n thié 't dé
c6 du loi nhuan nhi m cho tha y nd luc mué n duoc cung ung cho
cac ctra hang cia Wal-Mart. Duong nhu dugc cung ung hang cho
“nguoi khong 16 ban 1¢” nay 1a nié m mo ude cua ra t nhié u nha
san xua t. D6 i voi mot s6 nha san xui t, khi gid ¢ mo nay da tro
thanh sy that thi ho méi tha 'y d6 chinh 14 con 4c méng, vi ho nhan
ra khong thé cung tmg san pham dé c6 1ai ma khong phai thay doi
cach hoat dong kinh doanh ctia minh.

Tb6i da néi chuyén v6i mot trong s6 nhirmng nguoi ban san pham
cho Wal-Mart, va 6ng 4"y da giai thich cho t6i vé& mot cach tié't
kiém tié n tha vi caa Wal-Mart khi mua san pham tir cAc nha san
xui t va nha cung ung:

Khi x& p hang xu6 ng tau cho Wal-Mart, ching t6i thuong giri
hoa don ba ng hé thé ng trao ddi dir liéu dién ta (EDI) va 60 ngay
sau, ching t6i s& nhan duoc ngan phié u. P6’i véi Wal-Mart,
chié n luge co ban vé& ban san pham 14 nhan san pham 4"y va ban
hé "t ching cho khach cua minh ré i méi thanh toan cho nha cung
tmg v& sd hang nay. Né u san pham cia ban vong xoay mua ban



13 sdu 14 n mot ndm, va ho chi tra nhu thé” 1a ban vira khit véi ky
tra no; nhung né u san pham caa ban c6 vong xoay mua ban nhanh
hon sau 14 n mot ndm thi ban da giao hang truéc ky tra no coa
Wal-Mart, va khi a"y, Wal-Mart ciing van nhin hang caa ban, va
dé”n ky han méi ky phié u thanh toan.

Pé giir cho cac nha san xui t thuong hiéu 16n thanh thyc trong
khi giao dich v6i Wal-Mart, Mr. Sam di san xui t ra dong san
phim mang nhan hiéu riéng cia minh. Dong san pham nay duoc
xay dung dé cung cA p nhirng lra chon san phiam c6 gia ré hon cho
khéach hang vé6i cha "t luong c6 thé so sanh véi nhitng thuong hiéu
manh. C4c san pham nay c6 gia ré hon va loi nhuén cao hon; b ng
cach tu san xua t, ong da giam duoc chi phi cho minh. Tai cac cta
hang Wal-Mart c6 trén 1.600 san pham duoc san xua t theo dong
san pham mang nhan hiéu riéng “Gia tri 16n”. Viéc tao ra nhing
phién ban cé cha 't lugng ngang ba ng hoic cao hon san phim
cung loai cua cac thuong hiéu hién hanh da gitp nhiing nguoi mua
hang quan tAm dé n gi4 ca & Wal-Mart c6 thém phuong an chon
lya san pham thay thé” ma van c6 gia tri that sy. Wal Mart kiém
soat cha 't luong san phim bai vi Wal-Mart phai kiém soat su phat
trién san pham va viéc san xua t cac san phim nay. Poi ngii cong
su cia Wal-Mart da dé ¢ hé "t céng stc cho sy phat trién cua dong
san pham cé gi4 tri 16n nay. Do vdy, hoa ra Wal-Mart khong chi 1a
nha ban 1¢ cac san phim duoc san xua t boi cac don vi khadc ma con
1a nha san xua 't chinh nita. Viéc cung ca p thuong hiéu riéng va
nhiing dong san pham tuong dwong ra t phu hop véi trié 't Iy giam
gid moi ngdy cuia Wal-Mart. Cong ty cling giam bst duoc chi phi khi
ban san pham cua chinh minh. Mic du san pham duoc ban & mirc
gi4 tha p hon dang ké nhung loi nhuan vin cao hon nhié u, giam
bét nhitng d6 ng d6-la chi phi @& n muc tha p nha t. Mot nhan
vién mua hang lam viéc véi Sam Walton da ké cau chuyén vé  tac
dong cua dong san phdm mang nhan hiéu riéng dé n nguoi tiéu



dung, dé n cic nha san xua t da cé thuong hiéu va dé n cong ty
nhu sau:

Tai sao anh nghi c4c dong san pham mang nhan hiéu riéng lai
chié¢ ' m duogc vi tri @@ u? Tai sao nguoi ta lai mua san phiam cung
loai thay vi mua san pham c6 thuong hi¢u? D6 14 vi khach hang
mud n tié t kiém tié n. Wal-Mart san xua t nhitng dong san pham
mang nhan hiéu riéng 12 mu6 n cho khach hang huéng mét mic
gia t6 t hon. San pham cung loai va san phim mang nhan hiéu
riéng tao ra mot 4p luc 16n cho cac nha san xui t c6 thuong hiéu, vi
s& khong c6 chuyén nguoi tiéu ding cha p nhan dé ho nang cao
muc gia cia san pham cb thuong hiéu caa minh. Né u khong co
ba "t ky su canh tranh nao thi rd rang 13 gia ca s& ting lén. Vi vay,
nhan hiéu riéng cia Wal-Mart hoat dong theo hai huéng song
song: thi nha 't 1a kié m giit loai hang hoéa mang thuong hiéu, va
tht hai 12 cung cad p mét muc gia t6 t hon cho khach hang. Cung
cA”p hang cung loai 12 giit cho cac thuong hiéu duoc trung thuc, va
theo quan diém cua Wal-Mart, cic san pham c6 nhan hiéu riéng
mang lai muec 13i sua "t cao hon.

C6 mot vi du rd "t hay vé  san pham c6 thuong hiéu so véi san
phim mang nhan hiéu riéng, d6 1a Nudc xit khong dinh chio Pam
va Nude xit khong dinh chao Gia tri l16n caa Wal-Mart. bung ¢ goc
d6 cha 't luong, hai loai san pham nay that su twong duong nhau.
Vé mit gia ca, loai san pham Gi4 trji cao cia Wal-Mart c6 loi cho
khach hang hon nhié u. Khi san xua t ra cic san phaim mang nhan
hiéu riéng Gia tri cao, Wal-Mart da st dung chinh phong thi
nghiém cua minh @& phat trién san pham thanh ngang ba ng hoic
vuot hon san phim g6 ¢ ma Wal-Mart dang kié m giit lai. Khi buéc
vao khu vyc ban duoc pham & Wal-Mart, hiy tim thué ¢ ché ng
nghet miii Sudafed va ban s& thad'y san phim “Sudafed” mang
nhan hiéu riéng cia Wal-Mart dit canh bén lo san pham thuong



hiéu g6 c. Ban cb thé qua quyé t ri ng cha t lugng cua phién ban
mang nhan hiéu riéng nay chinh x4c 1 ngang b4 ng hoic t6 t hon
san pham gd ¢ c6 thuong hiéu, mic di ban chi phai tra tié n it hon
cho san phim mang nhan hiéu riéng nay. HA u hé 't moi ngudi
khong hiéu duoc dié u nay. Khi dé n Wal-Mart, t6i hiéu ra ng
né u mua loai san phim mang nhan hiéu riéng thi t6i s& tié "t kiém
duogc tié n ma lai c6 duge cing mot tha ma san pham cé thuong
hiéu cung ci p. To6i s& khong cho nha san xud t c6 thuong hiéu
tié n cua t6i dé ho quang cdo trong khi tdi ¢ thé mua san pham c6
thuong hiéu riéng véi cha 't luong ngang b ng hay t6 t hon. Cac
san pham dugc kiém nghiém ¢ khi p noi trude khi dua vao thi
truong. Gia tri tao ra cho khach hang khi cung cA p san pham
mang nhan hiéu riéng, cung vdi mc lgi nhuén cao hon cho céng ty
con 12 mot cach khac nita ma Sam Walton nghiém ra dé nang
doanh s6, ting loi nhuan va ha tha p chi phi.

Véi mot cong ty c6 quy m6é6 nhu Wal-Mart, duong nhu nhirng
khoan tié "t kiém chi phi nho nho lai tao ra mét ¥ nghia hé "t stc 16n
lao. Sam Walton da thié t ké~ mot phuong phap dé truyé n dat vé
t4 m quan trong cua nhiing ¥ tuéng tié t kiém chi phi, duoc goi 1a
“Vang, ching t6i c6 thé, Mr. Sam!” Theo chuong trinh nay, ta "t ca
cac cong su dugc khuyé n khich néu ¥ tuéng tié t kiém ¢ ca p co
s& dé ci t giam chi phi trong kinh doanh. Loai ¥ tuong Sam Walton
dang tim tir nhan vién 1a cach dé tié t kiém 5 do-la, 10 dd-la, 20
d6-la, 50 do6-1a hoic 100 d6-la, va 6ng bié t ria ng thinh thoang s&
c6 ai 6 dua ra duoc mét ¥ tuong td m c& va tié 't kiém duoc kho i
tié n. Khi 3 cha 'm dugc mot ¥ tuong tié t kiém chi phi, éng co
thé d& dang nhan rong ¥ tuong A"y trong toan hé thd ng cira hang.
Mot ¥ tuong tié t kiém chi phi duoc 100 d6-la ¢ mét cira hang sé
dang gia 700.000 d6-1a khi dugce nhén rong ra toan hé thd ng cac
ctra hang! Y tuéng dugc xem 13 thanh cong s& duoc gidam d6 cca’p
khu vuc va giam do6 ¢ cira hang cong nhén, va nguoi cong su d6 sé



nhin duge mot phu hiéu lam viée 6 t. Cir b6 n phu hiéu lam viée
t6 t thi c6 thé d6i 14"y mot c6 pha n Wal-Mart. Tuy nhién, ngudé n
dong vién 16n lao @6 i voi cong sy cia Sam Walton chinh 1 ning
cao duoc co hoi cua chinh ho, duoe nhan loi nhuin va ngan phié u
tié n thuong thém cho nguoi c6 pha n hun vao cud i nim.

Co hoi tadc dong dé n viéc chia c6 pha n cho chinh minh dem lai
cho cac cong su cua Wal-Mart mét dong luc va su tap trung cao do
vao viéc tinh toan chi phi. Ca 't giam va kiém soat chi phi 1a mot
trong nhitng linh vuc ma hang ngdy cong sy ndo ciing c6 thé truc
tié p tham gia vao dé tao ra anh huéng quan trong dé n ké't qua
lgi nhuan. Doi ngi cong sy Wal-Mart con tin tuong minh tham chi
c6 thé tryc tié p tac dong dé n gia tri cac ¢6 pha n coa cong ty. Khi
da dam nhén trach nhiém va quyé n 1am chua trong viéc quan 1y chi
phi, cong su caa Mr. Sam s& @6 ng long tié "t kiém nhié u hon nira.
Tb6i van con nhé nhitng cong su 1am viéc quanh t6i da han ché” viée
lang phi cua chinh ho va cua nhirng nguoi xung quanh ra sao. Cong
suduoc khuyé n khich phan tng v6i nhimg hanh dong lang phi cua
d6 ng nghiép va tham chi 13 cua ca giam d6 ¢!

Nh¢ viée chia loi nhuan ma Sam Walton da c6 thé dwa kiém
soat chi phi vao viin héa doanh nghiép, & n muc cong su cua ong
bi &m anh boi chuyén rat ngia n con duong lam gidu cho cong ty!
Cong sy ciing quan tam dé n viéc tié t kiém tié n cua coéng ty nhu
nhirng ngudi 1anh dao, @ n muc ho sin long 1am ba 't cir dié u gi
dé ci "t giam chi phi cho cong ty, ké ca viéc quyé t dinh mang vin
phong pham c4 nhan tir nha dé n dé dung trong coéng viée cia cong
ty. Toi tha 'y dié u nay xay ra hang ngay & bo phan cua t6i. Cong su
mang theo tir nha nhitng d6 dung vin phong ci n thié t d& lam
viéc nhu vié t chi, @ ba m kim, kim ba m, kep gid y, gid y ghi
cht, day thun, bat da quang, bing ghi Am, may tinh. T6i cd thé
cam doan véi ban, khong ai trong ban quan 1y bao ho 1am dié ua’y



ca, tu ho mud n lam nhu thé . Khi héi cong su vé 1y do cua viée
mang vin phong pham tir nha dé n, t6i dugc nghe cau tra 1oi 1a ho
mud n goéop pha n vao viée tié t kiém tié n cho cong ty dé truc
tié p tac dong dé n muc chia loi nhuan.

Tbi bié "t khi doc dé n day ban s& nghi dié u nay khong thé xay
ra hoic chua timg xay ra. VA t6i xin néi cho cac ban bié 't rd ng
dié unay da xay rard i, va xay ra kha p cong ty. Ban than t6i cling
mang d6 dung vian phong c4 nhan tir nha d& n dé gép pha n lam
ha chi phi cho cong ty. C4c cong sy tai ché” moi thir nhu kep gidy,
day thun dé dung lai. Va né u ban di ma t cong dé ty 1am nhing
viéc nho nhit va quan tAm dé n ting hao, ting d6 ng 5 xu, 10 xu
nhu thé” thi viéc 1ang phi nhitng @6 ng do6-la 16n nha 't dinh s&
khong xay ra.

Mr. Sam va cac thanh vién khac trong ban dié u hanh ciing tap
trung vao viéc tham gia kiém soat chi phi nhu moi nhén vién khéc.
Ho ngod i ghé hang thuong trén nhing chuyé n bay thuong mai,
an ¢ nha hang tu phuc vy, va tham chi ¢ hai nguoi cung trong mot
phong khach san ré tié n dé tié t kiém chi phi. Duéi day 1a cau
chuyén do mot gidm d6 ¢ cira hang chia s¢ véi t6i vé budi hop ¢
an trua dang nhé ma 6ng da tham du cung Sam Walton khi Mr.
Sam dé n tham mot cira hang gia ré cua Wal-Mart:

Khoang 11 gid 30, Mr. Sam néi véi cac giam d6 ¢, “Tdi tha'y
hoi d6i bung, cdc anh ¢6 mud n di an khong?” R6 i 6ng tié p, “Toi
s& qua gian hang thic dn 14"y mot it bAnh quy min, va sé gip lai
cac anh tai phong nghi giai lao. CAc anh hay 14"y ba "t cir mén gi
cac anh mud n &n.” Vay d6 chinh 13 noi chting t6i dn trua, phong
giai lao. Ong #n banh quy min con chung t6i thi An nhimg gi ching
t6i tim duogc (va tu tra tié n) tir qua y thue pham trong gio nghi in
trua! Chiing t6i néi chuyén cong viée sud t budi “an trua” do.



Céac thanh vién trong ban dié u hanh Wal-Mart khong cé thé
hoi vién trong cac cau lac bo d4 "t tié n, khong cb xe cua cong ty, va
tham chi con khéng c6 chd dau xe riéng. Van phong cua ho trang bi
khong d4 "t tié n va duoc cai tao lai tr mot kho hang. Tham chi ca
phé ho u6 ng & vian phong chinh cling khong mién phi! Ho tin &
cach 1anh dao ba ng néu guong. Sam Walton néi, “LAm sao ma
nhimg nguoi 1anh dao ching ta ¢ thé mong mud n cong sy 14 ng
nghe thong diép caa minh vé  kiém soat chi phi né u chiting ta néi
mot duong ma lai lam mét néo?” Cau tra 1oi la ban khong duoc lam
nhu thé !

L4 n d4 u tién lap bang dy tru kinh phi cho bo phan, t6i da hoi
kinh phi duoc phan bé thé” nao cho viée 1am ngoai gio. Toi duoc
cac bo phan, ctra hang va céc trung tAm phan phd i cho bié 't 1a ¢
mot muc kinh phi @6 ng dé u cho viéc 1am ngoai gio, nhung khong
may, muc kinh phi d6 lai 13 0 d6-la. Mr. Sam tin ri ng tra thu lao
1am ngoai gio 1a lang phi tié n vi ban s& 1am ting chi phi lao dong
thém 50 pha n trim hay hon thé  nita khi ban phai tra thém ga p
rudi thoi gian. Khi t6i hoi ai sé lam cong viéc chua duge lam xong
d6 khi nhan vién huong luong gio vé nha ré i, nguoi ta tra 1oi toi
ri ng chinh céac giam d6 ¢ huéng luong khoan s& duoc 1am thém
bao nhiéu gid> ma ho ca n lam dé xong duogc viée. Trén thyc té,
ta t ca cAc giam d6 ¢ d& u lam 5 ngdy rudi dé n 6 ngdy mot tui n,
ké ca nhimg nguoi 1am ¢ van phong chinh. Gidm d6 ¢ khong co
tié n 1am ngoai gio s& quan 1y d6i ngli nhan vién huong luong gio
cua minh t6 t hon, dé cong viéc ¢ thé hoan thanh trong thoi gian
da dinh.

Toi ciing duoc tra 1oi 1a khong thé tuyén thém nhan vién du
dang ting t6 ¢ m¢ cira hang va kho i luong cong viéc cia mdi nhan
vién trong cira hang dé u ting cao. Ho cho t6i bié "t 1a khéng ca n
phai lo vé kho'i luong coéng viéc cho dé n khi cic nhan vién



khong 1am néi va phai kéu 1én, ching 4"y ho s& xem xét @& n b6~
tri s6  luong nhan vién, nhung chi dé n lic d6 hing hay! Mot
dié u tht vi 14, t6i dé ¥ tha 'y s6  nhan vién hién c6 cha p nhéan
thyc té~ 13 khong nhan thém nhén vién nita, ho khong kéu than ma
con 1am viéc chim chi hon dé hoan thanh khé i cong viée dang gia
tang.

Cong tac kiém soat chi phi duoc trién khai thd ng nha't dé ' n
td t ca moi ngudi, duge xem 13 mot pha n trong nd luc quan tri
cha’t luong toan dién cua cong ty. P6 i tac ban hang cua Sam
Walton nhu cac cong ty Procter & Gamble va GE dé u chia sé ta 't
ca nhitng phuong phap dé c6 cha 't luong t6 t nha t véi Wal-Mart.
Mot trong nhirng quan diém chinh vé  cha’t luong & Wal-Mart 1a
kiém soat chi phi. C4c cong sy ¢ vin phong chinh dé u duwoc hua ' n
luyén v& céc qui trinh duéi hinh thic so @ @& nhéan ra co hoi
nang cao hiéu qua ba ng cach don gian hoa cac bude, do vy giam
bét duge thoi gian dé hoan thanh cac hoat dong don gian ciing nhu
phurc tap. T6i da bi mé hoac béi cac giai phap cai thién qui trinh cua
cac nhom nhan vién huong luong theo gio, ho dd dé xua 't cac giai
phéap @é tié "t kiém thoi gian va tié n bac cua céng ty. Ho dugc trao
quyé n dé xac dinh qui trinh cai tié n cA n thié 't va dugc cho thoi
gian hop x4y dung k&~ hoach hanh déng. Méi linh vyc hoat dong 1a
mot hoat dong kinh doanh céng bd ng va khong c6 qui trinh nao
dugc mién xem xét ky ludng ca. Mot s6 khoan tié n tié t kiém
duoc xac dinh 13 do cii 't b6t thoi gian cua nhitng thu tuc hién hanh
nhu loai bé cac khau, biéu miu khéng ca n thié't, hay nhing
pha n ruom ra khi k& t thic mét céng van, hay mot 14 thu. Tha'y
cac cong su giai quyé t nhimg vA n dé kinh doanh that sy hoc bta
ma khong cA n sy tham gia cia ban quan 1y that dé chiu. Pay 1a
dié u duoc trong chd hoan thanh khi trao quyé n cho cic nhan
vién.



Nguoi ta gido duc nhirmng cong su duoc trao quyé n 1a phai thay
mit cho cong ty ma dam phan moi viée. P6 i véi mdi ngudi cung
cA p hang, mdi nhu cA u vé ngud n hang va mdi san phim méi
mué n mua vé , cac cong sy dé u phai thuong luong, so sanh theo
cung cai cach ma ho lam khi di mua si m cho chinh gia dinh
minh. Ho khong quan tam gia quang cio cua mat hang do6 la bao
nhiéu, cting khong quan tAm xem cong ty khac tra bao nhiéu cho
mot san pham hay dich vy; ho chi mong va doi hoi mot muce gia
Wal-Mart tha p hon nhié u trén mdi san pham. Cach @ ho 13"y
duoc muc gia d6 la cho nhirng nguoi cung tmg “do suc” voi nhau
moi khi mua hang, st dung cling nhitng k{ thuat ma méi nguoi ho
st dung dé so sanh nhu khi mua si m cho c4 nhan. Cach nay cuc
ky thanh céng, nhitng nha cung ung sé giam gia moi thir ma ban c6
thé tuong tuong ra.

Sau day 1a mot vi du v&  phuong phap thuong luong, vé mot
trong s6 nhitng nguoi cung tmg hién nay cua chiing t6i, nguoi nay
chuyén cung ca p cac dich vu kiém tra ma tdy cho chuong trinh xét
nghiém ma ty d6 i véi nhan vién tié m ning ¢ cac cira hang trén
kha p nuse My. Day 1a mot hop @6 ng tri gia nhié u triéu d6-la voi
mot cong ty xét nghiém ndi tié ng. Ching t6i da kiém tra hang
trim ngan ung vién dé n xin viéc — nhu mot pha n trong chinh
sach khong c¢6 ma tdy ¢ noi lam viéc — va nha cung tmg sé cung
cA p dich vu nay tai vin phong chinh cua ho & Carolinas. Vi cA n
tuyén ga p cho du s6 nhan vién nén ching t6i cA n c6 ké t qua
kiém tra ma tdy mot cAch nhanh nha t. Sir dung biéu @6 cha’t
lugng toan dién, ching t6i nhan tha 'y c6 thé giam bt thoi gian co
duoc k&'t qua xét nghiém ma tay ba ng cach lam viéc véi mot
phong thi nghiém kiém tra ma ty méi nd m ¢ vi tri chié n luoc tai
Memphis, Tennessee, trung tAm cta cong ty chuyén phat nhanh
Federal Express. Chtng t6i @3 dé n tham quan cong ty xét nghiém
nay va ca Federal Express (FedEx) trong thoi gian & Memphis dé



vach ra ké” hoach cho cuoc kiém tra duoc hoan thanh sém hon.
FedEx d6 ng y dé cho d6 i tac cua ching t6i ché nhitng kién hang
cua ho khi hang @& n Memphis vao ldc nta dém, cho phép nhan
vien phong thi nghiém thir nghiém miu ngay sau d6. Nhu thé’,
ké 't qua c6 thé duoc gui bd ng dién tir d& n bo phan kiém tra cha 't
ma tdy ¢ vin phong chinh va ké 't qua c6 thé dugc giri dé n cac cia
hang vao da u gid sang. Thu tuc trude kia doi hoi phai ma t thém
24 gid nira méi c6 duge ké 't qua, vi cong ty thir nghiém cha 't ma
tay phai chd miu vé  dé n Carolinas trudc khi chting dwoc thu
nghiém. Va ké t qua quan trong nha 't 1a nha cung tmg méi cb thé
cho chiing t6i nhimg ké 't qua cha "t lugng nhanh hon va ¢ muc gia
tha p hon.

Khi chiing t6i néi chuyén qua dién thoai véi @6 i tac hién tai vé
1y do tai sao chiing t6i quyé t dinh thé” nay thi 6ng chu tich cong
ty @ hoila 6ng 4"y c6 thé dé n Bentonville & thao luan vé  nhing
phuong 4n do6 truéc khi ching téi trao hop d6 ng cho mét nha
cung tng dich vu khac duge khong. Nha cung ung dich vu kiém tra
ma tdy hién tai cua ching t6i sau d6 @6 ng ¥ cung cA p mot hé
thd ng thé ng may tinh duoc nang ca p, dich vu tha nghiém ré
tié n hon, vd mot nhan vién giam sat ké 't qua thir nghiém tai chd ¢
van phong chinh Wal-Mart (do phia cong ty 6ng 4"y lo chi phi) va
tham chi 6 ng ¥ mo mot phong thi nghiém ¢ Memphis dé phuc vu
nhu ca u kiém tra ma tdy coa Wal-Mart. Chang t6i tham chi con
duoc giam gia trén gia thanh cia mdéi mau thua. Ong 4"y @3 vuot
qua su mong doi cia ching téi, vi vay chting t6i dé cho cong ty ong
4"y tié p tuc cong tac v6i minh. Pay chi 1a mot vi du vé viée cong
sy & Wal-Mart sin long 1am moi the dé dat duwoc muc gia tha ' p
nha 't c¢6 thé cho moi hang héa ma ho mua vé .

Khi di cong tac, chung t6i cling di may bay, thué xe va ¢ khach
san v6i chi phi it nha’t. B6 phan cong tdc ¢ Wal-Mart da thay



ching t6i thuong luong moi viée. Pi trén nhitng chuyé n bay loai ré
tié n, phai chuyén tié p ¢ hai hay ba tram méi @& n noi 1 chuyén
binh thuong ¢ Wal-Mart. Khi lam viéc cho nhirng cong ty khac
ciing thuoc Fortune 500, ching t6i ha u nhu luon phai tra cho
nhirng vé may bay hang sang, va duong nhu khéng ai quan tam
dé’n dié u nay. Qua thoi gian, t6i nhan tha y ra ng khi lam viéc
cho cac t6 chire, nguoi ta thuong ting tiéu chuan 1én ga p doi khi
tidu tié n. Nhié u nguoi s& dung tié n cua té chirc cho mot vé may
bay khir ho i di't tié n ma khéng hé quan tdm gi d& n gia ca;
nhung khi di nghi mat, v6i tu cAch ci nhan, ho s& hé't stc c6”
gd ng dé dat dugc mice chi phi tha p nha t. Mr. Sam mong moi
ngudi dam phan nhu thé ho dang vié 't phié u thanh toan cho cac
khoan chi tiéu riéng ma ca nhan ho phai tra.

Pé n ngay nay, toi vin mang theo va 4p dung nhitng bai hoc t6i
hoc duge & Wal-Mart vao viéc dié u hanh doanh nghiép cua chinh
minh. Trong mot chuyé n di cong tac g n day, t6i da lam theo
cach cua Wal-Mart. Téi chuan bj tham du mét cude hop ¢ Reno,
Nevada va dugc b4o gia mot vé khar ho i bay thang tir Pittsburgh,
Pennsylvania dé¢ n Reno, Neveda 14 1.400 d6-la. T6i da kiém tra
nhiing chuyé n bay xua 't phat tir Cleveland, Ohio (cach nha téi
hai gio 14i xe) cia hang hang khong Southwest Airlines, va tim
tha "y mot chuyé n bay khtr ho i chi véi gia 204 do-la! VA'n @é 1a
t6i phai bay chuyén tié p qua thanh phé Kansas, Las Vegas va
rd i m&i @& n Reno. Béi vi tdi tiéu tié n va kiém soét lich 1am viéce
cia chinh minh, nén t6i @3 dap chuyé n bay tir Cleveland va tié t
kiém cho minh gi n 1.200 ddla. Khi d8'n New York, t6i di
chuyé n bay cua mét hang giam gia voi gia khar ho i 14 150 d6-1a,
chuyén tié p qua Washington Dulles hon 14 phai tra @& n 600 d6-
la bay thang cia mot hang hang khong khac. Toi phai thire day sém
hon va ma "t thém thoi gian, nhung khoan tié "t kiém thi ra "t dang
ké. To6i s& ra ngoai va ¢ gd n phi truong Newark trong mot phong



dudi 100 d6-la mot dém, so véi murc gia 300 d6-1a hoic 1a hon thé”
nira cho mot dém ¢ Manhattan. T6i di xe lira v6i khoang 10 d6-la
hon 14 phai t6 n 50 d6-la dé di taxi vao thanh phé~ cho kip nhiing
cudc hop khong bao gio ba 't da u trude 9 gio sang. P6 1a cach cua
Wal-Mart.

Ban ctr thir tuong trong ma xem, Wal-Mart s& tié "t kiém duoc
bao nhiéu tié n khi ching d6 cong su di cong tac dé u ap dung ¥
tuong tié t kiém chi phi nay. Hay thir thuc hién mot ¥ tuéng don
gian vé tié t kiém chi phi gi6 ng nhu thé” nay tai té chtrc cia ban
xem, va ban s& nghe nhirng 16i bién ho dai dong tir mot s6~ ngudi,
ho bao rd ng ho qué ban, khong thé 1ang phi thoi gian c4 nhan dé
ngd i doi ¢ phi truong hay ngd i trén xe lira duge. Con tdi thi ludn
tha "y minh hoan thanh dugc cong viée cha t lugng va khong hé ™ bi
gian doan mdi 1a n di cong tac theo cAch ndy, va téi cam tha 'y dé
chiu vé chuyé n di vi t6i bié "t minh dang tié "t kiém tié n.

Cu thu tuong tuong xem dié u gi s& xay ra né u ga n hai triéu
nhan vién dé u duoc trao quyé n va tap trung vao viéc ban hang,
dich vy va tié "t kiém chi phi! T6i bié "t mot vi du don gian, va cling
thuong gap vé viéc kiém soat chi phi ma ca Wal-Mart dé u ap
dung gitip tié t kiém mot khoan tié n 1én. Tai mot cudc hop vao
sang thu bay, Mr. Sam da dwa ra mét vi du vé sang kié n cia mot
trong nhirng nhan vién cong nghé théng tin, anh 4"y da hoéi Sam
Walton thé” nay, “Tai sao ching ta lai lang phi gid y?” Nhan vién
d6 noi véi Sam Walton rd ng, anh vin phai diy mot xe da y cac
b4o c4o in ra tir may vi tinh (ning hang trim pound) dé hang
tud n phat cho nhié u bo phén, va sau khi bo bo cido mdi & do,
anh lai phai thu gom mot d6 ng bdo cdo cii tir tud n trude véi
kho6 i lugng nhu thé” @ mang di bo. Anh da “tap thé duc” dudi
hinh thée nay tir 14u r6 i va di d& ' n k&'t luan rd ng, s6 luong
nhan vién that sy ding dé n bao cdo khong thé bién minh gi duoc



vé  chi phi tao thanh chiing ciing nhu chi phichotd tcasd gid'y
d6. Anh quyé "t dinh dung ra dat cAu hoi vé va n dé lang phi thoi
gian, cong suc va gid y ma; va da chu dong mang tinh hud ng nay
ra trinh bay vai Mr. Sam.

Trong mot cudc hop sang thir bay, Sam Walton da cho anh nhan
vien d6 kéo xe gid 'y d& n nhu mot vi du rd rang vé hanh dong
lang phi. Ong bao anh &y tu giai thich cau chuyén v& phéat hién
ciia minh nhu da ké cho 6ng nghe. T6i sé khong bao gio quén duoc
tac dong hién nhién khi tha 'y vi du vé lang phi va duoc nghe cau
chuyén di ng sau su lang phi a’y. Va duong nhién, moi nguoi
nhanh chéng nha 't tri bo ngay céc bao céo kiéu d9, gitp tié t kiém
cho cong ty mot khoan tié n 16n hang nim. Hoa ra nhimg b4o cio
nay chi phuc vu cho mét muc tiéu, dtng vao mot thoi diém nao do
thoi, va da qua lau 11 'm ré i. Pay 1a mot vi du hay v& nd luc kiém
soat chi phi & cA p co s¢é ma Sam Walton mué n tha y duoc nhan
rong ra kha p noi.

Ban than 6ng da néu guong tién tin, nhung déng gép né n tang
phai 12 tr nd lyc cua céce cong su gop vao loi nhuin sé chia sé cho
chinh ho. N6 luc cua cac cong su gitip cong ty dat dugc chi phi
tha p nha "t trong kinh doanh that su 1a dié u phi thuong. Ban hay
the 14"y vi du don gian theo cAch Wal-Mart nay ap dung vao t6
chire cia minh dé kiém tra né né p thuc hanh kiém soat chi phi
cta ban ra sao. Hiy dé  nghi v6i moi nguoi dung lai mit sau cua to
gia "y trude khi bo han, hoidc c6 cach tai ché” nd. Né p dung hé 't
hai mit gia"y ma Sam Walton da x4y dung gitip giam bét 50 pha n
tram chi phi gia y! Nhirg khoan tié t kiém nay that dang ké, tuy
nhién ngay ca vi du don gian nay duong nhu ciing khéng thé nhan
rong ra 6 nhié u t6 chire do tinh y vin héa khong thay déi dugc.

O Wal-Mart va ¢ t6 chirc cua ban, kiém soat chi phi 1a nd luc
d6 ng ddi. Moi nguoi phai khong ngimg tap trung vao viée ci 't



giam chi phi, phai luén luén tim cach kiém soat va ci 't giam chi
phi hoat dong. Bi quyé t 4p dung that sy 1a tim cAch tié "t giam chi
phi, @ ng thoi tié p tuc dié u hanh doanh nghiép mét cach hiéu
qua. Dé dat duoc muc tiéu ndy, nhan vién Wal-Mart va nhan vién
ctia ban, ¢ moi ca p, c6 thé hd tro ban b ng cach néu dé nghivay
tuong dé giam bét chi phi hoat dong trong mdi linh vue kinh
doanh. Chinh nhing nguoi siu sat véi cong viéc nha 't va ga n giii
v6i khach hang nha "t 1 nhimg nguoi c6 ¥ tuong hay nha t. Loi ich
cia nhitng chuong trinh nhu thé” bao gé6 m: thtic diy lam viéc theo
nhém, nang cao tinh tha n lam viéc va ghi nhan ¥ tuéng hay cua
nhan vién. Mot s6  cong ty cho nhirng déng gop cua nhan vién 1a
ra t quan trong trong viéc giam bét va kiém soét chi phi, tham chi
ching con duoc phat trién thanh mot chuwong trinh ca 't giam chi
phi chinh thirc. Chuong trinh nay cua Wal-Mart mang tén “Vang,
ching t6i c¢6 thé, Mr. Sam!” duoc x4y duyng dé ghi nhan nhiing cong
su ¢d ¥ tuong hay vé tié t kiém chi phi.

C6 han mot danh sach véi vo s6~ cac linh vye duge tié t giam
chi phi ma nhan vién cia ban pha n nao kiém soat duoc tryc tié p
nhu: loai bé nhitng qui trinh 15i thoi, giam bét thoi gian 1am ngoai
gio, phi tu vA n, chi phi di lai, quang co tuyén dung, héi phi, phi
cac loai, dién, nhiét va dié u hoa nhiét do, sir dung k¢ thuat dé loai
bét cong viéc lam thu cong, va tham chi nhirmg céng viéc cod su
tham gia cua ngud n luc bén ngoai.

Sy thé ng nha 't trong tié t kiém chi phi nhu mot yé u t6
chinh cua cha 't luong toan dién da dié u hoa ning luc c6 t 16i ¢
Wal-Mart. Viéc quan 1y chi phi da tao ra nhié u anh huéng trén
chié n luoc gia tha p cua Wal-Mart ciing ngang véi kha ning cua
ho trong viéc giam gia vo n caa mdi don vi san pham khi mua hang
tan go c.



No6i cach khac, Wal-Mart khong nhimg c6 thé mua hang héa ¢
muc gid tha p nhu d6’i tha canh tranh cé thé mua, ma co cd'u
tong chi phi ¢ moi linh vyc kinh doanh theo ti 1¢ pha n trdm cua
doanh s6~ ciing tha p hon. Loi nhuén cua cdng ty thu dugc 13 tir su
ké 't hop cua nhimg cudc dam phan gay g t v6i ngudi cung ca p
ngay tir giai doan da u, cong voi su tap trung lién tuc cua cong ty
vao kiém soat hoic tié 't giam chi phi. Muc tiéu 1a gitip nhan vién
x4c dinh va loai bo chi phi trong ting linh vyc. Gi4 thanh san pham
ciing lién tuc dwgc giam ba ng cach lam viéec khong mét moi véi
nha san xua t nhd m ting ning sua t, dé cac khoan tié t kiém chi
phi nay cho phép Wal-Mart mua ¢ gia tha p nha 't c6 thé. Wal-
Mart cha p nhian moi sy giam gia trong giao dich v6i khach hang
bd ng cach ha gia ban 1¢, @it d6 i thu canh tranh & vi tri khong thé
canh tranh vé&  gi4 ca. Tir d6 t6 n tai cAu chuyén thanh coéng trong
canh tranh c6 that cia Wal-Mart; nang luc mua hang cong véi su
theo dudi khong mét moi cia Mr. Sam nhi m ha tha p chi phi da
tao nén tinh thé” gay hai mit ba t loi cho d6 i thu canh tranh!



QUY TA C 10 CUA SAM
WALTON

BOI NGUOC DONG, tao su khac biét va
duong dau voi tinh thé

Sam Walton la nguoi dau tién thira nhdn rcing nhiéu vu mao hiém ma
ong tham gia da két thiic trong that bai, nhung 6ng tin néu chi c6 mot
hay hai trong s6 muoi sw mao hiém thanh céng thi ciing bé céng cho

nhitng that bai do!

Sam Walton luén néi vé nguoi ban 1¢ gioi nha 't trén thé ™ gisi
phai nhu thé” ndo; muc tiéu cua 6ng chua bao gio 1a nguoi ban 1é
16n nha t. Hay tuéng twong nhirng thach thuc ma ong phai do i
mat va vuot qua trén duong xay dung mét mé hinh doanh nghiép
ma trude d6 chua ai timg 1am. Khi tinh d& n quy mé that sy cua cac
ctra hang, s6  nguoi cung ung, s6 nhan vién, sy phan bd~ dia ly
ciia cong ty, ban méi cam nhin duoc nhirmg thach thtc ning né
ma Sam Walton di vuot qua. Ong da thu vé nhing thi pha n
khéng 16 cho cac san phdm 6n dinh tai cac thi truong 6n dinh
bd ng cach gia ting kha ning tié t kiém nhd quy mo 16n cua Wal-
Mart. Khong ¢6 mo hinh nao truée @6 dé 1am theo hay mé phong,
Sam Walton budc phai phat trién nhiing ¥ tuong va giai phap cua
chinh minh dé giai quyé t va 'n &, song song véi viéc dié u hanh
cong ty dang ting truéng nhanh choéng. Gio ng nhu mot con tau
dang 4 m 4 m lao trén duong ray véi t6 ¢ d6 nguy hiém, Sam



Walton va cac cong su cuia minh cung ding ra xay dung duong ray
trong thoi gian nhanh nha 't c6 thé dé gir cho con tau Wal-Mart
chay vé  ddng noi da dinh.

Hoan canh budc Sam Walton phai khac biét va boi ngugce dong,
va nho ¢ phuong phap doc dao cia minh, 6ng da pha vé cac quy
ti c thong thuong dé thuc hién cho dwge muc dich, mot cach c6”
tinh va budc nguoi khac phai thira nhan. Cung véi viée theo duoi
thanh céng, 6ng da thach thic nhié u mo thuc kinh doanh va lanh
dao hién hanh. Trong khi Mr. Sam tié¢ n hanh theo huéng cach tan
¢ vung néng thon My thi nguoi khac lai khong danh gia 6ng mot
cach du nghiém ttc dé di theo cAch lam tién phong cua ong. D6 i
thu canh tranh cua 6ng van tié p tuc di theo con duong da dugc thur
nghiém va cho 13 t6 t, ma duong nhu khéng bié t rd ng su canh
tranh luon thay d6i. Cac chié n luoc canh tranh ho thuong dung
trong qua khir da khong con hiru hiéu nita, nha "t 1a khi phai duong
da u voi tinh thé” méi caa Mr. Sam. That khéng may, nhié u d6 i
thu canh tranh d6 da tha "t bai vi ho khong thé thay d6i duoc huéng
di, ngay ca khi da nhén ra sai sot trong cach lam cua minh.

Mot dié u dang ngac nhién 1a chinh nhitng thd ma Wal-Mart
dat duoc va cach ma Sam Walton xoay s¢ dé dat dugc ta t ca nhirng
dié u d6 lai dé n tir sy dam thach thue nhitng hiéu bié t thong
thuong va chad p nhan rui ro. Bi quyé t the muoi dé dat duoc
nhimng ky tich cia Sam Walton 13 “BOI NGUGC DONG, tao gia tri
khéc biét va duong da u véi tinh thé ”. Ong tin ¢ cAch 1am tién
phong cua minh khi thach thac nhiing cach lam da dwoc thwr
nghiém va duoc cho 14 t6 t. Mr. Sam noéi, “Né u nhitng nguoi khac
dang lam theo cach nay thi tai sao chang ta khong tht lam céng
viéc tuong tu theo cach ma chua ai 1am?” Ong tin rd ng khi 4p
dung phuong phap do6, ban s& ludn cé thé tim tha 'y loi thé” canh
tranh. Ong ludn tha’y rd ng nhimg phuong cich di qua thu



nghiém, da duoc chirmg minh la dang la nhimg phuong cach it gap
tré ngai nha t - nhung chting 14 nhimg phuong cach da thanh quy
uée va dé dai.

Pi tién phong nén Sam Walton thuong gip khé khin nhié u
hon, 1y do thuong la vi nhitng nguoi ngoai cong ty ma ong budc
phai 1am viéc ciing vao thoi gian d4 u ctr 6~ bam vao nhimg dié u
minh bié t. Thach thie 16n nha "t 1a phai vuot qua tro lyc dé thay
doi. N6 ciing gi6 ng nhu Sam Walton phai do sire voi nhitng nguoi
chi quan tdm dé n viéc hai that thoai mai va d& dang nhirng trai &
td m tha p; trong khi 6ng lai chi muo6 n tréo 1én cay dé hai nhimg
trai kho véi nha “t, trén nhimg canh cao nha "t. Trong qua trinh boi
nguoc dong va bo qua nhing cach lam thong thuong, ong da thay
doi dugc cach 1am ma gisi doanh nghiép vin dugc huéng dan lam
theo, bd ng cach bi 't cic 36 i thu canh tranh, cic nha san xua 't
va cac nha cung ung cua ong hoic 1a phai thay ddi theo, hoac 13 bi
tidu diét. Nguoi ung ho 16n nha 't cho cac chié n luge ¢6 tA m nhin
nay cia 6ng chinh 1a nguoi tiéu dung trén khi p thé” gisi.

Thuong thi khi gip tro ngai trong cudc s6 ng, nguoi ta van di
theo 16 i mon dé tim nhimng giai phap truyé n thé ng ma ai na’y
dé u 4p dung, con Sam Walton thi khéng nhu thé . B4 t ct khi
nao gip thach thuc hay tro ngai, 6ng dé u xem do6 1a co hoi; ban c¢b
thé noi rd ng, 6ng 12 nguoi di tim cai may trong cai rui. Ong cb so
truong trong viée kham phé nhimg cach 1dm méi, d6i khi quyé 't
liét va it t6 n kém hon & hoan thanh muc tiéu. Tham chi 6ng da
ding mot thuat ngit & chi su thach thae tinh thé” cua minh; 6ng
goi d6 1a “boi nguoc dong”. Khi phai d6i dién véi nhirng chuéng
ngai, nguoi ta thuong cé khuynh hudéng tim giai phap thong dung
nha 't dé giai quyé't vA n d& . Trong da s6 cac truong hop thi
da’y 1a cach t6 't dé tim ra giai phap thoa dang. Nhung d6i khi
b4 ng cach tim ra mot phuong thie doc ddo @é giai quyé 't v n



dé ', ta tham chi c6 thé dat duoc mot ké 't qua to t hon. Pié u nay
giai thich 1am thé” ndo ma Sam Walton lai tin ban c6 thé luén tim
raloi thé  canh tranh trong cudc s6 ng.

Sam Walton day moi ngudi xung quanh phai bié t cha p nhan
nhiing kha ning tha t bai da dwgc du tinh trude va c6” gi ng thuc
hién moi viéc theo nhirng cach méi. Sam Walton 1a ngudi da u tién
thira nhan ra ng, chin trong s6° muoi 14 n tién phong tim huéng
di méi cua 6ng co6 thé bi tha t bai, nhung chinh & 14 n tht muoi
thanh céng da khié n 6ngtinrd ngtad tcamudild n mo mdma’y
dé u bd cong. Nhitng nguoi khac c6 thé xem nhié u 14 n tha 't bai
nhu 13 sy lang phi thoi gian, suc lyc va ¢6” gi ng, nhung Sam
Walton thi khéng. Ong hoc nhitng bai hoc di’t gia tir mdi kinh
nghiém kinh doanh cua minh, va chinh nhitng bai hoc nay da dua
ong toi nhitng chié n luge 16n, @6t pha sau nay. N& luc nghién ctu
va phat trién tir nhirng ngay da u da hinh thanh mot né n tang cho
ra t nhié u nhimg hoat doéng kinh doanh t6 t nha "t cua Wal-Mart
cho @& n ngay nay. TA t ca chiing ta dé u c6 thé hoc duoc bai hoc
quy gia tr Sam Walton vé  viéc vuot qua nghich canh, dat duoc
thanh cong chi don gian ba ng cach hoc tir nhirng tha "t bai khong
tranh khoi. Nguoi ta goi d6 1a kinh nghiém, va trong cudc s6 ng, ca
hai loai kinh nghiém t6 t va xA u cud i cting dé u 14 nguoi tha 'y
gioi nha 't cia ching ta.

Mot trong s6 cac gidm d6 c cira hang Wal-Mart da dua ra 1oi
nhéin xét ra t xac thuc khi giai thich khai niém boi nguoc dong nhu
sau, “Suy nghi sang tao, ning no, doc lap va khong dé cho nguoi ta
bao v6i ban rad ng ban cb thé lam duoc gi va khong thé 1am duogc
g1.” Chinh x4c @6 1a nhimg gi ma Sam Walton da lam dé boi nguoc
dong khi 6ng ba't da u khoi sy Wal-Mart. Véi viée xay dung
chié 'n luoc ban 1¢ & nong thén, 6ng thach thire cac moé hinh ban 1é
hién hanh; @6 ng thoi cling gip phai nhié u y kié n chi trich, con



nhimg nguoi du bdo doanh nghiép thi 14 y lam vui suéng ma tién
do4an ra ng doanh nghiép dng s& ché t trong twong lai. Nhung Sam
Walton van vimg vang theo dudi con duong cua minh dé dat duoc
udc mo xay dung doanh nghiép ¢ viung nong thon My, va thanh
cong cua 6ng da khié n ta 't ca kinh ngac. Ong thanh cong vi luén
dat khach hang ¢ vi tri vu tién s6~ moét.

Cau chuyén cia Sam Walton - mot doanh nhan boi ngugc dong
- 14 cAu chuyén vé nhirng cudc da u tranh ma 6ng phai d6 i mat
dé Wal-Mart thanh cong trong giai doan da u thanh lap nhié u
gian khé. C6 nhié u cha ngan hang, nha cung tng va d6 i thu canh
tranh cho ri ng nhing y tuong tién phong cua 6ng 1a khong kha
thi. Ong 12 nguoi d4 u tién thia nhan rd ng minh da pham nhié u
sai 14 m, nhié u y tuong cua 6ng da khong thanh céng, nhung mot
s6  khac thi rd rang 1a da thanh cong 16n. Ong da c¢6” gid ng rd i
tha 't bai, 16 i lai ¢c6 gi ng, lai tha 't bai, rd i lai c6  gi ng hon
nira. Cud i ciing, phuong thire triét dé cua Mr. Sam trong viée tié p
can véi viée mua hang, cong nghé va phan pho i san pham da cach
mang hdéa né n cong nghiép ban l¢.

Nhan cach va phong cach lanh dao cia Sam Walton ra sao ma
gitp dugc dng tré nén ndi bat trong giéi doanh nhan dé n vay?
Ong @3 1am gi dé “tao su khac biét va dwong da u véi tinh thé ™ ”?
Phuong phap cua 6ng 1 gl ma lai c6 tac dung thay d6i manh mé
nhu vay? Tai sao chua tung c6 ai khac thach thirc nhitng mé hinh
cung ¢ng, san xua t va phuc vu khach hang hién hanh? Nho dau
ma 6ng ludn “dang nguoi, dang lac ding chd”? Thanh coéng cua
ong 1a do van ménh, t4 m nhin hay sy may ma n? Téi nghi cach
hay nha 't & minh hoa cho quan niém boi nguoc dong cia Sam
Walton va tra 1oi nhitng cau hoi trén 1a ding nhimmg vi du thyc té”
vé cac thanh tyu thu duoc tir hanh déng di tién phong cua 6ng.
Pay la nhitng viéc 6ng nghi ra va thuc hién, chuing giai thich 6ng da



boi nguge dong nhu thé” nao. Ky la 1a nhiing thach thie tinh thé”
ctia ong lai ¢6 lién quan @& n moi mit hoat dong cua Wal-Mart, bao
g6 m chié n lugc va sach luge thuc hanh t6t nha 't vé gia ca,
phuong thire hoat dong, nhimg quan hé cong sy, vin hda, mo i
quan hé véi nguoi ban, tuyén chon san pham, chi phi, nhan tai,
dich vy, ky thuat, va phan pho i/doi xe tai hau ca n. Pay 1a mot vai
vi du v& boi nguoc dong ma nguoi khac c6 thé hoc tip va nhan
rong ra trong ba "t ky t6 chire ndo. Sau day 1a vi du cac linh vye ma
Sam Walton va Wal-Mart da dam thach thac véi cach nghi thong
thuong va nhimg rui ro phai cha p nhén:

e Don gidn hdéa moi viée

e Cong ngh¢

e Quan h¢ cong su

» Gap go cong su

e Chinh sach c61 mo

e CoOng tac voi bén ban

e RFID

e Dinh gia

e Quang cao

e Trung bay hang

o Kiém ké san pham

e Cac khai niém méi vé cira hang

Toi s& giai thich cac vi du nay theo quan diém cua chinh téi,

ciing nhu theo y kié n cua cac giAm d6 ¢ cra hang Wal-Mart, nhan
vién mua hang va nguoi cung tng hién nay - nhing nguoi da bié 't

va lam viéc v6i Mr. Sam - dé giap ban hiéu cach 6ng boi nguoc
dong ra sao.



Don gidn héoa moi viéc

Khi lam viéc ¢ van phong chinh cua Wal-Mart, t6i nhé Sam
Walton ¢6 néi viéc nhitng nguoi lanh dao ¢ van phong chinh Wal-
Mart nghi dé n nhirmg nguoi thuc thi nhitng ¥ tuéng t6 "t cia ching
toi tai cac ctra hang Wal-Mart, Sam’s Club va cac trung tam phan
phd i la ra't quan trong. Né u mét ¥ tuong khong thé giai thich
duoc trén gia 'y, thi né qua phic tap. Tai nhimng cong ty tA m c&
nhu Wal-Mart, tham chi nhiing dié u don gian nha 't c6 thé khé
thyc hién ciing 1a dié u d& hiéu; do vay, ba 't c& viéc nio c6 vé phuc
tap thi ciing di dé n tha t bai. Mot giam do6 ¢ cira hang 3 mo ta
quy trinh don gian hoéa cong viéc ma Mr. Sam dit ra, goi 12 “moi lac
chi lo cho mét cra hang, mot bé phan, va mot khach hang” nhu
sau:

Pon gian dié u nay c6 nghia 1a phan ra ting pha n viéc co ban
mot, va khong dat hé't tAm tri vao viéc nghi rd ng minh dang
dié u hanh mét cong ty 16n. Trong nhan thire cia minh, moi nguoi
hiéu Wal-Mart 12 mot céng ty 16n ¢ Bentonville, nhung khong phai
vay; do la su tip hop cua nhirng cira hang don 1¢, tinh co c6 van
phong chinh dit & Bentonville, Arkansas. Mdi cra hang duoc dié u
hanh nhu mét don vi kinh doanh riéng 1é. Cong ty nay dugc chia
nho thém nira khi cho phép madi tro Iy gidm d6 ¢ dié u hanh pham
vi cia minh nhu thé pham vi 4"y 1a doanh nghiép cua ho, b ng
cach trao cho ho trach nhiém d6 i véi quy lvong, bd ™~ tri nhén vién,
kiém ké hang hoa, mua ban, giam gia hang t6 n kho va doanh s6 .
RO i ban chia nhé cong ty xudé ng dé n ca p truéng bo phan, dé ho
dié u hanh chinh b6 phin caa minh nhu thé d6 1a cira hang ma ho
phai gidm sat doanh s6 va hang t6 n kho mdi ngdy, ban trao
quyé n cho ho @& ho tac dong @& n nhiing viéc nhu thé . Nhu vay,
vé  co ban, viéc ma ban dang lam 1a chia nho moi tha. P& n cud i
cung cua qua trinh chia nhé nay, ban chi con tap trung giao dich
vl nguoi khach dang ding ngay trudc mat ban chir khong phai



40.000 khach hang s& dé'n vao tud n sau, boi vi chinh nguoi
khach dang dtng trude mat ban méi c6 ¥ nghia nha “t lac nay.

Mot trong nhimg ly thuyé t quan trong nha 't cua Sam Walton
la don gian héa moi viéc cua cong ty. Tur kinh nghiém ciua minh,
ong hiéu ra ri ng 9o pha n trim cua ba t ky chié n luge ndo ciing
chi 14 sy thue hién n6. Ong bié 't rd ng nhirmg nguoi 1anh dao Wal-
Mart, nhu pha n 16n 1anh dao ¢ c4c t6 chire khac, d& u c6 khuynh
huéng né u nhu c6 co hoi 1a 1am phuc tap céc giai phap mot cach
thai qua. Céc t6 chire khac day nhan vién “nghi 16n, ba 't d4 u nho
va phat trién 1én”, trong khi d6 Wal-Mart lai “nghi nho, bi 't da u
nho6 16 i phat trién 1én”. Sam Walton tin ri ng trién khai nhimng
chié ' n luoc phire tap, khé thuc hién sé dé dang hon 1a thié 't k&’
nhimg giai phap don gian va dé thyc hién. Ong ciling tin rd ng
nhig giam d6 ¢ dugc ddo tao chuyén nghiép @& u c6 khuynh
huéng khong ca n thié 't phai phuc tap héa moi viée. Pi theo quan
niém KISS (Keep It Simple Stupid - Gitr Cho Pon Gian) va don
gian héa moi viée 1a bai hoc ma ta 't ca chiing ta nén “dn ci p” cua
6ng mot cach khong ho then va ap dung né ngay bay gio!

Cong nghé

Mot trong nhimng vi du hay nha t vé cam ké 't cuia Sam Walton
d6 i véi su thanh cong cia Wal-Mart 14 viéc 6ng sén sang da u tu
cho cong nghé. La ngudi chi t