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Chii nhan ciia “Chiéc hop niém vui”

Trong ky nguyén s hién nay, viéc kinh doanh tryc tuyén khéng con 1a mér diéu xa la. Tuy nhién, dé thiét lap
duoC mot mang lwdi dich vy hiéu qud , khién cho bt ki khach hang ndo ciing tim thcfy dwot niém vui trong mai
hép gidy giao dén tan nha minh nhw trang web ban giay Zappos.com lai la diéu khong hé dé dang. Pdng ngac
nhién hon, toan bé chién liwoc kinh doanh déc ddo dé da “nén véc nén hinh” nho vao mét CEO chi méi 35 tudi:
Tony Hsieh.

Khiéu vii cung nhirng doéi giay

Nam 1998, chang trai 24 tudi,
Tony Hsieh, quyét dinh ban Céng
ty Quang céo Tryc tuyén Link
Exchange cua minh cho Microsoft
VGi tong s6 tién la 265 trieu USD,
duoc xem la mot vu kinh doanh
thanh cong ddi véi mot chang trai
tré & do tudi nhu vay. Mot naim
sau, anh gap Nick Swinmurn,
nguoi dang ¢ v tudng “ki cuc” la
ban gidy qua mang va tit nhién,
ching ai chju dau tu cho ké hoach
cua anh ta ca, ngoai trir Tony
Hsieh véi s6 tién 12 500.000 USD.
Nhé lai quyét dinh ki la ciia minh, Tony cho biét: “Khi nhan tin nhan cia Nick dé nghi mé mét cira hang giay
online, toi nghi 1am gi c¢6 khach hang nio mubn mua nhitng doi giay ma minh khong thé mang thir truc tiép chu,
that 1a dién ro! Nhung vira x0a tin nhan y thi t6i nhan dwoc tin nhin thi hai, dé cap dén gia tri cua thi truong
ban I¢ gidy hién nay 1a 40 ti USD va diéu thu vi nhat la 5% trong s6 d6 xuét phat tir viéc dat hang qua mail va
catalogue, ngay lap tirc, t6i da bi cuén hut!” Vay la trang web Zappos.com nhanh chong dugc ra doi véi tién
than la trang ShoeSite.com ciia Nick.

Zappos la cai tén dya theo tir zapatos — goi nhé cac vil diéu cudng nhiét, cudn hat trén nhitng d6i giay Tan Ban
Nha va ciing tir d6, budi khiéu vii mao hiém nhung ciing day ham mé ciia Tony Hsieh véi Zappos bat dau. Anh
dau tu ngay cang nhiéu thoi gian, tién bac vao cong ty, ngay ca khi Nick Swinmurn bo di, dé lai chong chat kho
khin. Dé tao duoc su khac biét trong hang trim, hang ngan trang web ban hang truc tuyén con lai, Tony doi hoi
Zappos phai c6 nhitng dich vu khach hang tuyét hao nhat, bat chip nhitng phi ton vé giao nhan. D6 1a 1y do tai
sao dén nay, Zappos da ndi tiéng khap thé gigi, khong phai vi hang triéu nhan hiéu giay dép ban ra ma chinh Ia
dich vu cua né: sau khi mua giay trong vong 365 ngay, néu ban mudn di, nhan vién s& dén tan nha dé giao
nhan, sin sang giao hang trong dém, trung tim giao dich hoat dong 24/7... Va tir nhitng diém khac biét nay, voi
khoi dau gan nhu khong c6 gi nam 1999, chi vai mét trang web duy nhét, sau gan 10 nam, dén nim 2008,
doanh thu ciia Zappos da 1én dén 4,3 ti USD (theo sé liéu bao céo tir Forrester Research).
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Bi mat trong “chiéc hgp niém vui”

“Chiéc hop niém vui” 1a diéu nhiéu khéch hang miéu ta khi ho
nhan dugc nhitng hop giay dat tur trang Zappos.com. Hay thu
doc mot cau chuyén cua khach hang trén Facebook khi c6 nay
mudn giri tra mot do6i gidy khong vira cua me ¢d cho Zappos
nhung khéng may, ngudi me da qua doi ngay khi co vira dé
nghi gui tra: “Khi t6i tro vé nha sau I8 tang, t6i nhan dugc
email cua Zappos hoi vé dbi giay vi ho van chwra nhan duoc.
Vi dang réi tung nén t6i danh tra loi ring me tdi vira mat
nhung t6i s& tra gidy ngay khi c6 thé. Ngay lap tac, ho noi sé
sap xép nguoi dén nhan giay, toi khdng can lam gi ca. Luc do
t6i rit cam dong. HOom sau, toi nhan dugc mét 1ing hoa lys va
hoa hdng tring muédt kém theo mot tam thiép chia budn tir. ..
Zappos. Suyt nira thi tdi 0a 1én khoc véi mon qua nay, that su
t6i khong nghi mot cong ty khong 16 tri gia hang ti USD nhu
ho lai c6 thé quan tAm dén ting khach hang chu ddo dén vay!”
Cau chuyén trén 1a minh ching séng dong cho cach thirc xay
dung thuong hiéu rat riéng cia Zappos: “Phuong phap quang
c40 s6 mot cua ching toi la théng qua truyén miéng (word of
mouth). Chinh vi thé, hau hét chi phi quang cao déu duoc dau
tu vao cac dich vy khach hang nhu giao nhan nhanh chéng,
mién phi... Tir d6, chinh khach hang s& 1a nguoi mang nhing
l6i gigi thiéu dang tin cdy nhat vé cong ty dén nhiing nguoi
khac!”

Dé tién hanh phuong chim nay, Tony Hsieh ludn 1a nguoi tién
phong. Trung binh anh dién thuyét tir mot bubi dén bén
budi/tuan, néi chuyén & nhidu cudc hoi thao va c6 mat trong
gan nhu moi hoat dong truyén théng & Las Vegas (tru s¢
chinh cua Zippos). Theo Tony thi véi cadch lam nay, so véi
viéc doc vé cong ty ¢ dau d6 trén bao hay ban tin, khach hang
s& 0 sy két néi sAu va nhidu ¥ nghia hon véi thuong hiéu, don
gian vi ho da co thé lién twong cong ty véi mot con ngudi cu
thé. Bén canh do, tiép can va bién cac trang mang x& hoi nhu
Twitter, Facebook thanh cdng cu quang c&o cho cong ty ciing
1& mot nude co thong minh cua Tony. Pon ctr nhu trén
Twitter, chi v6i vai dong nhan xét, tham hoi ngan gon cua
minh, kha nang “tiép thi” cho Zappos da xuat hién mot cach tu
nhién, lan toa rong réi trong gan 700 nghin nguoi theo doi
Tony trén trang nay. Va sicc manh truyén théng con manh hon
thé nita, khi ca 400 nhan vién cia cong ty déu sir dung Twitter
va ho ciing quang ba vé Zappos véi mot tinh yéu that su.
Ngoai Internet, hé thong dién thoai 24/7 cta Zappos ciing 1a
mét diém sang. Trong khi nhiéu cong ty dich vu khac ludn
muén giai quyét cac vain dé khach hang qua dién thoai cang
nhanh cang tot hodc tham chi, gidu ca sé dién thoai trén trang
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> Sinh nim 1974 — tét nghiép dai hoc

Harvard chuyén nganh Computer
Science.

Niam 1998, ban Cong ty Quang cao
Tryc tuyén Link Exchange cho
Microsoft vai s6 tién 265 triéu USD.
Nam 1999, cung véi Nick Swinmurn
cho ra doi trang web ban giay truc
tuyén Zappos.com. Sau théng sau,
Nick roi bo cong ty va Tony tro
thanh CEO cua Zappos.

Thang 3.2003, Tony ra quyét dinh
thay doi vé dich vu khach hang, chi
dau tu mot phan nho vao quang cao
va du tuw manh m& vao dich vu
khach hang: sau khi mua giay trong
vong 365 ngay, néu muébn ddi, nhan
vién s& dén tan nha dé giao nhan, sin
sang giao hang trong dém, trung tim
giao dich hoat dong 24/7.

Thang 1.2005, khi dang an tbi cing
nhau, Tony va hoi d6ng quan tri nghi
ra y tuong doi tru so vé Las Vegas va
ngay khi két thlc bira an, quyét dinh
d6 da bat dau co hiéu luc. Bén thang
3.2009, Zappos chuyén toan bo cong
ty vé Las Vegas cho dén nay.

2008, dudi su lanh dao cua Tony
Hsieh, tong doanh thu cua Zappos Ién
dén 4,3 ti USD. Bén canh viéc kinh
doanh giay dép, Zappos da mé rong
hon vai cdc mat hang nhu ti xach,
quan 4o, mat kinh. ..

Ngay 22.7.2009, Zappos chap nhan
vé véi Amazon vai tong sé tién 1a
850 triéu USD, day la mét ngay trong
dai trong lich sir phéat trién caa
Zappos, hira hen nhirng bude dot pha
manh mé hon cta trang web nay
trong twong lai.



web, Zappos lai sin sang ling nghe moi yéu cau hoic than phién trong sudt 5-10 phut vi “d6 1a cach duy nhat
chiing toi tiép xdc tryc tiép voi khach hang va timg budc nang cao dich vu ciia minh”, Tony cho biét.

Khéng chi “ghi diém” rat tot voi khach hang, vin héa doanh nghiép tai Zappos ciing rat dang dé mo uéc.
Zappos néi tiéng voi chinh sach tra 2.000USD cho bat cir nhan vién nao khéng mudn tiép tuc khoa dio tao
ngudi mai bit budc trong bon tuan, cho thiy sirc hip din manh liét tir Zappos. Ngoai ra, dé thu phuc dwoc nhiéu
nguoi tai, Zappos da khon khéo chon cach tung 1én mang hang loat hinh anh vé méi truong lam viéc chuyén
nghiép, hing say ctia 400 nhan vién cong ty dé thiy rang lam viéc & Zappos la mot hanh phuc. Va sy that 1a nhu
vay, V6i quan diém: “Cac nhdn vién cua t6i ludn c6 nhiéu tiém lrc hon toi nghi, chi cin tao ra mét nén tang vin
hoa tot, t6i s& nam trong tay chiéc chia khoa dé mé tung tat ca cac tiém ning dy”, Tony da ddi xir véi cac nhan
vién cong bang va rd rang, thim chi ddi thoai truc tiép véi ting ca nhan thong qua Twitter... D6 1a véi nhan
vién, d6i vai cac hang canh tranh cung nganh khac, Zappos ciing dugc xem la mot déi thu than thién. Ong
Korey Buzzelll, Giam déc diéu hanh trang web Shoe-Store.net cho biét: “Zappos luén giit hoa khi tt. Khi
khong di kha ning cung cip tat ca don dit hang, hing da gui khach hang Shoe-Store.net”.

Mai mai, chung toi la Zappos:

Ngay 22.7.2009 vira qua 1a mot budc ngoat lich sir dbi vai Cong ty Zappos khi ho chinh thirc sat nhap vao cong
ty ban hang truc tuyén 16n nhat thé gigi, Amazon, véi chi phi mua lai 1én d&én khoang 850 triéu USD. Du luin
bat dau lo ngai vé su hao mon ban sic kinh doanh doc dao cua Zappos khi vé vai Amazon, khi mot bén chuyén
vé chiéu sau phuc vu khach hang, mot bén lai chd trong dén bé rong caa su da dang, phong phi san pham. Tuy
nhién, Tony Hsieh va hoi dong quan tri lai kha hao hirng véi viéc sat nhap nay: “Pay 1a mét quyét dinh kho
khin, tuy nhién, chung t6i cho rang d6 s& 1a mot co hoi 1on dé that su quang ba thwong hiéu va vin hoa doanh
nghiép Zappos rong rai hon so véi trude ddy. Amazon da thoa thuan sé ludn ton trong nhirng hudng di riéng cua
chiing t6i nhu mot nhanh doc Iap, ké ca nhitng nét khac biét nhit. Hon nita, sat nhap véi Amazon ciing 13 mot
cach dé Zappos di xa hon véi cac ké hoach dai han, khi chiing tdi can dén su hd tro manh vé tai chinh”. Vé phia
Amazon, tai sao ho lai quyét dinh bo mét sé tién I6n dén thé dé thau tém Zappos? Theo y kién phan tich cua cac
chuyén gia kinh té thi c6 bbn ly do néi bat & day. Thir nhat, Zappos la mét cong ty tré c6 tbe do phat trién chong
mit, cho thiy tiém nang rat 16n. Thir hai, cong ty di tao dung dwoc nén tang vin hoa doanh nghiép “dep” ma
khong phai & dau ciing c6, ké ca Amazon. Thi ba, dich vu khach hang & Zappos 1a mot thé manh tuyét doi ma
Amazon s& can dén trong tuong lai. Thu tu, Zappos c6 mot bo may nhan sy tuyét voi, tir ngudi lanh dao sac bén
dén timg nhan vién dugc huan luyén chuyén nghiép. Néu nhitng nhan dinh trén 1a chinh xac, nhirng hoai nghi
vé stic sdng riéng cua Zappos sé nhanh chong duoc giai toa. Pon gian vi, chinh Amazon ciing dang mudn hoc
hoi nghé thuat xay dung thuong hiéu mai la tur cdu em Zappos, noi da tao dung 1én mét hinh anh cong ty “hanh
phiic” rat tuyét voi. N6i theo Ioi ctia chinh CEO Tony Hsieh thi: “O Zappos, muc dich cao nhat cua chdng t6i la
hanh phiic. D6 ¢6 thé I hanh phic khi khach hang dwoc nhan d6i giay méi lam tir chat liéu hoan hao, hay hanh
phiic khi khach hang dugc nhan doi giay mai lam tir chat liéu hoan hao, hay hanh phc ctua nhan vién khi ho
cam thay minh 1a mot phan cta van hoa doanh nghiép, noi dén chio ca tinh riéng cua timg ca nhan. D6 1a cach
ma chlng t6i muén dem hanh phiic dén cho moi ngudi”. Va ¢é 18, chinh quan niém nhan vian d6 1a cua Tony
Hsieh da dem lai thanh cdng ruc r& cho Zappos hdm nay.

Tac gia: Bao Chau
Tap chi Marketing Viét Nam sé 58 thang 9.2009

Trang 61, 62, 63.
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