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Vo mot ngdy thang Giéng lanh gia nim 1961, bé tdi bi v& mét c4 chan khi dang lam viéc.
Liac do t61 moi bay tudi, dang hing khot choi tro ném tuyét trén khoang san bi dong bang phia sau

truong thi me 16 dau qua cira s6 cin ho chung cu ting bay va hdt hoang vay vé hudng toi. Toi lao nhu
bay v€ nha.

“Bb gdp tai nan,” ba noi. “Gid me phai dén bénh vién day.”

BO 61, Fred Schultz, phai ndm i mot chd véi cai chan treo cao trong sut hon mot thang. Trude gior toi
chua ting nhin thdy cai chan nao bi bo bot ca, thé nén ban dau chuyén nay khién t61 thich mé lén.
Nhung ro1 trai nghiém méi mé dd nhanh chong mat di. Cling giong nhu rat nhiéu thoi ky khac trong
cudc do1 bo to1, khi ong khong lam viéc, chang ai tra lwong cho ong ca.

Bay gio bd to1 1a tai xé xe tai, chuyén nhan va chuyén phat i 16t. Trong nhiéu thang troi, ong phan nan
day buc doc vé mui hdi va su do ban ma ong phai chiu dung, 6ng bao day 1a cong viée t€ hai nhat trén
thé gidi ndy. Nhung gio day khi da dé mit no, c6 vé nhu 6ng lai mudn duge tiép tuc 1am cong viée
nay. Me t61 dang mang thai bay thang, ba khong thé di 1am dugc. Gia dinh to1 chang c6 thu nhdp, chang
cO bao hiémy t€, chang c6 boi thuong thoéi viée, chang co gi d€ ma dua vao hét.

Pén gid an t01 em gai toi va to1 im lang dung btra trong khi bb me tranh cii vé chuyén ho s& phai vay

bao nhiéu tién, va vay ctia nhitng ai. Co nhiéu tdi dién thoai reo inh 61, va me ludn bat t6i phai nghe
may. Néu d6 13 nhan vién thu tién, ba s& chi bao toi tra 101 rang bd me dang di vang.

Em trai tdi, Michael, sinh vao thiang Ba; b6 me lai phai nguoc xudi vay muon dé tra tién vién phi.

Nhiéu ndm sau d6, hinh anh cha t6i — ngdi phich trén truong ky, chan bo bot, khong thé 1am viéc hay
kiém duge mot xu 1é ndo, cir nhur thé ong da bi cai thé gidi nay nghién ra cdm — van lam nhirc nh01 tam
tri t61. Gio day khi nhin lai, t61 thuc su cam thay kinh trong 6ng vo cung. B6 chua bao g0 t6t nghiép
pho thong, nhung 6ng 13 ngudi tot bung va lam viéc hét strc cham chi. Nhiéu khi 6ng phai nhan dén hai
ba viéc mot luc dé ching t6i c¢6 cai an cai mic. Ong rat thwong ba dira con ctia minh, va 6ng choi
bong voi chiing toi ludn vao mdi dip cudi tuan. Ong cuc mé doi Yankees.

Nhung b khong thé trd thanh mot ngudi dan 6 ong thanh dat. Trong tit ca cac cong viéc chan tay ma ong
tirng 1am — tai xé xe tai, cong nhan nha may, roi tai xé taxi — 6ng chua bao gio kiém ndi 20.000 do-la
mot nam, chura bao gi ong c6 kha ning s¢ hitu mot cin nha nho ctia riéng minh. Tudi tho t6i troi qua &
Khu Quy hoach, khu nha do lién bang tr¢ cép, tai Canarsie, Brooklyn. Khi thanh nién, t61 cam théy
diéu nay v6 cung nhyc nha.

Cang lon, 01 cang thuong xuyen tranh cai voi bd. T6i tré nén cay doc vé su khong thanh cong cua 6ng,
s vO trach nhiém cua ong. To1 nghi rang 1& ra b da thanh dat hon biét bao nhiéu néu nd luc va cd

ging
Sau khi 6ng mét, t6i nhan thdy minh d qua bat cong khi danh gia ong. Ong da ¢ ging khién minh tr

nén vira vin voi hé thong xa hoi nay, nhung cai he théng d6 da xo day ong. Vén 1a nguoi tu ti, ong
chua bao gior c6 du diing khi tréo ra khoi hd sau dé mang lai twong lai t6t dep hon cho cudc doi minh.

Ngay bb qua doi vi ung thu ph01 mot ngay thang Mot nam 1988, 1a ngay budn nhat trong cudc doi toi.
Ong chang c6 tién tiét kiém, chang c¢6 luong huu. Quan trong hon tat ca, 6ng chua bao gio dat dugc
thanh cong hay cam giac duoc tran trong tir nhitng cong viée ¢o ¥ nghia ddi véi ban than éng.

Khi con be, to1 chua bao gio nghi rang mot ngay nao d6 minh s& lam chi mot cong ty. Nhung tir sau
trong trai tim minh t6i biét rang néu dimg & vi tri c6 thé tao ra dugc mot su khic biét ndo do, toi s&



khong bao gid bo mac nhitng ngudi dung ¢ phia sau.

Bé me khong thé hiéu ndi cai gi di kéo toi vé phia Starbucks. Nam 1982, t6i bo mot cong viéc day uy
tin, lai duoc tra luong cao, dé dau quan vao noi ma luc by gid chi 1a mot nha ban 1& bé nho ¢ Seattle
vO1 von ven ndm cura hang. Vé phan minh, t6i khong nhin vao thuc té ctia Starbucks ma t01 nhin vao
trién vong cua no. To1 da ngay lap tirc bi mé hodc boi sy pha tron gitra dam mé va ban sdc cta nd. Toi
dan nhan ra rang, néu ¢ thé mé rong ra pham vi ca nudc, bang viéc 1ang man hoa nghé thuat pha ché
ca phé espresso cua Y cing nhu mang lai cho khach hang nhiing hat ca ph¢ rang twoi moi nhat,
Starbucks c6 thé khién san pham lau doi nay tai sinh mot 1an nita va mé hodc hang triéu ngudi nhu nd
da tirng mé hodc toi.

T6i tr& thanh CEO cuia Starbucks vao nim 1987 khi dung ra, v6i tu cach mot doanh nhan, thuyét phuc
cac nha dau tu tin vao tim nhin chién lugc ma tdi vach ra cho cong ty. Trong subt mudi nim sau do,
v6i d6i ngii cac nha diéu hanh sang sudt va day din kinh nghiém, ching t6i da dua Starbucks tir mot
doanh nghi¢p dia phuong chi v&i 6 ctra hang 1én quy mo quéc gia v&1 hon 1.300 cura hang va 25.000
nhan vién. Ngiy nay ching t6i c6 mit & cac thanh phd trén khap Bac My, cling nhu Tokyo va
Singapore. Starbucks tr¢' thanh mét thwong hi€u dugc nhan dién ¢ cap qudc gia, thanh cong nay cho
pheép chung toi thir nghiém cac san phim méi mang tinh tién phong. Ca doanh s6 ban hang 1an loi
nhuan déu ting hon 50% mdt ndm trong sau nam lién tiép.

Nhung cau chuyén Starbucks khong don gian chi la mot ky luc vé thanh cong va phat trién. N6 con
khic hoa mot con duong tao 1dp doanh nghiép that sy khac biét. N6 la cau chuyén vé mot cong ty hoan
toan khong g10ng nhirng noi bd to1 ting lam. No la bang chirng soéng cho thiy rang mot cong ty co the
van hanh bang dam mé va phat trién cac gia tri tinh than ma van thu dugc 1¢1 nhuan. N6 cho thay rang
mot cong ty c6 thé mang lai gia tri dai han cho cac c6 dong ma khong can hy sinh phuwong cham dbi xir
v6i nhan vién bang tim 10ng tran trong, boi 18 ching toi c6 mot ddi ngil 1anh dao tin rang d6 1a con
duong dung dan va boi 18 d6 chinh 13 con dudng tt nhat trong kinh doanh.

Starbucks tao nén mot nét thing day cam xtic gan két moi ngudi. Nhicu ngudi san sang di duong vong
dé thuong thire ca phé sang tai nhirng ctra hiéu cua chung t61. Chung t61 dé tro thanh mot biéu twong
ctia 16i song My duong dai voi tam anh hudng manh dén mtrc logo my nhan ngu mau xanh luc quen
thudc ctia chiing t6i xuat hién hét strc thu:émg xuyén trén cac chuong trinh truyén hinh va trong ca phim
anh. Chung t6i d4 tao thém nhiéu khai niém méi vao ‘nhiing ndm 1990. Trong mot so cong ddng dan cu,
cac quan ca phé Starbucks da trd thanh mot Dija diém Thar Ba — mot noi quiy quan 4m cung va thoai
mai thoat khoi nhitng ban ron lo toan & gia dinh va cong so, gidng nhu mdt ngdi nha nhod ciia riéng ho
vay.

Moi nguo1 yéu thich Starbucks vi ho hiéu dugc diéu ma chung t61 hudng td1. N6 con hon cd mdt cc
ca phé hao hang. N6 14 sy 1dng man khi thudng thirc ca phé, 1 cam gidc 4m ap va hoa ddng ludn tran
ngdp O cac cura hang Starbucks. Giai diéu d6 dugc tao nén boi cac baristas cua ching t61, nhirng
ngudi vira pha ché espresso phil hop khau vi tung khach hang vira hao hirmg ké vé xuat xr cua cac loai
ca ph€ khac nhau. Vai nguoi trong s6 ho khi dén v6i Starbucks ciing chang c6 chat k§ ning nao kha
kham hon bé t6i trude day, nhung ho da thuc su tao ra dugc diéu ky diéu.

Néu c6 ai hoi t6i vé thanh tuu ma t6i ty hao nhat & Starbucks, cau tra 101 chinh 1a mdi quan hé than
thiét va tin cdy ma chung toi da xay dung duoc gitta cic nhan vién. N6 khong don thuan chi 1a mot
cum tir sdo rong nhu ¢ rat nhiéu cong ty ma toi biét. Chung toi trién khai nd trong nhitng chuong trinh



mang tinh dot pha nhu chuwong trinh cham soc stc khoé toan di€n, tham chi cho cad nhitng nhan vién
lam viéc ban thoi gian, hay cac tuy chon c6 phiéu giup mang lai quyén so hitu cho tit ca moi nhan
vién. Ching t6i d6i xir voi cong nhan lam viéc trong nha kho va nhan vién ban 1é cap thap nhat bang
su ton trong ma hau hét cac cong ty chi danh cho nhitng quan trj vién cap cao.

Céc chinh sach va thai d6 nay di nguoc lai tu duy truyén thong trong kinh doanh. Mdt cong ty duoc
diéu hanh chi dé phuc vu loi ich ctia ¢6 dong luén ddi xir voi nhan vién nhu mot mén hang, mot thr chi
phi can han ché hét mire. Céc giam ddc manh tay dudi viéc nhan vién thuong nhan dugc mot khoan lgi
nhudn tam thoi khi gia tri ¢6 phiéu cua ho ting 1én. Nhung vé 1au vé dai, ho khong nhitng 1am x6i mon
céc gia tri dao dirc ma con bo 16 mat kha ning sang tao, tinh than dam nghi ddm lam, va 1ong quyét tim
sdu sdc cua nhitng ngudi co thé dua cong ty 1én dén nhirng tim cao khong ngor téi.

Piéu ma nhiéu ngudi 1am kinh doanh khong nhan thay 1a kinh doanh khéng phai mét trd choi ¢ tong
béng khong. Khong nén coi viée doi xir trong thi v&1 nhan vién 1a khoan chi phi 1am hao ton 1o nhuan,
hiy coi d6 1a nguon ning luong manh mé dwa doanh nghiép phat trién 16n manh, vuot ca nhitng gi mot
nha 13nh dao c6 thé hinh dung. Khi c6 duoc niém ty hao trong cong viéc, nhan vién Starbucks s€ mudn
gin bo véi cong ty hon. Tdc d6 thay doi nhin vién cta chung toi it hon mot nira tc d6 trung vinh cua
ca nganh, diéu nay khong chi gitip tiét kiém tién bac ma con 1am bén chit méi quan hé giira ching toi
v61 khach hang,

Do chua phai 13 tat ca. Néu moi ngudi coi cong ty nhu ngudi thdn cia minh, néu ho gin ban than véi
cong ty va hét 1ong v6i nhitng udc mo ciia cong ty, ho s& dc hét trai tim ho dé khién cong ty trd nén
t6t dep hon. Khi nhan vién c6 dugc su tu tin va long tu trong, ho c6 thé dong gop duge hon rat nhiéu:
cho cong ty ctia hoc, cho gia dinh hoc, va cho ca thé gidi.

Mic du toi khong hé dinh liéu trudce, Starbucks da tro thanh mot di san sdng ciia b ti.

Bo1 18 khong phai ai cling co thé kiém soét s6 phan ctia minh, nhitng ngudi vuon 1én duge nhitng vi tri
tham quyén cao phai co trach nhiém vo1 nhirng nguo1 ngay ngay gop suc giup doanh nghiép van hanh

tro1 chay, khong nhirng dé viing bude tién 1én theo con dudng dung dan ma con dé bao dam rang khong
c6 bat ky ai bi bo lai phia sau.

Tbi chua tirng c¢6 ¥ dinh viét mot cudn sach, it nhat 1 khi sy nghiép ciia tdi m6i chi bit diu nhu thé
nay. TO1 tin chac rang phan tuyét voi nhat cua cau chuyén Starbucks nam & twong lai, chir khong phai
qua khtr. Néu Starbucks 1a mdt cuon sach hai muoi chuong, ching t61 chi méi & Chuong Ba ma thoi.

Nhung vi mét s6 1y do, chiing toi quyét dinh day 1a thoi diém thich hop dé ké ciu chuyén Starbucks.

Trudc hét, t6i mudn truyén cam hing cho moi ngudi theo dudi ‘nhirng gidc mo ctia minh. T6i xuat than
binh dan, chang thia bac dia vang, chang dong ddi cao quy, chang ngudi kém cdp khi con bé. T61 dam
mo nhirng giac mo' to 1on, va roi t61 quyét chi budc ching phai thanh hién thuc. T6i tin chic rang ai
cling co thé dat dugc nhitng wdc mo cua minh, va tham chi con cao va xa hon thé, néu hoc quyet tam
vitng budc va phan dau.

Ly do thtr hai, sau sic hon, ti hy vong co thé truyén cam himg cho nhitng nha l1anh dao cong ty nhim
dén nhitng tdm cao m&i. Thanh cong s& ching 13 gi néu ban don thwong déc mi bude dén vach dich.
Phan thuéng 16n nhat 13 dén dugc dich bén canh nhitng ngudi chién thang. Ban cang mang theo minh
bao nhi€u nguoi chién théng — du ho la nhan vién, khach hang, cd dong, hay doc gia - suc manh chién
thing cua ban s& cang dugc nhan 1én bay nhiéu.



Toi khong viét cudn sach nay dé kiém tién. Moi khoan lgi nhuin thu duoc s& dugc dua vao Quy
Starbucks vira thanh 18p, t6 chirc ndy s€ thay mat Starbucks va cac doi tdc phan phoi quy cho céc hoat
dong nhan dao.

Pay 1a cau chuyén vé Starbucks, nhung né khong phai mot cudn sach kinh doanh thong thuong. Muyc
dich ctia cudn sach khong phai 1a dé ké vé cudc doi i, ciing khong phai dé dua ra 101 khuyén bao nén
1am thé nao dé ctru gitp mot cong ty dang tryc trac, hay dé dung tu liéu minh ching cho lich sur cong ty
chung 1. Cudn sach khong c6 nhirng doan tong két gido diéu, khong co nhirng gach dau dong nhitng
diém chinh, khong c6 cac khuon kho 1y thuyét phan tich nguyén nhdn mot sé doanh nghiép thanh cong
con nhitng cong ty khac lai that bai.

N6 1a cdu chuyén vé mot doi ngii nhitng con ngudi xdy dung mot cong ty thanh cong duwa trén nhitng gia
tr va nguyén tic dieu hanh hiém thiy & xa hoi kinh doanh Hoa Ky. N6 ké vé hanh trinh chiing t6i dan
hoc dugc nhirng bai hoc quan trong vé kinh doanh va vé cudc soéng. Toi hy vong nhing quan ni¢ém nay
s& cO ¥ nghia d6i voi nhitng ai dang xdy dung su nghiép va nhing ai dang nd lyc theo dudi gidc mo
cua minh.

Muc dich quan trong nhat ctia t6i khi viét cuén Doc Hét Trdi Tim 1a dé dam bao rang moi nguoi c6 du
diing khi va tiép tuc bén chi, tiép tuc lam theo trai tim minh ngay ca trong tiéng ché giéu cua ké khac.
Dung d€ bi danh bai bdi nhitng ké luén phan do1 ban. Pirng dé€ nghich canh khién ban hodng so dén
mirc tham chi khong ddm dan than trai nghiém. Nghich canh nao dam chong lai t61, viéc to1 1a dura tré
16m 1én & Khu Quy hoach u?

Moi cong ty déu co thé phat trién 16n manh ma khéng can phai danh mat sy dam mé va ca tinh von co,
mien sao n6 khong bi 1¢o 141 bdi nhitng dan do vé 191 nhuan, ma thay vao do6 1a bdi nhiing chan gia tri
thuc su, va bo1 yéu to con nguoi.

Chia khod nam ¢ trai tim. T6i déc hét trai tim minh vao ting tach ca phé va cac dbi tic cua toi O
Starbucks cling vay. Khi khach hang cam nhan dugc di€u do, ho ludn déap lai bang tam long tran trong.
Néu ban doc hét trai tim vao tung viéc minh lam, hodc vao bat cir mot doanh nghiép nao xirng dang,
ban co6 thé dat dugc nhitng udc mo ma nguoi khac cho rang khong thé. D6 1a diéu viét nén cau chuyén
cudc song voi mot két thuc co hau.

Co mot phong tuc cta ngudi Do Thai goi 13 yahrzeit. Vao dém trude 18 ky niém ngay mat ctia mot
ngudi than yéu nao do, ngudi than s€ thap 1én mdt ngon nén va gitt nd chdy mai trong hai muoi bon
g10. Nam nao to1 cling thap ngon nén do, cho bo toi.

T61 muon anh sdng d6 mai mai khong bao gio tat.



Phan mét
Kham pha méi ve ca phé
Nhirng nam trwéc 1987



1

Tri twong twong, wéc mo, va xuat than hen kém
Chi bcin’g trdi tim ta moi nhin dung dwoc van vat.
Nhitng thu cot [0i déu khong thé nhin thdy bang mat thuong.
Antoine de Saint-Exupéry, Hoang tir bé

Starbuck ngay hom qua 13 thanh qua ctia hai nhan t6 quan trong. Nhﬁn t6 thir nhat 1a Starbucks thoi ky
dau, thanh 1ap nam 1971, mot cong ty tran day nhiét huyét véi quyet tam mang lai cho khach hang loai
ca phé dang cap thé gidi va mong mudn ching t6 cho khach hang thiy rang ca phé co thé trd nén tuyét
voi dén thé ndo.

Nhén t6 thtr hai 14 tim nhin va nhitng gia tri ma t6i mang dén cho cong ty: su két hop gitta dinh hudng
canh tranh va khao khat mubn tat ca moi nguoi trong t6 chirc déu c6 thé sanh budc cung nhau di dén
chién thang. Toi mudn pha ca su lang man vao ting tach ca phé, mudn can dam nd lyc dé dat dugc
diéu ma nguoi khac cho rang khong thé, mudn thach thirc nghich canh bang nhing ¥ twdng sang tao, va
muon 1am tat ca nhitng diéu ndy bang su tinh t& va bang phong cach cua riéng minh.

Trén thuc té Starbucks s& kho 1ong dén vi tri ngdy hom nay néu khéng c6 tac dong cua ca hai nhan tb
do.

Vio thoi diém t6i kham pha ra Starbucks, thwong hiéu nay da phat trién dugc mudi nam. Toi biét
duoc lich str hinh thinh ban du cta né qua 101 ké ctia nhirng thanh vién sang 1ap va t6i s& thuét lai cho
cac ban nghe cau chuyén d6 & Chuong Hai. Trong cudn sach ndy, t6i s& ké lai cdu chuyén theo diing
cai cach ma toi kinh qua nd, bat dau nhitng nam thang dau tién cua doi t6i, bai 18 da sd cac gia tri hinh
thanh nén sy 16n manh cta Starbucks ngay hom nay bat nguén tr mot can hg chung cu chat choi ¢
Brooklyn, New York.

XUAT THAN HEN KEM CO THE KHO'I DAY TRONG BAN CA NGHI LUC LAN TINH YEU

Co mot didu t6i nhan thdy & nhitng nguoi theo chu nghia 1ang man: Ho ¢6 gang tao ra mot thé gidi
tro1 méi va to dep hon su buon té ctia cudc song thudong nhat. D6 cling chinh 1a cai dich ma Starbucks
nham t&i. Chung t61 ¢6 gang bién nhitng ctra hi¢u ciia minh thanh mot 6¢ ddo, no1 ban c6 thé nghi ngoi
sau mot ngay mét nhoc, thudng thirc mdt ban jazz va suy nghi van vo vé cudc song bén tach ca phé.
Nhing kiéu ngudi nao thudng mo vé mot noi nhur thé?

Tt kinh nghiém c4 nhén, t6i tin rang khi xudt thanh cta ban cang tAm thudng, ban lai cang c6 xu hudng
muon dung tri trong twong cia minh dé kham pha nhirng thé gid1 noi moi thir duong nhu déu co thé
Xay ra.

Diéu ndy tat nhién hoan toan dung trong truong hop cua toi.

Khi t6i méi ba tudi, gia dinh t6i chuyén khoi cian ho ctia ba ndi dé séng & Khu Quy Hoach Bayview
vao nam 1956. Khu nay nam ngay trung tam Canarsie, trén vinh Jamaica, cach sdn bay va dao Coney

khoang 15 phut chay xe. Thoi do, Khu Quy Hoach chang t& chut nao, no trong kha than thién, lai bé the
va sum sué cay coi voi khoang mot ta khu nha xay gach cao tim ting, tat ca déu méi toanh. Trudng tiéu



hoc P.S. 272 ndm ngay bai dét quanh Khu Quy Hoach, c6 ca san choi, san bong 1o, va san truong thi
duoc lat gach tinh trom. Thé nhung, chang ai ty hao khi dugc song 6 Khu Quy Hoach ca, bd me ching
t01 déu 1a nhitng ngud1 ma ngay nay goi 1a “dan lao dong ngheo”.

Tuy vay, t6i van c6 rat nhiéu ky @c hanh phtc trong subt thoi tho 4u ctia minh. Lon 1én 6 Khu Quy
Hoach gop phan hinh thanh trong t6i mot hé thdng gia tri cAn bang vi nd budc t6i phai séng hoa dong
v6i rat nhiéu kiéu ngudi khic nhau. Riéng khu chung t6i da co tdi 150 gia dinh, va chiing t6i dung
chung mdt cai thang may bé teo. Can hd ndo ciing nho xiu, va gia dinh t6i luc dau phai nhdi nhét nhau
trong mot can chat ném chi c6 hai phong ngu.

B6 va me t6i déu xuat than tir ting 16p lao dong, da hai doi sinh sdng & nhanh Tay New York thudc
Brooklyn. Ong noi t61 mat sém nén bd toi phai thoi hoc va lam viéc khi méi thanh nién. Chién tranh
Thé gigi thu 11 no ra, 6ng lam quan y cho Quan ddi tai Nam Thai Binh Duong, New Caledonia va
Saipan, noi dng mic bénh s6 vang da va s6t rét. Hau qua 1a phoi ong rat yéu, va thudng xuyén bi cam
han. Chién tranh két thac, ong 1am mdt loat cac cong viée tay chian khac nhau nhung khong tim duoc
vi¢c dung vo1 udc mo cuia minh, bd i chua bao gi0 vach ra dugec mot hudng di nao cho cudc doi
minh.

Me t61 1a mdt phu nit manh mé va déy nghi lyc. Tén ba 1a Elaine, nhung nguoi ta goi la Bobbie. \
sau, ba lam tiép tan cho mot khach san, nhung khi ching t61 con bé, ba phai danh thoi gian ca ngay dé
cham soc chung toi.

Em géi t6i, Ronnie, suyt soat tudi toi, ciling trai qua thoi tho du ddy kho khian nhu t6i. Nhung & mot
chirng nure nao do6, t6i da xoay x¢ dé em trai toi, Michael, khong bi anh hudng bdi nhitng thiéu thon
kinh té cta gia dinh va chi bao em cach vach ra nhirng hudng di trong cudc doi, diéu ma bd me da
khong thé mang lai cho t61. HE toi di dau 1a Michael theo do. T61 thuong goi em la “Cai bong”. Tuy
cach nhau tam tudi, ching t61 da xay dung dugc mot mdi quan hé hét strc gin gui, t01 thay bo cham soc
em. Toi hinh dién thdy em trd thanh mot van dong vién gioi, mot sinh vién xuat sic va roi cubi cung
da dat dugc thanh cong trong sy nghiép kinh doanh ctia minh.

Hoi bé ngiy nao tdi ciing choi thé thao v&i bon tré hang xém tir sang toi t6i mit. HE c6 thoi gian 1a bd
lai cung choi v&i ching t6i, sau gid 1am hodc vao dip cudi tuan. Ctr sang thir Bay va Chii Nhat, bat
dau tir 8 gid, hang tram dira 16c nhoc ching t6i lai tap trung lai sin trudng. Ban phai choi that gioi, vi
néu khong gianh chién théng, ban s€ bi loai khdi cudc choi, bi budc phai ngéi xem nhiéu aly d@)ng hod
cho t&i lugt minh. Thé nén lic ndo t6i ciing ra sirc gianh chién thing,

May mén thay, t6i 1a mdt van dong vién c6 ning khiéu bam sinh. Du 12 bong chay, bong rd hay bong
bau dyc, t0i ludn lao vao choi hét minh cho dén khi that gioi moi thoi. Toi thudng khoi xuéng cac tran
bong chay hay bong rd v6i bat ké 1ii tré hang x6m nao — tir nhirng dira nguoi Do Thai, dén nhitng dira
nguoi Y va nhirng dira da den. Chang can ai thuyét giang cho ching t6i nghe vé sy khac biét mau da;
chiing t6i séng cung no.

Lic nao trong tdi cling tran ddy dam mé khong thé kiém soat ndi d6i véi nhitng thtr t6i yéu thich. Pam
mé dau tién cua toi 1a bong chay. Thoi d6 & New York moi cudc ddi thoai déu bat dau va két thuc
bang chuyén vé bong chay. Ngudi ta lién két hay dbi nghich nhau khong phai vi mau da hay ton gido
ma vi do1 bong ho ham md. Liac d6 doi Doegers vira ro1 khoi Los Angeles (diéu ndy dd 1am bd t6i dau
kho biét bao nhiéu, 6ng khong bao gio tha thtr cho ho), nhung chung t6i van co nhiéu doi bong chay
tuyét voi khac. Toi con nhé khi cude bo Ve nha ma hai bén dudng am T nhirng tiéng binh luan tryc tiép
trén dai phat thanh qua nhitng canh cira s6 mo.



Toi 1a co dong vién ctmg cwa ciia di Yankees, va so trdn bong chay ma bo dua t6i va em toi di xem
that khong tai nao dém xué. Chang bao gio' ching to1 c6 dugc chd ngdi t6t ca, nhung chang van dé gi.
Chi riéng viéc dugc c6 mat ¢ do da qua tuyét voi roi. Mickey Mantle 1a than tuong ciia toi. S6 4o clia
anh, s& 7, nam chém ché trén 40 so mi cua toi, giay thé thao cua toi, moi thir ma t6i s& hitu. Khi choi
bong chay, toi bat chudc ca tu thé va nhing cir chi cia Mickey Mantle.

Khi Mick giai nghé, t6i da thuc su khong thé tin vao tai minh. Sao anh 4y lai c6 thé thoi choi bong
duoc co chir? BS dua toi dén ca hai Ngay ky niém Mickey Mantle & San Yankee, ngay 18 thang Chin,
1968 va ngay 8 thang Sau, 1969. Ching kién budi 18, thiy moi ngudi ton vinh anh, dong doi tam biét
anh, va nghe anh noi, t6i cam thiy budn khing khiép. Béng chay tir d6 dbi véi to6i chang bao gior con
duoc nhu trude nita. Mick da tré thanh mot dau 4n 16n lao trong cude doi chung toi dén ndi nhiéu nim
sau, khi anh mat, t6i nhan dugc rat nhiéu cudc dién thoai chia budn tir nhirng nguo1 ban thu¢ nho,
nhitng ngudi dd may muoi nim toi chang ¢ chat tin tic gi.

Ca phé khong phai 1a cai gi d6 qua ddc biét trong tudi tho ctia toi. Me lac ndo ciing dung ca phé pha
san. Khi ban bé dén choi, ba s& mua it ca phé dong hop va 16i chiéc may pha ca ph¢ trong t ra. Toi
nhd canh minh lang nghe nhitng tiéng rén tram phét ra tir cii may va ngam nhin cai nap thiy tinh nho bé
cho dén tan luc ca phé bat manh ra nhu mot hat dau biét nhay.

Chi dén khi 16n 1én t6i m6i bat dau nhin ra kinh té gia dinh t6i eo hep dén mirc ndo. Thang hodc ching
t6i dén an & mot nha hang Trung Hoa, va b me s€ tranh cdi nhau xem phai goi mon gi, mbi quan tim
duy | nhat 13 hom do trong vi bb c6 bao nhiéu tién. toi cam thdy vo cung gian dir va xau ho khi phat hién
ra rang budi cam trai qua dém ma toi tham gia hdi hé 1a mdt chuwong trinh bao cap danh cho il tré c6
hoan canh kho khin. Sau d6 toi khong bao gio dong ¥ tham gia vao chuong trinh d6 nita.

Khi 1én trung hoc, t6i mdi thdu hiéu cam giac tui than khi phai song ¢ Khu Quy Hoach. Truong Trung
hoc Canarsie chi cach khu chung t6i chua day mot dam, nhung muén dén @6 toi phai di b doc cac con
phd ching chit nhitng ngdi nha sang trong hai ba tang chi véi mot gia dinh sinh séng. Toi biét nhitng
ngudi sdng ¢ d6 1udn coi thuong ching toi.

C6 1an t6i xin phép moi mot cd gai di choi, co Ay song 0 mot vung khac cling thugc New York. Toi
con nhd khudn mat cua 6ng bd da truot dai tham nio thé nao khi ong 4y hoi:

“cau séng & dau?”
“Gia dinh con séng & Brooklyn,” tdi tra 1.
“Chd nao?”
“Canarsie.”
“Cho nao?”
“Khu Quy Hoach Bayview.”
CCC).,’
Tuy khong noi ra nhung phan tng ctia 6ng Ay cho toi thay rd 1a t6i dang bi xem thudng, va diéu nay
khién t61 kho chiu.
La con 16n trong nha véi hai dra em nho, t0i phai truong thanh that sém. Toi bat dau kiém tién tir khi
con nho. Muo1 hai tudi, to1 thuong xuyén di giao bao khdp cac nha; sau d6 lam viéc & quay thu ngin
cua mdt tiém an dia phwong. Mud1 sdu tudi, to61 lam viéc sau gio hoc tai trung tdim may mac &
Manhattan, & bo phan ché bién 16ng tht, 16t da dong vat. B6 1a mdt cong viéc kinh tom va da deé lai



nhitng vét chai day trén hai ngon tay cai cta toi. Toi trdi qua mua he nong nyre trong mot xi nghiép boc
16t nhin cong tan t&, hip soi cho mot nha may dét. To1 luén danh mot phan tién kiém duoc gui cho me
- khong phai vi ba bao toi ma vi ty than toi thay thuong cho hoan canh ma bd me tdi dang song.

Thé rdi, vao nhitng ndm 1950 va dau nhirng nim 1960, gidc mo My tré thanh mot khai niém gay tac
dong manh mé, va tat ca ching t6i déu cam thiy minh la mot phan ctia gidc mo d6. Me da truyén cam
giac d6 cho chiing t6i. Ban thin ba chua bao gid tot nghiép duoc trung hoc, va glac mo 16n nhit doi
ba la cho ca ba dwra con di hoc dai hoc. Bang su khon khéo, thuc va cuong quyét ctia minh, ba da
mang lai cho t01 mot niém tin to 16n. Hét 1an nay dén 1an khac, ba dat tim guong cua nhirng con nguoi
thanh cong trude mit t61, chi cho toi thay nhirng nguoi da tao nén mot dleu gi d6 16n lao trong cude
song va khing khang rang toi cling c6 thé dat duoc bat ctr thir gi t6i mudn, néu t6i danh ca trai tim minh
cho no. Ba khuyén khich t6i thir thach ban thin bang cach tu dit minh vao nhitng tinh huéng kho khian,
dé t6i c6 thé hoc dugc cach vuot qua tr¢ ngai. To1 khong biét béng cach nao ba c6 dugc sy thong thai
d6, vi 46 khong phai nhirng nguyén tic song cua ba. Nhung ba di budc t6i phai thanh cong.

Nhiéu nim sau, trong mot 1an me t6i dén tham Settle, tdi khoe vdi ba nhitng vin phong méi ciia chung
to1 & Trung tam Starbucks. Khi chiing t61 dao budc quanh cac phong ban va nha xudng, nhin moi
ngudi tat bt tré 161 dién thoai va gb lién tyc cac ban phim mdy tinh, t6i biét chic rang moi thir dang
quay mong mong trong dau ba khi ching kién tAm ¢& va quy md cua .cOng vigc nay. Cudi cung, ba ghé
sat tai toi thi thAm: “Ai tra ndi tién cho tirng ndy ngudi vay con?” diéu d6 vuot ngoai stc tudng twong
cua ba.

Trong sudt quing doi thoi tho au, toi chua bao gio mo c6 ngay minh s& 1am kinh doanh. Ngudi doanh
nhan duy nhat t6i biét 1a cha t6i, Bill Farber. Cha c6 mdt nha may gidy nho & Bronx, noi vé sau chi
thué b t6i 1am ddc cong. Toi khong biét chac rét cudc réi minh s& 1am cong viée gi, nhung t6i biét
minh phai thoat khoi sy vat va ma bd me t6i phai chiu dung hang ngay. Toi phai thoat khoi Khu Quy
Hoach, thoat khoi Brooklyn. T6i con nhé c6 1an nam dai trén giuong lac gitra dém va nghi: S& thé nao
néu minh c6 mot qua cau pha 1é va c6 thé nhin thay twong lai nhi? Nhung rdi t6i nhanh chong dap tat
suy nghi d6, vi t6i nhan ra minh s& s¢ hdi dén mirc khong dam nhin vao no.

Lic d6 toi chi biét c6 mot con duong duy nhat: thé thao. Nhu 1ii tré trong b phim Hoop Dreams, ban
bé toi va ca toi tin rang thé thao chinh 1a tim vé dua ching t61 dén véi mot cude sdng sung suong. Hoi
trung hoc, t61 chi ép minh vao chuyén hoc hanh néu bi bt budc, boi vi toi thay nhitng thir thay coOra
giang & 16p hoc ching an nhip vao dau ca. Thay vao d6 toi danh hau hét thoi gian dé choi bong.

T6i s& khong bao gid quén cai ngdy t6i chinh thirc trd thanh thanh vién doi bong. Biéu trung cta niém
vinh du nay 1a mot chtr C mau xanh lam that to in trén ao jacket, chir C khéng dinh t61 da tré thanh mot
van dong vién thuc thu. Nhung me t61 khong thé xoay n6i 29 db-la dé mua cho t6i cai 4o jacket in chir
ay, me bao t6i rang doi thém khoang mot tudn nita chd' bd dén ngay nhan luong. Toi that vong tran tré.
Moi ngudi & truong déu da 1én ké hoach mic dong phuc in chit vao mot ngy ¢ dinh roi. Toi khong
thé xuat hién ma khong co cai 4o jacket duoc, nhung tdi cling khong mudn lam me t6i phién 1ong thém
nita. Vay la t61 muon tién clia mot nguo1 ban dé mua chiéc jacket d6 va mdc n6 vao dung ngay, nhung
toi gitr kin khéng cho bd me biét chuyén nay cho dén tan khi ho xoay x& du tién.

Chién thing 16n nhét cta i thoi trung hoc 13 trd thanh tién vé, diéu nay khién toi thanh ra ndi tiéng
giﬁ’a 5.700 sinh vién ¢ Canarsie High. Tru’(‘mg toi nghéo dén mirc ching t6i chang c6 ndi mot san bong
riéng, va chung t0i chua bao gio ¢6 khai niém choi bong trén san nha. Doi i choi cuc t€, nhung it ra
t6i cling nam trong nhom nhitng tay kha kham nhat.



R6i mot ngdy no, mot ngudi dan dng dén theo ddi mot trong sd nhitng tran dau cta ching toi dé chon
ra mot cau thii choi phong ngy xuat sac. Toi khong hé biét dén sy c6 mit ciia anh ta. Vai ngay sau, toi
nhan dugc mdt 14 thu g tr trudng Pai hoc Bic Michigan, no1 ma trong tdm tri t61 ludén coi nhu mot
hanh tinh hoan toan khc cai hanh tinh t6i dang séng. Ho dang tuyén ngudi cho doi bong bau duc. Ban
tu hoi t01 ¢6 thich khong u? Toi ho hét va nhay loan ca 1€n. Cam giac tuyét voi1 nhu thé nhan duoc 101
mdi vao nhom biét phai NFL (*Lién doan bong da Qubc gia M) vay.

Truong Bic Michigan rdt cudc di trao cho t6i mdt sudt hoc béng bong bau duc, d6 ciing 13 suit hoc
bong duy nhit ma t6i nhin dugc. Néu khong 6 no, to1 chang biét minh phai 1am thé nao dé bién giac
mo cta me toi thanh su that, dé toi co thé dit chan vao cong truong dai hoc.

Trong ky nghi xudn nim cudi ca‘p 3, b6 me da lai xe dua 7t01,den mot noi tuyét voi ngoai suc trong
tugng cua t01. Chung to1 vuot gan mét ngan dam duong dé dén Marquette, nam ¢ vung phan Thuong
cua ban dao Michigan. Trudc gio ching to61 chua hé di dﬁu} kho1 New York, nén,bf) me téj thuc su
hing khoi voi chuyén phi€u luu nay. Ching t61 bang qua hét nii rumg rdm rap dén dong bang ménh
mong, qua nhiing hd nude rong 1on chang kém gi dai duong. Khi dén noi, hinh anh khu hoc xa cua
truong 4p vao mat t6i, mot hinh anh nuéc My ma t6i chi thiy trén phim anh, vi nhitng cay cao dang
dam chdi, nhitng sinh vién cudi nodi pha trd vui vé, nhitng chiéc dia nhua Frisbee bay khip khong
trung.

Vay 14 cudi cung toi da roi khoi Brooklyn.

That tinh co, cling chinh ndm dé Starbucks dugc thanh 13p tai Seattle, mot thanh phé) ma ngay ca tri
tudng tuong cua to1 cling khong nghi to1.

To61 mé rit su tu do va phong khoang cua cude song dai hoc, tuy ban dau t6i co thay hoi c¢6 don va lac
16ng. TO1 than dugc vai nguoi ban trong nam nhit va may mdn dugc ¢ cung phong voi ho trong subt

bbn nim dai hoc, va ca sau khi tot nghiép nita. C6 hai 1an toi goi em trai t6i va no da bay dén tham toi.
Mot ndm no, vao Ngay Cua Mg, to1 bi mat xin qua giang xe vé New York dé khién ba bat ngo.

Hoa ra t6i khong gioi choi bong bau duc nhu t6i tudng va rét cude chang dugc thi dau chinh thirc
trong doi bong. Pé tiép tuc ¢ lai trudng, toi phai vay tién va 1am thém ban thoi gian ciing nhu toan bo
1y nghi hé dé trang trdi moi chi phi. Toi tirng lam nhan vién quiy bar ca dém cho mdt quan ruou, va
tham chi t6i con doi 1an ban mau nita. D vdy, d6 van 1a nhitng nim thang vo cung hanh phic, ching
phai ban tim voi qua nhiéu trach nhiém. Vi s6 hiéu nhap ngil 332, t6i khong phai lo lang dén chuyén
bj dua ra chién truong.

T6i chon chuyén nganh truyén thong va theo hoc cac khoa dién thuyét trude cong chung va giao tiép.
Vio nam cudi tdi hoc thém mot sd 16p kinh doanh, béi 18 lac d6 61 bat dau lo 1ang khong biét sau khi
t6t nghiép minh s& 1am gi. Toi gilt dugc diém trung binh & mirc B. chi ép ban than vao chuyén hoc
hanh khi sap dén ky thi hay dén luot minh phai thuyét trinh.

Sau bon nam, t6i trd thanh ngudi dau tién trong gia dinh t6t nghiép dai hoc. Trong mit bd me, t6i da
dat duoc mot phan thudng to 1on: tam bang dai hoc. Nhung t6i hoan toan mat phuong huéng. Khong ai
giup t61 nhdn thirc dugc gia tri cua nhing kién thirc ma t6i hoc duoc. Tir d6 tro di t6i thudng néi vui
rang: Néu c6 ai d6 hudng din va dinh hudng giup t6i, t6i chic chin tré thainh mot nhan vat ma nhiéu
nguoi phai kién de.

Phai mit nhiéu ndm t6i méi tim dwge niém dam mé ciia minh trong cudc song. Tu d6 moi bude t61 di
lai 1a mot bude nhay vot tién vé phia xa bén ngoai hi€u biét cua to61, moi thoi khac lai chira dung ngay



cang nhiéu mao hiém. Nhung viéc thoat khdi Brooklyn va kiém duoc tAm bang dai hoc da mang lai
cho t6i diing ki dé tiép tuc udc mo.

T6i ludn ¢b dau viéc minh 16n 1én & Khu Quy Hoach. Toi khong lira ddi ai ca, chi co diéu t6i khong
mudn nhic dén chuyén do, vi nd chang phai cai gi hay ho dé ma dem khoe. Nhung du t6i ¢6 ¢b chdi bo
dén dau di ching nita, nhitng ky (rc thoi tho du van mai in sau trong tam tri t6i. Toi khong bao gid quén
dugc cam giac so hdi dung qua mot bén, khong dam nhin vao qua cau pha 1& dé nhin thy twong lai
cta minh.

Thang Muo1 Hai 1994, mot bai viét trén New York Times no6i vé thanh cong cua Starbucks co dé cap
rang t6i 1on 1én & Khu Quy Hoach ving Canarsie. Sau khi 1én bao, t6i nhan duoc rat nhiéu 14 thu giri
tir Bayview va cac ving 1an can. Hau hét ngudi viét 1a nhitng ba me dang cb gang dinh hudng cho cac
con minh, ho noéi rang cau chuyén ciia t6i da mang lai cho ho niém hy vong.

Nhing tré ngai ngin toi thoat khoi ngheo kho dé dén duogc vi tri ctia ngdy hom nay thit khong bat myc
nao ké xiét. Toi di vuot qua ching nhu thé nao?

May méin d3 mim cudi véi 61, didu d6 hoan toan ding, Michael em trai toi liic ndo ciing bao vay.
Nhung trong cau chuyén ctia toi, tinh bén chi va nghi lyc cling quan trong khong kém gi tai nang va van
may. To1 da budc thanh cong phai dén. T6i nam cudc song trong tay minh, hoc hoi tir kinh nghiém ctia
tat ca nhitng nguoi to1 gap, tdn dung moi co hdi t61 nhan dugc, va ting budc mot dinh hinh nén thanh
cong cho minh.

Ban dau t6i hoan toan bi 14n 4t bdi ndi s¢ that bai, nhung khi t6i dan qua duoc ting thir thach, ndi lo
lang trong t6i dugc thay thé bang mot su lac quan ngay cang 16n. Mot khi ban vugt qua dugc nhirng
tré ngai twong chung khong vuot qua ndi, moi rao can khac s& hoa ra tim thuong hon rat nhiéu. Hau
nhu ai ciing c6 thé dat duoc nhitng thir con tuyét voi hon mo u6c cia minh néu ho kién tri theo dudi.
T6i luén khuyén khich moi nguo1 mo nhing giac mo that 1om, gang xdy nén nén mong virng chic, ludn
hut thong tin nhanh nhu mét miéng mat, va khong ngai ngan bat chap nhing gi ma ngudi ta luén cho 13
dung. Mot viéc ma tir trude dén nay chua ai 1am duoc khong c6 nghia 13 ban khéng nén thir sitc minh.

T6i khong thé mang tdi cho ban bat ky mot bi quyét thanh cong hay mot két hoach hoan hao dé chién
thang trong thé gidi kinh doanh nao ca. Nhung chinh trai nghiém cua t61 s€ cho ban thay r0 rang ta
hoan toan co6 thé bat dau bang hai ban tay trang va dat dugc nhiing thir con tuyét diéu hon ca trong mo.

Trong mot chuyén di New York gan day, toi trd lai Canarsie, dé nhin ngam Bayview 1an dau tién sau
gan hai muoi nim. That ra trong ciing chang t&, ngoai trir cai 16 dan chd ctra ra vao va nhirng vét chay
xém gan chudng cira. Khi t6i con song ¢ day, ching t61 lam gi c6 khung ctra sO béng sat, ma héi do
chiing t01 cling chang c6 diéu hoa khong khi. Toi thady mot dam tré dang choi bong ro, nhu t61 van hay
choi ngdy xua, va ngim mdt ba me tré ‘dang nung con trong mot chiéc xe ddy. Chot mot em bé ngudc
1én nhin t61, va to1 tu héi: “Ai trong sO nhitng dwa tré nay sé vuot lén va dat duwoc gzac mo' cho ban
than minh?”

T61 ding chan canh truong Trung hoc Canarsie, noi do1 bong dang luyén tap. Trong khong khi mua thu
am ap, nhirng bo d6ng phuc mau xanh lo va hiéu 1¢nh thi dau mang cai cam giac phan khich thoi tho 4u
tran vé trong t6i. Toi hoi xem hudn luyén vién ngdi ¢ dau. Tir gitta ddm trai tré vai u thit bap, hinh anh
mot nguo1 nhd bé doi mit do hién 1én. To1 hét strc ngac nhién khi cham mat Mike Camardese, dong do1
cii cua t6i ngay trudc. Anh cap nhat cho t6i tinh hinh d6i bong, ké cho t6i nghe cudi ciing thi truong
cting c6 duoc san bong riéng nhu thé nao. That tinh cd, moi nguoi dang 1én ké hoach chuén bi cho
budi 1& hom thir Bay dé dat tén san bong theo tén huan luyén vién ciia chiing tdi ngiy xua, thay Frank



Morogiello. Nhan dip nay, toi quyét dinh cam két tai tro cho doi bong trong nim nam. Néu khong co
su giup d& cua thiy Morogillo, s& chang co t6i cua ngdy hém nay. Co 1& mén qua cta toi s& gitp mot
van dong vién ndo d6 ¢ Canarsie, mot ngudi cO quyét tim cua toi ngdy xua, vuon 1én vuot qua sb
phan va dat dugc diéu ma khong ai tudng tuong duoc.

T6i thuong nghe ké rang mot s6 huin luyén vién thuong d6i mit voi mot tinh hudng éo le rat ky la.
Nhitng cau thii didng cip thé gidi trong ddi bong — nhitng cau tht voi tai ning va phong d6 vuot troi —
doi khi lai sa sut khi dén thoi diém quyét dinh. Lai c6 mt cau thi khac trong doi, mdt nhan vat von hét
suc binh thuong va chang co gi ndi tro1, nhung dén thoi diém quan trong, anh ta lai chinh l1a ngwo1 ma
huan luyén vién dua ra san. Anh ta quyet tdm va khao khat chién thang dén mirc anh ta c6 thé choi xut
sac hon han nhirng cu thu dinh cao nhét trong nhitng thoi khic quyét dinh.

T6i tu thiy minh ciing giéng gi cau thu binh thuong d6. T6i luc ndo ciing day quyét tim va khao khat,
nén khi dén thoi diém quyét dinh, nhiét huyét trong t6i ludn cing tran. Rat 1au sau khi cac cau thi khac
da dung lai nghi ngoi 13y strc, t6i van mdi miét chay, dudi theo cai ma khong ai khic ngoai t6i c6 thé
nhin thdy duoc.

PU NGHIA LA CHUA DU

Mooi trai nghiém déu gitip ban sin sang hon cho trai nghiém ké tiép. Chi c6 diéu ban khong tai nao
bict dugc trai nghi¢ém ké tiép do sé ra sao.

Sau khi t6t nghiép dai hoc nim 1975, nhu nhiéu sinh vién tré khéc, t6i khong biét tiép theo s& phai lam
gi. Toi chua san sang tro' lai New York, thé nén toi da & lai Michigan, lam viéc cho mot nha nghi danh
cho dan truot tuyét gin d6. Toi chiang c6 ngudi kém cip, chang c¢6 hinh twong nao de noi theo, chang
c6 thay co nao giup t61 dua ra nhirng lya chon cho cudc doi minh. Vi vay t6i cb ging ngdi vt oc suy
nghi, nhung van chiang c6 chiit cam hing nao ca.

Sau mot nam, tdi tro lai New York va kiém duoc mét viéc & Xerox, theo chuong trinh dao tao nhan
vién kinh doanh. Qua 1a mot diéu may man khi t6i ¢ thé gop mit trong moi trudng kinh doanh t6t nhat
nuoc, trung tim tri gia 100 triéu d6 cua Xerox tai Leesburg, Virginia. T61 dé hoc dugc rat nhiéu tai
day, hon han khoang thoi gian dai hoc, vé thé gidi lao dong va kinh doanh. Ho dao tao t6i vé ban hang,
tiép thi, cling nhu cac ky ning thuyét trinh, va t01 da hoan thanh khoa hoc voi sy tur tin dung muyc veé
ban than minh. Xerox 1a mot cong ty co truyén thong va uy tin 16n, nén moi ngudi déu rat né khi biét
to1 lam cho ho.

Sau khi hoan thanh khoa hoc, trong sau thang lién ngay ndo t6i cling cha dong dén gd cira tim nim
muoi cong ty mdi ngdy. Toi gb ctra vo sb vin phong & trung tim Manhattan, trong khu tir Phd 42 dén
Phé 48, tir Song Pong dén Pai Lo Nam. Khu nay that tuyét, nhung toi khong dugc phep ky két thoa
thuan kinh doanh, nhiém vu ctia toi chi 1a tim kiém trién vong va cac khach hang tiém ning ma thoi.

bay 1a mot hoat dong rat hitu ich trong kinh doanh. N6 d4 day t6i cach tu duy do 1ap. nhitng canh ctia
dong sam trude mit to1 nhiéu 1an t6i mirc t6i ngdy cang dan hon va miéng ludi ciing khon ngoan hon,
viéc ndy gitip t6i rat nhidu khi dam trach viéc gidi thiéu mot ching loai may kha méi la vao thoi diém
d6 — may xir 1y van ban. Nhung cong viéc nay khién t6i say mé, va vi thé toi tiép tuc dan than vao
cudc phiéu luu ctia minh day himg khoi. Toi ngdy cang trudng thanh, luén nd lvc vuon 1én vi tri dan
dau, dé tro nén ndi bat va dugc chi v, dé mang lai thanh tich tot nhat cho doi kinh doanh cua ching
t6i. T6i mudn chién thing.



Cubi cung t6i da thanh cong: t6i trd thinh nhan vién kinh doanh chinh thirc ciia cong ty tai khu vue do.
Tt nhién 01 dé lam viéc cuc ky chuyén nghiép, vet-tong chinh e, ky két mot thuong vy, va kiém duoc
bon tién hué hong trong ba nim lién. Toi ban duoc rat nhleu san pham va vuot troi hon han cac dong
nghiép. Toi cang chirng to dugc kha ning cua ban than, niém tin cta t6i lai cang ting cao. Toi kham
pha ra rang viéc budn ban doi héi ta phai biét nhin nhan gia tri dich thuc ctia chinh minh. Du vay, t6i
khong cho rang d c6 lic ndo d6 toi sinh 1ong say mé nhirng cai may xtr 1y vin ban nay.

Téi tra hét cac khoan vay thot dai hoc roi thué mot cian hd & lang Greenwich cung mot ngudi ban.
Chung t61 kiém dugc bon tién, va moi chuyén déu rat tuyét. Mot mua he no, tim nguoi chung to1 thué
mot cin nha tranh & Hamptons dé nghi ngoi vao dip cudi tudn, va chinh tai day, trén bai bién, vao ngay
Bon thang Bay 1978, t6i da gap Sheri Kersch.

Vi mai toc dai gon song vang dng cung su ning dong cua minh, Sheri dé 16i cudn t6i bai phong cach
va vé dep hoan hao cta nang. Luc d6 Sheri dang theo hoc cao hoc thiét ké ndi that va quyét dinh nghi
cudi tuan cling ban bé ¢ bién. Nang khong chi xinh dep ma con xuét than trong mdt gia dinh né nép,
mang dam nhirng gia tri cao dep cua nguoi vung Trung tay nhung van tran day tinh yéu thuong. Lic d6
ching t61 déu dang m6i bat dau sy nghiép, chang c6 chut vudng ban ndo trong cudc doi ca. Ching toi
bat dau hen ho, va tdi ang biét nhiéu vé nang, t6i cang nhan ra su tuyét voi ciia nang,

Tuy vay, khoang nim 1979, t6i dién cudng véi cong viéc. Té6i mudn tim kiém nhiing thir thich méi. C6
nguoi ban bao tdi rang mot cong ty Thuy Pién tén 1a Perstorp dang 1én ké hoach thanh 1ap chi nhanh
tai Hoa Ky chuyén vé do gia dung ctia minh 1a Hammarplast. C6 vé day 1a mot co hoi tot dé dau quan
cho mdt cong ty dang c6 tiém ning phat trién. Perstorp nhdn t6i va ctr di dao tao ba thang tai Thuy
Pién. Toi song trong thi trin Perstorp nho xinh véi nhitng con dudng rai day da cudi, & gan Malmo, va
ctr dip cudi tudn t6i lai di kham pha Copenhagen va Stockholm. Chau Au thuc sur khién toi choang
ngop bai lich sir 1au doi va nhip séng tuoi vui cta no.

Ban ddu cong ty dua t6i vao mot co s& khac, chuyén ban vét dung cho xay dung. Ho chuyén t6i dén
Bic Carolina, & day toi phai ban d6 gd ndi that va cac vat lidu xay nha bép. Toi cuc ghét cac san
pham ndy. Ai ma mé dugc may cai d6 nhwa tho ra thut vao nay kia cha? Sau muoi may thang kinh
khung, t61 khong thé chiu dung thém nira. To61 mubn bo viée rdi theo hoc mot truong dién xut nao do,
bat cir diéu gi gitp toi tré lai New York va & canh Sheri.

Khi t6i doa s& thdi viéc, Perstorp khong nhitng thuyén chuyén t6i vé lai New York ma con thang chirc
cho t6i 1én 1am pho chit tich va giam d6c diéu hanh tai Hammarplast. Toi phy trach hoat dong ctia cong
ty tai My, quan Iy khoang hai muoi dai dién kinh doanh doc 1ap. Ho khong chi danh cho t61 mirc luong
75.000 d6-1a ma con cap cho t6i mot chiée xe hoi cong ty, mot tai khoan tiu vat, va t61 duoc di du
lich thoai mai, trong d6 co ca nhitng chuyén bay dén Thuy Pién bon 1an mot nam. Cudi cung thi t6i
cling dugc ban nhitng san pham minh thich: nhirng trang thiét bi nha bép va do dung trong nha cao cap
ctia Thuy Dién. Ban thin tirng 1 mot nhan vién kinh doanh, t6i biét phai lam thé nao dé tao dong luc
cho d6i ngfl nhan vién cta minh. Toi nhanh chong dua cac san pham cua minh dén véi cac don vi ban
1& 16n va day manh doanh s6 ban hang.

T61 lam cong viéc do trong ba nam va rat yéu thich né. O tudi hai muoi tam, c6 thé noi t6i da thanh
cong. Sheri va t6i chuyén dén vung Bo Dong Thugng Manhattan, noi ching to61 mua cho minh mot can
h¢. Sheri luc do dang thang tién trong su nghiép, nang 1am viéc cho mot nha san xuat do gd Italia trong
vai tro nha thiét ké va quang ba san pham Nang son trong mau hong nhat va bat dau dung nhitng ky
niang nghé nghi¢p dé tao nén mot mai Am thuc thu trong khoang khong gian khiém ton ma chung toi s&
hitu. Cudc song that tuyét voi, ching tdi thudng xuyén di nghe hoa nhac, an tbi tai cic nha hang sang



trong, hodc moi ban bé dén nha dung bita. ThAm chi ching t6i con thué mot ngdi nha & Hamptons dé
dén nghi ngoi vao mua he.

B6 me khong tin ndi toi di bay xa nhanh nhu thé. Chi trong sau nam sau khi tot nghiép toi da dat dugc
thanh cong trong su nghi¢p, luong cao ngat nguong va con tdu dugc ca mot cén ho. Cude s6ng ma toi

dang song con vugt xa ca nhirng gidc mo ma b6 me t6i van hiang mo. Hau hét moi nguoi sé thoa man
vo1 mot cudc song nhu thé.

Vay nén chéng mdt ai — nhit 1a bd me — ¢ thé hiéu dugc tai sao tdi tai cir ding ngéi khong yén.
Nhung t6i c6 cam giac minh dang thiéu mot cai gi d6. Toi mudn nim gitt van ménh cta chinh ban than
minh. C6 1& d6 12 mot nhuoc diém ciia t6i: luc ndo i ciing tu hoi khong biét s& phai 1am gl tiép theo.
bu khong bao gio 1a du ca.

Mii cho dén khi kham phéa ra Starbucks t61 md1 biét dugc cam giac khi cong viéc thuc su chiém tron
ca trai tim va tam tri ta 12 nhu thé nao.
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Mot di san vitng vang 1a co s& gitip ban héanh tién téi
twong lai

MGi ngay téi nhdc di nhdc lai véi ban than minh hang tram lan rang cd cudc song
bén trong lan cudc song bén ngoai cua t6i déu dwa vao cong suc cua nhiéu nguoi
khac, ca nhitng nguoi con song lan nhitng nguwoi da chét, va rdang téi phdi né lyc hét
minh dé cho di twong xitng véi nhitng gi t6i da nhdn dwoc.

Albert Einstein

Tuong ty viéc t6i khong phai 13 ngudi sang tao ra Starbucks, Starbucks ciing khong phai 13 cong ty
tién phong mang ca phé espresso va ca phé rang sAm mau dén nudc M. Trén thuc té, ching toi trd
thanh nhitng nguoi thura ké may man cia mot truyén thong vi dai. Ca phé va céc tiém ca phé tir nhiéu
thé ky nay van c¢6 mdt vi tri quan trong trong cudc song cong dong & chiu Au ciing nhu chiu M.
Chiing d3 tirng di lién v&i bién dong chinh tri, v&i phong trao clia gidi van si, véi cac cudc tranh cii
cua gioi tri thirc & Venice, Vienna, Paris va Berlin.

Starbucks gdy anh hudng manh m¢ vi no ké thira di san ndy. N6 lay strc manh tir chinh lich st ctia minh
va nhirng mo1 day lién hé gitra ban than n6 vo1 qua kha. o la diéu khién Starbucks khong don thuan
chi 12 mdt cong ty dang phat trién manh mé trén thi trudng hay mot con sot nhat thoi clia nhitng nim
1990.

Do 1a diéu gitip Starbucks phét trién bén viing.

NEU NO THU HUT BU'O'C BAN, NO CUNG SE LAM SAY ME NHIEU NGU'OI KHAC

Nim 1981, khi dang lam viéc cho Hammarplast, to1 dé v théy mot hién tugng ky la: mt nha ban 1¢é
nho bé ¢ Seattle lién tiép dit hang v6i s6 luong 16n mét may pha ca phé nhat dinh. D6 1a mot thiét bi
hét sttc don gian, chi c6 mot miéng nhwa hinh nén dat trén chiéc binh thiy.

T6i bat dau tim hiéu. Hang ca phe, Tra va Gia vi Starbucks bay gid chi c6 bbn cira hang nho, thé ma
ho lai mua san pham nay voi s6 lugng con nhiéu hon ca Macy’s. ‘Tai sao Settle lai mé man loai may
pha ca phé nay dén thé trong khi ngiy ngay ca cai dit nudc nay van luén dung nhitng loai binh loc ca
phé bang dién thong thudng?

Thé nén mdt ngay no t61 bao Sheri, “Anh s€ dén xem cong ty nay thé¢ nao. Anh mudn biét rot cudc thi
chuyén gi dang xay ra ¢ do.”

Hoi d6 t6i di lai rat thudng xuyén, di khip dat nudc, nhung t6i chua bao gid dén Settle. Thoi d6 1am
gi ¢6 ai dén Settle!

T6i dén thanh phd vao mdt ngy xudn trong vat va tinh khoi, khong khi trong lanh dén murc phoi t6i nhu
ngirng hoat dong. Nhitng cAy anh ddo va tao dai vira bat dau tré hoa. Tir cac con phé trung tim tdi c6
thé nhin thiy nhitng ring nai phu day tuyét ca phia Péng, phia Tdy va phia Nam thanh phd, in 1én nén
tro1 xanh mot nét dep tinh tuom.



Giam dbc kinh doanh ban 1¢ cua Starbucks, Linda Grossman, gip t6i & khach san va dua toi di tham
ctra hang chinh hing Starbucks tai khu trung tAm cho Pike Place danh tiéng. Chung t6i di qua céc sap
c4 hoi tuoi réi noi nhitng 6 ban hang hét toang vao tai nhau yéu cau cta khich va ném tirng mé ca
nhanh thoin thodt, qua nhirng sot to troi sing bong va nhitng ddy bap cai déu tim tip, qua mdt tiém
banh thom nirc mui banh mi mdi ra 16. D6 1a san khau trinh dién nghé thuat cua nhirng ngurd1 nong dan
dia phuong va nhirng nguo1 kinh doanh nho 1¢. Toi yéu khu cho ngay lap tic, va dén gid van thé. No
qué tr nhién, qua nguyén ban, mang ddm mau sic cua thé gidi xua.

Ctra hang Starbucks chinh hing 1a mot noi kha khiém ton, nhung day c4 tinh, phia tién sanh hep 1a mot
nghé s¥ violon dang choi mot khiic nhac du dwong cua Mozart ngay 16i vao, chiée cip dung dan dé mo
d6n nhitng dong xu thién nguyén. Gidy phuit canh cira md ra, mot huong thom ngdy ngat tia vao va kéo
toi vao bén trong. Toi budc vao va nhu thé bat gip thanh dudng cuia nhitng ngudi ton tho ca phé. Phia
sau quiy ban hang bang gd cii 13 nhirng hop chira cac loai ca phé tir khip noi trén khip thé gioi:
Sumatra, Kenya, Ethiopia, Costa Rica. Xin hiy nhé diéu ndy — thoi d6 hau hét moi ngudi déu nghi ca
phé chi 13 thirc udng dong lon, chur it ai nghi dén nhitng hat ca phé. Con ctia hang nay lai chi ban duy
nhat ca phé nguyén hat. Doc theo hai bén tudng 1a mot cai ké trung ddy cac 4n ban vé ca phé, co ca
nhirng hinh anh chiéc may pha ca phé hiéu Hammarplast, mau do, vang, den.

Sau khi gi61 thigu t61 v4i truong quay, Linda bat dau noi vé 1y do tai sao ngudi ta thich loai may binh-
thiy-va-nén-nhua nay. Mot diéu khién ho yéu thich né 1a vi nghi thirc pha ché ma ndé mang lai.
Starbucks khuyén khich viéc pha ca phé bang tay vi khi ding may pha ca phé bang dién, ca phé sé
dong lai mot chd va bi chay.

Khi ching to1 tro chuyén, truong quay ldy mot it ca phé Sumatra, nghién ching, dit thir bot nghlen
dugc vao mot bo loc trong miéng nhyra hinh non, va d6 nudc nong 18n trén. Tuy viée ndy chi mit mot
phut, anh thyc hién né mot cach hét strc cung kinh, nhu mot ngh¢ nhan thyuc thy.

Khi anh trao cho i chiéc cdc st dung day ca phé vira pha ché, hoi nong va huong thom nhu bao trim
cd guong mat t61. Ching can ban tam dén chuyén thém duong hay thém stta. T61 ngdp modt ngum that
nho, tur tir.

Oi. T6i ngla co ra sau, hai mat mé to. Tuy chi moi nhap mot ngum, t6i van c6 thé khang dinh rang nd
dam dic hon tit ca cac loai ca phé ma toi tirng ung.

Nhan thiy phan trng cta t6i, moi ngudi cudi: “Qua dam voi cau a?”

To1 cuot va lac dau. Roi to1 nhap mdt ngum nita. Lan nay toi ¢ thé cadm nhan rd hon huong vi khi n6
truot qua dau ludi.

Pén ngum thtr ba thi tdi hoan toan bi danh bai.

T6i cam thdy nhur thé minh vira khdm phé ra ca mot chau luc méi. Bang phép so sanh, toi nhan ra thir
ca phé ma t6i thudng van udng chang khac nao nudc vo gao. Toi khao khat duoc biét thém vé trii
nghiém méi mé nay. Toi bat dau dat nhiéu cau hoi vé cong ty, vé cac loai ca phé tir nhitng khu vuc
khac nhau trén thé gidi, vé cac cach rang ca phé khac nhau. Trudc khi ching t6i rdi ctra hang, ho con
xay cho t61 thém mdt it ca phé Sumatra nira va tang t61 mdt goi lam qua.

Roi Linda l4i xe dua t6i dén nha méy rang ca phé Starbucks dé gi¢i thiéu toi v6i nhing nguoi chu s6
htru cong ty, Gerald Baldwin va Gordon Bowker. Ho lam viéc trong mot cao oc cong nghiép cii hep

c6 tam cira ha bang kim loai phia truéc, canh mot nha may dong goi thit troi nam trén dudng Airport
Way.



Giay phtit buéc vao, toi ngiri thay huong thom tuyét voi cia nhitng hat ca phé dang rang, huong thom
nhu 14p kin ca can phong. Giira phong 1a mot thiét bj bang kim loai day mau sang bac v&i mot cai khay
phang 16n phia trudc. Linda bao toi rang d6 chinh 1a may rang ca phé, va toi hét sirc ngac nhién khi
thay mot chiéc may nho nhu thé c6 thé cung cip san pham cho tdn bon ctra hang. Mot anh tho rang cé
phé quang chiéc khin 16n mau d6 hon hé vay ching to1. Anh mac mot mudng nho, goi 13 “mau thi”,
khoi cai may, xem xét tung hat ca phé, ngui ching, roi dat chung tré lai chd cil. Anh giai thich rang
minh dang kiém tra mau sic va cha ¥ lang nghe cho dén khi nao moi hat ca phé déu nd hai 1an, nhu thé
mo1 dam bao rang du d§. Dot nhién, sau mot tleng dap manh, anh mo nap cai miy va d6 mot mé ca phé
ndng va sang bong 1én chiéc khay 1am ngudi. Mot cai cau kim loai bat dau X0ay mong mong dé lam
ngudi nhitng hat ca phé, va mot lan hvong twroi mdi tran vé phia ching toi — chac chan do 1a loai ca
phé dam nhat va tuyét voi nhat ma ban ting thuéng thirc. N6 manh dén mirc dau 6c tdi nhu choang
vang.

Chung to1 1én tang trén va di qua mot day ban cho dén khi dén duogc khu vuc van phong ¢ phia sau,
mdi phong déu c6 cira s6 cao voi 16p kinh day. Méc du chu tich Jerry Baldwin lac do treo mot chiéc
ca-vat bén trong 40 1én, bau khong khi van toat 1én vé than thién. Ngudi dan 6ng c6 mai toc sim mau
va ngoai hinh wa nhin ndy mim cuoi va bat tay t6i. Toi ¢6 cam tinh voi anh ngay 1ap tirc, toi nhan thiy
& anh su khiém t6n va chan thanh, ciing v&i mot khiéu hai hude sic sao. RS rang 13 ca phé 13 tinh yéu
ctia anh. Anh dang thuc hién nhiém vu gido duc khach hang nhan thirc dugc nhitng ky tich dén tir ca
phé dang-cap-thé-gidi, loai ca phé dugc rang va pha ché mot cach hoan hao nht.

“Pay la mdt s6 hat m&i chuyén vé tir Java,” anh néi. “Chung toi vira rang mot me. Cau thir di.” Ty anh
di pha ca phé, str dung mot cai binh thuy tinh ma anh goi 1a binh ép kiéu Phap. Khi anh nhe nhang an
pit-tdng xudng phan ca phé da nghién va can than rot tach dau tién, tdi chot de ¥ thiy c6 ai do dang
dung & ctra, mot ngudi dan 6ng dang thanh manh, dé riu, véi md toc bu xi vit ngang tran va doi mt
nau thAm. J erry gioi thiu Gordon Bowker, cdng sy ctua anh ¢ Starbucks, roi moi anh ngéi cung ching
to1.

T6i t0 mo khong hiéu diéu gi da dua day hai nguoi dan ong nay cong hlen hét ca cudc sbéng cua minh
vi ca phé. Starbucks da ra doi cach d6 muoi nam, va ho thi gio cling sap budc sang do tir tuan. O ho
toat ra thir tinh ban vo cung than thiét, nay no tir hoi ho con 1 ban cling phong ky tic x4 ¢ Pai hoc San
Francisco dau nhitng nim 1960.

Nhung ho trong rat khac nhau. Jerry kin tiéng va kiéu cach, con Gordon lai phong khoang va nghé sy,
khong gidong bat cir ai khac to1 tirng gap. Nghe ho trao doi, to61 dam chac ca hai déu rat thong minh, di
nhiéu noi va dac bi¢t 1a dam mé ca phé.

Jerry dang diéu hanh Starbucks, con Gordon thi chia thoi gian ctia minh cho Starbucks va cong ty
quang cdo cua riéng anh, mdt to tudn san ma anh sang 1ap, va mot nha may bia vi mé* (Microbrewery
— mot ki€u nha may nho chuyén san xuat mdt san pham dac bi€t vdi s6 lugng han ché) ma anh dang
mudn khdi cong, tén 1a Nha may bia Redhook Ale. Liac do to1 that sy thac mac khong biét thé nao 1a
mot nha may bia vi m6. Gordon rd rang la luc nao ciing di trude thot dai, trong anh ludn ngdp tran
nhirng tr1 thirc maé1 la va nhitng ¥ turong tuyét vor.

T6i hoan toan mé ddm. Mot nén vin hoa hoan toan mdi dang mo ra trudc mat i, véi xiét bao diéu
can hoc hoi va xi€t bao no1 can kham pha.

Chiéu hém d6 t6i go1 cho Sheri1 tir khach san. “Anh dang ¢ xir s& ctia Chia!” to1 noéi. “Anh biét minh
muon song & dau: do chinh 1a Settle, Washington. Mua he nay anh muén em dén day va tan mat cam



nhan noi nay”.
Pay 1a thanh dia Mecca cua t6i. Thé 1a t6i da dén.

TINH YEU DANH CHO CA PHE DA TRO THANH PONG LUC KINH DOANH NHU THE
NAO
Tbi d6 Jerry moi t6i di an tai mot nha hang Y nhé nim trén mot con déc da gin khu cho Pike Place.

Trong bita 4n, anh ké cho toi nghe chuyén vé Starbucks trong nhirng ngay dau tién, va di san ma tir d6
cong ty phat trién nén.

Nhitng ngudi sang 14p ra Starbucks hoan toan khong gidng cac doanh nhin théng thudong. Ho déu co
xut than vin chuong, Jerry la gido vién Anh Ngir, Gordon 1a nha van, con cong su thir ba cua ho, Zev
Siegl, day mon Lich str. Zev, nguoi vé sau ban hét c6 phr?m cua minh ¢ cong ty vao nam 1980, la con
trai nguoi chi huy dan nhac Giao hudng Seattle. Ho cling c6 dam mé véi dién anh, van hoc, nhac co
dién, nghé¢ thuat am thue, va ca phé thuong hang.

Chang ai trong s6 ho mo mong chuyén xay nén mot dé ché kinh doanh ca. Ho sang 14p Starbucks chi vi
mot 1y do duy nhat: ho yéu ca phé va tra va ho mudn Seattle dugc tiép can nhiing gi tuyét voi nhat.

Gordon sinh ra va 1on 18n & Seattle, con Jerry thi chuyén dén d6 sau khi tot nghiép dé tim kiém nhiing
cudc phiéu lvu maéi. Jerry XuAt than tir Vung Vinh, va chinh tai noi do, tai tiém Ca phé va Tra mang tén
Peet vao nam 1966, anh da kham pha ra su lang man cta ca phé. N6 da tré thanh mot cau chuyén tinh
bat diét.

Ngudi cha tinh than cta Starbucks chinh 13 Alfred Peet, nguoi Ha Lan dau tién dd mang nhung hat ca
phé rang sim mau dén nudc MY. Gio day khi d3 sang tudi luc tudn, Alfred Peet van manh khoe véi
mai toc diém bac, tinh tinh cting céi, tur 1ap va boc truc. Ong khong mudn day dua véi nhitng ké ua
pho trwong hay kiéu cach, nhung 6ng luén danh hang gid ddng hd véi nhitng ai thue sy mudn hoc hoi
kinh nghiém ctia 6ng vé nhitng loai ca phé va tra tuyét voi nhat thé gidi.

La con ctia mdt thwong nhan ca phé & Amsterdam, Alfred Peet 1on 1én trong niém say mé d6i vdi cac
loai ca phé tir nhirng noi xa la nhu Indonesia, Pong phi hay ving Ca-ri-bé. Ong con nhé nhitng hom bd
ong trd vé nha véi rat nhiéu thi nho ca phé nhét day tai 4o khoat. Me ong luc d6 sé& pha ba 4m ca phé
riéng, moi am 12 mot sy pha tron khac nhau, va néu y kién cua ba. Thoi nién thiéu, Alfred vira hoc vira
lam cho mot trong nhirng nha nhap khau ca phé 16n nhat thanh pho. Vé sau, khi trd thanh thwong nhan
budn ca phé, 6ng bang qua nhiéu ving bién xa x6i dé dén vai cac dién trang & Java va Sumatra, ngiy
ngay t6i luyén vi giac ctia minh cho dén khi 6ng c6 thé nhan ra nhitng khac biét tinh té nhét giita cac
loai ca phé tir nhitng qudc gia va khu vuc khac nhau.

Khi Peet di cu sang Hoa Ky nim 1955, 6ng hét strc kinh ngac. Pay 1a nudc giau nhat thé gidi, von
luén dugce coi 1a dau tau ctia thé gidi Phuong Tay, thé ma ca phé ¢ day lai vo cung té hai. Hau hét ca
phé ma dan My udng 13 robusta, loai ca phé hang hai ma thwong nhan & London va Amsterdam coi 13
thir hang hoa ré tién. Rét it ca phé hang nhat arabica dén dugce véi Bac My; hau hét déu chuyén sang
chau Au, noi thdi d6 hét strc khit khe va kén chon trong thudng thirc.

Khoi sy tai San Francisco vao nhiing nam 1950, Alfred bat dau nhap khau ca phé arabica vao Hoa
Ky. Nhung lac d6 nhu cau dbi véi loai ca phé nay rat thap, vi it c6 ngudi My ndo tirng nghe noi dén
nd. Thé 1 vao nam 1966, ong mo mot cira hang nho, Quan ca phé va Tra Peet, trén phd Vine &
Berkeley, va diéu hanh n dén tin naim 1979. Tham chi 6ng con phai nhap khau mot chiéc may rang ca



phé cho riéng minh, vi 6ng nghi cac cong ty & My khong thé rang dugc nhirng mé ca phé arabica chat
luong.

Piéu khién Alfred Peet dic biét 1a viéc ong ludn rang ca phé rat ddm mau theo phong cach chau Au, vi
ong tin rang phai lam thé mo1 khoi day dugce toan bo huong vi nhitng hat ca phé ma 6ng nhap vé. Ong
ludn phan tich tirng ti ca phé va dé nghi cach rang phu hgp véi dac tinh cu thé cua tung loai.

Ban dau chi c6 dan chau Au va nhiing nguoi My thuc sy sanh so1 thuong ghe to1 ctra hang nho bé cua
ong. Nhung roi dan dan Alfred Peet bat dau thuyét phuc dugc mot s6 ngudi My cd gu vé nhirng khac
biét tinh té cua ca phé. Ong ban ca phé nguyén hat va hudng dan khach hang cach nghlen va pha che ca
phé tai nha. Ong coi ca phé nhu rugu vang, danh gia ting loai dua trén ngudn gbc, xuat xtr, do tudi va
thoi diém thu hoach. Ong tao ra nhitng cong thirc pha tron ctia riéng minh, dau hiéu ch thay rd ong 1a
mot bac thay thuc thu. Ciing nhu nhitng ngudi 1am rugu ¢ Thung liing Napa ludn tin rang k¥ ning cua
ho 1a tuyét nhat, Peet kién dinh virng tin vao huong vi cta ca phé rang sim mau — noi theo ngdn ngir
rugu vang thi né nhu mot chai vang dé Burgundy (Budc-gd-nho) that 16n v6i hwong vi manh mé va
hoan hao 14p day céc gidc quan cua ban.

Jerry va Gordon 14 hai trong sé nhitng ngudi cdi dao dau tién. Ho dit hang ca phé Peet qua thu g tir
Berkeley, nhung ¢6 vé nhu ho ching bao gio thiy du ca. Gordon kham pha ra mét cira hang khac, &
Vancouver, Canada, tén 13 Murchie’s, ciing ¢6 ca phé ngon, va anh thudng xuyén 1ai xe nhiéu tiéng
ddng hd vé phia Bic dé mua nhitng tii hat ca phé Murchie’s.

Mot ngiy thing Tam trdi trong ndm 1970, trén dudng vé nha sau mdt chuyén di nhu thé, Gordon thay
Chtia hién linh truéc mit minh. Vé sau anh thuat lai v&i to Seattle Weekly rang anh “bi 16a mat, nhu
Saul ¢ Tarsus, boi 4nh mit troi phan quang tir ho Samish. Ngay ltc d6 mot tiéng néi vang 1én: Hiy mo
mot cira hang ca phé & Seattle!” Jerry thich ¥ twdng ndy ngay 14p tirc. Zev, ngudi yéu tra sdng canh nha

Gordon, ciing vay. Mdi nguoi dau tur 1.350 USD va vay ngan hang thém 5.000 USD.

Pay khong hé 1a mot thoi diém thich hop dé mé mdt cira hang ban 1¢ ¢ Seattle. Ngay tir ngay dau tién,
Starbucks da 1am nhitng diéu ma Itic d6 khong ai lam.

Nam 1971, thanh phé 1am vao mdt cudc suy thoai quy md 16n goi 1a Boeing Bust. Bat dau tir nim
1969, Boeing, nha tuyén dung lao dong 1dn nhét Seattle, suy sup manh t&i mtrc ho phai tinh giam bién
ché tir 100.000 nguoi xuéng con 38.000 ngudi chi trong ba nam. Tai cac khu vuc dep nhu Poi
Capital, nha ctra déu trong tron va khong mot bong nguoi. Co qua nhleu ngudi mat viéc va phai roi
thanh phd t6i murc mot tAm bang gan san bay ding mot cdu pha tro rang: “Liéu ngudi cudi cing roi
khoi Seattle co nhd tat hét cac bong dén hay khong?”

Théng diép ndi tiéng ndy xudt hién vao thang Tu nim 1971, ding nim Starbucks khai truong ctra tiém
dau tién ctia minh. Ciing trong thoi diém d6, mot du an d6 thi méi dang de doa san béng khu cho Pike
Place. Mot nhom cac nha dau tu phét trién mudn xay mot trung tim thwong mai véi khach san, phong
hoi nghi, va bii d6 xe. Trong mdt cudc trung cau dan y, dan ching Seattle dong loat bo phiéu ting hd
viéc bao ton Pike Place.

Seattle bay gio duge coi nhu mot goc ky la bi ¢6 1ap cua nude My. Chi nhiing nguoi ¢6 mau phiéu luu
m&i chuyén dén day song, cach xa gia dinh minh & mién Dbong, mién Trung Tay hay California hang
ngan dam, doi khi Seattle chi la diém dirng chan trén dudng dén nhitng mo vang, nhirng rang nii va
nhitng ho c4 16n & Alaska. Thanh phd ltc d6 chua c6 lién quan to1 nganh khai thac g6. Chiu anh huong
ning né tir nhitng ngudi Na Uy va Thuy Dién nhap cu dau thé ky, dan Seattle co xu hudng kha lich
thi¢p va khong ua phd truong.



DPau nhirng ndm 1970, vai ngudi My, dic biét 1a & viung Bo Ty, bat dau quay lung lai v6i cac loai
thirc an dong goi c6 thém huong vi, von rat nhat nhéo va kho an. Thay vao do, ho quyét dinh ty ndu dn
v0i rau qua va ca tuoi, mua loai banh mi méi ra 10, va ty xay ca phé. Ho khude tir nhiing thir nhan tao
dé d6i 14y nhirng gi thudc Ve ban sic, khude tir nhing thtr da dugc ché blen dé doi lay nhirng gi tur
nhién, khudc tir nhirng thtr tim thuong dé doi 1ay nhitng gi chat lugng — tat ca nhitng quan diém ma
nhitng nguoi sang 1ap nén Starbucks theo duodi.

Bét cir mdt ban nghién ctru thi trudng ndo ciing s& cho thay day 1a lac khong hé thich hop cho viée dan
than vao linh vic ca phe. Sau khi dat dinh di€ém 3,1 tach moi ngay vao nam 1961, lugng tiéu thu ca
phé & My bat dau giam dan, sy suy gidm nay dai dén tan cudi nhirng nam 1980.

Nhung nhiing nguo1 sang 1ap Starbucks khong nghién ctru cac xu hudng cua thi truong. Muc dich cua
ho 13 thda min mdt nhu cdu — nhu cau ctia chinh ho - ddi véi ca phe chat lugng cao. Vao nhitng nam
1060, cac thuong hiéu ca phé 16n & My bat dau canh tranh nhau vé gia ca. Dé cat giam chi phi, ho tron
cac loai ca phé thir cap trong nhitng cong thirc pha ché ctia minh, ho san sang hy sinh huwong vi ciia ca
phé. Ho ciing bay ca phé dong lon la liét trén cac quiy hang siéu thi cho dén tan lac ching 6i thiu.
Nim nay qua thang khac, chat lugng ca phé dong lon ngay cang té hai, bat chip viéc cac quang céo
subt ngdy tan duong huong vi tuyét voi cta nd.

Ho Itra duoc dan chiung My, nhung ho khong Itra dugc Jerry va Gordon va Zev. Ba nguoi ban quyét
tdm di tién phong va md cira hiéu ca phé ctia riéng minh, du lac d6 chi thu hut duge mot sb rat it
nhirng nguoi sdi vé ca phé. S6 thanh phd & My c¢6 nhitng cira hiéu nhu thé chi von ven trén mudi dau
ngédn tay mii cho dén nhirng nim 1980.

Gordon trao d6i véi d6i tic sang tao ctia minh, nghé sy Terry Heckler, dé tim ra mdt céi tén cho ctra
hiéu. Gordon nhat quyét dit tén 13 Pequod, tén con tau trong tiéu thuyét Moby Dick ctia Melville.
Nhung Terry phan ddi, “Cau dién r6i! Chang ai di uéng mot tach Pee*-quod ca!” (Pee: nudc tiéu)

Céc dbi tac déu nhat tri cho rang ho mudn mot cai gi d6 that dic biét va c6 lién quan mat thiét téi mién
Tay Bac. Terry nghién ctru tén goi cac trai mo ton tai vao thdi diém chuyén giao thé ky ¢ khu vue Nui
Rainer va chon duogc té€n Starbo. Sau mét thoi gian dong nao va tranh luan, cai tén Starbucks ra doi.
Von 1a ngudi mé vin chuong, Jerry lién hé ngay tén goi mdi ndy voi Moby Dick: ngudi dau tién bude
1én con tau Pequod c6 tén 1a Starbuck. Cai tén goi nén su 1ang man ctia bién ca va nhitng chuyén di
bién ctia cac thuong nhan ca phé dau tién trén thé gidi.

Terry ciing xem xét hang chong sach bao tu liéu vé hang hai cho dén khi anh sang tao ra duoc logo dua
trén mot hinh khic gd cii k§ xuat hién vao thé ky mudi sau & Na Uy: mdt nang tién cé, hay con goi 1a
my nhan ngu, hai duoi bao quanh la tén goi ban dAu cua ctra hiéu, Ca phé, Tra & Gia vi Starbucks.
Hinh anh my nhin ngu nguc tran d6 duoc sang tao nham thé hién sy cudn hit ctia ca phé Starbucks.

Starbucks khai truong khong may 6n a0 vao thang Tu ndm 1971. Ctra hiéu duoc thiét ké theo phong
cach co dién ctia bién, nhu thé nd dd nam d6 hang bao thap ky. Moi chi tiét déu duoc lam thii cong.
Mot burc tudng dai duoc che phii bai cac ké gd, birc ddi dién thi trung bay cac loai ca phé nguyén hat,
phai c6 dén tim ba muoi loai khac nhau. Liuc d6 Starbucks khong pha r6i ban ca phé cho khach bang
tach, nhung thinh thoang ho lai cho khach hang dung thu, va lic nao ca phé cling dugc phuc vu trong
tach str, vi chi nhu thé mdi cam nhan hét duoc tinh tay cua ca phé. Nhing chiéc tach st nay ciing budc
khach hang phai & lai thém it phat dé 1ang nghe cau chuyén vé ca phé.

Ban dau, Zev 1a ngudi 1lam viée duy nhat duogc tra lwong. Anh mic mot chiée tap dé ciia nhitng ngudi
ban tap pham va mic tirng muong hat ca phé cho khach hang. Hai nguoi kia van 1am viéc chinh thirc ¢



chd cii, nhung cr dén gid an trua va sau khi tan so ho lai dén gitip. Zev trd thanh chuyén gia ban 18,
con Jerry, nguoi da theo hoc ,mot khoa ké toan, trong coi s6 sach va dan c6 duoc kién thirc sau rong
vé ca phé. Gordon, theo cdch ma anh van thuong néi, 1a “nguoi dan 6ng cia ma thuat, cta sy ky bi va
lang man”. C6 1& ngay tir dau anh d4 thay rd rang mdi lan dén Starbucks 1a mot 1an anh dugc trén dén
thé gid1 xa x01 ngoai thyc tai.

Ngay tir ngay khai treong, doanh sb da vuot xa dir kién. Mot ¢t bao & vi tri vu tién trén to Seattle
Times da mang dén mot lwong khach hang nhiéu khong ké xiét vao thir Bay ké tiép d6. Danh tiéng ctia
ctra hiéu dan lan rong chi yéu 1 nhd khach hang chuyén tay nhau. Trong nhirng nim thang dau tién do,
ca ba ngudi déu cb ging dén Berkeley dé hoc hoi cach rang ca phé ciia bac thiy Alfred Peet. Ho 1am
viéc trong cira hiéu ctia 6ng va quan sat cach 6ng twong tac vdi khach hang. Ong khong bao gior ngung
nhan manh tim quan trong ctia viéc ning cao kién thirc vé ca phé va tra.

Ban dau, Starbucks dit mua ca phé & Peet’s. Nhung trong vong mot nam, ba nguoi mua dugc mot
chiéc may rang ca phé da qua st dung 0 Ha Lan va tu tay lap dat nd trong mdt toa nha toi tan gan tram
Fisherman chi v&i mot cudn sach chi dan bang tiéng Drc. Cudi ndm 1972, ho md cira hiéu thir hai, gin
khu hoc x4 Pai hoc Washington. Dan dan, ho xdy dung dugc mot nhom khach hang trung thinh nho
chia s¢é cho khach hang nhitng gi ho da hoc dugc vé ca phé thuong hang. Seattle bat ddu d6n nhan sy
tinh té vé ca phé ctia Viing Vinh.

Péi voi nhitng nguoi sang 1ap Starbucks, chat lugng 1a diéu tdi quan trong. Nhat 1a Jerry, anh kién
dinh khic siu nhirng quan diém manh m& va muyc tiéu khong théa hiép nham hudng to1 sy hoan hdo cua
minh 18n cong ty non tré ctia minh. RS rang anh va Gordon d3 hiéu rd thi truong ctia minh, vi nim ndo
Starbucks cling kinh doanh ¢¢ a1, du nén kinh té c6 1én hay xudng di ching nira. Ho 12 nhitng ngudi
theo chu nghia thudn tay vé ca phe, va ho khong bao gio ky vong gi hon viée thu hut duge mot nhom
nho nhitng ngudi sanh soi vé ca phé va khong chip nhan loai ca phé tha cap.

“Chung to1 khong xay nén cong ty nay dé t6i da hoa cai gi khac ngoai chat luong,” J erry Baldwin bao
t61 khi dung bira tai nha hang t6i hom do. Lic d6 ching t61 da an xong mén chinh va bat dau thudng
thirc mon trang miéng. Cau bdi ban rét cho chiing t6i mdi ngudi mot tach ca phé, va Jerry tu hao tuyén
b ring d6 1a ca phé Starbucks.

T6i chua tirmg nghe ai n6i vé bat cir mot san phdm nao gidng cai cach ma Jerry ndi vé ca phé. Anh
khéng cd tinh toan 1am sao dé t6i da hoa doanh thu; anh chi tim cdch mang lai cho khach hang thir ma
anh tin rang ho can thudng thirc. D6 1a mot phuong thire kinh doanh, mét phuong thirc ban hing, ma
d6i v6i t6i 1a qua m6i mé va dot pha, gidng nhu loai ca phé Starbucks ma chiing t6i dang thudng thirc
vay.

“Hay noi to1 nghe di Jerry,” to1 n6i. “Tai sao viéc rang ca phé cho t&i1 tan luc dam mau lai quan trong
dén nhu vay?”

Jerry bdo to1 rang chinh cach rang do giup Starbucks tré' nén khac biét. Alfred Peet da khac sau trong
tam tri ho mot niém tin manh me€ rang rang ddm mau s€ giup lam ca phé day nén tron ven cac huong vi
cua ca phé.

Jerry giai thich rang céc loai ca phé ngon nhat déu 1a arabica, dic biét 1a nhitng loai trong trén cac cao
nguyén. Nhirng loai ca phé robusta ré tién thuong ban ¢ siéu thi déu khong ap dung quy trinh rang dam
mau, vi quy trinh ndy s& 1am chay ching. Nhung ca phé arabica lai ¢6 thé chiu dugc sirc néng ndy, vi
hat ca phé cang duoc rang sim mau thi hwong vi ciia nd cang tron ven.

Céc cong ty thuc pham dong goi thich kiéu rang sang mau hon, vi nhu thé s& mang lai loi nhuin cao



hon. Ca ph€ cang rang lau cang giam trong luong. Rang cang sang mau thi ho cang tiét kiém duoc
nhiéu tién. Nhung Starbucks quan tim dén huong vi hon 13 loi nhuan.

Ngay tir dau, Starbucks luon trung thanh voi kiéu rang sam mau. J erry va Gordon tiép thu cach rang
cua Alfred Peet ro1 dua ra mot phién ban twong tu, ho goi né 1a kiéu rang Full City (nay 1a kiéu rang
Starbucks).

Jerry cAm trén tay mot chai bia Guiness. “Anh giai thich rang so sanh kiéu rang Full City voi tach ca
phé dong lon ban mua ¢ siéu thi cling gidng nhu so sanh Guiness véi Budweiser. Hau hét ngudi My
déu thich uong nhirng loai bia nhe nhu Budweiser. Nhung mot khi da hoc dugc cach yéu nhirng loai
bia ddm da day huong vi nhu Guiness, ban khong bao gid ¢ thé quay lai voi Bud.

Mac du Jerry khong thdo luan vé cac ké hoach tiép thi hay cac chién lugc kinh doanh, toi bat diu nhin
ra rang anh c6 mot tri€t 1y kinh doanh ma tir trudc dén nay to1 chua ting thay.

Trude hét, mdi cong ty déu phai dai dién cho mot cai gi do. Starbucks khong don thuan dai dién cho
ca phé ngon, nd dai dién cu thé cho hwong vi ca phé rang sim mau ma nhiing nguo1 sang 1ap ra no yéu
thich. D6 1a diéu khién Starbucks trd' nén khac biét va tao nén ban sac cho no.

Thir hai, khong phai luc nao ctng chi trao cho khach hang cai ho yéu cau. Néu ban mang lai cho ho thir
gi d6 ho chua hé trai nghiém, thtr gi d6 & tim cao hon dén mirc can c6 thoi gian ho méi c6 thé phat
trién dugc khau vi cta minh, ban s€ tao ra dugc trong ho cam giac kham pha, cam giac phan khich va
su trung thanh kéo ho v€ phia ban. C6 1€ s¢€ t6n nhiéu thoi gian hon, nhung néu ban s& hiru mot san
pham tuyét voi, ban c6 thé gido duc cho khach hang cach yéu thich né thay vi ¢6 lay luc cau mong thu
hut duoc ca thi truong.

Nhitng nguoi sang 1ap nén Starbucks da hiéu dugc mot chin 1y co ban vé kinh doanh: dé c6 duge mot
¥ nghia ndo d6 v&i khach hang, ban can tiép nhén tri thirc va sy tinh té r6i truyén lai cho nhitng ngudi
muo6n hoc hoi. Néu ban 1am duoc thé, thi phﬁn bé nho c6 thé nhanh chong phat trién to 16n hon ca tri
tudng tugng cua ban.

T6i khong thong thai dén mirc hiéu hét tat ca nhitng diéu nay ngay 1an dau tién toi kham pha ra
Starbucks. Phai mat nhiéu nim trdi nhirng bai hoc ndy mdi thim dan vao méu toi.

Ké tir d6 Starbucks bét dau phat trién vuot bac, mic du vay chét luong san phém van luén duoc coi 1a
phuong chdm hang dau. Nhung thang hodc, khi viéc dua ra quyét dinh trén cuong vi ding dau trd nén
kho khan, khi 16i tu duy quan liéu con budn bat d::iu 1an at, toi tro lai ccura higu dau tién & khu cho Pike
Place. T61 ludt tay trén nhirng quay hang bang gb d3 son mau. Toi ndm mdt ndm hat ca phé rang sim
mau rodi dé ching truot dan qua k& tay, dé lai mot 16p dau mong ddm huong thom. Tbi kién tri nhic
nhd ban than va nhitng nguoi chung quanh t6i rang chung t6i phai ¢6 trach nhiém véi nhitng nguoi di
trudec.

Chiing t6i c6 thé sang tao, chung tdi ¢6 thé tai phat minh gan nhu moi khia canh ctia kinh doanh ngoai
trir mot diéu duy nhét: Starbucks s& ludn mang lai cho khach hang loai ca phé nguyén hat rang dam
mau véi chat lugng cao nhat. D6 14 di san cua ching toi.

Trong subt chuyén bay trd lai New York kéo dai nim tiéng dong ho vao hém sau, t6i khong thé ngirng
nghi vé Starbucks. N6 nhu mot vién ngoc sang chéi 16a vay. Toi nhap mot ngum ca phé lodng toat trén
may bay rdi bo nd qua mot bén. Voi tay l1ay chiéc va-li, toi 16i tai hat ca phé Sumatra ra, va hit mot
hot dai. T61 nga nguoi vé phia sau, va tam tri to1 bat dau cude du ngoan cua minh.

T6i tin vao dinh ménh. Trong tiéng Pirc ¢6 ctia nguoi Do Thai, ho goi n6 14 bashert. Vo thdi khic



d6, khi bay cao hon mit dat 35.000 bo, tdi c6 thé cam thay duoc luc hut cua Starbucks. Co mot cai gi
do ky di€éu nhu ma thuat an bén trong Starbucks, mdt niém dam mé va mot ban sac ma t61 chua bao gid
nhén thay & bat clr noi nao.

C6 thé, chi 1a ¢ thé thoi, t6i s& trd thanh mot phan cua diéu ky diéu d6. C6 thé t6i s& giup duoc nd 16n
manh hon.

Khong biét cai cam giac xdy dung mdt doanh nghiép nhu Jerry va Gordon dang lam, s€ nhu thé nao
nhi? Khong biét cai cam giac trd thinh mot c6 dong, thay vi cu dén ky thi nhan lvong, s& nhu thé nao

nhi? Liéu t6i co thé mang lai cho Starbucks nhirng gi dé khién no trd nén tuyét voi hon? Cac co hoi
nhu mo rong ra trude mit toi, bao la nhu ving dat t6i dang bay qua vay.

Khi t6i dap xudng san bay Kennedy, trai tim toi mach bao rang day chinh 13 dinh ménh. T6i nhay vao
mot chi€c taxi va tro vé nha, vé vo1 Sheri.

Do 1a cach ma toi gip Starbucks, va ké tir d6 ca hai chiing t6i déu khong con nhu trudc nira.
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Péi voi ngwoi Italia, ca phé Espresso giong nhu mot khiic
Aria

“Nhiéu ngueoi nhin vao nhitng diéu dang ton tai va t héi ‘Tai sao?’
T6i mo vé nhitng diéu chiea bao gio ton tai va ty héi “Tai sao khong? "’
George Bernard Shaw
day 1a cau ndi ma Robert F. Kennedy thuomng xuyén trich dan
NEU BAN BAO BAN CHU'A BAO GIO' CO LAY MOT CO HOI NAO, CO LE THUC TE LA
BAN CHU’A BAO GIO' DAM NAM BAT BAT CUl¥ CO’ HOI NAO

Toi khong thé ngirng trin tré vé Starbucks. Mic du nho hon rt nhiéu so véi nhitng cong ty da qudc
gia to1 tirng lam viéc & New York, n6 van khién t61 phai mé dam khong dut ra dugc, nhu mot di¢u
nhac jazz cr vang mai trong dau ta vay. To1 nhan thay hang ta cach cong hién vi no.

Khi Jerry Baldwin va vo anh, Jane, dén New York 1an ké tiép, Sheri va t61 mo1 ho ra ngoai dung bira
to1 va di nghe hoa nhac. Chung t61 rat hgp nhau. Pang tan chuyén, t61 chot hoi Jerry: “Anh thay c6
cong viéc nao ¢ Starbucks phu hop voi té1 khong?”

Lac d6 Jerry dang tinh chuyén thué vé cong ty mdt sd chuyén gia duoc dio tao bai ban, vi thé anh hao
hirng don nhan 161 dé nghi cua t61. Ching to1 cung trao doi xem t61 ¢6 thé lam gi dé day manh doanh s6
cling nhu cong tac ti€p thi va quang ba san pham.

Phai mAt mdt nim toi moi thuyét phuc dugc Jerry Baldwin thué minh. Anh rat ung chuyén nay, nhung
nhitng ngudi khac déu khong khoi lo 1ang vé viéc dua mot ga von duge 1a tay New York co thé lyc vé
cong ty minh. Chuyén d6n nhan mot tay giam ddc xa la véi nhirng gia tri truyén théng clia cong ty bao
gior cling 12 mot sy mao hiém.

Nhiéu khi, t6i tham chi con khong tin ndi minh lai thich thi ¥ twong d6. Nhan viéc & Starbucks dong
nghia voi viée t01 phai bo cong viéc 75.000 d6-1a mot nam, tir bo bao nhiéu uy tin dé gay dung duoc,
tir bo chiée xe hoi, bo ca ctra hang, va tir bo tat ca nhitng thir d6 dé duoc cai gi? Viéc chuyén dén mot
noi xa toi 3.000 dam & dau kia dat nuéc dé tham gia vao mot doanh nghiép bé teo chi véi von ven 5
tiém ca phé khién bd me va rat nhiéu ban be t6i khong khoi ban khoan. Bat biét 1a me.

“Con dang lam rét tot ma, con c6 ca twong lai & phia trudc,” ba néi. “Ding tir bo n6 chi vi mot cong
ty bé teo chang ai biét tén”.

Trong sudt nam ké tiép, t6i kiém c& quay lai Seattle vai 1an. Toi ludn sap xép 6n thoa dé co thé gip
Jerry. Chiing t6i phai thang thin trao doi y twdng vé hoat dong kinh doanh cta Starbucks, vé nhitng mit
hang nén hay khéng nén mang thuong hiéu Starbucks, vé nhitng cach tao ra su gin bo véi khach hang.
Mdi 1an gip g8, toi déu chuan bi mot danh sach day dic y tudng, va viéc lang nghe nhan xét ctia Jerry
d3 giup i hiéu dugc tAm nhin cta anh ddi véi Starbucks.

Jerry tho 16 véi tdi rang anh tin chic mdt ngdy ndo d6 Starbucks s& vuron xa ra khoi Seattle. Anh dang
tinh m& mdt ctra hang méi & Portland, Oregon, thianh phd 16n gan Seattle nhat. Anh biét cong ty s& 1on
manh hon, nhung van ludng lu trudc nhitng thay doi ma su phat trién s& mang ti. Toi bao anh rang d6



1a mét co hdi tuyét voi.

T6i cang nghi nhiéu vé no, tdi cang thay biét bao nhiéu 1a hira hen. Starbucks c6 nhitng tiém ning vo
cung to 16n. TAt ca ban be t6i & New York déu tram trd khi thuong thire ca phé Starbucks. Chic chan
moi ngudi trén toan dat My cling s€ c6 cung mét phan (mg nhu thé. Chac chin thi truong cua chiing t6i
s€ khong dung lai ¢ con s0 vai ngan nguo1 yéu ca phé ¢ vung Tay Bic. Jerry nhu mot nha truyén gido
sung dao; anh mudn mang dam mé ctia Starbucks d6i véi nhiing hat ca phé vuot ra bén ngoai Seattle.
Bay gio, ngoai Starbucks ra to1 khong hé nghe noi dén bat cir mot hé théng cira hang phuc vu ca phé
hat cao cap nao & New York hay cac thanh phd khac.

Tuy chua dam dan than vao dau tu, mot yéu té quan trong kéo toi vé phia Starbucks 1a viéc t61 nhdn
thay co hdi gop strc dinh hinh mét cong ty dang phat trién. Toi san sang déng ¥ mirc luong thip mlen
1a duoc chia mot phan nho co phleu cua cong ty nhleu hira hen. Tuy trude d6 chua timg so hiru co
phan & bt ctr doanh nghiép nio, t6i van chic chin rang néu Jerry chia cho t6i, di chi 14 mot phan nho,
0 phiéu & Starbucks, t6i s& doc hét toan bd nhiét huyét va tim sirc vao cong viéc nay.

Sheri rat thich y twdng niy. Chung t01 dang tinh chuyén cud1 xin roi an cu 1ap nghiép, va nang dé dang
nhan ra t61 hing tha nhu thé ndo dbi véi Seattle va Starbucks. Nang van sing sang cung toi roi khoi
New York du diéu d6 dong nghia voi viéc sy nghiép 1am nha thiét ké thoi trang cua nang s¢ chyng lai.
La con gi ctia mot doanh nhan Ohio, tir than nang hiéu rd gia tri cua viéc chap nhan rui ro va theo
dudi udc mo.

Nhi€u thang tr61 qua, to1 van lién lac déu dan voi Jerry. Chung to1 bat dau noi vé viée to1 s€ phu trach
cong tac marketing tai Starbucks va gidm sat cac ctra hang ban 1¢. To1 bao minh muén mot ohan nhé c6
phan, va Jerry c6 vé cling xuoi.

V0 mua xuin ndm 1982, Jerry va Gordon moi t6i dén San Francisco gip g& hoi vién hun vén cia
ho, mot c6 dong va ciing 1a thanh vién hoi dong quan tri c6 tén 1a Steve Donovan, va cung an toi. Toi
tin chac rang sau biét bao nhiéu hoat dong hanh lang ctia minh, t6i chic chan da thanh cong. Tdi hinh
dung ra viéc minh s& bay vé New York v&i hop dong nhur mong mubn trong tay.

Déi véi 161, budi an tdi ndy chinh 1a phﬁn két c6 hau cho ca qua trinh deo dudi cong viée subt gﬁn mot
nam, vi vy t6i quyét tim khién no dién ra that tt dep. To6i dién mot trong nhiing bo vét dep nhat ctia
minh va di bo tir khach san dén Donatello’s, mot nha hang Italia cao cap trén dbc khu trung tam tai
chinh.

T6i di qua nha hang roi di mdt vong quanh bung binh phia truée dé 14y thém ty tin, du luc d6 troi dang
mua. Du sao bira toi ndy ciing ¢ y nghia trong dai d6i véi su nghi¢p cua to1. To1 biét Jerry da cho ho
biét rang t6i c6 nhiéu ¥ tudng gitp phat trién cong ty, va bira toi nay 1a co hdi dé Steve va Gordon
danh gia nang luc cua to1 va kha nang twong thich cua to61 vo1 cong ty.

That ky la khi chon Donatello’s, not nay ngot ngat hon t61 twong, voi khan trai ban béang vai lanh tring
va cau phuc vu thit no con buém & 6. Toi ngd1 doi mot luc thi Jerry, Gordon va Steve dén. Steve
cao rao, toc vang va trong dep trai theo kiéu ¢ dién. Ca ba déu mic vét thé thao, khong trinh trong
nhu t6i, nhung vi ho déu 16n hon toi it nhat mudi tudi, t6i thdy mirng vi minh dn mic dang nghi thirc.

Buodi toi dién ra vo cung t6t dep. To1 thich Steve, mot tri thirc am hiéu tir viéc tuyén dung giam dde
dén nghién ctru thién dinh. Ciing nhu Jerry va Gordon, anh da dén rat nhiéu noi, doc rat nhiéu sach, va
c6 kién thurc rat sau rong. Du vay, t6i van tu tin réng khi tr6 chuyén minh da thuc su khién anh ta phai



an tugng. T6i nhiéu 14n nhin vé phia Jerry va thAdy mét anh 4nh 1én vé tan déng. Sau bon nam hoc dai
hoc ¢ vung Trung Tay, t61 da biét cach lam diu di chit New York trong minh, tiiy nghi tan gau vé nudc
Y, vé Thuy Dién, vé San Francisco khi thudng thirc mén rugu khai vi va mon sup.

Chung t6i goi mdt chai Barolo va nhanh chong trd chuyén nhur thé ban bé than thiét 1au nim. Tuy vay,
khi mén chinh don 1én, t6i chuyén sang dé tai Starbucks. “Cac ngai dang s hitu mdt vién ngoc thuc su
quy gia ddy,” t6i ndi. Toi ké cho ho nghe viée toi moi ban be thudng thirc ca phé Starbucks va viéc ho
phéan khich dén thé ndo bdi huong vi ddm da cta n6. Dan New York s& mé ca phé Starbucks. Va ca
dan Chicago, Boston, Washington, tit ca moi ngudi cling s& thé.

Starbucks ¢6 thé 1on manh hon biét bao nhiéu, t6i ndi. N6 c6 thé vuot ra khoi vung Tay Bic, dén ca
vung thuong luu va ha luu Bo Tay. Co khi n6 con tr¢ thanh mdt cong ty quoc gia. N6 c6 thé c6 dén
hang ta cira hang, nhiéu khi 14 hang tram ciing nén. Cai tén Starbucks s& dong nghia v&i ca phé thugng
hang — mot thuong hiéu dam bao chat luong dang cap thé gidi.

“Hay nghi ma xem,” toi tiép tuc. “Néu Starbucks mé céac ctra hang trén khip Hoa Ky va Canada, cac
ngai co thé chia s& kién thirc va tinh yéu cta minh cho thém biét bao nhiéu ngudi. Cac ngai co thé lam
cho biét bao nhiéu cudc doi trd nén dep dé hon”.

Két thic bira t6i, t6i dam chac ho d& bi chinh phuc bai bau nhiét huyét va ngon ltra trong toi. Ho mim
cudi nhin nhau truéc hinh anh dep d& ma t6i vé ra cho cong ty. Ching t6i tam biét, bat tay nhau, va
trén duong vé khach san toi lién tuc gat dau thich tha va tu chic murng minh. T61 goi cho Sheri, danh
thirc nang day. “Toi nay that tuyét voi,” toi noi. “Anh nghi moi thtr dang tién trién tot dep”.

Tuy San Francisco va New York chénh nhau ba mui gi¢, dém d6 toi van khong tai ndo chop mat dugc.
Cudc song cua to1 sap thay do1 hoan toan. To1 bat dau hinh dung minh s€ gay chi y nhu thé nao, t61 va
Sheri s€ két hon & dau, chiung t61 s€ chuyén dén Seattle ra sao. Co 1€ chung t61 s€ mua mot can nha c6
san. Va Starbucks — tham chi ngay cai tén Starbucks cling vang 1én nhu mdt am thanh ky di¢u. To1 da
bi bé bua mat roi.

Hai muoi bon tiéng dong hd sau, t6i quay trd lai ban 1am viéc & New York, va khi ¢6 thu ky bao toi
Jerry dang cho t61 trén dién thoai, t61 hao hiing nhac may.

“T6i xin 161, Howard. Toi c6 tin xau.” Toi khong thé tin ndi giong néi am dam ctia anh, va ca nhing
161 anh né1 nitra. Ca ba nguoi da ban bac va quyét dinh khong thué toi.

“Nhung tai sao?”

“Vi nhu thé qua mao hiém, qua n}liéu thay d6i.” Anh ngung mot chat, r6 rang 1a anh khong vui khi phai
truyen di thong di€p nay. “Cac ké hoach cau vach ra nghe rat tuyét, chi c6 dieu dé khong phai nhiing gi
chung t01 vach ra cho Starbucks™.

Thay vi mé hodc ho, t61 lai khién ho hoang s¢. Ho lo ngai rfmg t01 s€ pha tung moi tha. Réng to1 s&
khéng phi hop vé6i cong ty. Toi cam thdy minh nhu mot ¢ dau, dung gitra day ghé nha tho, nhin cha ré
b6 chay phia ctra bén. T6i qua bang hoang dén mirc khong suy nghi dugc gi. Toi thiy toan bo twong lai
minh 16e 1én trude mat roi tan tanh va chay ra tro.

Pém d6 t6i trd vé nha va doc hét ndi that vong cho Sheri nghe. T6i van tin tudng vao tuong lai ciia
Starbucks dén mirc khong thé chip nhin viéc cudi cting minh lai bi tir chdi. Toi dd nghi rang n6 1a
budc ngoat trong cudc doi toi. No phai trd thanh hién thuce, to1 phai dat chan vao Starbucks. To1 mudn
Jerry biét tAm quyét ctia minh.

Hom sau t61 goi lai cho Jerry.



“Jerry, anh dang mic mot sai 1am khing khiép,” t6i ndi. “Sau tat ca thoi gian di qua, chiing ta c6 trach
nhiém phai thang than v&i nhau. Chinh x4c thi 1y do 1a gi?”

Rét binh tinh, ching toi trao doi vé moi thir. Van dé 1a thé nay: Cac ddi tac khong mudn cho phép toi
thay doi cong ty. Ho lo ngai rang néu thué t6i ho s& budc phai chip nhin mdt huéng di méi cia
Starbucks. Ho ciing cho rang phong thai va su soi suc cua toi s& gay anh huong khong t6t d6i véi nén
van hoa von ton tai & cong ty.

T6i ndi 1én tat ca nhiét huyét ma 61 danh cho Starbucks, cho ca phé, va cho co hdi ndy mot cach chan
thanh nhat. T6i cho anh thdy minh c6 thé cong hién duoc nhitng gi, tir cac k¥ ning kinh doanh va
marketing dén tAm nhin bao quat ma t6i c6 duoc nhd diéu hanh mdt don vi ban hang qudc gia cho
Hammarplast. Toi da quen thi ddu trén mot vo dai rong 16n hon nhiéu, vi thé t6i c6 thé hoach dinh va
thi hanh moi chién luoc phat trién nao néu nhian duoc sy dong thuan.

“Jerry,” toi noi, “van dé khong phai ¢ t61. Van dé 13 ¢ anh. Pay 1a thoi khic quan trong cua Starbucks.
Chung ta da ban luan qua nhiéu vé trién vong ctia Starbucks. N6 1a cong ty cta anh. N6 1a udc mo clia
anh. Anh 13 ngudi duy nhat c6 thé dat dugc udc mo d6. Phai c6 ngudi diing cam dimg ra ganh vac, va
d6 chinh 1 anh. Pirng dé ho budc anh phai quay lung lai v&i nhirng gi trai tim anh tin tudng”.

Jerry lang nghe t61, va lang yén khong noi1 gi. “Cho t61 dém nay suy nghi nhé,” anh no6i. “Mai to1 s€ goi
cho cau”.

C6 1& anh 4y nga duge, con toi thi khong.

Sang hom sau, t01 nhiac dién thoai ngay sau tiéng do chudng dau tién. “Cau né1 dung,” anh ay n6i. “To1
xin 161 vi da 1im ldng su6t hai muo1 bon tieng. Ching ta s€ tiép tuc. Cau dugc nhan, Howard a, va toi
cam doan véi1 cau diéu do. Khi nao thi cau bat dau lam viéc dugc?”

Mot thé gidi hoan toan mo1 vira mo ra trudc miat i, nhur canh trong phim Phu thuy xir Oz khi moi tht
chuyén tir den va tring sang ngdp tran mau sic. Gidc mo tuyét diéu ndy sap trd thanh hién thuc.

Tuy t6i s& phai chiu mét mirc lwong thip hon rat nhiéu, nhung d6i lai Jerry déng ¥ trao cho t6i mot it
cO phan. T61 s€ dugc sé hiru mt phan bé ti ti trong lai cta Starbucks.

Trong suét mudi 1am nam sau, toi thudng ty hoi: Piéu gi s& xdy ra néu minh xudi tay chip nhin quyét
dinh cta anh ay? Hau hét moi nguo1i, khi bi tir choi, s€ 1am mét viéc duy nhat 1a bo di.

Sau d6 nhitng chuyén tuong ty tiép tuc xay ra trong cudc doi toi, trong cac boi canh khic va vé nhitng
van dé€ khac. Pa qua nhiéu 1an nguoi ta bao t61 rang mdt chuyén gi d6 khong thé xay ra. Hét 1an nay
dén lan khac, t61 phai doc hét nghi lyc va tim moi céch thuyét phuc dé nhitng gi minh muon tr¢ thanh
hién thuc.

Cudc song 1a mot chudi nhirng ¢t danh suyt hong. Nhung da s6 nhitng gi chung ta cho 1a may man lai
khong hé do van may. May man chi den néu ta biét nam bat tirng ngay troi qua va chdp nhan trach
nhiém vi twong lai cta ban than. May man chi dén khi ta nhin thdy dugc nhitng gi nguoi khic khong
nhin thdy, va theo dudi ching dii ngudi khac c¢6 noi gi ching nira.

Trong cudc sdng hang ngay, ban phai chiu qué nhiéu strc ép tir ban be, gia dinh va déng nghiép, ho h6i
thac ban chon di nhiing con duong dé dang, theo dudi nhitng gi xwa nay moi ngudi van cho 1a khong
ngoan, dén ndi viéc khong chip nhan tinh trang hién tai va nhirng gi ngudi ta ky vong ¢ ban tro nén that
kho khan. Nhung mot khi ban that sy tin tuong vao chinh ban than va vao gidc mo ciia minh, ban don
gian chi viéc lam tit ca nhitng gi ¢ thé dé nim giit van ménh trong tay va bién gidc mo trd thanh hién
thue.



Ching c6 thanh cong vi dai nao lai xdy dén nhd vao van may.

MOT DAM MAY BEN XUAT HIEN

Gio day khi cubi cung dd dugc don nhin, t6i phai 18n ké hoach cho chuyén di cu ctia minh. Méi quan
tam chinh cua t61 tat nhién 1a Sheri. “Pay la co hoi ma anh khong thé bo qua,” t61 bao nang. “Anh
muon em di cung anh t&1 tham Seattle. Trudgc khi noi1 c6 hoac khong, muon em dén do va ty minh cam
nh’\ 29

Chl'mg to1 bay khoi New York mot tuAn va mot 1an nira, mia xvin lai dén thoi ky dep nhét ctia nd, véi
nhitng canh d quyén nd day hoa va nhitng mau sic ruc r& chiéu sang khap khong gian thanh phé.
Sheri thich Seattle, thich Starbucks, va rat hdo hitc mudn gip lai gia dinh Baldwin, nhitng con nguoi
nong am va ludn hio phong danh cho ching t6i thdi gian quy gia cua minh ciing nhu biét bao 10i
khuyén hiru ich. Ho rat am hiéu vé am thyc va ruou vang, ho c¢6 hang ta nhirng chuyén tha vi dé ké cho
chiing toi nghe vé nhitng chuyén du lich khip thé gidi ctia ho, chia sé cho ching t6i kién thirc ctia ho vé
mot loat cac dé tai ma chung toi chi mdi chap chirng kham pha. Sheri dap lai tu tin khong kém gi toi
rang day 1a viéc nén lam.

Tuy vAy, ca hai chung t6i déu nhan thdy rang chuyén dén Seattle s& dong nghia v6i viéc Sheri phai hy
sinh su nghi€p cta minh. New York Ia trung tdm cua thé gid1 vé thiét ké ndi that, Seattle lai & rat xa.
Nhung trong tham tAm da tr 14u nang mong rdi khoi thanh phd ndy mot ngay ndo d6. Nang mudn ¢ con
va nudi day ching trong mot mdi trudng khac. Hiém co nguoi phu nit nio san sang tir bé mot su
nghi¢p dﬁy hira hen dé chuyén dén mot thanh phé la hodc la huo cach xa 3.000 dam, chi bai vi chéng
ho muén tham gia vao mot cong ty ca phé bé nho. Nhung nang khong hé ngan ngai. Nang tng ho toi 100
phan trim, xua nay van vay. Su dong vién hét long d6 ludn 1a dong luc khong thé thiéu trong cudc doi
to1.

Mgc du t6i hao hirt mudn bat dau cong viée ¢ Starbucks, t0i quyét dinh truée hét phai nghi ngoi mot
thoi gian. Vo1 khoan ngén sach khiém ton, chung toi thué mot cin nha tranh nho dé nghi he tai
Hamptons, noi chiing t6i 1an dau gip nhau. Chung t6i thanh hon vao thang Bay va ¢ cudc song vo
cung hanh phuc.

Ké hoach cua chung to1 1a chat do 1én chiéc Audi r6i 1ai xe di 3.000 dim dén Seattle, cha chd cung
16ng vang cta ching t6i s& ngdi & ghé sau. Chung t6i du tinh roi New York vao gitta thang Tam va s&
dén Seattle tam nghi L& Lao Pong.

Chung t6i vira bat dau chuyén do 1én xe d& hom sau khoi hanh thi me t0i goi va béo tin dif: BO t0i bi
ung thu ph01 va chi con song dugce khoang mét nam. Toi chin dong hoan toan. B4 t6i chi méi sau
muoi tudi, va em trai t01, Michael, van con di hoc dai hoc. Viéc phai chéng choi v61 can bénh kinh
khiing nay s& rat kho khian. Me chi con biét dya vao toi. Lam sao ba vuot qua ndi giai doan ndy néu toi
di Seattle.

Do 14 cam giac nhu thé ta dang bi tich 1am hai nita. T6i da quyét chi dén 1ap nghiép & Seattle vao dau
thang Chin. Nhung gi¢ thi lam sao to1 ro1 khoi New York dugc? Toi ban bac cung ca nha, c6 vé nhu
to1 chang con lya chon nao khac. T61 phai di.

T6i dén tham bb & bénh vién. Toi phai néi 101 tam biét 6ng, ching b1et den bao gio t01 moi gap lai

ong. Me ngdi canh bd, khoc nirc nd. ba dang vo cung so hii, nhung ba cb ging che dau diéu d6. L& ra
day 1a lac hai bd con c6 thé bay té hét nhitng tinh cam trong trai tim minh, nhung chwa bao gio' chiing



t61 c6 dugc mot moi quan hé nhu thé.

“Con d1 Seattle di,” bo noi. “Cudc song cua con va Sheri 1a & d6. Moi chuyén ¢ day bo me s€ xur 1y
dugc hét”.

Khi t6i ngdi bén 6ng, trong tim t6i ¢ hai xic cam giang xé nhau — n5i budn v6 han va su chua xot
khéng dut. B6 chua bao gid mang lai duoc cho gia dinh mdt cudc séng day du. Ong da tray trat tir
cong vi¢c nay dén cong viéc khac, chua bao gid ong thich Gmg duoc véi cai hé théng xa hoi nay. Va
gior thi cudc séng cta dng dang két thic, trude khi ong kip xoay x¢ dé kiém soat no.

To1 bop chit tay Ong va vung vé noi 161 tam biét.

“Con khong biét phai 1am thé ndo bay gid,” t6i bao me khi chung tdi dirng cho thang may.

“Howard, con phai d1,” ba khang khang.

To61 cam théy nhu: minh dang chim dan, nhu thé moi strc manh va nhiét huyét va niém lac quan da troi
tudt ra khoi co thé toi.

Khi thang may 1én dén noi, me 6m tdi that chit roi cuong quyét ndi, “Con phai di”.

T61 budce vao trong thang may, va khi t61 quay dau nhin lai, t6i thiy khuén mit sung hip ctia me, me
14y hét can dam ¢ mim cudi voi t6i. Va cai khoanh khic hai canh ctra thang may dong sip vao nhau,
to1 nhu v& ra thanh tirng manh.

Sheri va t6i quyét thuc hién bang dugc ké hoach 14i xe dén Seattle cua minh, nhung mot bau khong khi
day lo au va phién mudn ctr quanh quan bén ching toi. HE dirng xe nghi mot chut 1 t6i lai goi vé nha.
Dan dan chang t6i mdi hay bénh cua bd khong té nhu chung t6i twong. Moi thtr trd nén dé thd hon, va
ching t6i ¢6 thé toan tAm toan ¥ ciing nhau bat dau mot cudc sdng mdi ¢ cai thanh phdé mai la nay.

NHAP GIATUY TUC

Chﬁng t6i dén Seattle khi mot 1& héi 4m nhac va nghé thuat ngoai tro1 thuong nién co tén la
Bumbershoot dang dién ra hét sttc nhon nhip. Khong khi rat hung khoi, phong khoang va dam chat
phiéu luu.

Ching t6i da chon dugc mdt can nha rong rii trén khu Poi Capitol & Seattle, nhung vi moi thir van
chura dau vao dau, chung toi dén ¢ nha gia dinh Baldwin trong mot tuan. Ho rat hiéu khach, t6i nao
cling thét dai chiing t01 nhing bira an thinh soan, lai con 1ai xe dua Sheri di tham tha khap thanh pho
Ho ciing ching né ha gi viéc dé Jonas, chu ché cung ning gan 50 can ciia chiing t6i, boi trong bé boi
gia dinh.

Sheri phai mat khoang t61 mt ndm madi cam théy Seattle nhu mot mai nha thuc su, con t6i thi chi can
tam hai muoi phut. Cong viéc & Starbucks khién to1 ctr phai vat gio 1én c6 ma chay.

Khi t0i bat dau mot céi gi do, toi luon don hét tim tri cho n6. Nhimg thang dau tién & Seattle, t0i danh
hau hét thoi gian di lai khap cac cira tiém, xem xét quay thu ngn, gap g6 nhiing cong dan Starbucks,

nem du loai ca phé, va tro chuyén cting khach hang. Jerry quyét tim ddo tao t6i thinh mot tay cuc dinh
vé ca phé.

Phan kién thirc cudi cung t6i phai hoc — va tit nhién ciing 13 phin quan trong nhit — 1a cach rang ca
phé. Mai dén thang Muo1 hai t61 mdi lam dugce cong viéc do. To1 danh ca tuan bén may rang ca phe,
cho nghe tiéng “bop” thir hai, xem x€t mau sac cac hat ca phe, hoc cach nhan biét sy khiac nhau tinh té



cta nhitng 1an rang khac nhau. D6 1a két thic tron ven ctia mot khoa dao tao toan dién. Toi cam thay
nhu minh vira dugc phong tudce hié€p sy.

C6 18 t6i da khién nhiéu nguoi o Starbucks phai ngac nhién trudc sy dam mé cua t61 danh cho ca pheé.
Khi 01 lam viéc trong ctra hang ngay quiy thu ngan, ho lién tuc tra van kién thirc cua t6i va niém tin
clia t6i. Vi gidc clia toi phat trién rat t6t. Moi thtr déu sudn sé.

Ciing khong c6 gi dang ngac nhién khi mot s6 thanh vién cong ty t6 vé phin nd vi J erry Baldwin thue
mot nguo1 0 not khac dén. Toi c6 cam giac minh phai ching to ban than — ching t6 rang t61 xing dang
véi Starbucks. Toi nd luc hoa nhap. Péi voi mot ga New York cao to day nang luong & mot thanh pho
yén binh kin tiéng thé nay, d6 chang phai chuyén dé. Trudc gior toi van quen dién nhirng bd vét dit tién,
trong khi & Starbucks moi ngudi dn mic thoai mai véi 4o ¢o lo va gidy dép hiéu Birkenstocks. Phai
can c6 thoi gian mdi tao duogc 10ng tin. Du sao di nira, t61 dugc thué dé 1lam diéu quan trong, va trong
dau toi nglp tran cac ¥ tudng danh cho cong ty. T6i mubn tao ra mot tac dong tich cuc nao do.

Bau khong khi & Starbucks bay gid kha than thién va khong miy so6i noi, nhung chung t61 lam viée rat
chim chi. Giang sinh 13 thoi gian ban ron nhit, va moi nguoi trong hdi s& déu dén cac cira hang giup
mot tay. Mot ngay no, hom do6 t61 dang lam viéc & quan Pike Place vao thoi gian dong khach. Quan
chat ném nguo1, va to1 thi diing sau quay thu ngan, hét tinh todn doanh thu lai xoay sang dong ca phé
hat vao tirng goi.

Pot nhién c¢6 ngudi hét 1én, “E! G4 kia vira an cip cai gi chay ra ngoai kia!” RS rang mot khach hang
da thé hai cai may ca phé dat tién va chay bo vé phia ctra chinh.

T6i nhay qua khoi quay thu tién va bat dau dudi theo. Khong mot gidy chan chir tu hoi lidu gi c6 dung
sung hay khong, t61 dudi theo tan mdt con phd doc 14t so1, hét toang 1én, “Bo may cai may xudng, bo
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xuong!
Tén trom giat minh lam roi hai cai may pha ca phé roi bo chay. Toi nhat ching 1én va cude bd vé cira
hang. Moi nguoi v0 tay hoan ho t6i. Den chiéu, t6i quay lai nha may rang ca phé, phong lam viéc cua
t6i ndm & d6. Moi ngudi da treo mdt tim biéu ngit that 16n danh cho t6i, trén d6 viét: “Make My
Day”.

T6i cang biét nhiéu vé Starbucks, tdi cang tran trong niém dam mé an trong nd. Nhung t6i dan nhan
thdy mot nhuoc diém. Tuy ca phé c6 chat lugng tuyét hao mién ban, phuc vu & ddy d6i luc hoi kiéu
ngao. Thai do do XUAt phat tir niém tu hao cao d6 cla Starbucks dbi v&i san phém ca phé thuong hang
ctia minh. Nhirng khach hang muén kham pha cic hwong vi va cong thirc pha ché méi ludn thich ban
ludn kién thirc ho vira c6 dugc voi chung i, nhung toi dé ¥ thiy cac khach hang méi thuong cam thay
hot hot va khong chit ban tam.

T6i mudn 1ap day khoang trong d6. Toi gan chit minh vao Starbucks dén mirc bat ctr khuyét diém nao
ctia Starbucks ti cling thdy nhu khuyét diém cua ban than minh. Vi thé t6i trao doi v&i nhan vién vé
cac k§ nang kinh doanh than thién véi khach hang va phat trién cac tu liéu doc gitip khach hang biét
nhiéu hon vé ca phé. Tuy vay, t6i van cam thdy phai c6 mot cach khic hiéu qua hon khién ca phé hao
hang dén dugc véi tat ca moi ngudi, chir khong goi gon thiéu sd nhirng ngudi thudng thirc ca phé sanh
SO1.

TAM NHIN LA KHA NANG NHIN THAY NH’NG GI NGU'Ol KHAC KHONG NHIN THAY

Chéng noi dau thich hop cho viéc thuong thirc mot cach diing nghia vé dep lang man ciia cudc song



bang Italy. D6 13 noi t6i tim ra niém cam hing va tim nhin cho twong lai, noi d3 dua cudc song cua
chinh t61, va cua Starbucks, tir vung dat Seattle yén binh dén v&i nhitng noi phon hoa nhat trén khap
Hoa Ky.

T6i kham pha ra nguén cam hirng d6 vao mua xuan nim 1983, gan nhu hoan toan ndm ngoai ¥ dinh cua
to1.

Lac do toi da den Starbucks dugc mdt nam, va cong ty cur to1 den Milan dy mot cudc trién 14m hang
gia dung qudc t&. Toi di mot minh va thué mot khach san gia ré gan trung tm trién 1am.

Vio thoi khic 61 budc ra khoi cira khich san va tha minh vao anh ning chiéu vang ciia mot ngay thu
am ap, cai hon cta nudc Y da tran ngdp trong t6i. Mot chir tiéng Y bé doi t6i ciing khong biét, nhung
to1 cam théy minh that sy thudc vé noi nay.

Ngudi Y tran trong niém vui c6 duge tir cudc song thudng nhat theo cach ma khong dan toc nao khac
trén thé gi61 nay lam duoc. Ho biét cach tao ra mot cudc séng can béng hoan hao. Ho hiéu ro thé nao
13 lao dong, thé nao 1a nghi ngoi va thé nao 1a tin huong cudc song. Ho don nhan moi thir bang dam
mé. Khong c6 bat ctr thir gi 10 nho. Co s6 ha ting & Y rat kinh khing. Chang c6 thir gi 1am viéc cho ra
hon. Nhung 4m thye Y thi tuyét dinh. Kién trac dep dén mirc c6 thé khién ta nghet tho. Va thoi trang Y
van lubn 1 chuan myc ctia sy tinh té trén khap thé gigi.

To1 dac bi€t yéu thich thtr anh sang & Y. N6 ¢6 anh hudng rat 16n dbi véi toi. N6 khién t6i thay duoc
thé ndo 1a cudc sbng.

Va nhitng gi thtr anh sang d6 chiéu 1én cling khong kém phan tuyét diéu. Nhiéu khi dang budc doc theo
mot con phé budn té trong mot khu chung cu xam xit, ta dot nhién bat gap, qua canh ctra khép ho, hinh
anh mot ngudi phu nir phoi nhitng bd trang phuc ruc rd sic mau trong manh san day hoa. Va chi c6 thé
¢ day ban moi bét gap duoc hinh anh mdt nha budén kéo cao canh ctra st va bay ra mot loat cac san
pham tuyét dep: cac loai trai cAy va rau qua mudi twoi nguyén, dat thanh tirng hang déu tim tip.

Ngudi Y thie hién moi chi tiét trong hoat dong ban 16 va ché bién v6i su ton nghiém va luén doi hoi
nhirng gi hoan hao nhit. Chang han khi vao cudi ha va bat dau sang thu, nhirng qua va twoi non duoc
bay ban tai hiu nhu tit ca cic sap hang binh dan. Nguoi ban sé hoi khach: “Trang hay den?” Néu
khach mudn mua ntra ndy nira kia, cha sap s& lay mot cai khay bang bia cimg rdi phi 1én d6 d6i ba
chiéc 14 va, roi cam tirng trai va 1én, bop nhe dé dam bao d6 chinh hoan hao. Ong sé& sip céc trai thanh
bdn hang — ba trai trang, ba trai den, ba trai trang, ba trai den — roi can than trat vao mot chiée tii va
trao nd cho ban v&i mot niém tu hio ciia mdt nghé nhan.

Budi sang sau khi dén noi, t6i dé ¥ thiy mot quan ca phé nho. Toi 16 dau vao nhin quanh. Co thu ngan
dirng gan ctra mim cuo1 nhin to1 va gat dau Phia sau quiy pha ché, mot thanh nién cao gdy, niém no
chao t01, “Buon giorno!” trong khi anh ta 4n vao mot thanh kim loai khién mot khéi hoi nuée 16n thoat
ra. Anh trao mdt tach st nho ché day espresso cho mdt trong ba ngudi ding chen sat nhau ngay quay.
Tiép d6 1a mot tich cappuccino pha ché ky cong, voi 16p bot min trang mudt bén trén. Moi dong tac
ctia anh déu thanh thoat dén mirc trong nhu thé anh dang ciing mot lac vira nghién hat ca phé, vira ché
espresso ra cOc, va vira 1én hoi sita, lai con vui vé tn chuyén cung khach hang. Qua 1a mot nha hat
tuyét voi.

“Espresso?” anh hoi t0i, d6i mat sAm ctia anh nhu sang 1én khi anh dua vé phia t6i tach ca phé anh
vira pha.

To1 khong cudng lai dugc. To6i don léy tach ca phé va nhép mot ngum. Mot huong vi dam dac, déy



khoai cam cham vao dau ludi to6i. Sau ba ngum thi cam gidc d6 mat di, nhung toi c6 thé nhan thdy su
am nong va ngudn nang lugng ma ndé mang lai.

Cach d6 nura khu nha, bang qua mot con phd ngang, toi bat gap mot quan espresso khac. Quan nay tham
chi con dong khach hon. Téi dé ¥ thiy ngudi dan 6ng toc diém bac phia sau quay thudc tén ting khach
hang va chao ho hét strc than thién. RS rang ong vira 1a chil quan, vira 1a ngudi phuc vu. Ong ciing
khach hang cudi ndi vui vé va nhu dang tin hudng timg phut gidy tréi qua. Toi dam chic ho déu 1a
khach quen va thoi quen nay mang lai cho ho cam giac than thudc va thoai mai.

Cach d6 thém vai khu nha, toi lai thiy thém hai quan nita. Ti v6 cling ngac nhién va thich thu.

Chinh hdm do6 t6i da kham pha ra nghi thire va sy lang man cta quan ca phé espresso ¢ Italia. Toi da
thay ching pho bién dén thé nao, va tran day strc song dén thé ndo. Mdi quan c6 ca tinh doc ddo riéng,
nhung hoi ty lai & mot diém chung duy nhat: tinh ban than thiét giita cac khach hang, nhitng ngudi quen
biét nhau, va ngh¢ nhan pha ca ph€, nguoi luén trinh bay man biéu dién ctia minh bang su tinh t& cao
d6. Bay gio, c6 dén 200.000 quan ca phé ¢ Italia, va riéng thanh phé Milan, voi dién tich chiang hon

gi Philadelphia, di c¢6 dén 1.500 quan. C6 vé nhu ching ndm & moi goc phd, va quan ndo ciling chat
ném khach.

Tam tri t6i bat dau day song.

Chiéu hém d6, sau khi hoan tit cic cudc hop bén 18 trién 1am thuong mai, t61 lai mot lan nita khoi
hanh, dao bd khap cac con pho & Milan dé quan sat thém nhi€u quan ca phé espresso khac. T61 nhanh
chong dén dugc trung tdm thanh pho, noi toa lac Thanh duong Piazza. Khi dao budc qua quang
truong, bao quanh ban s€ 1a huong thom cua ca phé va hat dé nudng cung nhirng cau bong dua thoi su

va tiéng chuyén tro riu rit cta 1 tré trong dong phuc hoc sinh. Mot s6 quan ca phé & khu ndy trong rat
thanh lich va thoi thugng, trong khi cac quan khac thi rong rai va binh dan hon.

Vao budi sang, tit ca cac quan déu chit cling, va tat ca cac quan déu phuc vu espresso, tinh tiy ctia ca
phé chira trong mot chiéc tach str. Hoan toan khong c6 ghé, n€u c6 thi cling rat it. Tat ca khach hang
déu ding, giong vo1 phong cach bar phuong Tay. Co vé nhu tat ca dan 6ng déu hut thuoc.

Strc song ngdp tran quanh ban. Ngoan muc nhu mét v opera. Ban co thé nghe thély su trao ddi clia
nhirng nguoi gap nhau lan dau, cling nhu nhitng ngudi da quen than Van gip nhau hang ngay 6 quan.
T6i nhan thay nhirng quan ca phé nay mang lai sy thoai mai, cam giac gan gui cua cong dong, va khong
khi ctia mot mai am gia dinh. Nhung c6 18 cac khach hang déu khong biét rd vé nhau 1am, trir khi ho
duoc dit trong bdi canh ctia chinh quan ca phé do.

Pén gior chiéu, nhip d6 giam xudng. Toi dé y thay cac ba me cung lu tre va nhiing nguo1 da vé huu nan
lai tro chuyén cung nguot tho pha ca phé. Pén chiéu mudn, nhiéu quan bay ban ghe ra via he va phuc
vu rugu khai vi. Mdi quan 14 noi quén tu cua mot khu dan cu riéng, 1d mot phan khong thé thiéu cua
cudc séng thudng nhat.

Véi nguoi Y, quan ca phé hoan toan khong gidng mot quan an ré tién, theo kiéu cac tiém ca phé & My
trong nhitng nim 1950 va 1960. Ho coi quan ca phé nhu ngdi nha thir hai ctia minh. Mdi sang ho dirng
chan bén quan ca phé minh yéu thich dé thuong thirc ly espresso pha ché dtng véi so thich ciia minh.
Noi theo kiéu My, ding sau quiy hang 13 mot ngudi thg khong 1anh nghé, nhung anh ta tré thinh mot
nghé si khi tao ra tach ca phé tuyét dep. Tho pha ché ca phé & Italia luon 13 nhitng nguoi dugc ton
trong hét muc.

Trong lGc quan sat, t61 phat hién ra mot diéu: Starbucks d danh trat muc tiéu. Hoan toan trat, Day



chinh la sitc manh! TO1 nghi. Ddy chinh la soi day ket noi. Mbi lién hé v&i nhitng ngudi yéu ca phé
khong nhat thiét phai dién ra 0 ngdi nha cua ho, noi ho tu tay nghién va pha ca phé nguyén hat. Diéu
ching t61 phai 1am 13 “bat mi” su 1dng man va bi an cua pha phé thong qua cac quan ca phé. Nguoi Y
hiéu rd moi quan hé gan giii ca nhan ma ta c6 thé co d6i véi ca phé, d6 1a khia canh x3 hdi cua nd. Ti
khong thé tin dugc chuyén Starbucks dang hoat dong trong nganh kinh doanh ca phé ma lai bé qua mot
yéu td ¢t 161 dén thé.

Nhu thé Chua dang hién linh vay. Moi chuyén dién ra qua v dot ngdt va manh mé dén murc co thé toi
rung lén.

Moi thir tré nén qua rd rang. Starbucks ban nhirng hat ca phé tuyét hao, nhung chiing t61 khong phuc vu
ca phé bang tach. Chung t61 coi ca phé 1a thir hang hoa dong thi dem vé nha cung cdc mén do tap hoa
khéac. Chang t61 dirng & qua xa trai tim va linh hon mang ¥ nghia that sy cua ca phé tir bao the ky qua.

Phuc vu cac thirc udng espresso theo phong cach Y ¢6 thé 13 yéu t6 khién Starbucks trd nén ndi bat.
Néu ching t6i c6 thé tai tao & My nét van hoa ca phé dam ban sic Y, nhiéu ngudi MY khic ciing s&
choang ngop nhu t6i. Starbucks co thé tré thanh mot trai nghiém tuyét voi, chir khong chi 1a mot ctra
hang ban I¢ tuyét voi.

T6i ¢ lai Milan khoang mdt tudn. Toi tiép tuc thim hiém khip thanh ph trén doi chin minh, ngay nao
cting di lac. Mt sang no toi bét tau ltra dén Verona. Mic du chi cach thanh phé Milan nhon nhip von
ven bon muoi 1am phut di tau, noi ddy cir nhu da ngii yén sudt tir thé ky muoi ba dén nay. Cac tiém ca
phé ¢ day rat giéng Milan, va khi dat chan vao mét tiém trong sb do, t6i bat chude go1 mot tach “ca
phé latte”, 1an dau tién t0i duoc thuong thirc huong vi cua no, Ban dau t61 nghi né don gian chi 1a ca
phé sira, nhu’ng to1 lang di khi ngam nhin nguo6i nghé si pha mot lugng espresso vira phai, 1én hoi mot
binh sita day bot min, rdi ché ca hai vao mot cai tich, kém theo mot hinh anh tao bot dep bén trén.

Pay 1a sy két hop toan ven giira sita 1én hoi va ca phé, hoa tron espresso, tinh chit ca phé hao hang,
V01 stra dugc tao ngot bang phuong phap Ién hoi thay vi cho thém duong. Hoan hao. Trong s6 tat ca
nhirng chuyén gia vé ca phé ma t61 biét, chua tirng c6 ai dé cap den thirc udng nay. Khéng mot nguoi
M7 ndo biét dén né, t6i nghi. Minh phdi mang né theo khi tré vé.

Pém nao t61 cling goi dién cho Sheri va ké cho nang nghe nhiing diéu t61 chung kién va suy nghi ctua
to1. “Dan ¢ day mé ca phé khung khi€p!” T61 bao nang. Ho da nang né 1én mdt tam cao hoan toan
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moi.

Khi ding & quang trudng Milan ngay hom do, t6i da khong thé thdy trude thanh cong cua Starbucks
ngay hom nay. Nhung to1 cam thiy trai tim thoi thuc t61 huong dén sy lang man va cam giac 4m ap cua
cong dong. Ngudi Y da bién thirc uong ca phé thanh mdt ban giao hudong day giai di¢u dep. Starbucks
cling dang choi ban nhac d6 vang khap khan phong, du ching t6i khong c6 14y mot soi day dan.

T6i mang cam giac d6 vé lai Seattle va truyén nd cho nhirng ngudi quanh toi, roi nhitng nguoi nay lai
tiep tuc truyén di dén moi ngdc ngach trén khap dat nude nay. Neéu khong co su lang man cta ca phé
espresso Italia, Starbucks s€ mai yén phan lam mot tiém ca phé dia phuong than thudc tai Seattle.



4
“May man la cai con lai cua kién tao”

Bt cir khi ndo ban chirng kién mét doanh nghiép thanh céng,
hdy biét rang co ai do da can dam dwa ra
mot quyét dinh song con.

Peter Drucker

B ranch Rickey, tong quan 1y doi bong Brooklyn Dodgers, ngudi ndi tiéng v6i viée pha bo rao can
sac toc khi ky hop dong v6i cau tha My goc Phi Jackie Robinson, thudng ndi rang: “May min 13 cai
con lai cua kién tao.”

Thang hodc c6 nguot lai noi mat troi lic nao cling toa ning 1én Starbucks, rang thinh cong cta ching
t6i don thudn chi 12 do may min. Ping 13 ching t6i d3 don dau mét hién twong x3 hoi ¢ Bic My, su
pho bién rong khip cua cac quan ca phé va cac cira hidu phuc vu espresso. Toi khong thé manh miéng
no1 minh da du tinh trudc duge con song nay, nhung téi thuc su da nhan théy dugc stee cudn hat déy
lang man cua nhirng tach ca phé Y va da danh ra ba ndm troi tu duy dong nio va 1én ké hoach chi tiét
nham chuyén tai chiing sang boi canh riéng cia Hoa Ky mot cach phi hop nhit.

Bat ctr khi nao mot cong ty, hay mot cd nhan vuot 1én khéi dam dong va téa sang, moi nguoi s€ nhanh
chong gan sy 16n manh d6 cho van may.

Con tat nhién nguoi chién thang ludn biét dugc rang thanh qua dé 1a san pham cta tai nang va su can
man.

To1 dong ¥ vo1 Branch Rickey. DPung la van rui doi khi dén hét stre bat ngo, nhung c6 vé nhu van may
chi dén v&i nhitng nguoi hoach dinh nén noé.

Y TUONG TUYET VOI1 DAY, CHUNG TA BAT TAY VAO LAM VIEC KHAC THOI NAO

Ban di bao gid ndy ra mdt ¥ tedng xudt chung — mot ¥ tudng khién ban phat mé 18n — thé roi doi lai
nhirng ngudi c6 kha ning bién né thanh sy tht lai bao ban ring y tudng cua ban chang phai thtr dang
theo duoi.

Do 1a dicu xay dén voi toi khi toi tir Y trd vé Seatle. Toi dd nghi rang minh s& mang lai mot tri thirc ¢6
gia tri that su 16n lao, thir tri thirc ¢o thé 1am nén tang cho ca mot nganh kinh doanh méi va thay doi
cai cach ma ngudi MY van hay udng ca phé. Tuy nhién, trong mit cac sép, toi chi 1a mot gi giam ddc
marketing du thtra nang lugng.

Ho tranh luan rang Starbucks 12 mot nha ban 1¢ - chtr khong phai quan bar hay nha hang. Phyc vu cac
thirc ubng espresso s& dit ho vao nganh kinh doanh giai khat, ho lo ngai rang dong thai nay s& lam xoi
mon sy toan ven cia nhiém vu ma ho cho rang mot cira hang ca phé can phai thire hién. Ho ciing nhén
manh dén thanh cong cta Starbucks. Pdy 13 mot cong ty tur nhin nho, hoat dong 6n dinh, va nim nio
cling 1am an c6 14i. Sao lai phai day thuyén chong chanh?



Nhung vé sau t6i biét dugc ring co mdt 1y do truc tiép hon khién ¥ tudng cua t6i khong hap dan duoc
ho: Jerry dang ban suy tinh mot co hoi khac, mot co hdi co6 strc hut véi anh ay hon nhiéu.

Cau chuyén Starbucks c6 khong it sy bién va budc chuyén bat ngd, nhung kho gi la bang viéc xay ra
luc d6. Nam 1984, Starbucks mua lai ctra hang Ca phé va Tra Peet’s.

Dién bién cua su kién nay la mdt phén lich st ctia Starbucks it khi dugc nhic t&i, boi 18 Peet’s va
Starbucks gi¢ 1a do1 thu canh tranh cta nhau & vung Vinh San Francisco. Hau hét khach hang déu
khong biét rang hai cong ty da ting nhap vao lam mot.

Chuyén niy chang khac gi chuyén con trai mua dirt cha dé coa minh. DU gi di nita, nhitng ngudi séang
1ap nén Starbucks da 1dy cam hing tir Peet’s va hoc cac k¥ ning rang ca phé cua Alfred Peet. Nhung
Alfred Peet da ban ctra hang vao nim 1979, va dén nam 1983 thi ngudi chi méi cling khong con thiét
tha gi no nira.

Trong mat Jerry Baldwin, day 14 co hoi c6 mot khong hai trong doi va 1a con dudng hira hen hon
nhiéu so voi viéc mé thém vai quan phuc vu espresso. La nguoi theo chil nghia thuan tiy, anh luon coi
Peet’s 13 ctra hang tam c& nhat trong nganh kinh doanh ca phé. N6 ¢6 quy mo twong ty Starbucks, voi
khoang 5 cua hiéu. Nhung trong tam tri Jerry, Peet’s luon la hién than cua chuan myec, ludn 13 nguoi
tién phong mang ca phé rang sam mau dén v4i Hoa Ky. Anh cho rang thi trudng Seattle duoc phyc vy
nhu thé 1a qua du roé1, trong khi San Francisco va bic California, véi dién tich 16n hon rat nhiéu, con
hang t4 thir can phat trién.

Pé kiém du von cho sy sap nhip ndy , Starbucks 14m vao khing hoang ng nan. Toi con nhé cai ngay
ma ching toi sap nhip Peet’s ti 1& ng-trén-von 18n ti 6:1. Chi ¢ trong nhitng ndm 1980 khi hoat dong
kinh té duoc khuyén khich manh mé thi cac ngin hang mdi dong ¥ mot thoa thuan kinh doanh nhu thé.
Tim t6i nhu chung di khi ching t6i phai tiép nhan ganh ning d6. N6 tréi chit hai tay chung toi va tude
doat ctia chiing t6i kha ning linh hoat thir nghiém cac y tudng méi. Gio day cong ty trd nén qua cong
kénh dén mirc chiang con mdt xu 1é nao danh ra cho phat trién hay sang tao.

Nhiém vy hoa nhap Starbucks va Peet’s 16 rang kho khin hon ching t6i tudng rat nhiéu. Tuy déu wu
tién lya chon ca phé rang sim mau, vin hoa cta hai cong ty va cham nhau quyét liét. Trong khi moi
nguoi ¢ Starbucks déu to long tri 4n va ton trong di san cua Peet, nhan vién ¢ Peet’s lai e sg mot thé
luc Starbucks m&i ndi s& chuc chd nudt chung ho. Hon thé nira, qua trinh sap nhap khién hoat dong
diéu hanh thiéu mét tinh tap trung. Gan nhu trong sudt nim 1984, cac quan 1y & Starbucks phai lién tyuc
thie hién nhitng chuyén cong tac gitta hai ddu San Francisco va Seatle. Chinh ban than tdi cir cach
tuan lai phai bay dén d6 dé giam sat cac hoat dong tiép thi va ban 1 ctia Peet’s.

Mot s& nhan vién Starbucks bat dau cam théy b1 bo roi1. C6 quy ho con chéng nhin dugc mot xu tién
thuong. Thé 14 ho dén gip Jerry cing ban yéu sach doi duge tra cong thich dang hon, nhit 1a ddi véi
cac nhan vién 1am viéc ban thoi gian, va doi mot ban tuyén bd chinh thire cac khoan thudng thuong ky
ho s& nhan dugc. Nhung tim tri Jerry dang dé o noi khac va anh khong déap lai yéu cau cua ho. Cac
nhan vién nha may tré nén hét strc gian dir va cudi cung da truyén tay nhau ky mot don kién doi cong
doan phai can thi¢p vao. Khong ai trong bd may lanh dao nhan ra su bat min di 1én dén mirc do nao.
Céc nhan vién ban & déu to vé hai long, va boi 18 s6 lugng cua ho 16n hon nhiéu so véi s6 lugng nhan
vién lam vi¢c trong nha may, Jerry cho rang ho s& bo phleu ngan chan sy can thi¢p cua cong doan.
Nhung khi dén ngay cong bd chinh thirc, cong doan thang thé véi nhiéu hon ba phiéu.

Jerry choang vang. Cai cong ty ma anh sang lap, cai cong ty ma anh hét 1ong yéu quy, gio day khong
con tin twong anh nira. Trong sudt nhi€u thang sau, anh ngay cang nan long. Toc anh bac nhi€u hon.



Starbucks da danh mat tinh than dong ddi ctia minh.

Su kién niy day cho t6i mot bai hoc hét strc ¥ nghia: Chang c6 gi quy gia hon 1ong tin va su tin nhiém
ma mot cong ty co thé tao nén trong long cac nhan vién ctia minh. Néu nhan vién tin rang bd may quan
1y khong chia sé 1gi ich cho ho mdt cach cong bang, ho s& cam thiy minh 13 ngudi ngoai. Mot khi ho
bat ddu mét 1ong tin vao 1anh dao, twong lai ctia cong ty sé di theo chiéu hudng xau.

Mot dleu quan trong khac ma t6i hoc duoc trong sudt thoi ky kho khan do 1a ta khong nén tim k1em
ngudn von cho cong ty minh bang con dudng vay muon. Nhiéu doanh nhan ¢ xu hudng thich vay tién
ngan hang vi diéu nay cho phép ho nam tron quyén kiém soat trong tay minh. Ho lo s¢ rang viéc ting
ngudn von bang cach ban cd phan s& dong nghia vdi viée ho mat di quyén kiém soat ca nhan d6i véi
hoat dong ctia doanh nghiép. T6i tin rang cach tot nhat giup mot doanh nhin duy tri kha ning kiém soat
ctia minh 14 cong hién hét minh va 1am vira 10ng moi c6 dong, tham chi ngay ca khi ¢6 phan ctia anh ta
hodc ¢6 ta nhd hon 50 phan tram. Sy mao hiém nay con tét hon rat nhiéu so véi nguy co ng nan chong
chat, vi no nan c6 thé lam han ché kha ning ting trudng va sang tao cua doanh nghiép trong twong lai.

Gio day nhin lai t0i thit sy cam thdy may man vi d4 hoc dugc nhitng bai hoc d6. Bay gio, t6i khong hé
nghi c6 ngay minh s& dimng dau bat ctr mot cong ty nao, hudng ho 1a Starbucks. Nhung boi vi toi thiy
duoc diéu gi s& xay ra khi long tin khong con ton tai gitra 1anh dao va nhan vién, t6i hiéu rd viéc duy
tri long tin nay c6 y nghia song con thé ndo. Va boi vi 01 thay duoc nhiing tac dong ti€u cuc cua ng
nan, vé sau toi da lra chon phuong phap tang ngudn von bang cach ban cd phan. Hai nudc di nay
chinh 14 nhirng nhan t6 c6t yéu cho thanh coéng ctia Starbucks trong twong lai.

BAN DA CHU’NG MINH PU'OC LA Y TUONG CUA BAN KHA THI, GIO’ THI HAY VUT
NO SANG MOT BEN

Co nhleu cong ty, cac quan ly cAp trung va tham chi ca nhitng nhan vién méi vao déu tro thanh nhitng
nha truyen gido day nhiét huyét cho cac y tuong tao bao va mao hlem Céc quan ly cap cao thuc su
can lang nghe nhiing y tuong nay va san 10ng thir nghiém ciing nhur trién khai chung — thim chi du tay
tong giam doc diéu hanh c6 hoai nghi di ching nita. T61 hoc dugc chan ly nay trude hét trong vi tri
ctia mot nhan vién Starbucks vao nim 1984 va vé sau 1a trén cuong vi CEO. La sep, néu ban khoa chit
tai khong chiu don nghe nhitng ¥ tudng méi, nhiéu kha ning ban sé dong sap rat nhidu van hoi tuyét voi
mé ra trudc mit cong ty ban.

T6i phai mit gan mdt ndim moi thuyét phuc dugc Jerry cho thu nghiém y twdng phuc vu espresso. Qua
ban long chuyén sap nhap Peet’s va lo lang vé viée thay d6i ban chat cdt 161 cua Starbucks, anh khong
coi ¥ twdng d6 13 vu tién thuc su can trién khai. Mbi thang troi qua su bat méin cia toi lai cang ting
thém.

Cubi cung Jerry dong y cho md thir mt quiy bar espresso khi Starbucks khai truong ctra hang thir sau
ctia minh, ngay giao 16 hai con phé Fourth va Spring ¢ trung tim Seattle, vao thang tu nim 1984. Day
1a dia chi dau tién ctia Starbucks vira phuc vu ca phé theo dang thirc udng giai khat vira ban ca phé
nguyén hat. Pay ciing 14 dja diém dau tién ctia cong ty dit tai trung tAm thanh phd, ngay gitta quan
thuong mai ciia Seattle. T6i tin chic cac nhan vién vin phong & Seattle s& chét mé cac quay ca phé
espresso y nhu 61 hdi & Milan nim 1983.

T6i yéu cau mot nira dién tich 1.500 bd vudng dé thiét 1ap mot quiy bar espresso theo phong cach Y,
nhung chi nhan dugc von ven 300 by vuong., Cudce thir nghiém vi dai cua to1 s€ phai nhoi nhét vao mdt



goc nho chat choi, ding sau quay hang dirng, khong c6 chd ké ban hay dit ghé hay cho khach xép hang,

va chi c6 mét khoang bé ti dé bay sita va duong. Mac du t61 budc phai thuc hién giéc mo cua minh
trén quy md nho hon rat nhiéu so voi du tinh, t6i van tin chic rang cac két qua thu dugc s& chimg minh
nhirng gi ban nang mach bao t61 1a hoan toan ding.

Chuang t61 khong hé 1én ké hoach cho mot chién lugc tiép thi ram ro tién—khai-tru:ong nao, tham chi
cling chang gin bién thong bao Nay Ching Tdi C6 Phuc Vu Espresso. Chung toi quyét dinh s& chi mo
ctra va xem diéu gi s& xay ra.

Vao budi sang thang Tu ndm 1984 6, trdi tré lanh trai mia, mua phin gidng day troi, nhung khong
may nang hat. Theo ké hoach chiing 01 s&€ mo cura vao luc 7 gid sang, som hon thuong ngay hai tleng
T6i dén vao khoang 6:30 va lo lang nhin dudng phé qua nhirng khung ctra s trai dai tir san dén tran.
Chi c¢6 nhitng nhan vién thyc su hét long vi cong viéc moi tat bat trén nhitng con phd déc & trung tAm
Seattle vao gio nay.

T61 bat dau di t6i di lui khap cura hang, co gang gitr cho minh that ban ron v6i nhirng hoat dong sap
xép va chudn bi vao phat cudi. Phia trai van la quay ban ca phé nguyén hat nhur binh thuong, chit day
cac hop ca pheé. Ping sau quay, mot chuyén gia vé ca phé trong chiéc tap dé dong phuc Starbucks mau
nau dang kiém tra lai mudng mac ca phé bang kim loai, chiéc can nho va may nghién. Anh ta phai dam
bao mdi hoc ca phé phai duoc danh dau phan loai chudn xac va c6 san mot tip tem mac tén ca phé
bang cao su dé gan vao mdi tai ca phé khi ban. Anh sap lai cho ngin ndp ly tich, miy pha ca phé, va
cac hop tra trén ké ké goc twdng, nhitng san pham von di da quen thude voi cac fan ciia Starbucks.

Ngay goc sau bén phai ciia ctra hang, thi nghiém ctia t6i chuan bi bat dau. Tuong tu cac tho pha ca phé
& Milan, hai nhan vién day nhiét huyét dang van hanh mot chiéc may lam bang crom sang loang, hoan
tit tirng mé espresso rdi thuc hanh ki ndng ma ho vira hoc duogc, cach 1én hoi sita dé tao ra nhing 16p
bot min dung lam ca phé cappuccino.

bung 7 gio sang, chung t61 mo cira. Nhirng nguo1 hiéu ky bat dau lan luot ghé vao ctra hang trén
duong dén cong ty. Da s6 déu goi mot tach ca phé nhu binh thuong. Nhirng nguoi khac lai hoi han vé
nhirng thirc uéng espresso moi la li¢t ke trong danh sach mon Y. Hai ngudi tho cta ching t61 rat thich
cac loai thirc uong méi ndy va nhiét tinh giai thich vé cong thirc cta ching. Ho khuyén khich khach
hang dung thtr thirc uéng ma t6i da kham pha ra & Verona, loai thirc uéng ma da phan khac hang déu
chua timg nghe ndi toi: caffe latte, loai ca phé espresso két hop cung sita 1én hoi. Nhu nhiing gi t6i
duoc biét, budi sang hom d6 1a 1an dau tién Hoa Ky biét dén caffe latte.

T61 quan sat vai nguoi nhdp ngum ca phé dau tién. Chang khéc gi t6i, hau hét ho déu mo to mat, phan
g dau tién khi cam nhén sirc boc pha moi la cua hwong vi ménh liét. Ho hoi chan chur, roi lai nhdp
thém mét ngum nira, thuong thire sy am ndng ngot ngao cua stra. Toi thay ho mim cuoi hai long vi su
hoan hao cua thirc udng da 1ap day vi giac cta ho.

Nhip d6 ting nhanh trong sudt gid cao diém vao sang sém, va roi giam dan. That ky quic khi phai
phuc vu trong cai goc sau chat choi cua ctra hang. Khach hang chen chiic nhau trong khodng khong gian
bé nho d6 trong khi quay ban 1& bén trai vang tanh. Néu cira hang ndy 1a mot con tau thi no da 1at tir 1au
roi.

Tur gidy phat ching t6i mé cira, toi nhan thay rat rd mot diéu: Starbucks da budc vao mot linh vyc
kinh doanh hoan toan khac. Khong thé quay lai nhu cii dugc nita.

Pén gior dong cira, tong cong di co téi 400 lugt khach ra vao cira hang — cao hon rat nhiéu so véi mure
binh quan 250 khach mdt ngay ¢ nhitng ctra hang ban 1¢ ca phé hat Starbucks kinh doanh phat dat nhat.



Quan trong hon, t8i c6 thé cam thay nhitng dot song nhe dau tién mang diing khong gian tuong tic xa
hoi Am ap va gia tri nghé thuat dd cudn hat t6i ¢ Italia. T6i trd vé nha véi tim trang phan khich hon
bao gio hét.

Tuan nay ndi dudi tuan khac, kinh doanh  ngay mot phat trién. Trong vong hai thang, ctra hang phuc vu
dén 800 khach mdi ngay. Céc tho pha ché lam khong nghi tay ma hang ngudi van xép dai ra tan cira roi
14n ca via he. Bat ctr khi nao t6i ghé qua kiém tra cudc thir nghiém cua minh, cac khich hang lai va t6i
bay to su hirng khoi ctia ho. Phan hoi that vuot qua strc tedng tuong cua toi.

Cura hang Fourth va Spring bat dau trd thanh noi ty tip ciia nhiéu nguo1, khong khi ¢ day v6 cung nao
nhiét. Thé 1a thanh cong d3 dén v6i toi. Thanh cong cling d3 dén véi mot bo phin cac nhin vién
Starbucks hét 1ong tng hd ¥ twdng ndy, nhitng ngudi nhu Gay Niven, phu trach thu mua bao bi thanh
pham tai Starbucks tir nim 1979, hay Deborah Tipp Hauck, ngudi duoc tdi tuyén vé quan 1y mot cira
hang vao ndm 1982.

Pay chinh 12 két qua thir nghiém ma toi hét long mong doi. Tur thanh cong cua quay bar espresso dau
tién ndy, t6i bat dau hinh dung ra nhiéu kha nang khac. Chung toi c6 thé mé nhiéu quan ca phé khap
thanh phd, quan ndo cling phuc vu cac thirc ubng espresso. Chung khong chi dong vai tro nhu mot cht
xtic tic ma con 1a phuwong tién gitp ching t6i mang ca phé Starbucks dén voi mot bo phan khach hang
mai rong hon.

Lac d6 t6i cir nghi at han thanh cong ctia Fourth va Spring s& x6a tan moi lo ngai ma Jerry Baldwin
van dang tran trd. Anh cling s€ thay rd nhu t61 co hoi tuyét voi dang mo ra giup ching t61 dua
Starbucks 1én mot tam cao hoan toan moi.

Nhung mot 1an nira, bong bong udc mo cua toéi vo vun.

Déi véi J erry, thanh cong cua ctra hang c6 cai gi do khong 6n. Du t6i van ludn hét 1ong ton trong anh,
t6i nhan thdy cach Jerry va tdi nhin nhan nganh kinh doanh ca ph¢, cing nhu cach ching to1 nhin nhan
thé giéi, hoan toan khac nhau. Jerry cho ring thitrc udng espresso lam chéch hudng trong tam kinh
doanh cua ching toi — kinh doanh ca phé hat arabica ¢ cap ban lé. Anh khong mudn khach hang coi
Starbucks 13 noi ho ghé chan goi mot ly ca phé ro6i mang di.

Con dbi voi t6i, espresso chinh 14 trai tim va 1a linh hon cua trai nghiém ca phé. Muc dich mo quéan
khong phai chi dé mang ca phé ngon dén voi khach hiang ma con dé chi cho ho biét cach thucng thirc
no.

Chic chin Jerry vo cing phlen long vé t6i trong sudt nhitng thang sau khi Fourth va Spring khai
truong. Ngay nao to1 cling | héi ha lao vao phong anh, trung ra hang ta nhiing thong ké doanh thu va lugt
khach hang. Anh khong thé phii nhan thanh cong ctia chiing t6i, nhung anh van khong mudn phat trién
no.

Xuyén sudt qua trinh hop tac 1am an, Jerry va toi chuwa mot 1an tranh cdi. Nhung ca anh va t6i déu nhan
ra rang chiing t6i da 1am vao bé tic, rang bt dong gitra chung t6i khong don thuan chi 1a do mot dinh
hudng moi no d6 trong kinh doanh; van dé ma chung t6i bat dong c6 kha ning s& dan t6i mot sy thay
d6i sdu sic cta ca cong ty. La ngudi sic sao va tinh té, anh thiy rd mot ngon lira dang bung chiy trong
t0i, mot ngon lira ma anh khong cach gi dap tat duoc.

Sau nhiéu tudn cd gang thuyét phuc, mot ngdy no, t6i sai budc vao vin phong ctia Jerry, quyét lam cho
ra I€ moi chuyén.

“Céc khach hang dang phan hdi rat tich cyuc,” toi noi. “Pay 1a mot y tudng tuyét voi, ching ta phai tiép



tuc phat trién nd.”

“Cong ty ching ta chi chuyén rang hat ca phé Howard a. To6i khong muén lao dau vao nganh kinh
doanh nha hang,” anh mét méi ndi, nhan thay chiing t61 lai sap stra phai quay vé deé tai cii.

“Do6 dau phai la kinh doanh nha hang!” Té1 khang khang. “Pon gian 1a ching ta mang lai cho khach
hang co hdi duoc thudng thirc ca phé theo ding phong cach cia no.”

“Howard, hay nghe t61. Day khong phai la chuyén nén lam. Néu chung ta qua cha tdm vao phyc vu ca
pheé, chung ta rot cudc s& chang khac nao mot nha hang hay mot quan an tAm thuong dang nhan nhan
khip noi. Nhin timg buéc thi thiy c6 vé hop 1y, nhung cubi ciing ching ta s& danh mit cai gbc ca phé
cua minh.”

“Nhung chiing ta dang ndi lai ban sic ca phé ctia minh day chi!” Toi tranh cai. “Diéu ndy s& mang lai
cho ching ta thém nhiéu khach hang.”

Nhan thdy sy cuong quyét cta t6i, Jerry im lang ngdi trong it phut, khoanh tay trudc ngue, roi cudi
cung anh ngo y: “Co 1€ chiing ta c6 thé dat may pha espresso ¢ phia sau mdt hai ctra hang khac.”

“Ching ta ¢6 thé thuc hién trén quy md 16n hon thé rat nhiéu,” toi 13p lai, hiéu rd rang néu toi chap
nhan sy nhuong bo cua anh, d6 s€ 1a di€ém xa nhat ma t61 c6 thé dua cong ty dén, von ven vai may pha
ca phé khiém ton nép sau mot hai ctra hang nho.

“Starbucks khong can phai banh trudng ra thém chiit nao nira. Néu cau c6 qua nhiéu khach hang ra vao
trong mdt ngay, cau khong thé hiéu ro ho nhu cai cach xua nay ching ta van lam.”

“0'Y, céc thg pha ca phé déu biét rd moi khéch hang ctia minh.”

“Bén canh d6, chung ta dang no nan chong chit nén khong thé nao theo dudi ¥ twéng d6 duoc. Thim
chi du muén ching ta ciing khong thé kham ndi.” Anh dimg day va chuan bi bo vé nha, thay tdi chan
chur khong mudn két thic cudc ddi thoai, anh nhdn manh: “Téi xin 161, Howard. Chung ta chic chén s&
khong thuc hién ¥ twong ndy. Cau phai chap nhin chuyén d6 thoi.”

T6i cam thdy trc ché trong sudt nhiéu thang troi, sy hoai nghi khién t6i hoan toan té 1iét. Toi thdy minh
nhu tach thanh hai nira: mot nira 1a 1ong trung thanh t61 danh cho Starbucks, mdt nira 1a niém tin t6i dat
vao trién vong cta nhitng quan bar phuc vu ca phé espresso phong cach Y.

T61 qua ban ron voi cong viée hang ngay, phai bay t61 bay lui San Francisco dé tim cach 6n dinh hoat
dong cua ca hai cong ty, dén ndi 18 ra toi hoan toan co thé lang tranh ban than minh va tir bo ¥ tudng
do. Nhung toi khong cho phép no chét. Toi cam thay kinh doanh espresso 1a qué ding dan, va n6 da
ngam qua sau vao mau thit t6i dén mirc khong thé budng xudi duoc.

Mot ky cudi tuin no, , cting khoang tho1 gian do, khi toi xubng phd dén ciu lac bo thé thao dé tham gia
vao tran dau bong r6 Cha nhat nhu thudng 18, tdi dugce phan cip vai mot g toc vang luc ludng trac
tudi toi. So voi chidu cao sau bd hai ciia t6i, anh ta cao hon hai inch, va anh 1a mdt cau thu rat cir.

Khi tran d4u két thic, chung t61 bat dau tan chuyén va anh ta tu gidi thiéu minh 1a Scott Greenburg.
Anh béo t6i rang anh hanh nghé luit su va c6 mot van phong 16n trong thanh phd. Sau khi biét duoc
cong viéc cua t6i, anh ndi anh rat thich ca phé Starbucks thé 13 sau d6 thang hodc t6i lai mang ting anh
cdc ca phé. Ching t6i thuong xuyén gip gd va udng bia ciing nhau, dan gi, t6i tho 16 hét v4i anh tt ca
nhirng ndi buc doc va bat min ctia minh.

Scott hoa ra lai 1a mot luat su chuyén vé cong ty, cong viéc ctia anh 13 tu van cac cong ty vé rat nhleu
van d¢, ké ca viéc kéu toi ¢ dong va chio chirng khoan ra cong chung. Khi t6i noi voi anh mong mudn



hoat dong doc 1ap va mé cac quan bar chuyén phuc vu espresso ctia minh, anh bao t6i rang c6 thé mot
s6 nha dau tr s& quan tim dén chuyén ndy.

Sau khi trao doi nhitng ¥ turdng ctia minh v&i Scott va Sheri, t6i dan nhan ra minh s& phai 1am nhiing
gi. Pdy la thoi khdc cua téi. Néu téi khéng nam bat co hdi nay, néu téi khéng can dam buéc ra
khoi ché ngéi am dp va mao hiém, néu téi chan chir qud ldu, thoi khdc dé sé qua di. Toi biét rang
néu khong tan dung dugc co hoi nay, ca doi to1 s€ mai ban khoan: Néu minh can dam hon thi sao?
Tai sao lic dé minh lai yéu hén dén thé? Pay 1a lac t6i can khai hoa. Thim chi néu moi chuyén co
khong thanh cong nhu mong mudn, t6i van phai thir.

T6i quyét dinh roi khoi Starbucks va tur minh mo cong ty riéng. Y tudng cua toi 1a mé cac cira hiéu
phuc vu ca phé dung tach va cac thirc udng espresso, chil yéu tap trung ¢ nhitng dia diém trung tim
dong ngudi qua lai. Téi mudn tai tao su 1ang man va nghé thudt ciing khong gian cong dong ma toi thiy
¢ Italia.

Phai mat dén vai thang 1én ké hoach, nhung cudi cung t6i ciing thuc hién duoc nuoce co cua minh. Biét
toi da hét mirc quyét tam, Jerry va Gordon ung h¢ y twong nay. Ho dé cho toi tiép tuc cong viée va str
dung vin phong cho dén khi t6i san sang chuyén di, vao cudi nim 1985.

Trén mot sb khia canh, viéc dut 4o ra di dé bat dau cong ty moi ciia riéng minh doi hoi khong it 1ong
can dam. Sau khi dwa ra quyét dinh, toi moi biét Sheri dang mang thai. Néu khong c6 khoan luong cta
t6i, ching t6i s& phai song dya vao thu nhap ctia nang cho dén khi tdi gay dung dugc cong ty va 1am an
phat dat. Nang khong né ha gi viéc phai quay lai lam viéc ngay sau khi sinh con vao thang Giéng,
nhung t6i rat khong vui khi chi vi quyét dinh cta t6i ma nang khong con lya chon nio khac.

Nhung ¢ mot chirng muc nao do, toi cam thiy duong nhu minh da chuan bi cho nudc cd nay tir rat 1au
roi. Mia mai thay, no lai trai han véi nhirng chan gia tri ma bd me da day to1. Tur tAm guong cua b, t6i
hoc duoc réng thdi viéc sé dan dén sy bat on dinh va vo khéi xdo tron trong gia dinh. Con me thi luc
ndo ciing khang khang mot diép khiic bat hit: “Con c6 mdt cong viéc qua tot. Sao lai tir bo n6?”

Nhung t61 nhan thdy nudc cd ndy hoan toan nhit quan voi gidc mo cta doi minh, v6i hoai bdo mudn
]am mot diéu gi d6 cho gia dinh va cho chinh ban than, mudn chinh phuc mot dicu gi d6 that su dac
biét, mudn dugc ton trong, vo1 khao khat mudn vuon xa thoat khdi canh ngheo khd va cudc séng buon
chai ma ca doi b me t6i dd phai ganh chiu.

Kenny G, ban than cua t6i, vé sau thuat lai mot trai nghiém tuong tu trong do1 anh. Vao nhirng ndm
1980 anh la thanh vién ctiia mot ban nhac c6 tiéng, vira dugc trong vong, thu nhap lai on dinh. (Pay 1a
chuyén xay ra rat 1au trude khi anh tr¢' thanh mot nhac cong choi ken saxophone theo phong cach jazz
ndi tiéng.) Nhung anh nhan thirc rang anh s& roi khoi ban nhac néu tim ra dugc am thanh riéng cua
chinh minh. N6i theo ngdn ngir 4m nhac, anh buéc ra san khdu va hoa tiu mot ban nhac day mau sic.
Néu anh khong 1am thé thi gio day Kenny G chi 1a mdt tay choi saxophone cho mot ban nhac tinh 1¢
nao do.

Pau 1a diém khac biét giita mot nguoi tai ning thianh cong va mdt ngudi thim chi con tai ning hon
nhung lai cr thut 10i mii & phia sau? Hay lay cac dién vién day trién vong dang phai phuc vu ban &
New York 1am vi du: Nhiéu ngudi trong sb ho tai ning thim chi khong hé thua kém Robert DeNiro va
Susan Sarandon.

Mot phan yéu td tao nén thanh cong 1a viéc dinh gid va co hoi. Nhung hau hét ching ta déu phai tir tao
ra co hoi cho chinh minh va san sang nim bat khi ta nhan thdy mot van hoi 16n ma ngudi khac khong
nhén thay.



Mo udc 1a mét chuyén, nhung khi gio G da diém, ban phai san long tir bé nhirng gi quen thudc dé
budc ra ngoai tim v€ am thanh cta chinh ban thdn minh. D6 1a diéu toi da 1am vao nim 1985. Néu toi
khong 1am thé, s& khong bao gidr ¢ Starbucks ctia ngay hom nay.



S

Nhirng nguoi ludn néi “khdng” chang bao giv xay dwoe
mot doanh nghiép lom

Chiing ta danh gid ban thin qua nhitng gi chiing ta cam thdy minh cé thé lam duworc,
trong khi nguwoi khdc danh gia chung ta qua nhitng gi chung ta da lam.

Henry Wadsworth Longfellow, Kavanagh, 1849

Co6 mot cau chuyén c6 tich kiéu My ma bat ctir mot doanh nhan nio ciing mo tdi: bat dau mot ¥ tudng
16m, thu hut vai nha dau tu, va xay nén mot doanh nghiép sinh 1ai va phat trién bén virng.

Van dé nim & chd, thudong thi ban luén phai bat dau trong tu thé ctia mdt ngudi 1ép vé.

Néu ban muén biét nhitng ngudi 1ép vé cam thay thé ndo, hdy thir di quyén tién véi muc dich xay dung
mot doanh nghiép mdi. Nguoi ta s& dong sam cira truede mit ban. Ho s& nhin ban véi day ve hoai nghi.

Ho s€ lam x61 mon sy tu tin cua ban. Ho s€ dua ra moi loai ly do co thé nghi ra dugc dé giai thich tai
sao ¥ tudng cua ban chang 1am nén tro trong gi.

Tuy nhién, 1am ngudi thé yéu clng cO mat t6t cua nd, vi nhiéu khi d6i mat voi nghich canh lai tiép thém
sinh luc cho ta. Nhu t6i c6 phan lai thich viéc ¢6 qua nhiéu ngudi lai bao rang nhitng hoach dinh cua
toi khong thé thanh cong dugc. Du c6 bao nhiéu nguoi chi trich di ching nira, t61 lu6n ving tin rang
minh c6 thé chién thing. T6i tin vao chién thing téi mirc cam thiy v6 cung thich thu khi ky vong ctia
moi nguoi thap dén do to1 biét rdo minh c6 thé danh bai ho.

Chang ai dat duoc bat cir thir gi khi tin vao nhitng ké biét n6i “Khéng.” Va ciing it ai thanh cong khi ctr
cO bam vao nhirng y trdng san co trong nhirng linh vyc san co.

Chinh nhirng ngudi theo dudi con duong vang bong nguoi di méi sang tao ra cac nganh cong nghiép
mG1, phat minh ra cac san pham moi, x8y nén cac doanh nhiép truong ton, va truyen cam hung cho
nhirng nguoi quanh ho thiic day ning lyc cua minh 1én dén nhitng tim cao ky vi nhat ctia thanh cong,
Néu ban khong con 1a ké 1ép vé nhung luon hé‘t minh trong moi cudc 9hjén, khong con phai chién dau
chong lai nghich canh, ban s€ phai don nhan di€u t€ hai nhat cua s6 phan: su tam thuong.

CHO “KHONG” TRONG TIENG Y NGHE KHONG TE DEN THE

Jerry Baldwin khién 61 ngac nhién. Khi t6i dang chuén bi gidy to thanh l4p cong ty méi va 1én ké
hoach ti€p can cac nha dau tu dé quyén ti€n, anh goi t61 vao van phong réi1 dé nghi dau tu 150.000
USD tién trich tir Starbucks vao doanh nghiép phuc vu ca phé cua toi.

“Pay khong phai linh vuc kinh doanh ma chiing t6i muén dan thin vao,” anh giai thich, “nhung chiing
to1 s€ ho trg cau.”

Bang nhitng 101 d6, mia mai thay, Starbucks tré thinh nha dau tu dau tién cua t6i, bao dam mot luong
tien kéch su cho mdt cong ty dang ng chong chat. Jerry cling dong ¥ gilt mot chan gidm doc, con



Gordon htra s& 1am chuyén gia tw van ban thoi gian trong sau thang. Su ung hd ndy khién giai doan
chuyén ti€p cua to1 tr¢ nén dé dang hon rat nhiu.

C6 1& Jerry hy vong ngin toi khéng trd thanh d6i thil canh tranh hodic ciing c6 thé anh mudn dam bao
rang to1 s€ su dung ca phé Starbucks, mac du dang nao thi d6 ciing 1a lya chon s6 1 cua t61. Tuy nhién,
to1 thay ro rang Jerry don gian cling mudn gitip do to1, va toi hét long biét on.

Gordon ciing himg khoi véi dir an kinh doanh nay nhu t6i, va anh 1én day c6t cho cai dau sang tao cua
minh lam viéc, gip mai gitia y tuong cua toi. “Khong thé bang long v&i nhitng thir tim thuong,”
Gordon bao t01. “Cau phai nang tam ky vong cta khach hang. Moi thi ciia cira hang moi — ten got,
cach bai tri, cach truyén tai, su chi trong trong pha ché ca phé — moi thir phai khién khach hang mong
chd nhitng gié tri ngay cang hoan hao hon.”

Chinh Gordon 1a nguo1i dé xuit t6i dit tén cira hang la Il Giornale. Bén canh vi¢c moi1 ngudi déu biét
day 1a tén cua to bao 16n nhat Italia, giornale con c6 mdt ¥ nghia co ban hon 13 thirong nhdt. Ta co td
bao thuong nhat, mon banh bao thuong nhat, tach ca phé thuong nhat. Néu chung t6i phuc vu ca phé
ngon voi phong cach va sy tinh té ctia nuée Y, chung t6i hy vong khach hang ngiy nao ciing dén véi
chiing t01.

Véi su hd tro cua Jerry va Gordon, t6i ngdy ngd tin rang minh c6 thé thu hut duogc tat ca cic ngudn von
dau tu can thiét trong vong sau thang.

Khong c6 gi ngot ngao ddi vdi mdt doanh nhan chi vira moi bt dau dan than vao thuong truong hon
huong vi thanh cong khi quyén dugc ddng d6 la gop von dau tién. Nhung khi chir “khong” 1an dau tién
dén, n6 chang khac ndo mot ct tat thang vao gitra mat. Toi da phai trai cam giac d6 ngay tai Italy.

Vao thang muoi hai, ngay khi t6i vira roi khoi Starbucks, Gordon va toi bat dau mot chuyén phiéu luu,
bay td1 Italy nghién ctru cac quan ca phé. Trong sudt ba nam trude do, to1 ngay cang quy anh va yéu
thich sy khac 1a ¢ anh. T61 hy vong minh s€ tr¢ vé voi mot tri¢u do la tién dau tu.

Trién vong 16n nhat ctia ching t6i 1a Faema, mot nha san xuat may pha espresso ¢ Milan. Toi di gidi
thi€u y tudng cta minh cho ho qua dién thoai, va ho c6 vé rat hirng tht. Trong tron ngay dau tién &
Milan, t6i tién hanh bai thuyét trinh dau tién, va t6i rat tw hao vé nd. Toi giai thich cho ho hiéu ching
t0i s& tai tao lai trai nghiém espresso phong cach Y & M nhu thé ndo, va s& mé rong dén nim muoi
ctra hang ra sao. Toi dién thuyét hiing hon hét mirc c6 thé vé tiém ning clia thoi co nay va nhdn manh
stc cudn hut cua ca phé phong cach Y, diéu it dugc biét dén & Hoa Ky. Toi cho rang mdt cong ty
chuyén ban may pha espresso thwong mai nhu ho chic chin s& thiy dy an kinh doanh ndy trim phan
chién thing.

Nhung sau mot phién thao luan ngan dén dang kinh ngac, ho tir chéi chiing toi. Ho ctr khing khing rang
ngudi khong bao gid ¢ thé thudng thire espresso theo cach ctia ngudi Y.

Du t61 nhan ra c6 1€ minh da qua lac quan vé trién vong mot Tong cong ty 16n & nude ngoai chap nhan
gbp von cho mot céng ty Hoa Ky nho be chua co chut tiéng tim ndo, t6i van khong thdi cam thiy ching
long. Sy tir chdi ctia Faema dong nghia v&i viée t6i s& phai dén gd ctra timg nha dau tu tu nhan mot
hong quyén dugc khoan von 1,7 triéu d6 la ma toi can. Toi biét chuyén d6 khod dén mirc nao.

Nhung lac ndo ciing vy, nude Y khién ta khong thé budn phién duoc 1au, Gordon va t6i ghé gan 500
quan bar espresso ¢ Milan va Verona. Chung t61 ghi chu, chyp anh, va quay phim canh céc tho pha ca
phé trung trd tay nghé. Chuang t61 quan sat cac thoi quen dia phuong, thuc don, 161 bai tri, cac k¥ thuat
pha espresso. Chiing t6i udng rat nhiéu ca phé, thuong thirc nhiéu loai rugu Y, va dn nhitng bira thinh



soan. Chung to6i ngdi & cac quan ca phé ngoai trdi dudi anh sang va nhirng gam mau tuyét diéu cta
nudce Y, thay rd minh s€ phai lam gi d€ co thé tao ra mdt quan ca phé phong cdch Y day ban sac nhu
the.

Khi tr6 lai Seattle, chung t61 hirng khoti voi y tuong cua minh chang kém gi lac ra di, va toi tiép tuc
quyét tim quyén di so tién can thiét dé khai sinh I Girnale.

T6i chang co khoan tién riéng ndo dé dong gop, va o1 cling chang biét gi vé vén mao hiém. Co vé
khong phai khi tiép can ban be va nguot than vi tién. T61 ngh rang néu day 1a y tuong hay, cac nha dau
tu ¢6 kinh nghiém s& mubn gianh 1ay mot phan. Con néu nd khong kha thi, ho s& cho toi thay rd.

Pung 13 ho da cho t6i thdy rd, va sau ho 1a mot sé ngudi khac.

Mii cho dén rat 1au sau ndy, toi khong hé nhan ra nhitng lién d6i dai han cta viéc quyén vén. Khong
nhu cac cong ty dua trén tri thirc nhu Microsft, cac doanh nghiép ban le vo cung nhay cam voi von;
khi ho nhanh chong mé thém nhiéu ctra hang, ho doi hoi mot ngudn cung von lién tuc dé trang trai cac
khoan nhu chi phi xay dung, co so vat chat, va tién thué mit bang. Mdi khi quyen thém tlen, phan chia
cua mdi thanh vién sang lap s€ giamdi. T61 s& chiang bao gid c6 duge 50 phan trim quyén s& hiru, mot
sO glam dbc & cong ty phan mém ciing thé. Nhung vao thoi diém do6, t6i khong con Iwa chon nao khac.
Ne,u to1 thuc su lua chon khac di, Starbucks sé chang thé 16n manh nhanh chong va bén vitng dugc nhu
the.

Sau khi t6i tr Y trd vé, toi cuing nguoi ban @n Scott Greenburg ngdi ngay ban in phong bép nha t01 va
phac thio mot ké hoach kéu goi gop von moi cho Il Giornale. Ca hai chung to1 déu con tre va rat phan
khich trude nhirng tiém ning nay, chung t61 két hop cho nhau rat hoan hao: Téi c6 tam nhin con anh
biét can c6 nhitng thong tin va thong ké nao dé thu hit cic nha dau tu tu nhin va anh biét cach 1én suon
céc co hoi cling nhur rii ro ¢ thé gip phai.

Vi chung t01 dang mang dén mot cai gi do mo1 me cho Seattle, t01 wdc chung minh phai mo it nhat mot
ctra hang trude, dé cho moi nguo1 thay mirc do kha thi va sy 101 cuon day ngh¢ thuat cua mot quan ca
phé phong cach Y. Tuy nhién, dé lam duogc thé, tdi s& can ting thém von ban dau 1a 400.000 d6 la. Sau
d6, toi da tinh ludn 1a can thém 1,25 triéu d6 la nita dé trién khai it nhat tdm quay espresso va ching
minh rang ¥ twong nay kha thi ngay ca khi mé rong quy md trong 1an ngoai Seattle. Ngay tir khi thanh
lap, Il Giornale ludén dugc coi nhu mot doanh nghi€p 16n, chir khong phai mot ctra hang don 1¢.

POI KHI S CHAN THANH LAI HIEU QUA HON MOI KE HOACH KINH DOANH

Nha diu tr bén ngoai dau tién cua Il Giornale 1a Ron Margolis - & mdt sb khia canh nao do, ong la
nguoi kho co kha ndng tr¢ thanh nha dau tu nhat ma ta c6 thé tuong tuong ra. Ron la mot thay thudc da
dat mot phan tién tiét kiém vao thi truong ching khoan va phan con lai vao cac cong ty nhé mdi ndi
day mao hiém, phan 16n 14 phi vu 1am 4n ctia nhitng ngudi ong biét rd va tin tudng.

Khi t61 tiép can Ron, hai chiung t61 hoan toan xa la, Sheri biét vo ong, Carol, qua lién lac cong viéc.
Mot ngay mua thu, ba ngudi dat chd di dao trén 16p 14 kho & cong vién Seattle. Carol ¢ con nho,
Sheri thi dang mang thai, va Ron 13 bac si san khoa nén cau chuyén nhiéu phan déu lién quan dén tré
con ca. Nhung khi Sheri dé cap chuyén toi dang bat dau cong ty cta riéng minh, Ron bao nang; “Neu
Howard ma bat dau kinh doanh, to1 tin cau ay s¢ thanh cong, thé nén 61 mudn biét thém thong tin vé
chuyén d6.” Khéng 1au sau, Sheri sap xép cho ti gip ho. Carol mdi chung tdi dén dung bira.

O thoi ky dau nay, t6i van dang qua phan khich véi ¥ tudng cia minh nén chang hé lo lang gi. Toi



mang theo ké hoach kinh doanh ma Scott va t6i bo nhiéu gid soan thao. Chiing t6i da chuan bi hét cac
du kién tai chinh chuan: chiing t61 can huy dong bao nhi€u tién, viéc khai truong cira hang dau tién s¢
mat bao lau, mat bao 1au chung t61 mé1 ¢6 131, cac nha dau tu s€ duoc hudng lo1 theo von gop thé nao.
T61 tham chi con mang theo ban vé ctra hang dau tién do mdt kién tric su thiét ke.

Ron chang cho t6i 1y mot co hoi chia chung ra cho 6ng xem.

Khi ching t61 dén mai 4m ctia gia dinh Margolis, chung toi ngdi vao ban an tbi. “Hay noi tdi nghe vé
phi vu kinh doanh ma cau dang bat dau di,” Ron no1, sau vai phat chuyén phiém.

T6i hao hing dap 10i. Toi néi voi ong vé nguon cam hirmg ma toi ¢6 khi du lich dén Y, vé viéc ghé
quéan ca phé quan trong thé ndo trong cudc séng hang ngay cua nguoi Y. ‘T61 mi€u ta sy tinh t& va nét
nghé si ma cac thg pha ca phé mang lai cho viéc phuc vu moi thirc uéng espresso. Toi trao doi ¥
tuong trung bay bao trén gia cho khach hang doc, va tén quan s€ 1a I/ Giornale. Néu van hoa espresso
co thé 16n manh ¢ Y, t61 tranh ludn, nd ciling c6 thé 16n manh & Seattle — va bat cir noi nao khac.

Cang ndi t6i lai cang hirng khoi hon, thé roi dot nhién, Ron ngat 11 toi. “Cau can bao nhiéu?” 6ng noi.
“Gid t6i dang tim ngudn von khoi dau,” toi dap 10, bat dau gio cac gidy to ra. “Dé toi xem cac du
kién tai chinh.”

“Khong can dau,” 6ng ndi, xua tay bao toi cat hét di. “Toi chang hiéu gi may thir do dau. Cau can bao
nhiéu? Liéu 100.000 d6 la c6 du khong?” Ron rat tip chi phiéu va but ra roi viét séc.

T6i uwdc gl 1an huy dong vén nao ciing dé dang duge nhu thé.

Ron khong dau tu dua trén cac du kién tai chinh ma 6ng nhin vao sy chan thanh, trung thuc va niém
dam mé cua t61. Noi ngan gon, Ong tim kiém nguo1 ma minh co thé tin twong. Hanh dong cua dng hém
d6 kha mao hiém. Phai mat bon nim cong ty méi bat dau c6 1di. Ron va Carol chang c6 gi dam bao ho
s& nhan lai duoc khoan dau trr ctia minh, chir dirng noi 13 1oi tire. Nhung khi cong ty bit dau chiao ban
c6 phiéu ra cong ching, va loi nhuan ciing nhu gia c¢6 phiéu bt dau ting cao, ho dugc tudng thudng
xtrmg dang. C6 phan ho mua véi gia 100.000 d6 la da tang 1én hon 10 triéu d6 la.

Chi riéng dam me thoi khong thé dam bao cho mot két qua tét dep. Chinh Ron s& néi cho ban biét réng
rat nhiéu khoan dau tu khac cua ong, cting thye hién theo ban nang nhu thé, khong sinh 101 duoc dén
vay. Mot s6 doanh nhan that bai vi rot cugc y tuong cua ho khong hé 6n chit nao. Nhirng nguo1 khac
thi thién can va 'khong mudn tir bo quyen kiém soat. Mot s6 nguoi tir chdi khong muon dua thém tién
vao nita. Moi yéu to déu c6 thé khién mot cong ty di chéch hudng vao thdi ky nim gitra nhiét huyét ban
dau ctia ngudi sang 14p va doanh 1gi cudi cung. Nhung dam mé dang va s& mai 1 mot thanh phan can
thiét. Tham chi ké hoach kinh doanh xuét sic nhit thé gidi ciing khong thé mang vé mdt dong xu nao
néu nd khong bao ham dam mé va 1ong chinh truc.

Piéu budn cudi khi Ron bo phiéu tin nhiém 1/ Giornale 13 dng tham chi con chang may khi udng ca
phé. Ong dau tur vao toi, chir khéng phai vao ¥ tudng cua t6i. Ong 1a bac si, chir khéng phai nha kinh
doanh. Nhung 161 khuyén cua 6ng thi vo cung dang nhd:

“T6i nhin thdy hinh nhu nhitng ngudi thanh cong déu c6 nghi luwc phi thudng mudn 1am mot diéu gi
d6,” Ron noi. “Ho doc strc dan thin vao canh bac. Trong thé gidi nay, kha hiém ngudi sin long dan
than vao mdt canh bac 16n.”

Néu ban tim thay mot ngudi nhu thé, hay lang nghe that k§; co thé cudi ciing ban s& chung tay ciing ho
thuc hién mot gidc mo vi dai ngang tam ky tich.



NGUI YEU THE NHIN NHAN THE GIOI NHU THE NAO?

Khi con trai t6i ra d(‘yi vao thang Giéng, t61 da huy déng du khoén von khoi dau can thiét, 400.000 d6
la, 0 mirc 92 xu mot cb phiéu. (Vi ¢ hai dot chia nho c6 phiéu vé sau, mirc gia nay twong duong mirc
23 xu mdt c¢b phiéu hién nay.) Khoan tién do Starbucks va Ron Margolis cung cp; phan con lai dén tir
Arnie Prentice va cac khach hang cua ong.

Arnie Prentice, dong chi tich mot cong ty dich vu tai chinh biét rd Starbucks va thirc ubng espresso
cua nguoi Y, la mot trong nhirng nguoi dau tién c6 niém tin chic chan vao twong lai ma t6i mudn
hudng dén, Ong sap Xep cac budi diém tam va an trua dé t61 c6 thé trinh bay y tuong cta minh cho
khach hang ctia 6ng dé dam bao cho danh tiéng cua t6i. Ong tham gia hdi déng quan tri Il Giornale va
van tai vi trong hdi déng quan tri Starbucks cho t&i ngdy hom nay.

Khoan vén khai dau nay cho phép toi thué duoc mat bang va bit ddu xdy dung ctra hang Il Giornlae
dau tién, trong mdt cao d¢ vin phong mo1 ma vé sau trd thanh tod nha choc trdi cao nhit Seattle, , Trung
tam Columbia. Chinh vao thdi diém nay Dave Olsen dé nhdp cudc cung toi ( t61 s€ noi rd hon vé anh
trong chuong sau ). Hai chiing toi bat dau lam viéc cting nhau dé dua cong ty vao hoat dong vao
khoang thang tu 1986.

Nhung t6i phai don phan 16n thoi gian va cong stc dé huy dong thém khoan tién 1,25 triéu do-la tiép
theo. Chung toi thué mot van phong nhd ¢ Dai 16 s6 1, va toi bat dau dit nén mong. Toi danh tirng phut
mot quyén tién, don dao du hét cude hop nay dén cude hop khac va 1udn nd luc giit cho céc bai trinh
bay ctua minh luon tuoi méi. Ludn lién tuc nhic dién thoai, ca trude 1an sau khi md ctra hang, tiép can
moi nha dau tu tiém ning ma toi biét.

Vio thoi diém d6, 61 khong chi 12 mot ngudi yéu thé ,a phai noi 1a mot nguoi that bai nhu ndm ngay
trudc mat. Do 1a thoi ki khé khin nhat trong cudc doi t6i. Toi cam thdy nhur thé minh sap bi ddm va da
mbi khi dt tay 1én tirng canh ctra.

Biy gio toi ba muoi hai tudi va di ¢ Seattle duoc bon nim. Toi dd c6 kinh nghiém ban hang va
marketing nhung chura bao gio diéu hanh cong ty riéng ca. Toi chua 1an nao tiép xtic v6i gidi dai gia o
Seattle.

T6i chang biét gi vé chuyén huy dong vén, va toi ngdy tho toi mirc gip ai ciing dit van dé. Co mot dinh
nghia phap 1y thé nao 1a mot “ nha dau tu hop chuan”, ho phai c6 gia tri rong du 16n dé c6 thé chap
nhan rii ro khi dau tr vao mot doanh nghiép nhd mdi md. HE thdy ai dép ung duoc dinh nghia nay, toi
lién tiép can ho. Toi e 1 phan nira thoi gian t6i trinh bay véi nhitng nguoi chang thé dau tu dugc cho
dii ho ¢6 mubn di nira. Toi phai ha gia dén ba lan.

To1 thuong bi tur chdi véi thai do trich thuong xem thuong. Hoi trung hoc, mgt mua he no t61 lam boi
ban cho mdt nha hang & khu Catskill mountains. To1 con nhd mot sb khach hang da tho 16 voi toi dén
mirc nao. Ho noi nang cdc 16¢ va wa doi hoi, con t6i thi chay don ddo va lam hét sirc minh dé chiéu
1ong ho, roi khi ho ra vé, ho ném lai vai xu tién boa com cdi. La dua tré nha nghéo dén tir Brooklyn,
t6i nghi kiéu ctia nguoi gidu chic 1a nhu thé, toi con nhd di tu hita v6i 1ong minh: Néu c6 ngay minh
gidu t6i mirc ¢6 thé dén nghi ngoi & mot noi nhur thé nay, luc nio minh ciing s& boa tién that hau hinh.
Ltc ndo minh ciing s& hét strc hao phong.

T6i cling cd cam giac nhu thé khi nguoc xudi huy dong vbn ndm do, va to1 ting thé rang néu co lac nao
do to1 thanh cong va a1 do dén Xin toi dau tu cho ho, thAm chi néu t6i c6 nghi rang ¥ twdng ctia ho vo
cuing ngu ngdc va v& van, t6i s& van ludn tran trong tinh than dam nghi dam 1am ctia ho.



Nhiéu nah dau tu t6i tiép can cdc 16¢c dap 11 t6i ring ¥ tudng cua toi chi c6 bon dién méi chap nhan.
“Il Giornale ? Ngay ca phat am c4u ciing chang 1am duoc”

“Sao cau rdi bo Starbucks ? Ngu thé khong biét «

“Thé quai ndo ma cdu nghi cai ¥ twdng nay kha thi ? Nguoi My chang bao gid bo ra mot do rudi cho
mot coc ca phé dau !”

“Cau quan tri rdi | Y twdng nay that dién rd. Tt nhit cdu hiy kiém viéc gi d6 ma lamdi !”
Ca thay t6i da trao doi vai 242 ngudi, va 217 ngudi noi “khong”. Ban thir tudng twong xem s& budn
theé nao khi nghe nhi¢u lan dén thé nguoi ta giai thich tai sao ¥ tudng cua ban ching dang mdt xu tién
dau tu. Mot sO nguoi nghe to1 trinh bay hang tiéng dong ho roi1 cling chang goi lai. To1 goi thi ho khong
nghe may. Pén khi t61 lién lac dugc thi ho giai thich vi sao ho khong hirng thu. D6 1a thoi t61 da phai
rat ha minh.

Khé khin nhat 1a duy tri mot thai d6 lac quan. Ban khong thé dén gap mot khach hang day trién vong
trong khi khong thé hién tron ven duogc niém dam me va bau nhiét huyet dbi voi nhirng gi ban dang dé
XUAt, Bung khoac b mat chan chuong khi ban tiép xuc véi mot chu dat nao d6 dé bat dau dam phan
hop ddng thué mat bang Nhung néu tudn d6 ban co tdi ba hay bdn cudc gip g khong thanh cong thi
sao, ban blet 1én tinh than cho minh bang cach nao ? Ban budc phai trd thanh mdt con tic keé hoa thay
d6i mau sac lién tuc. Chang han ban dang ding trudc midt mot ngudi nao d6. Ban dang nan long khing
khiép, nhung ban phai to vé tu tin va cing tran sirc song nhu ddy 13 cudc gip g& dau tién ciia ban vay.

Du sao di ntra, t0i cling chua bao gio may may hoai nghi, chua mét phut nao, rang ké hoach ctia toi
khong kha thi. T61 thuc sy vimg tin rang tinh tuy cua trai nghiém espresso kiéu Y- gia tri cong dong,
tinh nghé thuat va mbi quan hé v&i khach hang- 1a chia khoa gitip nguoi My hoc duoc cach tran trong
ca phé ngon.

Tu-hodi-nghi va tu-tin chi cach nhau bang mot soi ddy rat manh, va thim chi ta con c6 thé cung lac
cam nhin duoc hai cam xac d6. By gio, va den tan hom nay nhleu khi cling thé, t6i thudng bi bao
trium boi cam gidc bat an, nhung cung lac d6 lai van tran ngdp niém tin.

Chan thanh ma noi, t61 khong nghi minh gioi giang gi trong truyén huy dong tién, vi phai mat rat 1au toi
mdi thyc hién duge cac muc tiéu minh dé ra. Du vay , qua thuc tién, to1 ngay cang gioi hon trong viéc
thuyét trinh va trong viéc dén doi nhitng 161 phan d6i cling nhu cac mbi quan ngai.

Trong thoi gian d6, toi sap dung hét khoan von khai dau ctia minh. Thang tu, khi ching toi khai trrong
ctra hang Il Giornale dau tién, that phan chin khi quan st canh nguoi Seattle kham pha ra nhitng gia tri
ctia cac thirc udng espresso pha ché bang tay trén duong ho dén chd 1am. Ngay tir ngay dau tién, doanh
thu dd vuot xa mong doti, va bau khéng khi tao ra dung y nhu ' nhung gi chung t61 dé hinh dung. Nhung
phai mat rat lau chung to1 mo1 mong cd 1ai dugc, va trude mit t6i phai tra tién thué mit bang va tuyén
nhan vién, tiéu ton cac khoan vén ma toi chua hé co.

Ting thang trdi qua, chiing t6i lo 1ang khong biét nén tiép tuc kinh doanh nhu thé nio vi tién khong dén
nhanh nhu t6i dy kién. Poi khi chung t6i khong dam chac minh c6 du tién tra lvong nhan vién hay tién
thué mit bang hay khong nira. Lic d6 Dave Olsen va tdi s& cung ngdi xudng va hoi nhau: “Tuan ndy
cdu mudn tra lwong cho ai ?” Trén thuc té, chua bao gior chiing t6i phai khat lwong nhan vién ca, nhung
suyt chit nita chung 61 da phai lam thé.

Vi mot Iy do nao do, nhirng nguo1 quanh to1 chang bao gio nghi ngd chuyén to1 co thé dua ho vuot qua
moi khé khin, va chuyén toi c6 thé tim ra cach giai quyét xac ddng cho moi van dé. Long tin ctia ho



cting ¢ quyét tAm cua toi.

T6i tiép tuc nhan dugc cac cam két gop von, nhung toi khong thé str dung bat ky xu ndo néu chua dat
dugc cai goi 1a :”mirc tién khod”. Murc tién khod 1a lugng tién to1 thiéu ma mot doanh nhan phai huy
dong dugc dé co thé sir dung cac cam két tién mat ban dau. Trong truong hop cua t61, t61 khong thé st
dung mot xu nao cho td1 khi ddm bao dugce rang cac khoan dau tu dat tong cong 900.000 do-la.

Mbt budc ngodt quan trong ddi véi Il Giornale xay dén vao thang Sau, khi rdt cude i ciing dat duoc
murc tién khod. Mot nha dau tr c¢6 tén Harold Gorlick giao cho ching toi hon 200.000 do-la, tim séc
c6 gia tri 16n nhit ma t6i tirng nhan duoc. THi nhin chim chim tAm séc mdt lac 1au, tu hoi su két hop
mau nhiém nao cta khuynh hudng va thoi gian c6 thé khién mot nha dau tu bat ki tin twdng vao ching
to1. Gorlick 1a mot khach hang ctia Arnie Prentice. Ong kha la ky la, 1a mdt ngroi hoan toan ty lap
trong su nghiép, 1am giau trong nganh hé thong cung cap nhiét va dng nude. Ong thd rap, nhung toi
thich ong vo cung.

ft nim sau, Harold gi6i thiéu cho t6i chau trai 6ng, mot ngh¢ si choi ken Saxophone dang néi duoc
biét dén véi tén Kenny G. Chung 61 1a hai thanh nién tre, mo1i nguoi déu khao khét tao ra dau an & cac
1inh vuc khac nhau. Kenny cu6i cung cling day tu vao vu lam an cua chung t61, tham chi con choi nhac
cho céc su kién danh cho nhan vién va cac budi hoa nhac tir thién & cong xudng hay céc 18 khai truong
thi trrong méi cla cong ty.

V&i mure tién khoa dat duoc, t6i co thé tin dung bét ky khoan cam két nao trude do, xoa diu khing
hoang tai chinh nhat tho1 cia ching to1. Nhung cai dich 1,25 tri¢u do-la c6 vé con rat xa. Chang con
may canh ctra dé go nira.

DUNG, BAN CO THE TAI PHAT MINH MOT SAN PHAM

Céng théng téng 1én khi mua hé dén. Rao can 16n nhat ma t6i tiép tuc phéi d61 mit 1 xac suat thanh
cong thap thay rd cua y tudng cua toi vao thoi diém cac nha dau tu c6 biét bao nhiéu nganh khac hip
dan hon dé c6 thé dat tién cta ho vao.

Mot trong cac doanh nghiép t6i tiép can c6 tén 1a Cong ty Tai nguyén Von, mot cong ty dau tu doanh
nghiép nho, voi tr muoi lam dén hai muoi ddi tic cung gop tién dé hd tro cac doanh nghiép méi bat
dau c6 trién vong. Bay gi0, thanh cong cua ctra hang da qua rd nén tham vong cua chung t61 cling 1on
hon. Téi cho rang cong ty Ca phé Il Giornale s& md cira va hoat dong dén 50 quan bar espresso kiéu
Y, bat dau 1a ¢ Seattle nhung vé sau s& toa khip cac thanh phd khac.

Jack Rodgers, mot thanh vién day ning lyc cta cong ty, can trong xem xét, roi dé xuat mot khoan dau
tu 16n, nhung cong ty tir choi. Theo di€u luat cua ho, ho chi cam két dau tu cac doanh nghi¢p méi
chuyén v€ cong ngh¢ cao. Chang c6 gi li€n quan dén cong ngh¢ cao trong hai tir “ca phé” ca

Tri thire kinh doanh truyén thong bao ban rang cac doanh nghiép mdi chdm hip dan nhat khi ching c6
mdt ¥ twdng hay mot cong nghé chuyén hiru- Thir ma khong noi ndo khac c6. Cac vi du dién hinh 1a
may tinh Apple, chip Intel, hé diéu hanh ctia microsofft. Néu ban c6 vin bang sang ché san pham ctia
minh thi con t6t hon nita. S& it rti ro hon néu ban co thé dat rao chin ngay cong vao, dé ngin mot
luong 16n cac d6i thu canh tranh khong thé xuAt hién roi gianh lay thi truong tu tay ban trude khi ban
on dinh. Va nhirng y tudng hira hen nhat 12 nhirng ¥ tudng thudc vé cac nganh ciia twong lai, nhu cong
nghé sinh hoc, phan mém hay vién thong.

Néu Il Giornale khong phu hop véi bat ctr kiéu ndo trong s6 nay- thi Starbucks cta ngay hém nay



ciing vay. Chung t6i ching c6 6 khoa dé ngiin moi ngudn ca phé ngon khic trén thé gidi, ching c6 bing
sang ché kiéu rang sém mau, chang c6 yéu sach bao ho hai chir caffé latte ngoai viéc chung toi 13 hai
nguoi phd bién thirc uong nay 6 My. Ngay ngay mai ban co thé md mot quan espresso ngay trong ving
va canh tranh truc tiép véi chung t0i, néu ban van chua lam thé.

T6i da nghe hét thay cai 1y 18 tai sao ca phe khong thé tro thinh mot nganh phat trién duoc, N6 1a hang
hoa duoc mua ban rong ra khip thé gidi, chi xép thtr hai sau dau mo. Mirc tiéu thu ca phé da sut giam
& Hoa Ky tir gitra nhitng nam 1960, kihi cac thirc udng nhe vugt mit né va tré thanh do udng giai khat
duoc yéu thich nhat. Cac quan ca phé tir d6 chiang may ngudi nhé dén.

Toi giai thich di giai thich lai rang nguoi ta dang ngay cang quan tim dén ca phé chét lugng cao. O
cac thanh phd nhu Seattle hay San Franciscom ngy cang nhiéu ngudi hoc dugc cach thudng thirc ca
phé ngon tai gia va nha hang. Nhung ho it c6 co hdi thudng thirc ca phé chat luong cao tai chd lam. Va
trong khi & ngay cang nhiéu thanh phd khac, cac diém kinh doanh dang bat dau ban ca phé nguyén hat
c6 chat lugng, espresso bay gio dd c6 mit trong menu hau hét cac nha hang nhu mot thirc udng trang
miéng. Mac du di c6 vai quan ca phé xuit hién, ching quan ndo phuc vu espresso chit lugng cao véi
dich vu du nhanh d¢ tién vao cac khu vuc thanh thi ca.

T6i béo ho diéu ching t6i thuc hién & Il Giornale 13 tai phat minh mdt san pham. Chung t6i s& chon
mot thire cii rich nham chan va phd bién — ca phé - roi dét nén gia tri 1dng man va cong dong bao
quanh nd. Chung t6i s& tai kham pha su bi an va mé hodc da tirng khudy dong ca phé qua nhiéu thé ky.
Chiing t6i s& lam say dam khach hang bang khong gian tinh t&, phong cach va day tri thirc.

Nike 1a cong ty duy nhat ma toi biét ciing lam duoc diéu twong tu thé. Giay chay chéng chan 13 mot
mong hang - r¢, dat tiéu chuén, hitu dung va thuong thi chat luong khong tot 1am . Chién luoc cua Nike
trude hét 1a thiét ké cac loai giay chay dang cap thé giGi ri tao ra khong gian biéu dién ctia cac van
dong vién hang dau ciing nhu sy né phuc ma ho nhan dugc tir nhitng nguot xung quanh minh. Tinh than
d6 manh dén murc tuy hing van nguoi khong phai van dong vién nhung van khoac doi gidy Nike 1én
chan minh. Hoi nhitng nim 1970, gidy chay t6t c6 gia tim 20 do-la mot doi. Ai tin dugc cd ngdy mot
d6i giay choi bong ro lai ¢ gia dén 140 do-la mot doi ?

Vay thi ta nén danh gia co hoi dau tu tot nhu thé ndo ? Lam sao co6 thé xac dinh mot y tudng kinh
doanh xuat sac ? Nhiéu ngudi di bo 16 mat diéu gi khi ho tir chdi co hoi dau tu vao Il Giornale ?

Cau tra 101 khong dé, nhung nd ¢6 lién quan mat thiét toi ban nang. Nhirng y tuong Xuat sic nhat la
nhirng ¥ twong tao ra mot hé tu twrong moi hay nhan thdy mot nhu cau nao do trude nguoi khac, va can
c6 mot nha dau tu thong minh nhan ra dugc mot ¥ tuong khong chi di trude thdi dai ma con mang lai
céc trién vong dai han. Nam 1995, mdc du cong ty Tai Nguyén Von tir chéi ching t6i, Jack Rodgers va
mot vai ca nhin khic trong cong ty van bo tién tii dau tu vao Il Giornale. Ho khong dé tri thirc kinh
doanh truyén thong ngin can minh. Tdi thudng ty hoi khong biét ¢ khoan dau tu cong nghé cao nio
ca ho sinh 161 dugc nhiéu dén the.

CAl GIA CUADOT PHA KHONG RE CHUT NAO

DPén thang Tam, t6i cam thay nhu thé minh dang ngdi ngoai ghé du bi vay. Cira hang di mé cira dugc
bbn thang, kinh doanh tot dep. Nhung t6i van chi méi huy dong dugc nira sb tién can thiét. Toi da ky
hop dong thue mit bang cho cira hang thir hai roi, va toi khong biét phai tra tién bang cach nao. Toi
phai nhanh chong ghi dugc ban thing,



Co mot gia dinh thé luc 16n ma tdi chua hé cham ti. Ba trong s6 cac nha lanh dao ndi tiéng nhit
Seattle chua biét dén du an cua ching t6i. Ho 13 bo ba Jack Benaroya, Herman Sarkowsky va Van
Stroum. O dia phuong, ho 13 nhitng gi khong 16 dd xay nén khong it cac cao ¢ cao nhat, cac khu chung
cu lién hop thanh cong nhat, va cdc doanh nghiép manh nhat Seattle. V6 cting ning dong trong cong
d6ng nguoi Do Thai va 1a nhitng nha nhin dao hao phong, ba ngudi déu 1a ban bé va thinh thoang cling
chung tay dau tu.

Con trai cia Herman, Steve. trac tudi t6i. Mot ngay ng anh dua cha dén cira hang Il Giornale va gidi
thiéu t0i, va Herman dong ¥ dé t6i trinh bay dur 4n cho bo ba ctia ho. Pay 1 co hdi cudi ciing. Néu ba
nha dau tu 1én nay tir chdi i, t6i khong biét phai gd cira ai & cai dat Seattle ndy nita. Toi phai thanh
cong.

Bay gio, t6i da ting trinh bay du 4n cta minh phai dén ca tram lan, nhung t6i van tap di tap lai trudc
cudc gip g& quan trong d6. Toi khong mudn budc 1én san khau khi chua chuan bi ki cang tuyét d6i.
Tham chi néu ho chi dau tu mdt it thdi, cam két ctia ho cling s€ la mot con dau chirng nhan vo gia, va
t6i co thé tin vao viéc cdc nha dau tir & cac cong dff)ng kinh doanh cao hon s€ theo chan ho.

Cudc hop sé& dién ra trén ting thuong mot trong nhitng toa nha vin phong cao nhit Seattle. T6i phai di
vong quanh khu nha dén ba 1an dé 14y lai binh tinh. Bai trinh bay cua t6i kha on, va ho t0 ¥ sin sang
dau tr mot luong 16n tién, Nhung ho dua ra mét sb yeu cau kha khéc nghiép. Ho mubn mot mirc gia
thap hon, kém theo tuy chon ¢ phiéu, va chd trong hoi dong quan tri. Phai mat hai tuAn mdi hoan thanh
moi thir, Thé roi ca nhom quyét dinh dau tw 750.000 do-la. Nghia 14 vuot chi tiéu. Toi da thanh cong,

R6t cude t6i da huy dong duogc dén 1,65 triéu do-la tur khoang ba muoi nha dau tu, tinh ca khoan vén
khoi dau. Phan gop 16n nhat 13 cia Bo Ba. Sau d6 1a Arnie Prentice, Harold Gorlick, va Jack
Rodgers; Steve Sarkowsky gitr ghé giam dbc va hd tro toi rat nhidu trong suot cac thoi ky cang thang
va kho khin vé sau ndy. Neu hom nay ban hoi bat ki nha dau tu nao trong s6 ndy vi sao ho chap nhan
mao hiém hiu het s& bao rang ho da tu vao toi, chir khong phai vao y tuéng cua t61. Ho co niém tin
bdi vi t6i c6 niém tin, ho thnah cong boi vi ho biét dit niém tin vao ngudi ma khong ai khic tin trdng.

Il Giornale da troi vao qua khtr, chi mot s it khach hang ciing con nhé dén nd. Nhung cac nha dau tu
ban dau do rot cudc da kiém duogc 191 nhuan gap tram lan nho khoan dau tu cua minh. Ky tich do6 c6 su
g6p mat nhitng budc chuyén ky la ctia s6 phan.



6
Ghi khic cac gia tri ciia cong ty

Thiede do cudi cung ciia mot con nguoi
khong phai la lap truong cua anh ta
khi gap dwoc moi sy an lanh va suon sé,
ma la ldp truong cua anh ta
khi gap phai thach thuc va cdi va.

Martin Luther King (con).

Hiém cdp vo chdong méi c6 con ndo lai ciing nhau ngdi suy nghi: Nhiém vu ctia chung ta khi tré thanh
bo me 1a gi ? Ching ta muon mang lai cho con nhiing gia tri gi ? Hau hét nhung 6ng b6 ba me tré nay
déu qua lo nghi chuyén lam sao yén 6n dugc qua dém.

Tuong tu thém hau hét cac chu doanh nghiép ciing kho ¢ tim nhin xa trong rong. Ho qua ban tim dén
cac van dé nam ngay trudc mat nén chang thé du tho1 gian mo mang dén cac gia tri. To1 biét trude day
minh van ludn nhu thé.

Nhung khi da 1am bb 1am me, hay 1a mot chi doanh nghiép, ban batg dau ghi khic cac duc tin cia
minh ngay nhiing ngay dau tién, du ban c6 nhan ra diéu d6 hay khong. Mot khi con cai ban, hay nhan
vién cong ty, da thAm nhuan cac gia tri do, ban khong thé dot nhién thay d6i thé giéi quan cua ho chi
bang mdt bai thuyét giang vé dao dtc.

RAt kho, néu khong muédn néi 13 khong thé, tai tao lai vin hoa ctia mot doanh nghiép. Néu ban mic phai
sai 1am khi kinh doanh theo mdt hudng nao dé trong ndm nam, ban khong thé dot ngdt ap dat mot 1op
gia tr1 khac 1€n bén trén n6 dugc. Liac nay thi van da dong thuyén, ban phai ludt song ra khoi thoi.

Du vén hoa cua ban, cac gia tri cua ban, cac phuong cham cua ban c6 la gi di nira, ban van phai ting
budc ghi khic ching lén doanh nghiép ngay tr thoi ky dau dé chiing co thé giup dinh hudng moi quyét
dinh, moi vi tri tuyén dung, moi muc tiéu chién lrge ma ban dat ra. Du ban c¢6 1a CEO hay mét nhan
vién cap thdp hon, viéc quan trong don nhit mad mdi ngay ban ludn phai 1am 1a truyén dat cac gia tri
cua ban t&1 nguoi khac, dac biét 1a cac nhan vién méi. Viéc ap dat dang tinh than doanh nghi¢p do 16n
nho ra sao, 1a vo cing quan trong ddi véi thanh cong vé mit dai han ctia doanh nghiép do.

CHIA SE SU’ MENH

T6i s& khong dan ban budc vao mot 16i di sai. Khi bat dau 1én ké hoach cho 11 Giornale to1 da khong
hé soan thao mot Tuyén bd stir ménh hay sach nhitng gia tri cua cong ty. Tuy vay t61 van phat trién duoc
nhirng y niém rat ¢ ¥ nghia, sau nhitng chuyén dng sai t6i ching kién & Starbucks, vé kiéu cong ty
ma t6i mudn tao dung.

Piéu ma dén tan hom nay tdi khong tai nao hiéu duoc 13 bang cach ndo ma nhitng con nguoi ly tuong
do lai den vo1 t01, dung vao luc toi can ho nhat, gitp toi thyc hién cac gia tri chung va phat trién cong
ty. C6 18 tat ca 1a do s6 phan.



Mot ngay khoang cudi nim 1985, t6i dang ngdi & ban 1am viéc, bu dau 1én ké hoach chi tiét cho viéc
khai trwong Il Giornale. Téi da rdi khoi Starbucks nhung van st dung vin phong tai d6 nhu binh
thuong, trén san vit ddy ban nhap menu, hinh anh, so do va thiét ké.

T6i tra 101 dién thoai, dau day bén kia 1a mdt nguoi t6i mdi chi gip vai lan, cha yéu chi do biét tiéng:
d6 1a Dave Olsen. Nhin vién Starbucks 1udn néi vé Dave vé&i 1ong kinh trong xen 1an né so, kién thirc
ctia anh vé ca phé vo cung rong. Anh 1a ngudi ving Motana, cao rdo, vai rong voi mai toc dai gon
song va anh mat sac bén an sau cip kinh nho hinh bau duc, anh diéu hanh mot quan ca phé hién dai tai
khu Pai hoc co6 tén Café Allegro. Cac sinh vién va giao su thu’orng tu tap ¢ do, nghién curu triét hoc,
tranh luan vé cac chinh sach déi ngoai ciia Hoa Ky hay don gian chi dé ubng mot coc cappuccino. 0]
mdt mit ndo do, Café Allegro 1a nguyén miu cua Starbucks vé sau, mot noi quiy quan cua dan dia
phuong, dii phong cach ciia né phong ting hon, khong ban ca phé hat, cac thanh pham khac hay phuc
vu cac nhom khach thanh thi luén mua ca phé mang di vao sang sém. N6 gidng nhu truyén thong quan
ca phé kiéu Au hon 13 cac quan bar espresso kiéu Y ma t6i thdy & Milan.

“T6i nghe noi ngai dang 1én ké hoach mudn moé mdt sd quan tiém espresso O trung tim thanh phd,”
Dave no61. “T61 cling dang tinh chuy€n tim mt hai dia diém méi. Co 1€ chiing ta nén trao doi thém.”

“Tuyét qua, ngai toi day di,” t6i bao anh ta, roi chiing t6i hen gip nhau sau vai ngay.

T6i gac may va quay vé phia Dawn Pinaud, nguoi van luén giup d& t6i xAy dung Il Giornale.
“Dawn,” t01 noi, “cd cd biét ai vira goi khong?”

Co6 ding yén nhin té1 chd doi.

“La Dave Olsen! Anh 4y mudn hop tic véi ching ta!”

Qua 1a mdt diéu may man 16n. Du lac ndo anh ciing pha trd vé chuyén ndy, bao rang anh chi 1a mot gi
mic quan jeans, quan 1y mot tiém ca phé nho cho vui, to1 biét viéc co dugc Dave trong doi s& giup
mang lai cho Il Giornale mét sy chuyén nghiép vé ca phé vuot xa nhirng gi t0i lam dugc trong ba nam
qua. Vo1 tinh tinh khiém ton, 101 18 danh thép, tu duy sau sac, va tiéng cudi gion tan, toi ciing thay 1d
s& rat tha vi khi 1am viéc véi anh.

Ngay ching t61 gap nhau, Dave va toi ngdi bét trén san trong vin phong to1 va toi bat dau dan trai cac
ké hoach ra rdi n6i vé ¥ tudng cua to1. Anh hiéu ngay 14p tirc. Sudt muoi ndm anh da deo tap dé, dimg
sau quay hang va phuc vu cac thirc ubng espresso. Anh di muc kich sO thi sy hirng kho1 ma khach hang
c6 thé c6 duge nho espresso, ca & quan cua anh va ¢ Y. Toi khong can phai giai thich cho anh thay y
twdng ndy ¢ tiém ning 16n dén thé ndo. Ty anh ciing biét rd diéu d6 tir trong mau.

Su hop tac nay qua tuyét to1 mirc to1 khong thé tin 1a no co that. Strc manh cua to1 la hudng ngoai:
chuyén tai tim nhin, 16i kéo cac nha dau tu, huy dong von, tim bat dong san, thiét ké cira hang, xay
dung thuwong hiu, va hoach dinh cho sy phat trién trong twong lai. Dave lai hleu 0 cac cong vi¢c ndi
bo: nhitng khic mac va cac van dé then chot khi van hanh mdt quan ca phé, tuyén dung va dao tao tho
pha d6 udng, dam bao chat luong ca phé tot nhat.

Chung t6i chura bao gid canh tranh nhau. Mic du Dave van ludn tim cach thang tién phét trién, khi thay
to1 1€n ké hoach, anh nghi s€ thi vi hon nhiéu néu két hop strc manh véi téi. Anh dong y hop tac cung
to1 bién Il Giornale thanh sy that.

Vi lac d6 t6i co rat it tién miat, Dave d6ng ¥ 1am viéc hai muoi tiéng mot tudn véi murc luong von ven

12.000 do-la mot nam. Trén thuc &, ngay tir dau anh ludn lam viéc toan tho1 gian rdi vé sau moi giam
dan. Sau d6 anh duoc tudng thudng hau hinh khi ¢6 phiéu ting gid. Nhung Dave khong 1am vi tién.



Anh tham gia cung ching t6i vi anh c6 niém tin. Anh mé thich 16i m& quan bar kiéu Y, va anh muon
dam bao rang ching t6i phuc vu ca phé va espresso tot nhat c6 thé. Anh tré thanh ngudi cam trich vé
ca phé cua cong ty.

Thim chi dén tin hom nay, véi vi tri phd tong gidm déc cap cao phu trach ca phé ciia Starbucks, Dave
van bao anh khong coi minh 13 nhan vién hay nha quan tri hay thanh vién sang lap gi hét ma chi 13 “mot
nguo1 tham gia nhiét tinh va v6 cung may min”. “Ctr nhur mot cudc hanh trinh leo ndi vay,” Dave noi.
“Pung, thit may man 13 61 dugc tra lvong. Toi s& khong lam tit ca timg d6 thtr néu khong duogc tra
luong ddu. Nhung c6 18 du gi di nita t6i ciing s& 1am hét sitc minh ciing nén.”

Néu mdi doanh nghi¢p co ky trc thi Dave Olsen nam ngay trung tim ky trc cua Starbuck, noi muc dich
va cac gia tri c6t 161 gip nhau. Chi riéng viéc thdy anh trong cong ty ciing khién t6i thdy minh dang
dirng ¢ trung tam.

Néu ban xay dung mdt doanh nghiép, ban s& nhanh chong nhan ra rang minh khong thé don phuong doc
md ma lam. Ban s€ xay dung duoc mot cong ty manh hon nhleu néu biét tim ra mot dong nghiép ma
ban tin tudng tuyé ddi, nguoi mang lai sitc manh khac dé tong hoa nhung van chia sé cung ban cac
chan gia tri. Dave hd hoi trén dinh nai Kilimanjaro. Téi tran day sinh luc trong su hing khéi ctia mot
tran bong ro. Anh ¢6 thé hao hirng n6i vé mot loai ca phé dam da dén tir Sulawesi; t6i ¢ thé 1am ca
van phong s6i suc tinh than trude quyét tim chan thanh danh cho twrong lai ctia cong ty.

Dave Olsen va toi dén tr hai thé 2161 khac nhau. Anh 16n 1én ¢ thi tran Montana thanh binh, méc qu?m
Levis, 4o thun, gidy thé thao, khi anh dang diéu hanh mot quan ca phé thi t6i ban ron gd ctra chao hang
khip toa nha choc trdi ¢ trung tim Manhattan cho Xerox. Dave bat dau yéu ca phé vao nam 1970, khi
dén tham mot nguo1 ban ¢ Berkeley. Khi dang dao bd anh bat gap mot quan Peet’s, lac do 1a mot tiém
ca phé mai la trén phd Vine. Anh mua mot miy pha espresso nho va nira cin ca phé rang sim mau kiéu
Y va bat dau tan huong.

Quan do1 chuyén anh dén Seattle, noi anh bt dau lam cong viéc cua mot thg moc. Mot ngay nam 1974
anh bo viéc, chit dd 1én xe dap td1 San Francisco, gﬁn mot ngan dam duong. Tai do, anh kham pha ra
cac quan ca phé vung bién Béc, cic nha hang Y v&i khong gian tran ngap am nhac opera, theo kiéu di-
gan, On a0, phong khoang, va day phan khich. Ho coi viéc _pha ché espresso nhu mot trong rat nhiéu
loai hinh ngh¢ thuat thAm my cua Y. Dave d xe canh ctra s6 mot nha hang roi trd chuyén ciing cac chu
quéan vé thirc an, vé ruou va vé ca phé.

Nhiéu ngudi thuong mo dén chuyén md quan ca phé, it ngudi thue sy bat tay vao lam. Nhung Dave
Olsen ngay lap tirc thuc hién khi anh quay lai Seattle mia thu nim 1974. Anh thué mot dia diém ¢ Khu
Dai hoc thuoc Seattle, trong ga-ra cia mot no1 trude la nha xac, nam trén hém ddi dién 16i di nhon
nhip nhit vao khu hoc xa.

Café Allegro tr¢ thanh mét dién tho espresso, voi mot chiéc may espresso sang loang nam ngay trung
tam. Thoi d6 it co ngudi My nao biét dén thuat ngir caffé latte. Anh ché bién mot loai thic uong trong
tu va dat tén la café au lait. Dave lung suc Seattle dé tim cho ra cac hat ca phé ngon nhit va nhanh
chong tim thdy Starbucks, by gi' chi ban ca phé theo can. Anh tim hiéu roi quen biét nhitng thanh
vién sang lap va nhiing nguoi phu trach viéc rang ca phe, va thuong thirc ca phé cung ho. Anh hop tac
cung ho phat trién mot kiéu rang espresso dic biét phi hop véi khau vi cua anh, sim hon mot chat so
voi hau hét cac loai ca phé khac cua Starbucks, nhung ho1 sdng mau hon mot chuat so voi loai dam nhét
ma ho co.

Kiéu rang do, tao riéng cho Café Allegro, dén tan hom nay van con ban & Starbucks, va noé dugc dung



cho moi loai thirc udng espresso ma ching t6i phuc vy. Dave Olsen gin két chit ché voi di san
Starbucks nhu thé day.

Tuy xuét than khac nhau nhu thé, khi Dave va t6i bat dau Il Giornale vao nam 1985, chung t61 c6 mdt
mbi lién két khong thé chdi cdi: sy dam mé danh cho ca phé va danh cho cach ching t6i muén mang ca
phé dén véi khach hang. Chung toi dam nhan vai tro khac nhau, nhung du ching t6i trao doi voi ai
trong hoan canh nao, ching tdi ludn truyén di ciing mot théng diép nhu nhau, mdi ngudi lai phan anh
mot ca tinh riéng. Co hai giong noi, nhung chi c6 mot quan diém. Mbi lién két, sy hoa hop, va muc
tiéu chung gitta Dave va toi 1a rat hiém thay trong thuc tién kinh doanh.

Khi t61 gdp anh lan dau tién, Dave chi c6 doc mdt chiéc 4o vest thé thao, va Iy do 1a vi vo anh lam
viéc cho mot hang hang khong bat budc ngudi thin ciia nhan vién phai mic vest va mang ca-vat trén
cac chuyén bay mién phi. Hién nay, anh di 1a nha quan tri & mot cong ty tri gia 1 ti do6-la, du anh van
gilr tinh than ctia mot nghé s va mot nha dau tu.

Starbucks s& khong thé dugc nhu hdm nay néu Dave Olsen khong dén vo1 chung to1 khi xay dung 1l
Giornale. Anh giup dinh hinh cac gia tri, mang lai mét tinh yéu sau sdc, 1ang man danh cho ca phé,
1ong chinh trirc khong thé lay chuyén, su chan thanh khong mot phut tach roi, va Iuén kién dinh tinh
nguyen ban trong moi khia canh kinh doanh. Anh chia sé cung t61 tAm nhin vé mot doanh nghlep noi
moi nguoi gic cai toi & clra roi chung tay lam viéc cung nhau thanh mot do1 théng nhat. Anh gitp toi
xay dung doanh nghiép, vi to1 biét minh chang can phai lo lang vé chit lugng ca phé nira. Dave 12 mot
tang d4 ran chic, 12 mot phan khong thé thiéu trong nén méng ciia cong ty.

Khi ban bat dau mdt doanh nghiép mdi, ban khong nhan ra nhitng quyét dinh ban dau ndy co _y nghia
quan trong dén thé ndo trong viéc dinh hinh ban than hoat dong kinh doanh va ca viéc dat nén mong
cho tuong lai cta nd. Khi budc vao giai doan xay dung, ban khong bao gio biét quyét dinh nao rét
cugc s¢€ la vién da mong. Mdi vién d4 méng d6 vé sau s& khong nglng gia ting gia tri, va ban khé long
nhan thiy vao thoi diém do.

Pirng danh gia thap tam quan trong ctia cac tin hiéu ban dau ma ban truyén di trong coéng cudc xay
dung doanh nghiép va ghi khic cac gia tri cta ban 1én n6. Khi ban bét tay vo1 mot ddi tac, va khi ban
chon Iwa nhan vién, hiy dam bao rang ban tim duoc ngudi cing chia sé¢ niém dam mé, quyét tim va
cAc muc tiéu cua ban. Néu ban chia sé s&t ménh cua minh véi nhitng tam hén ¢ cung tu tudng nhu ban,
mot tac dong manh mé hon rat nhiéu s& duoc tao ra.

MOI THU BPEU QUAN TRONG

By gio, cac hoach dinh ciia ching t6i ¢ vé tham vong dén mirc khong twong. Tham chi lac d6, khi
chua ai biét dén Il Giornale, t61 con mo mong chuyén xay nén mdt cong ty ca phé 16n nhat Bac My,
v61 nhiéu cia hang & moi thanh phd 16n. To1 thué mdt nguoi bi€t cach chay bang tinh trén may tinh ca
nhan dé€ dién trinh bang may chiéu, va ban dau con yé€u cau anh ta xay dung mo hinh dua trén vi¢c mo
75 cira hang trong nim nim. Nhung khi nhin vao cac thong s, tdi bao anh ta giam quy mo xudng con

50 cua he‘mg, vi tO1 nghi rang chang ai tin con s6 75 1a kha thi. Trén thuc té, nim nim sau,
chung t61 thuc sy dat con so6 do.

Vin phong nho ma ching t6i thué chi du chd dit ba cai ban ké sat nhau va ¢6 mdt phong hop nho trén
gac xép. Khi chiung t61 bat dau ban xang-duych panini, Dave thuong thai thit trong van phong, chi cach
ban lam viéc cua t61 tdm chin thudc. Lac do, thuong thi t61 dang nghe dién thoai, tro chuyén cung cac



nha dau tu tiém ning, mui thit 1ap day mili t6i. Dave giao thit t&i cic clra hang bing chiéc xe tai cii
mau do.

Ngay ctra hang I Giornale dau tién khai truong, mung 8 thang Tu nim 1986, t6i dén sém nhu héi mo
quay Starbucks dau tién. Lic 6 gio rudi sang, da co6 khach hang dau tién dirng do1 bén ngoai. Co budce
ngay vao va goi mot coc ca phé.

Cling ¢é nguoi mua gi dé roi! Téi nhe nhdm nghi.

T61 0 lai ca ngay, va bot 18 o1 qua lo lang dén mirc khong thé dung sau quiy hang, t0i ctr di di lai lai
va quan sat. Rat nhiéu nhan vién Starbucks hom do den xem cura hang cua t01 trong thé nao. Pén gio
dong cura, chung t61 da phuc vu gan 300 khach, chu yéu vao budi sang. Ho hoi rat nhiéu cau hoi vé

menu, va chiing t6i bat dau n6i cho ho biét vé espresso phong cach Y. Khoi dau nhu thé 1a rat tot, toi
vO cung hai long.

Trong nhiing tudn dau tién do, toi dich than kiém tra chat luong, toc do phuc vu va yéu t6 sach s&. Tai
khong cho phép bat ctr sai 1am nao. Pay 1a giac mo cua t61, va moi thir phai dugc thuc hién mdt cach
hoan hao nhat. Moi thir déu quan trong.

Dave 1am viéc sau quay hang, tir lac mé cira dén subt tAm gio cao diém buéi sang. Sau d6 anh s& dén
van phong. Dave va t61 lun quay lai cira hang an trua. Ching to1 tra du tlen, lam moi diéu co thé dé
doanh thu dat mirc cao, an uong rat nhiéu thirc 3 an va ca phé dé dam bao rang cac khach hang tiém ning
nhan thiy thong ké doanh s6 manh. Chung t6i van tiép tuc thoi quen ndy, tra du tién & moi ctra hang
Starbucks ma chung toi dén.

Chung t6i d4 mic phai rat nhiéu sai 1am. O cira hang dau tién d6, ching t6i quyét tim tai tao lai mot
quiy ca phé phong cach Y dich thyc. Nhiém vu trong yéu cta chung tdi 1a dam bao su nguyén ban.
Ching t61 khéng mudn bat ctr thir gi 1am x6i mon sy toan ven ctia espersso va trai nghiém ca phé Italy
& Seattele. V& am nhac, ching t6i chi nhac kich Y Tho pha ché mic so mi tring va thit no con buém.
Mot dich vu déu tién hanh dung, khong cO chd ng01 Chung t61 treo bao trong nudc va bao nudc ngoai
& cac can gd trén tudng. Menu toan chir tiéng Y. Tham chi cach bai tri ciing theo kiéu Y.

Dan da, ching toi nhan thay rat nhiéu chi tiét khong phu hop voi Seattle. Moi nguoi bat dau phan nan
vé thir nhac kich khong ngung khong nghi. That no con budm thi chang hop ly chat nao. Cac khach
hang doi du thoi gian lai mubn c6 ghé ngdi. Mot s6 mon an va thirc udng kiéu Y can duogc dich ra
tiéng Anh.

Chtng 61 dan chip nhan thuc t 1a ‘minh phai thay d6i cira hang cho thich nghi vo1 nhu cau cua khach.
Chung to1 nhanh chong stra chira rat nhiéu sai 1am, dat thém ghé, bién tiu nhiéu loai ‘nhac khac nhau.
Nhung ching t6i hét strc can trong khong dé vi phai nhuong bo qué nhiéu ma danh mét phong cach va
su tinh té. Ching t6i thdm chi con tranh cdi xem c6 nén dung cdc gidy dé phuc vu cic khach mudn
mang di hay khong, ching t6i biét dich vu ndy s& chiém mot phan rat 1on doanh thu. Du espresso ¢ vi
ngon hon khi udng trong tach st, ching t6i thuc sy khong con lua chon ndo khic: néu ching t6i khong
phuc vu ca phé mang di, hoat dong kinh doanh s& qué nho.

Du vay, ¥ tuong cot 161 van thanh cong. Trong vong sau thang, ching t61 tién t6i phuc vu hon 1.00
khach mét ngay. Cua hang 700-bo-vuong nho beé cua ching t61, gan 16i chinh vao toa nha cao nht
Seattle, trd thanh noi tap ndp. Chung t6i 1ap ddy mot khoang trong trong cudc sdng cta nhidu nguoi.
Céc khach quen hoc cach phat am cai tén Il Giornale (il jor-nahl’-ee), va tham chi con t6 vé tu hao
khi goi tén qua, ctr nhu thé ho 1a thanh vién mot cau lac bd vay. Cura hang dau tién d6 dich thuc 13 mot
vién ngoc nhé di trudce thoi dai ctia minh.



Chuing t6i nhan ra tc do chinh 1a mot loi thé canh tranh. Khach hang cua ching t6i, hau hét 1am viéc
trong cac tda nha van phong trung tim ban ron gan do, luc nao ciing voi va. Hap Hewitt, tay ki su sang
tao thiét 1ap hé thong bing tai trong nha may cta Starbucks, cling phat minh ra mot hé théng twong thich
phuc vu ba loai ca phé phin cung mot lic, theo mé hinh mdt voi khoa bia.

Logo cua ching t6i phan anh sy chd trong vao téc do. Cai tén II Giornale duoc in trén mot vong tron
mau xanh luc xung quanh dau than Mercury, vi than truyén tin nhanh. V& sau, ching toi tao ra mot hé
théng voi khoa deo vai roi giao cho nhan vién kém theo khay va cdc dé phuc vu ca phé trong cac van
phong. Ching t6i goi ho 1a cac thién st cta thin Mercury.

Du vay, ching t6i nhan thiy chia khoa thanh cong ndm trong chinh déi tay nhitng nhan vién cua minh.
Dave dao tao ho pha ché ca phé; t6i day ho cac k¥ thuat quan 1y va ban hang. Quan trong hon hét,
chung t6i thAm nhuan trong ho khéat vong chinh phuc Gidc Mo Ldn, tinh than gitip ching t6i cting chung
tay vuon t&1 nhirng ky tich tuyét di¢u.

Dawn Pinaud 13 nhan vién dau tién cta I Giornale. Co gitp t6i bat dau cong ty va c¢d quan 1y cira
hang Trung tim Columbia. Jennifer Ames-Karrenman dén vao thang Ba va 1am tho pha ca phé ngay tir
ngay dau tién. Trude d6 ¢ tig 1a chuyén vién khach hang phu trach quang cédo va hy vong dugc phat
trién cliing cong ty.

Véi nhiét huyét ctia minh, Dawn va Jennifer tao ra cac hé théng, tuy hoi qua tinh vi ddi véi mot cura
hang riéng 1¢, gitip ching t61 c6 dugc hinh anh chinh xac v€ hoat dong kinh doanh. Chung t61 can than
1ap cac muc riéng vé ca phé, banh ngot, tién mat, va gidy in bong. Chung t61 theo doi nhiéu ching loai
hang hoa dé xem san phim ndo ban chay nhat. Ching t6i ludn biét minh can 1am gi dé phu hop véi
ngan sach. Voi tat ca cac thong tin ny, chiing i ¢ thé dé ra cac muc tiéu xac dinh khi bat dau tung ra
thi truong.

Thang Muoi Mot t6i tuyén Christine Day vé 1am tro 1y. C6 méi hét thoi gian nghi sinh, c6 bang
thuong mai ciing nhu kinh nghiém tryuc tiép tai mot cong ty tai chinh. C6 di 1am gan nhu moi thir: quan
tr1, tai chinh, tin hoc, bang luong, nhan luc, thu mua, ngan hang va danh may. Ban dau, c6 tham chi con
chuin bi cc bao céo 18 1ai, cac bang can ddi ké toan, va kiém toan ton kho va doanh sb. C6 tu tay
thuc hién cac cong viéc ké toan. Ciing nhu Dave va toi, Christine ngay lap tirc bat dau 1am viéc mudi
hai tiéng mdi ngay, va c¢o nhanh chong ¢ duoc niém dam mé va bau nhiét huyét nhu ching toi.

Mot ngay no, khi do Christine dang dam phan v6i Solo, mdt nha cung cap ly g1ay 16n, nham ha thap
murc gia xudng. Vi ching t61 chang phai khach hang quan trong 1am nén ho khong thay c6 ly do gi phai
xu61 theo ching toi. “Roi ¢ ngdy chung toi s& trd thanh khach hang 16n nhit ctia cac ngai”, Christine
bao ho thé. Toi khong nghi ho tin chuyén do, nhung toi biét chic co rat tin. Ching t6i déu ¢ niém tin
d6i voi doanh nghiép nay 16n dén mirc khong ai trong chung t6i nghi ngd kha ning mdt ngay nao dé
Starbucks sé& tr¢ thanh mot cong ty dang cap thé gidi.

Trén nhiéu phuong dién, ching toi chang khac nao mot gia dinh. Toi thuong moi moi ngudi dén nha
t0i an pizza, va ho ngdm con trai t6i tap bo roi liing ching tap di. Vao ngay sinh nhat 1an thtr ba muoi
ba cua t61, ho dat mot chiéc banh kem 1am mén qua bat ngd danh cho t6i & ctra hang. Khach hang quay
quan rdi cung cac thg ca phé hat vang bai “Chic Mimng Sinh Nhat” khlen toi bdi rdi vo cling, nhung
ho ciling 1am t6i thdy hét strc biét on vi sau bon bé cong viéc, chung t6i van co thé mang lai chat niém
vui nao do cho nhau.

Chung t61 mé ctra hang thir hai chi sau thang sau cai dau tién, & mot toa nha trung tdm khac, Seattle
Trust Tower ¢ Dai 10 s6 2 va Madison. Tuy nhién, dén ctra hang thtr ba thi ching t61 quyét dinh mé &



nudc ngoai, chon mot mit bang tai Vancouver, British Columbia, ngay tram SeaBus, va khai truong
thang Tu nam 1987. Nghe c6 ve la mét Iua chon khong dugc hop 1y lérn d6i v6i mot doanh nghiép
moi chi von ven hai ctra hang. Nhung t61 nhan thay rang, trudc mong mudn phat trién 1én 50 cura hang
va trudc sy hoai nghi cua cac nha dau tu vé kha ning phat trién ra ngoai Seattle, toi can phai thé hién
nhanh chong va cuong quyét rang ké hoach ctia toi 1a kha thi. Toi khong thé cho doi dén tin ctra hang
thir muro1 méi thyc hién nude co cua minh. To1 phai bude nhanh.

Chting t6i khong c6 khai niém gi vé nhitng réi rim cua ty gia hdi doai, thi tuc hai quan va cac tip quan
lao dong khac. Chung t01 chua bao gio tinh dén sy phtrc tap cua viéc kinh doanh & nudc ngoai, chang
han nhu yéu cau phai co tai khoan ngin hang riéng, cic tuyén bd riéng trinh 1én chinh phi Canada, va
céc diéu chinh ngoai hdi trong ké toan — tirng d6 thir cho mot quan ca phé nho 1é.

Dave phai Béc tién dé mé ctra hang Vancouver va ddo tao doi ngii nhan vién ¢ d6. Khi Dave budc
vao mot du an, ban biét chic réng moi thr s€ duoc thuc hién khong chi hgp 1y ma con hét strc ti man
nita. Mac du anh méi 14p gia dinh & Seattle, anh van danh téi gan mot thang séng & Canada, tai mot
khach san phu hop véi ngan sach han hep, chi dé dam bao rang quan II Giornale & day s& mang lai
dich vu va ban sic khong thua kém gi cira hang Columbia Center ctia chung toi ¢ Seattle.

Ca ba quéan Il Giornale nhanh chong dugc khach hang yéu thich. Dén khoang giita nim 1987, doanh thu
ctia chiing t6i dat tam 500.000 d6-la mot nim & mdi ctra hang. Mic du van 13, ching tdi dang trén da
vuon toi cac muyc tiéu diy tham vong ctia minh, va ca doi ngii ching t6i déu vo cing vui sudng trudce
thanh qua dang c6. Khach hang rat hai 1ong. TAm nhin ctia t6i dang dan tr thanh su that.

KHI BAN NHIN THAY MOT CO HOI CO MOT KHONG HAI TRONG POl HAY NHANH
CHONG NAM BAT

Théng Ba nam 1987, mot sy kién xay ra da thay ddi hoan toan cudc doi tdi, va ca cude doi Starbucks:
Jerry Baldwin va Gordon Bowker quyét dinh ban cac ctra hang & Seattle, xudng rang ca phé, va cac
tén Starbucks, chi giit lai tai san cta Peet’s. Gordon mudn rut von khoi nganh kinh doanh ca phé dé tap
trung vao nhirng doanh nghiép khac, con Jerry, vén van phai phan chia thoi gian ctia minh giira Seattle
va Berkeley, mudn toan tim toan y vao Peet’s.

Ho da gitr bi mat chuyén nay, nhung nhirng nguoi biét ho cling chang lay gi 1am ngac nhién. Toi biét
mdt s rc r6i cua ho va sy cing thing gitra hai b phan cta cong ty. Ngay khi hay tin, toi biét minh
phai mua Starbucks. Ctr nhu 1a dinh ménh vay. Lai la dinh ménh, lai 1a bashert.

Bay gid, Starbucks 16n hon chiing t6i rt nhiéu, tin 6 ctra hang trong khi IT Giornale chi c6 3. Cong ty
t61 con chua hoat dong dugc tron mot nam, nén doanh thu thuong nién cua Starbucks hon gép nhiéu lan
chung t61. Chuyén nay co vé glong kiéu cht ca hoi bé nhd nudt chirng con ca voi khong 16 - hay noi
theo kiéu Dave 1a “dira tré lam bd nguoi dan 6ng”. Nhung vai t01, su két hop nay vo cung ty nhién va
hop 1y: Khong nhitng II Giornale sdp can c6 xudng rang ca phé riéng, ma chinh nganh kinh doanh ca
phé nguyén hat ctia Starbucks va nganh kinh doanh nuéc giai khat ctia IT Giornale ciing bo trg cho nhau
hoan hao. Quan trong hon ca, t61 hiéu r6 va tran trong gia tri cua Starbucks.

Tbi chi méi can kiét hét moi nguén luc xoay x¢ 1,25 tri¢u do-la. Gio thi t61 can 4 triéu do-la dé mua
lai Starbucks. Du nhiém vu d6 c6 kho khan dén dau, toi van viing tin minh 1am dugc. Cac manh
thuong quan thot ky dau rat an tugng trudce su phat tr1en cua II Giornale trong thoi gian ngan va toi
biét chic vai ngudi trong s6 ho s& dong y ting phan von gop ctia minh. Con cac nha dau tu khéc,



nhung ngudi da noi khong dot trude, chic chin s& nhay vao vong dau nay khi dinh dang dén viéc mua
lai Starbucks. Néu ching t61 xoay x¢ tot, moi nha dau tu s€ déu hudng loi.

Chtng t6i nhanh chong hé thong hoa s liéu. Tdi vira tuyén vé Ron Lawrence, ngudi c6 nhiéu ndm kinh
nghiém kinh doanh nha hang, d€ phu trach tai chinh, ké toan va dé thiét k¢ mot hé thong di€ém ban hang
cho cong ty.

“Ron” t61 noi, “chiing toi cAn mot bd chao ching khoan chiéu 18 dé trinh trude cac nha dau tu. Ching
to1 can moi giay to li€én quan dén tai chinh Starbucks. Cau hoan tat trong mot hay hai tuan gi d6 dugc
khong?”

Cau hét strc san 1ong, va chiing t6i bat tay vao viéc tim hiéu xem lam thé ndo huy dong du tién mua lai
Starbucks va con doi du mdt khoan von. Sau khi sap xep han mirc tin dung voi cac ngan hang dia

phuong, chung t6i chudn bi mot thong tin chio co phiéu dé chuyén dén tit ca cac nha dau tu cta II
Giornale va mot vai ngudi khac ma ching toi biét.

T6i dung 1én trinh bay ké hoach trudc hdi dong quan tri. Chién thing ¢ vé nhu d ndm chic trong tay.

PHAI LAM Gi KHI HO CO GIANH LAY TU TAY BAN

Thé rdi mot ngay no, moi chuyén suyt chit nira v& tan tanh. To1 suyt chit nira danh mat Starbucks
ngay ca trudc khi t61 c6 dugc no.

Trong khi ching t6i dang 1én khung thoa thuan, t6i hay tin mot trong cac nha dau tu ctia tdi dang chuan
bi mot ké hoach khac nham mua Starbucks. Pé an cua ong ta s& khong phan quyén sé hitu déu cho cac
co dong II Giornale, ma s€ bao dam phan hon cho 6ng ta va mot vai ngudi ban. T61 dam chic ong ta
muon ha bé toi tir vai tro nha sang lap va cd dong chinh xubng 1am nhan vién quén, chi co the diéu
hanh Starbucks theo y muén cia hoi dong quan tri mo1 do Ong ta diéu khién. Toi cing cho rang ké
hoach cua ong ta s€ anh hudng tiéu cuc dén quyen loi mot sd nha dau tu thoi ky dau cua toi, nhirng
ngudi d tin tudng giao tién ciia ho cho tdi vi II Giornale.

Ap lyc don 18n vai toi gan nhu khong thé chiu dung néi. Ong ta ding dau mot doanh nghiép & Seattle,
va t0i nghi 6ng ta da té tyu dugc nhitng nhin vat c6 mau mit khac cua thanh phd. Toi s¢ tat ca nhitng
ngudi tng ho co thé luc cua t6i s& xudi theo dé an nay, bo lai minh t6i — trong tay khéng con lwa chon
nao khac. Toi dén gip Scott Greenburg, va ching tdi tiép can mot trong nhitng déi tAc cap cao cla
anh, Bill Gates, cha de cua nguoi sang lap Microsoft, mot nhan vat cao to, co tiéng vang cua thanh
phd. Ching t6i chuan bi mot chién lugc mdi dé tiép xtc nha dau tr nay, Bill Gates dong ¥ hop tac
cung toi.

Ngay dién ra cudc hop cua ching t6i la mét trong nhitng ngay kho khan nhat, dau d&n nhat trong cudc
doi to1. To1 khong biét moi chuyén sé& thé nao, va su nghi¢p ca doi toi dang ngay bi de doa. Khi t6i
budc vao t6i thdy minh nhu Cha Su Tt Nhat Nhat, run cam céap tién vé phia khan gia c6 Vi Phu Thiy
Vi Dai. Dm thu cua t6i dang ngoi ngao nghé phia dau ban hop, thong tri ca cin phong. Tham chi con
chang can nghe t0i noi gi, ong ta bat dau té tat vao mit toi.

“Chung t61 dé cho cau co hoi c6 mot khong hai trong do1,” t61 con nh¢ 6ng ta da quat 1én nhu thé.
“Chung t6i dau tu cho cu khi cdu chang 1a cai quai gi. Cau gio van ching 13 cai quai gi ca. Ptng 1a
cdu c¢6 co hoi mua Starbucks ddy. Nhung tlen 1a cua ching to1. Y tudng l1a cua ching tdi. Viéc kinh
doanh nay la cua chung t6i. Ching t0i s& tlen hanh nhu thé ddy, du c6 cau hay khong di nita”. Ong ta
ngdi xudng trudc khi bodi thém don danh cudi ciing: “Néu cau khong chap nhan thoa thuin ndy, ciu sé



khong bao gio con dugce 1am viée trong thanh phd nay nita. Cau s& ching kiém n6i mot cic nao nira.
Cau s€ chi con la miéng thit cho ché ma thoi.”

T6i kinh hai, nhung t6i ciing hét sirc gian dit. Liéu toi c6 nén co voi lai va xudi theo hay khong? “Ong
nghe nay,” t61 noi1, giong run 1én. “Pay 1a co hdi c6 mot khong hai trong doi. N6 1a vu kinh doanh ctia
to1! To1 gidi thiéu nd cho 6ng, va dng dung hong gianh né tir tay t61. Ching t61 s€ huy dong tién, du co
ong hay khong di nita.”

“Ching tdi chang c6 gi phai tranh luan voi cdu ca,” ong ta n6i. Nhitng ngudi khic trong phong ngoi
yén lang hodcc 1én tiéng ung ho Ong ta.

Khi cudc hop két thuc, toi budc ra ngoai va bat dau khoc, ngay tai hanh lang. Bill Gates ¢ trdn an toi
rang moi chuyén s€ 6n, nhung ong kinh ngac trudc sy boc phat trong cudc hop. Té1 ddm chac dng chua
bao gid chirng kién chuyén twong tu nhu theé trudc day.

Pém d6, khi t6i tré vé nha, toi cam thiy nhu cudc sdng da két thic. “Chang c6 hy vong gi rdi,” t6i bao
v6i1 Sheri. “Anh khong biét lam sao minh huy dong dugc tién nita. Anh khong biét chung ta phai lam gi
bay gio.”

bay 1a mot budc ngoat trong cudce doi 1. Néu luc d6 t6i chap thuin cac diéu khoan ma nha dau tu kia
yeu cau, chic 6 ong ta dd cudp mat gidc mo tir tay t6i. Chic ong ta di sa thai 101 ngay lap tirc roi doc tai

cal tri khong gian va cac gia tri cua Starbucks. Niém dam mé, 1ong quyét tim, va nhiét huyét gitp
Starbucks 1én manh chic s& bién mat hoan toan.

Hai ngdy sau, voi su hd trg ctia Steve Sarkowsky, t0i gip g& mot sé nha dau tu khac va trinh bay dé
xuAt cua minh: Moi nha dau tu cua Il Giornale s& c6 co hoi dau tu vao viéc mua Starbucks. Dy 4n s&
cong bang vai tat ca ho, va nd ciing s& cong bang v6i t6i. Ho nhan théy diéu do, va ho bao toi ho
ngudng mo khi t61 dam tu chdi mot dé nghi chi truc lo1 cho nhitng nha dau tr 16n ma hy sinh cac nha
dau tur nhé hon. Ho ung ho t01, cling nhur hau hét cac nha dau tu khac. Trong vong vai tuan, toi huy dong
du 3,8 triéu do-la can thiét dé mua Starbucks, va ké tir d6 cudc song khong con nhu trudce nira.

Nhiéu nguoi trong ching ta ¢6 lac phai d6i mat véi nhitng thoi khic quan trong nhu thé trong cudc
song, khi nhitng gidc mo ctia chiing ta chuc chd tan v&. Ban khong bao gid duoc chuan bi sin sang cho
cac su kién d6, nhung cach ban phan ting lai ching 12 v6 cing quan trong. Hay nhd diéu ¢t yéu nhat
1a cac gia tri ctia ban: Hay tdo bao, nhung phai cong bang. Pung nhuong bo. Néu nhitng ngudi khac
quanh ban ciing c¢6 10ng chinh truc, ban c6 thé thanh cong.

Chinh trong nhitng thdi diém dé ton thwong nhu thé, khi ma dudng béng xody hinh cung bat ngd dap
manh vao dau ban, 1a luc co hoi co thé vut khoi tam tay. D6 cling 1a 1c stirc manh cua ban dugc thi
lra mQt cach ro rang nhat.

T6i khong thé noi minh d ludn lya chon dung trong moi mdi quan hé kinh doanh cua cudc doi toi.
Nhung du t61 c6 thanh cong dén dau, du dudi t6i c6 bao nhiéu ngudi, t6i khong thé tudng tuong ra
viéc d6i XUr voi ai glong cai cach toi bi ddi xtr ngay hom do. Nhirng nguot hoai nghi phi cuoi khi nghe
t6i noi vé chuyén “d6i xtr voi ngudi khac bang sy kinh né va long tu trong,” mot cau ndi ma veé sau
ching t61 dung cho Tuyén bd sur ménh Starbucks. Ho nghi n6 sao rong, hay chi 1a mot diéu hién nhién
ai cling biét. Nhung co mot s6 nguoi khong song theo nguyén tic d6. Néu toi thay ai d6 thiéu mit sy
liém chinh va cac nguyén tac dao dirc, t6i chim dut moi théa thuan véi anh ta. Vé mat dai han, ching
dang day vao nhitng ngudi nhu thé.

Nhitng nha dau tu ban dau d6, nhitng ngudi da dit niém tin vao t6i, déu duoc twdng thudng ximg dang.



Ho d3 dtmg bén t6i qua nhitng thdi diém kho khin nhat va tin vao 1ong chinh truc cta toi. Toi luon nd
luc khong lam ton hai ni€m tin do.

DPén thang TAm nim 1987, Starbucks thudc vé t6i. Cam gidc da qua xen 1an giira phin khich va kinh
SQ.

T6i ddy som mot budi sang va chay b6 mot quéng kha dai. Pén luc nay, sy d6 s ctia cong viée, cua
trach nhiém dang bt dau lang dju. Tdi da c6 co hoi thue hién nhitng gidc mo ctia minh, nhung toi ciing
¢ niém tin va ca cam giac lo 50 d6i voi mdt tram con nguoi dang tua vao doi vai cua to1. Khi chay
qua vuon cdy vom cang nhya song, to1 nhin thay mot con dudng dai ngoan ngoéo md ra trudc mat toi,
chi bién mat tin phia bén kia con d6i ké tiép, sau vao trong man swong day.

Cong ty Starbucks cua ngdy hom nay chinh 13 II Giornale. Thanh 1ap nim 1985, né tiép nhan cac tai
san cua Starbucks vao nam 1987 va d6i tén thanh Cong ty Starbucks. Cong ty ma Jerry va Gordon
sang 1ap duoc goi 1a Cong ty Ca phé Starbucks, va ho dd ban cho chung toi quyén sir dung cai tén do.
Gid day cong ty ctia ho dugc biét dén véi cai tén Peet’s.

O tudi ba muoi bdn, toi chi moi bat dau mot chuyén phiéu luu vi dai. Piéu giup toi virng budc khong
phai la luong tai san t6i nam giit ma 1a cac gia tri chan thanh va quyét tAm cia t6i mudn xdy dung gia
tri dai han cho cac c6 dong cua ching t6i. Moi budc di trén con dudng, toi ludn biét minh phai hira it
va lam nhiéu. V& 1au vé dai, d6 1a phuong cach t6t nhat gitp dam bao sy 6n dinh trong bt ¢t cong
viéc nao.



Phan hai

Tai phat minh trai nghiém ca phé

Nhirng nam kinh doanh theo hinh thwrc cong ty tw
nhan 1987-1992
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Hay thwe hién wéc mo voi d6i mat rong mé

Nhitng nguoi nam mo giita dém trong goc toi mo' hé ciia bé ndo
Thire ddy va nhdn thdy tat ca chi la do méng;
Nhueng nhitng nguwoi ndm gitk nhitng wée mo ban ngdy mdi la
nhitng ngwoi nguy hiém nhat,
Vi ho ¢6 thé thuc hién cdc wde mo ciia minh
v&i doi mat rong mo dé bién chung thanh sy that.

T. E. Lawrence (A Rap)

Mt budi chiéu thir Sau day nang thang Tam chao don t6i khi t6i budc ra khoi cac van phong ludt su
sau khi két thuc thoa thuan mua lai Starbucks. Moi ngudi van hdi ha budc quanh cac con phd nhu thé
hom nay chi 1a mot ngay binh thuong, nhung tam tri t61 nhu dang bay bong. J erry va Gordon da ky, t0i
d3 ky, hét gidy to nay dén gidy to khic. Mot tam séc dd duogc trao tay. Toi da bat tay vi moi nguoi va
don nhan nhitng 101 chung mung cua hg. Gio day Starbucks 1a cua to1.

Mot cach vo thire, Scott Greenburg va toi bang qua con phé dé dén Columbia Center, dén véi cira
hang Il Giornale dau tién. Lic do la 2 gio, troi chiéu he, chi ¢6 mot khach hang khac ngoai chung t61,
mot phu nir dirng canh ctra s6, dang mién man suy nghi. T61 chao cac nhan vién pha ché, nhitng nguoi
khong hay biét gi vé giao dich ching t6i vira hoan tat. Ho 1am cho t6i mot tich macchiato dip — hai
phan espresso voi day bot sita danh trong chiéc tach nho - va mot tich cappuccino cho Scott. Chung
t6i ngdi trén ghé dimg & ngay quay.

Chung t6i ngdi day, 1a hai ga m6i bude vao nhirng nam dau ctia d6 tudi ba muoi, gip nhau it nim
trudc trén mot san bong rd va vira hoan tit mot thoa thudn tri gia 4 triéu do-la. Day la mét nude co lon
trong sy nghiép ciia Starbucks, va né di dua tdi thang tién tdi chiéc ghé chu tich ctia mot cong ty ma
khi m6i dén toi chi 1a nhan vién.

Scott dit 1én ban dé an kinh doanh, mot tai liéu mat day mot-tram-trang ma ching t6i danh cho viéc
phat hanh chirng khoan khong cong khai. Ngoai bia la hai logo cua Il Giornale va Starbucks. Chung toi
d3 viét dé 4n nay hét strc can than, thé hién rd moi diéu ma ching t6i mudn 1am véi Starbucks mot khi
Il Giornale mua duogc né. Pé 4n nay tré thanh cudn thanh kinh cta ching t6i nhiéu thang nay, va gio
day n6 da tré thanh hién thyc. D6 1a mot khoanh khic nghet thd, khoanh khic ma ban khong thé tin 1a
su that. Scott ndng coc 1én moi t6i, anh mat anh sang 1én. “Chung ta 1am dugc roi,” ching tdi cung cét
tieng,

TRO VE MAI AM STARBUCKS

Sang thir Hai ké tiép, ngay 18 thang Tam ndm 1987, Starbucks hién dai ra doi.

T6i mot 1an nita budc qua canh ctra chinh din vao xudng rang cil, nhu biét bao 1an ngay trudc, nhung
g0 day voi vi thé nguoi chu mo1i, té1 hanh tién budce tdi nhitng chiéc may rang. Anh thg rang mim



cuodi chao va dam vao lung t6i, roi anh lai chi tim vao cai khay lam ngudi, dang luan chuyen cac hat
ca ph€ rang troi moi. To1 nhing tay minh vao nhiing hat ca phé 4m nong, thom nong va bbc ra mot voc
nho, chim cham xoa nhe ching gitta cac ngdn tay minh. Khi cham vao nhitng hat ca phé, toi nhin thiy
r0 hon bao gio hét ¥ nghia cua Starbucks, va né da trd thanh mét truyén thong hang ngay.
Khi t6i budc qua xuong, moi nguoi troi cuoi, Om to1 va chao don t61. Cur nhu tro vé nha vay; huong
thom, nhitng &m thanh, nhitng guong mat deu quen thugc. Gay Niven van ¢ do, voi mai toc do nhat, va
Deborah Tipp Hauck, ngudi gio ddy dd ndm quyén giam sat nim cira hang. Toi rat vui khi dugc gap
lai Dave Seymour va Tom Walters, mot thg rang khac. Nhung bat chap nhirng 101 chuc cua ho, to1 biét
mot sO nhan vién Starbucks dang cam thay lo lang. Cudc song ctua ho vira thay doi, va ho khong co
tiéng no1 gi trong quyet dinh d6. Ho biét Starbucks sé& thay doi, nhung ho khong biét nd sé& thay doi ra
sao. Liéu to1 c6 lam giam chat lugng ca phé khong? Li¢u to1 c6 sa thai nhiéu nhan vién, hoac khong
nhan ra dugc nhitng tién bd cta ho hay khong? Li€u cac dé an phat-trién-nhanh cua t61 ¢6 that su kha
thi khong?
Lac 10 gio sang, t61 go1 moi nguoi lai roi td chirc mot cude hop ngay tai xudng. Pay la cudc hop dau
tién.
T6i thdy hio hirc hon 14 lo lang. Toi da viét mot vai diém can ghi 1én mot tim bia ¢& 5 x 7 dé luét qua
khi phat biéu:

1. Noi that chan thanh.

2. Dat minh vao hoan canh cua ho.

3. Chia sé Gidc Mo Lén véi ho.
Tuy thé, khi d4 bat dau noi, t6i thdy minh khong can phai nhin vao do nira.
“To1 cam thiy rat tuyét khi dugc tro lai ddy,” t6i bat dau. Su cing thing trong phong bat dau diu
xubng. “Nam nim trude, t0i da thay doi cudc sdng cua minh vi cong ty nay. T61 lam thé vi nhan thiy
trong no co sy dam mé cua cac ban. Ca cudc doi to1 van luon mubn dugc 12 mot phan coa cong ty va

cta nhitng nguo1 co tdm nhin chung. Toi di thiy né ¢ ngay day, trong chinh cac ban, va toi hét strc cam
phuc diéu do.

“To61 ¢ day hom nay vi t0i yéu quy cong ty nay. Toi yéu y nghia cua no.” ROi t6i bao rang, néu lam
viéc cung nhau, chung t6i c¢6 thé nhan 18én nhiéu 1an gia tri cua Starbucks, tir Seattle dén voi ca nudc.
Chung t6i ¢ thé chia sé nhirng hat ca phé ctia minh v&i tit ca moi nguoi.

“Tbi biét cac ban dang hoang mang. Toi biét cac ban lo lang,” t6i néi. “Thim chi c6 thé mot sd ngudi
con gian dir. Nhung néu cac ban budc di cung t61, to1 hira sé khong bao gio khién cac ban phai that
vong. To1 hira sé khong bao gio bo bat cur ai lai phia sau.

“T6i mudn cac ban yén tim rang toi s& khong dé bat ctr diéu gi 1am x6i mon sy todn ven cua cong ty
ching ta.”

T6i thau hiéu vi t6i da tirng 1a mot ngudi trong sb ho.

T61 tuyén b rang myc tiéu ctia tdi 1a xay dung mot cong ty quoc gia voi nhitng phuong cham va gia tri
ma tat ca chung t6i déu co thé tu hio. T6i ndi cho ho nghe tim nhin cua toi d01 v6i sy phat trién ctia

cong ty va hira s€ luon gia tang gia tri cho Starbucks. T61 giai thich rang t6i mudn ho cung dung trong
qua trinh dua ra cac quyét dinh, hét strc coi md va chan thanh.

“Nam nam sau,” t0i bao ho, “t6i mudn cac ban nhé lai ngay hom nay va noi, ‘To1 da ¢ day ky bat dau.



To61 da giap xay dung cong ty nay trd nén vi dai.””

Quan trong hon hét, t6i dam bao véi ho r.':fmg du cac nha dau tu 13 ai, va sé hitu bao nhiéu cb phﬁn di
chang nita, Starbucks da, s€ va mai la cong ty cuia ho. Nhitng ngay tuoi dep nhat, t61 bao ho, cua
Starbucks dang nam & phia trudc.

T6i quan sat nét mat ho khi t6i phat biéu. Mot s6 nguoi c6 vé mudn tin nhirng diéu toi ndi, nhung con
do du. Nhung nguoi khac thi cuoi trir theo cai cach nguoi ta van cuoi khi quyét dinh khong tin vao
mot gidc mo vién vong nao do.

Quay tr¢ lat mot cong ty ma to1 da qua than thudc mang lai cho t61 mdt loi thé rat 16n. Toi biét cai to
chirc nay, ca nhugc diém lan thé manh cua n6. Nho do, t61 c6 thé du doan dicu gi 1a co thé, dicu gi la
khong thé, va ching t61 s€ di nhanh dén dau.

Nhung sau d6 it ngiy, t6i nhan ra rang c6 mot 156 hong nghiém trong trong hiéu biét cua toi: Nhué khi &
Starbucks v6 cung t& hai. Trong mudi hai thang ké tir khi t6i bo di, nhiéu phong ban di banh trudng
trong nd1 b cong ty. Nhan vién nghi ky va e ngai, bi xem thuong va khong dugc tran trong dung mic.
Ho cam thay bj ban lanh dao cii bo roi, va gid day ho lo ling khong biét toi s& lam nhitng gi. TAm vai
niém tin va chi huéng ma Starbucks vén c6 khi t6i 1an dau tién gia nhip cong ty da bi son nat hét roi.
Sau nhiéu tuan troi qua, toi moi thiy hét duoc tén that nay lon dén muc nao. Toi nhanh chong nhan ra
ru tién s6 mot ctia minh 13 phai xay dyng mot mdi quan hé mdi, mbi quan hé ton trong 1an nhau giita
cac nhan vién va ban lanh dao. Tat ca nhirng muyc tiéu cua toi, tit ca nhitng gidc mo cia toi s& chi 1a
con s6 khong trir khi t6i ¢ thé 1am duoc diéu do.

Nhan thirc nay 1a mét bai hoc y nghia danh cho toi. Ké hoach kinh doanh chi 1a mot Xép giéy, va tham
chi ké hoach kinh doanh tuyét voi nhét ciing thanh vo gia tri trir khi cac nhan vién thdu hiéu nd. N6 s&
thiéu tinh bén vitng, hay thim chi con bi trién khai khong phu hop, trir khi cac nhin vién ciing quyét
tam hét long thuc hién né nhu chinh ngudi 1anh dao. Va ho s€ khong don nhan né trir khi ho tin tuwong
quyét dinh cua nguoit 1anh dao va hiéu duoc réng nhitng nd luc cta ho s& dugc ghi nhan va tran trong,

Cung ddi ngii nhd bé ctia minh ¢ Il Giornale, toi da thdy mot nhan vién co thé dat dugc nhitng gia tri
16n dén thé nao néu ho tin vao viéc minh lam, va tran day nhiét huyét. T61 bi€t Starbucks c6 thé 16n
manh hon rat nhiéu néu c6 dugc sy dong long quyét chi cua toan thé nhan vién.

Céach duy nhat gitp gianh dugc niém tin ctia cic nhan vién Starbucks 13 chin thanh v&i ho, ludn 1am
ding nhirng gi t61 no1, ludn thuc hién nhitng 161 t61 hira — hodc hon thé. S€ khong ai ting ho t61 trir khi
t01 dung chinh nhitng hanh dong cua minh dé cho ho thiy rang nhiing 101 t61 hira khong hé sao rong.
Can phai c6 thoi gian.

TIEN BUO'C TREN DPUONG DUA NHANH

“Thiéu hut bo may quan 1y c¢6 kinh nghiém” 1a mot trong nhitng yéu to rii ro ma t6i ghi chd trong tai
liéu mua cong ty. Néi thé van con nhe. Kinh nghiém 1am chu tich cong ty cta t6i chwa téi hai nim.
Dave Olsen chi diéu hanh mdt quan ca phé don 1é trong mudi mot nim. Ron Lawrence, giam sét tai
chinh ctia ching t6i, tirng 1am ké toan va gidm sét tai chinh cho vai to chirc. Christine Day c6 thé giai
quyét moi viéc ma ching tdi giao ¢, nhung cd chua bao gio [am quan 1y.

Gio thi bon ching tdi phai tim ra cach khong chi dé hop nhat Il Giornale va Starbucks ma con mo
duoc 125 ctra hang trong ndm ndm, nhu d3 hira voi cac nha dau tu. Ching toi cho rang khi ngdy cang



chuyén nghiép hon, chic ching t6i s& mé dugc nim dau tién 1a 15 ctra hang, nim thtr hai 20, nim thir
ba 25, nam thr tr 30 va nam thir nam 35. Qua 6n. Doanh thu s€ tang t&1 60 tri¢u do-la, va lo1 nhuan
cling tang theo. Trén 1y thuyét thi ké hoach co6 vé rat tuyét.

T61 chua bao gio lam vige gi tuong tu thé, nén t6i biét minh can hoc that nhanh, thué dugc cac quan ly
cO kinh nghiém, va tim cach c6 dugc sy ung hd va cong hién hét minh ctia nhan vién Starbucks ngay
lap tirc.

Nhung nhin ra minh can gl chang giup dugc may cho t6i trude sy dd so cua qua trinh thyc thi. Trong
vong vai ngay, toi cam thay nhu thé minh dang chui trong ong thong gi0o, bbi rdi lac duong. Cac van de

khan cap day rdi rim ma to1 chua ting d6i mit lién tuc d6 x0 vé phia t6i. Bat ctt van dé ndo cling co
thé giét chét toi ngay tap lu.

Buoi sang thir Hai dau tién do, i hay tin mot tho rang chi chuyén thu mua ca phé cua Starbucks quyét
dinh thoi viéc. Vay la chung t61 chi con mdi mot nhan vién thu mua c6 kinh nghiém va sb luong tho
rang non kinh nghiém chi dém trén dau ngodn tay. Gan nhu trong mot dém Dave Olsen phai hoc hét moi
k¥ ning phtrc tap ctia viéc thu mua va rang ca phé. May ma anh nhiét tinh va hét 1ong vi cong viéc.

Co hdi d6 hoa ra lai tré thanh mon qua ma Chaa ban cho Dave. N6 mang lai cho anh co hoi phat trién
mot nghé méi. Anh bat dau di vong quanh thé gidi, dén cac nudc san xuat ca phé hang dau, tim hiéu
cac nha san xuat, hoc hoi cac khia canh nong nghiép va kinh té ctia ca phé. Anh von van ludn 1a “cai
mili” kiém dinh ca phé dang gia nhat cta ching t6i, v4i sy tinh nhay ctia mdt chuyén gia ruou vang
sanh soi nhat. Gio day, khi kham pha cac nguon ca phé khac nhau va cac cong thirc pha ché méi, cac
loai ca phé ma Starbucks mang lai cho khach hang con da dang va tuyét voi hon rat nhiéu.

Tat ca chung toi déu quen véi viéc thuc hién nhitng diéu tuong nhu khong thé. Trong hai thang dau
tién, Ron Lawrence phai chét cong tac chao ban cb phleu, sap nhap ho so cia Starbucks va I
Giornale, lap dit mot hé théng mdy tinh mdi, chuyén doi cac hé thdng ké toan, va tién hanh cong tac
kiém toan cudi ndm tai khoa.

“DPugc ro1,” anh ndi, sau khi ghi chil xong hét cong viée, “con gi nita khong?”

Danh sach nhitng viéc cip bach can lam ctia chung toi ciing ngay mot dai hon. T6i biét minh can c6
ngudi gitp diéu hanh Starbucks, mot ngudi nio d6 ¢6 kinh nghiém diéu hanh doanh nghiép. T6i im
gip mot ngudi quen qua ban be, tén 6ng 1a Lawrence Matlz. Lawrence hon to6i mudi 1am tudi va cé
hai muoi ndm kinh nghiém trong kinh doanh, trong d6 ¢ tdm nam lam chu tich mot cong ty co phan
kinh doanh giai khat lam an phat dat.

Lawrence dau tu vao Starbucks va gia nhap cong ty voi vi tri pho chu tich diéu hanh vao thang Mudi
Mot nam 1987. Toi giao cho ong phu trach diéu hanh, tai chinh va nhan sy, trong khi tdi lo viéc mé
rong kinh doanh, bat dong san, thiét ké, marketing, quang ba san pham, va duy tri quan hé v&i cac nha
dau tu.

Poi ngii quan 1y khiém tén ctia chiing t6i khong ban khodn gi Ve cac dong co muon tang trudng nhanh
chong cua chung t6i. Muyc tiéu cua chung toi la dan dau, vi the toc do 1a mot yéu td hét sttc quan trong.
Khi nhin vé tuong lai, toi thdy mdt birc tranh phong canh sac nét va séng dong — chir khong phai birc
finh vat v&i mau sic nhat mo.

Gio day khi da sap nhap voi Starbucks, muc tiéu Il Giornale m¢ 50 cura hang trong nam nam khong
con qua xa voi nita. D6 13 1y do tai sao toi hira v6i cac nha dau tw vao ndm 1987 rang Starbucks s&
khai trrong 125 ctra hang trong nim nim. Chiing t6i mudn mot ngdy nio d6 s& dua cong ty 1én san giao



dich chirng khoan. Khach hang s& ton trong thuong hiéu cua chiing tdi téi mitc lac ndo ciing ndi vé
“mdt coc Starbucks.” Nhitng hang dai s& kéo ra tin cira chinh tai cic cira hing mdi mo cach rat xa
Seattle. C6 1& chung i ¢ thé thay ddi cai cach ma nguoi My van ung ca phé.

T6i mudn cing sgi day ra hét mirc, va nhiéu ngudi bao toi diéu d6 1a khong thé. Nhung diéu do cang
khién chiing t6i quyét tim hon, nhiéu ngudi khac & Starbucks ciing vdy. Viéc bat chap tri thirc truyén
théng, vuon t6i thanh céng virgt moi tré ngai, mang lai cho ta cam giac phan khich khong tai nao 16t ta
duoc.

Nhung quan diém cta toi vé mot doanh nghi¢p thanh cong khong nam & sb lugng cac cira hang. Toi
mudn tao ra mot thwong hiéu dugc né trong véi loai ca phé tuyét hao nhat va mot cong ty duoc kinh
phuc v61 trach nhiém doanh nghi€p chan thuc nhat. T6i mudn nang Starbucks 1én mdt tiéu chuan méi,
dé cac nhan vién cta chung t61 c6 thé ty hao duoc 1am viéc cho mot cong ty biét quan tdm dén ho va
chia sé cho cong dong cua ho.

Trong nhirng ngay non tré do, trong qua trinh nd luc tao dung niém tin trong 1ong moi nguoi, toi bat
dau hinh dung ra kiéu cong ty minh mudn tao ra. Xay dung mdt moi truong ma trong do nhan vién
duoc d6i xir bang sy kinh trong v&i 61 khong chi 1a mot iy chon dédng dé quan tim; nd vo cung thiét
yéu dbi voi st ménh cua Starbucks. Ching t0i khong bao gid dat duoc muc tiéu cua minh trir khi ca
cong ty chia sé¢ mot tAm nhin chung. Dé bién diéu ly tudng do6 thanh hién thuc, chiing to1 can tao ra mot
doanh nghiép biét tran trong nhan vién, tao cam hirng cho ho lao dong, va biét chia sé thanh qua voi
nhitng nguo1 da cung chung tay tao nén gia tri dai han cho cong ty.

T6i mudn xdy dung mot cong ty virng manh va ngay cang phat trién nho loi thé canh tranh dugc dat nén
tang trén cic chan gia tri va nguyén tac dinh hudng cta nd. Toi mudn thu hit va tuyén dung cac ca nhan
cung 1am viéc v6i nhau vi myc dich duy nhét, nhirng nguo1 bo qua xung dot chinh tri va cung khao khat
vuon t01 nhig myc ti€u ma nguoi khac cho la bat kha thi. T6i mudn tao ra mot nén vin hoa trong do6
tan cudc 1a sy ghi nhan dong gop cua moi c nhan va mot doanh nghi¢p 16n manh va dugc vi né.

Thay vi mo mdt gidc mo nho, tdi dd mo mdt gidc mo 1om.

Néu ban mudn xay dung mdt doanh nghi¢p vi dai, ban phai c6 can ddm mo mot giéc mo vi dai. Néu
ban mo mdt gidc mo nho beé, co 1€ ban chi c6 thé xay dung mot doanh nghiép nho bé ma théi. Vi
nhiéu ngudi nhu thé 1a du. Nhung néu ban muon dat dugc strc anh hudng rong rai va chan gia tri
truong ton, hay dan than tdo bao.

Chang ai khao khat mdt gidc mo chi ndm ngay trong tim tay minh.

CHON LUWAMOT BAN SAC

Sau khi thau tom, i phai dua ra mot quyét dinh quan trong vé ban sic ctia ching t6i: Ching toi 6
nén gitr cai tén Il Giorrnale khong, hay can thong nhat thanh Starbucks?

Dbi voi hau hét cac doanh nhan di sang 1ap dugc cong ty dau tién trong sy nghiép cta minh, viéc tir
bo cai tén ctia n6 chang khic nao vt di dra con ctia minh vay. Toi tat nhién cam thay than thiét véi
cai tén II Giorrnale, toi dd xdy nén nd tir hai ban tay tring. Nhung céi tén Starbucks duoc biét dén
nhiéu hon, va trong tham tam to1 biét d6 1a su lua chon dang dén. Du vy toi van hét strc dén do dugc
mat dé khong 1am doi ngii ban dau cta II Giorrnale budn long.

Pé khing dinh lai nhitng gl ban nang mach bao, t6i dén gap Terry Heckler, nguoi dé giup dinh hinh cai
tén Starbucks nhi€u nam trude. Tur do trd di ong da gitip dat tén cho nhiéu san pham thanh cong khac &



Seattle, trong d6 c6 Cinnabon, Encarta, va phan mém Visio. Toi quyét dinh t6 chirc hai cudc hop- mot
vO1 cdc nha dau tu 16n va mot vo1 nhan vién-dé ban luan van dé nay. Toi nho Terry trinh bay ¥ kién
cua minh ¢ ¢4 hai cudc hop.

Ong phat biéu vo cung rd rang va ranh mach. Cai tén II Giorrnale ong noi qua khé viét, khd doc va
khé phat am. Mo1 nguoi thay n6 qua khé hiéu. Sau chua day hai ndm hoat dong, n6 qua méi1 mé nén
chang hé dugc nhan dién rong rai. Chi ¢6 nguoi Y méi gan dugce tén do vt espresso, ma ching ta dau
co ai la nguoi Y.

Cai tén Starbucks, trai lai, mang phép mAu trong n6. NO goi 1én su di¢u ky. Khép Seattle, n6 da tao
nén nét an twong va su cudn hat khong thé phi nhan, va nhd dich vu dat hang qua thu, khap Hoa Ky da
bat dau biét dén nd. Starbucks ham y thé hién mot san pham ddc dao va bi an, nhung van thuan chat
MgF.

Phan kho nhat 1a thuyét phuc nhitng nhin vién dén voi I Giorrnale ngay tir nhitng ngay dau, ho yéu cai
tén Y vino thé hién sy 13ng man cua trai nghiém espresso nguyén ban. D61 ngti II Giorrnale nho be da

phat trién thanh mot gia dinh than thiét va ho lo s¢ s€ danh mat nhirng gi minh da day céng vun dip, bi
nuét chirng boi mot g khong 16 voi truyén thong mudi 1am nam.

Sau khi can nhic ki ludng cudi cuing ching toi quyét dinh thao cai tén II Giorrnale khoi cac quan ca
phé va thay bang cai tén Starbucks. Xuyén subt qua trinh, toi biét minh phai gic céi t6i ca nhin sang
mdt bén. Téi mudn moi nguoi dua ra dugc lua chon dung dén nhét cho gia tr1 dai han ctia cong ty va
chon dugc cai tén gitp chung toi noi bat nhat, vuot 18n trén moi ddi thi canh tranh. Co duoc cai tén
ma ai cling co thé nhan ra va ghi nho, cai tén ho théy than thudc, s€ 1a mot tai san vo cung 1én. RS rang
cai tén nén la Starbucks, chir khong phai II Giorrnale.

Pé biéu trung cho sy hoa quén ctia hai cong ty va hai nén vin hoa, Terry dua ra mot thiét ké két hop ca
hai logo lai v&i nhau. Ching toi gitt lai hinh anh m§ nhan ngu Starbucks véi chiéc vuong mién hinh
sao cua nang, nhung khién nang trong hién dai hon, ching t6i bd mau nau truyén théng, d6i logo sang
mau xanh 14 manh mé cua II Giorrnale.

Chiing t6i ciing 1an luot thay doi dién mao céac cira hang Starbucks cii, tir ndu sang xanh, tir kiéu truyén
théng Cuu Thé gidi sang phong cach tinh té ctia Y. Trong qua trinh d6, chiing tdi ciing tai thiét ké va
thay d6i lai hinh thirc ban hang dé twong thich véi viée vira ban ca phé nguyén hat, vira phuc vu thirc
udng espresso. Sur két hop d6 tao ra mot dang cira hang mdi, khong con don thuan 1 cira hang ban 1¢
nhung ciing khong phai nha hang, tir d6 trd di n6 tro thanh diém nhan dién thuong hiéu cua Starbucks.

Starbucks va II Giorrnale da két hon, hanh phuc va bén viing.

TAM QUAN TRONG CUA NIEM TIN

Khoéng thang mu’(‘wi hai nam 1987, khi céc ctra hang mai sép khai truong ¢ Chicago Vél Vancouver va
chat luong ca phé van gilt & muc cao, nhirng hoai nghi ban dau ctia mot s6 nhan vién vé ¥ dinh cua t6i
bat dau phai dan. Niém tin bat dau phat trién.

T6i mudn moi nguol cam thay tu hao khi dugc lam viée & Starbucks, mudn ho thuc sy tin tudng réng
ban lanh dao tin tuéng ho va ton trong ho. To1 tin réng dudi su lanh dao cua minh, cdc nhan vién s¢€
nhan ra réng to1 ludn léng nghe cac moi quan ngai cua ho. Néu ho tin tdi va céc dong co cua to1, ho s€
chawgr can sy hién dién cua cong doan.

May thay, mgt nhan vién & ctra hang ban 1€ cling da dua ra thac mac v€ y nghia cdu cong doan, 1a sinh



vién dai hoc, Daryl Moore bat diu 1am ké todn ban thdi gian tai ctra hang Bellevue ctia ching t6i nim
1981. Vé sau anh lam viéc sau thang dudi xuong kho va bo phiéu chdng lai viéc hinh thanh cong doan
nam 1985. Du xuat than tir gia dinh lao dong chan tay, Daryl khong thay loi ich cua cong doan khi
Starbucks luon nhanh chong dap trng cac moi quan tdm cua nhan vién nhu thé. Anh da roi Starbucks dé
thir bat dau mot doanh nghiép nhung quay lai cubi nim 1987 va lam tho pha ché & cira hang Pike
Place. Khi nhin thay nhirng chuyén d6i ma ching toi dang thie hién, anh bit dau tranh luan theo ngon
ngit triét hoc VOl cac dong nghiép va vi dai dién cong doan ma anh blet Anh bt dau thyc hién mot s6
nghién ctru va nd luc truat quyén cua cong doan. Anh viét mot 14 thu roi dich than mang dén nhiéu cira
hang dé nhitng ngudi khong can dai dién ciia cong doan ky nhan. Khi da lay du da s6 chit ky, anh trinh
btrc thu 1én Ban Quan Hé Lao Pong Quic Gia. Két qua 1a cong doan khong con dai dién cho cac nhan
vién ctra hang ctia chiing t6i nita, mic du n6 van dai dién cho cic cong nhan nha kho va xudng rang tGi
tan nam 1992.

Khi ¢6 qua nhiéu ngudi dong tinh véi viée trudt quyén cong doan, toi biét rang ho dang bat dau tin
réng to1 s€ thyc hi¢n nhitng diéu d3 hira. Sy hoai nghi cua ho bat dau nhat dan va nhué khi cta ho dang
cao. Mot khi t61 da co duoc su déng long hiép trg cua ho, to1 biét minh c6 thé tin tuong réng ho s€
cuing chung tay va md rong thuong hiéu ca phé Starbucks ra khip nudc My.
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Néu thir gi cudn hut dwoce ban, né ciing sé hap din nhiéu
nguoi khac

Dt ban ¢é thé lam dwoc nhitng gi,
Hay wéc mo minh c6 thé lam dwgc nhitng gi,...
“hay bdt dau ngay bdy gio.
An trong su tdo bao la tri tué,
swc mgnh va ky tich.

Goethe

Trong nam nam, tir 1987 dén 1992, Starbucks van 13 mot cong ty tr nhan. Toi co thé hoc hoi thém vé
cong viéc cua minh va trau doi ban than phia goc t6i cua san khau, mic cho anh dén roi vao cc cong
ty thuong mai dai chung. V61 su giup do va d@)ng thuan cua cac nha dau tu, va quan trong hon ca la
long tin cua cac nhan vién, ching t61 da 16n manh trén rat nhiéu mit trin: mo rong thi trudng trong
nudce, chinh sach phuc 1gi1 cho nhan vién, dau tu vao tuong lai, va phat trién quan ly.

Céac chuong sau s& miéu ta nhitng gi ching toi dat dugc trén mdi mit tran ndy va ké lai cac bai hoc
quan trong trong sudt nhitng nim thang hinh thanh starbucks, khi nén vin hoa bat dau duoc dinh hinh.
Do 14 thoi ky ctia rat nhiéu cude tranh cii, clia qua trinh mai gitia cac gia tri c6t 11, ctia viée kién dinh
lap truong ddi vai mot s6 van dé va hoc cach thoa hiép ddi v&i cac van dé khac.

CA PHE PAC CHUNG O MOT THANH PHO CHi BIET BEN THIT-VA-KHOAI TAY

Co 18 nude ¢ tho bao nhit, va co thé 12 mao hiém nhét, ma chung t6i thuc hién trong sudt thoi ky nay
1a tién vao thi truong Chicago. Gid day nhin lai, that kho tin khi chiing t61 lai don nhan mét thir thach
16n dén thé vao thoi ky non tré do.

Y tuéng d6 thuc ra da bat dau ¢ o II Giornale, tham chi trude ca cudc hon nhan voi Starbucks va mot 6
Vancouver, Bic Columbia, t6i van nong 10ng muén ching t6 rang y tuong nay co thé thanh cong & cac
thanh ph Bic My khac. Mot cudc thir nghiém quan trong s€ cho thiy liéu ngudi dan & cac thanh phd
khac c¢6 don nhan huong vi ca phé Starbucks, von manh hon va dam da hon thoi quen cua ho hay
khong. Liéu cac ctra hang ban 1é ctia ching toi ¢6 thanh nhitng noi tu tip thudng nhat nhu t6i thay & Y
hay khong? Néu sy két hop nay dugc don nhan trén ca nudc, ching toi s& phai thir nghiém y twong nay
& nhitng noi xa hon nita, cang sém cang tot.

C6 18 s& an toan hon néu tri hodn su md rong nay va chd dén khi mua xong Starbucks. Nhung tham chi
khi t61 dang ban ron lo chuyén huy dong tién cho du 4n d6, toi van khong chiu bo dé an Chicago. Mot
khi Starbucks va II Giornale sap nhip, mirc d6 kha thi ctia viéc phat trién ra bén ngoai Seattle s& con
quan trong hon rat nhiéu. Cai dich t6i nhim téi 1a mot cong ty qudc gia. Va tdi can biét nhitng rao can
minh s& phai d6i mat 1a gi.

Mot sb chuyén gia kinh doanh dua ra nhiéu ¥ kién tranh luan khac nhau phan bac viéc md ctra hang &



Chicago, II Giornale bé nho khong c6 du co s& ha ting dé hd tro mdt nudc cd quan trong dén thé. Vi
Chicago cach xa dén 2.000 dim, theo logic s& rat kho cung cap mot san pham chong hong nhu ca phé
mdi rang. Va 1am sao chiing t6i c6 thé dam bao loai ca phé chat lwong hang dau ctia minh s& dugc yéu
thich & ving dét cta nhitng Floger’s va Maxwell House? Nguoi ta bao t6i rang dan Chicago s& khong
bao gio udng loai ca phé rang sim mau ca. Ho thich loai ca phé vAn mua & chudi ctra hang tién loi dia
phuong White Hen Pantry hon.

Neu toi nghe theo nhitng diéu ma ai ciing cho 1a dung do, han t6i da doi chi tdi lac viéc sap nhap hoan
tit, xdy nén mot co so thit manh & Seattle, va ro1 ting budc mo rong sang cac thanh phd 14n cén, cy
thé 1a Portland va Vancouver, noi moi ngudi rat yéu thich ca phé dic ching.

Nhung t6i mudn dén Chicago. Py 1a thanh phd c¢6 khi hau lanh, rat tuyét cho mén ca phé nong. Khu
trung tAm 16n hon Seattle rat nhiéu. N6 1a thanh phd cta cac khu dan cu, luén chao dén nhirng dia chi
thich hop cho viée té twu. Trude ndm 1971 dan Seattle cling dau biét gi dén ca phé rang sdm mau. Sao
ngudi Chicago lai khong thé hoc cach yéu thich né con nhanh hon thé co chir?

Két qua 14, mot nha mdi gidi bat dong san & Chicago c6 ba bon dia diém gi d6 phu hop va gidi thidu
cho chung toi, rdi Jack Rodgers va t6i dén thi sat. Ld mot trong nhitng nha dau tu ban dau cta II
Giornale, Jack rat am tudng nganh kinh doanh nha hang va nhuong quyén thwong hiéu, va ciing 1a dan
Chicago chinh gdc. V&i trai tim nhay cam va 1ong yéu thuong ctia mdt ngudi cha, ong da trd thanh
nguoi ban, ngudi ¢b van dang kinh cua chung t6i. Ong 1a mdt thanh vién ky cyu cta hoi dong quan tri
11 Giornale va vé sau tro thanh giam dbc cong ty khi chung t6i mua Starbucks. Ong giit vai tro 1 mot
thanh vién quan trong ctia ddi ngii quan 1y cap cao trong sudt mudi nam.

Vi Il Giornale khong c6 nhiéu tién, Jack va toi phai thué chung mot phong khach san. Ching t6i chua
hoan tit viéc mua Starbucks. Ngay hom sau, khi ching toi chen qua cac con phd dong duc cua Chicago
dé dén thi sat mit bang, t6i noi, “Jack ndy, nim nim sau, mdi ngudi dan & day s& bude di véi mot coe
Starbucks trong tay.”

Ong nhin t6i, vira noi vira cuoi, “Cau dién 1oi”.
Nhung t6i that su da nhin thay hinh anh do.

Cudi cung ching toi ky hop dong thué mot dia diém ngay dudi phd, gin goc giao gilta West Jackson
va Van Buren, cach Thap Sears mdt khoi nha. T61 nhd Christine Day dén lo moi mat hau can. Co6 mo
cuon Trang Vang va bat dau tra clru cac cong ty van chuyén.

Chting t6i khong hé biét chuyén gi s& xdy ra, nén ching ti ¢t thé tién hanh.

Chiing t6i m& cira hang dau tién do, trén danh nghia Starbucks, vao thing Muoi ndm 1987 — diing ngay
thi truong ching khoan suy sup. Nhung ctra hang nay tr¢ thanh tham hoa vi nhirng 1y do khac. Toi da
khong nhén ra rang dé thanh cong ¢ Chicago’s Loop ching t0i phai m& quan trong sanh. Vi mua dong
o day rat lanh va nhiéu gi6, chang ai muén budc ra ngoai dé mua mot coc ca phé ca. Cura hang cua t61
nam ngay mit tién. [t ndm sau, ching t6i déng cira, mot trong s6 it nhitng 1an ching t61 mac sai ]am
trong khau lya chon dia diém. Nhung gi¢o day nhin lai, t61 thay vi¢c dong cua dia diém d6 mai that su
12 sai 1am. Néu chung t6i kién nhan hon, gid ddy cira hang d6 han di 1a mot thanh cong 16m.

Chéing t6i lao vao Chicago, qua yéu san phdm cua minh dén mirc khong thé hinh dung dugc chuyén
moi nguoi s& khong yéu thich nd nhu chung t6i. Trong sau thang ké tiép, ching t61 m& thém ba cua
hang ¢ khu vyc nay. Nhung khi mua dong dai qua di, chung t61 mo1 nhan ra rang dung la dan Chicago
khéng qua cudng nhiét voi chuyén mua ca phé ciia ching toi. Va con mot sd van dé khac. Chi phi hang



hoa ¢ day cao hon. Rat nhiéuu nhan vién ban dau khong biét don nhan gié tri ca phé cua ching toi va
gidc mo ctia chiing t6i. Va nhiéu khach hang don gian 1a khong hiéu dugc diéu do.

Trong hai nim sau do, ching t6i 16 hang ngin d6-la & Chicago. Ban quan tri Starbucks bat dau dit ra
nhirng cau hoi hoc blia, va ban dau thuc sy t61 khong c6 dugc cau trd 101 méi xac dang. To1 biét cac
cura hang cudi cung s€ thanh cong, nhung lam sao ma thuyét phuc ho cho dugc?

Khi ching 61 ¢b thu hut cac nha tur ban mao hiém cudi nim 1989, mdt s6 nha dau tu tiém ning thiy
ching t6i lao dao & Chicago va hoai nghi nén tang tong thé ctia ké hoach phat trién ma t6i vach ra. Ho
ban khoan khong biét liéu Starbucks dang tién phong mot xu huéng dai han hay chi la mot thir mot
chop nhodng chong tan; mai cho dén khi thanh cong & Chicago, chung 01 van hoan toan khong thé
chimg minh rang y tuong ctia minh c6 thé thuc thi trén hau khap Bic ‘My. bung la chang t61 da huy
dong dugc sb tién minh can, nhung lai & murc gia binh quin c6 phan thap hon rat nhiéu so vdi hy vong
ban ddu cua ching toi.

Mai cho dén nam 1990, sau khi chiing t61 thué Howard Behar diéu hanh cac hoat dong béan 1é, tinh
hinh & Chicago méi bit dau chuyen bién tich cuc. Giai phap & day 1a thué dugc nhitng nha quan ly
giau kinh nghiém va tang gia dé phan anh gia thué mat bang va chi phi lao dong cao. Tuy nhién, t6i cho
rang diéu thuc sy giai quyét duoc van dé nay don gian chinh 1a thot gian. O Chicago, cac khach hang
trung thanh cing yéu thich Starbucks nhu ¢ Seattle; chi c6 diéu s6 lugng khong nhiéu lam. Mai dén
nam 1990, mot lwong rat 1on khach hang da nam bat duoc huong vi ctia ching t6i. Nhiéu ngudi chuyén
tir ca phé phin ma chung t6i phuc vy, von dam hon théi quen cta ho, sang cappuccino va caffe latte.
Khi d4 biét dén ching t6i, nhiéu ngudi Chicago dan hoc duoc cach yéu ca phé rang sim mau.

Ngay nay, Starbucks di tré thinh mot phan qué than thudc véi Chicago t¢i mirc nhiéu ngudi dan luon
nghi n6 1a mdt cong ty dia phuong.

CHUNG TO RANG NHI’NG LOI HOAI NGHI LA HOAN TOAN SAI LAM

Thoi gian troi qua, chung t6i dan dat duoc cac muyc tiéu ctia minh, va ngdy cang ty tin hon. Ching t6i
day nhanh toc d6 khai truong cac ctra hang méi, hudng téi viéc mdi nam lai lam duoc nhiéu hon. Tir
11 ctra hang, chiing t6i md thém 15 cira hang mdi trong nim tai khoa 1988. Nam tiép theo, ching toi
thay rang minh c6 thé mé dugc 20 cira hing nita. Khi nhan ra céc chi tiéu khong kho dat nhu tudng
tuong, ching t6i tir thir thach ban thin bang cac chi tiéu cao hon. Mdi nim chung toi lai mé nhiéu cira
hang hon ké hoach ban dau: 30 vao nim tai khoa 1990, 32 nam 1991, 53 nam 1992 — tat ca déu thudc
quyén so hitu cua cong ty. Mdi 1an dat duoc mot gidec mo 16m, ching t6i déu sin sang hoach dinh mot
gidc mo 16n hon.

Nhung 10ng tir tin ndy ludn bi d6i trong bai cam gidc so hdi. Khi Starbuks trd nén ndi tiéng hon, toi
ngdy cang lo so rang minh s& danh thirc nhitng ga khong 16 dang say ngu, nhitng cong ty thuc pham
dong goi 16n. Néu ho bat dau ban ca phé dac chung sém hon, chic han ho da co thé x6a s6 chung toi.
Nhung tirng thang, timg quy, roi ting nam troi qua, ting cira hiang méi duoc mo, tdi dan lay lai duoc
niém tin rang ho s€ kho long lam dugc thé. Khi kinh doanh chi dya trén giam gia va khong c6 kinh
nghiém vé ctra hang ban 1¢, ho kho long thiét 1ap duoc mbi quan hé gan giii voi khach hang nhu ching
to1.

T6i ciing lo s¢ kha ning canh tranh ctia cic cong ty ca phé dic chung khac. Ngoai nhitng nha diéu hanh
va ngudi mua quyén kinh doanh 1am an kém coi, tit ca bon ho déu rang dugc loai ca phé ngon, s¢ hiru
céc cira hang riéng, va kha co tiéng & dia phuong. Néu ai d6 trong s6 ho ¢6 tham vong vuron xa ra toan



quoc va cé du von, chic chin ching toi s& gip phai mot thach thirc to 16n. Nhung dén lic ho quyét
dinh 16n 1én thi tat ca da qua mudn.

Chién lugc canh tranh ctia ching toi 14 gianh 1ay khach hang bang cach mang lai loai ca phé ngon nhat,
dich vu khach hang tot nhat va mot bau khong khi thin thién nhat. Ching t6i ludn cb di dau ¢ mdi thi
truong moi néu cé thé, luén thanh cong nhd tinh than canh tranh céng bang, véi su chinh truc va cac
nguyén tac khong thé lay chuyén.

Mai dén niam 1991, ching t6i van han ché chi mo rong ra Chicago, va ving Tdy Bac Thai Binh
Duong, tr Portland qua Seattle r61 dén Vancouver. Chién lugc cua ching t01 1a ding that vitng & moi
thi truong ro61 méi chuyén sang thanh pho khac.

Nhung thdm chi du dé tap trung theo vung nhu thé, ching to1 van thiy minh dan dimng vao vi thé ctia
mot cong ty xuyén qubc gia voi lugng dat ‘hang qua thu 6n dinh. Starbucks da bat dau phuc vu khach
hang qua thu tur gitra nhirng nam 1970, hau hét 1a dan du lich timg ghé quan ching t6i hodc nhing
ngudi vira méi chuyén khoi Seattle. Ban dau, ching t61 chi gui cac tap sach don gian liét k& danh sach
san pham. Nam 1988, chiing toi phat trién cuon ca-ta-16 dau tién va bat dau mo rong co sé dat hang
qua thu thanh cac nhom theo dinh huéng co cdu dan cu. Nam 1990, ching t6i dau tuw mot hé thong dién
thoai va may tinh nho. Diéu d6 cho phép ching t61 m¢& rong cac cudc trao ddi truc tiép mot-ddi-mot
v6i mot s6 khach hang sanh soi nhat. Trudc khi c6 hoat dong phan phdi ban 1é qubc gia, dit hang qua
thu 14 mot phuong tién tuyét voi giup phat trién cac khach hang trung thanh va tao dugc danh tiéng
Starbucks trén khap dat My. Vi viéc mua ca phé qua thu khé khin hon rat nhiéu, nhitng khach hang nay
thuong 13 nhitng khach hang trung thanh nhat, va that hop 1y khi md thém ctra hang ¢ cac thanh phd hay
khu dan cu ma ho sinh song.

Pén nam 1991, ching toi d3 sin sang tién vao thi truong 16n tiép theo, va chung tdi chon California.
La kinh d6 cua trung tim dan cu v6i hé thong 4m thuc chit luong cao, day sang tao, Cali 1a mdt co hdi
16n. Tuy day 13 mot tiéu bang 1on v6i nhidu ving khac nhau, ching toi van xem né 1a mot thi truong.
Véi quy mo dan sé nhu thé, ching t6i c6 thé md rong kinh doanh dé cat giam chi phi binh quan néu mo
nhiéu hon cira hang cung luc. Thém vao d6, né ndm gan Seattle nén twong ddi thudn tién cho viéc di
lai va cap hang.

Du vy, ching t6i van phai tranh ludn dé tim ra céch tiép can California tot nhat. Mot s6 ngudi mudn
bat dau v4i San Diego; t6i thi bo phiéu cho Los Angeles. Nhung L.A. qué roi ram va phtc tap, toi da
duoc canh cdo nhu thé. Nguoi dan khong di bo, ho toan 141 xe. Diéu d6 s& co tac dong tiéu cuc voi
ching t6i. Nhitng nguoi khac thi nghi van liéu Starbucks c6 thé thanh cong ¢ khu vuc khi hiu 4m hay
khong. Li€u nhitng ngud1 do ¢ chon ca phé ndng hay khong?

Bat chap nhiing tranh luin c6 1y chong lai nudc co nay, cudi cung to1 van cam coc xuong dat va noi:
“Chang ta s¢ dén L.A.”

Trong qua trinh xay dung mét thwong hiéu ban 1¢, ban phai tao ra nhan thirc va thu hut sy cha y cua
khach hang. Ban phai that hop thoi. Ban can nhirng nguoi dinh huong dugce y kién tiép nhan céc san
pham ctia ban. V&i vi thé 1a thanh phd di dau vé xu hudng ciing moi lién két van hoa chit ché véi phan
con lai cua dat nude, Los Angeles 14 noi hoan hao danh cho Starbucks. Neu ching t6i c6 thé trd thanh
thuong hi¢u dugc Hollywood lua chon, ndé khong chi gitp chiung to1 tlen sang cac vung khac cua
California ma con 1a ban dap dé dén vai cac thi trudng khac trén toan quéc.

Nho 1én ké hoach can than va déi chit may mén, diéu dg da thanh su that. L.A. don nhan chiing t61
ngay lap tirc. Trudc khi chiung to1 khai trrong ctra hang dau tién, Los Angeles Times da goi chiing to1



1a ca phé tuyét nhat Hoa Ky. Khong nhu dién bién & Chicago, ching 61 khong phai vat 1on voi mot
khac biét van hoa nao 16n. Starbucks gan nhu ngay lap tirc tré thanh biéu twong ctia phong cach. Ching
toi khdm pha ra rang con dudng truyén miéng c6 sttc manh 16n hon quang cao théng thudng rat nhiéu.

San Francisco la mot thi trudong kho tlep can hon. Theo cac diéu khoan mua lai Starbucks thang Tam
nam 1987, chung t6i da théa thudn khong mo ctra hang & Bic California trong bén nim, dé tranh canh
tranh v&i Peet’s. Toi viét mot 14 thu ddy cam xtc giri cho Jerry Baldwin, luc d6 van s& hitu Peet’s,
hoi xem lidu chiing t6i c6 thé bang mdt cach ndo d6 hop tac thay vi canh tranh duoc khong. Nhung anh
tlr choi.

Khoang dau nim 1992, ching tdi da sin sang tién vao San Francisco nhung lai phai ddi mat véi mot
van dé khac: Thanh phd d3 c6 1énh ngirng khong cho phép chuyén dbi cac cira hang sagn cac muc dich
sir dung c6 lién quan dén kinh doanh nha hang tai mot s6 khu do thi trong yéu nhat dinh. Ching t6i ¢6
thé phuc vu ca phé giai khat va banh ngot cho khach hang tai cac quiy dirng nhung khéng dugc phép
bay thém ban & cac vi tri ma trudc do duoc st dung cho muc dich ban 1¢. Chiang t61 chép nhan mao
hiém, quyét dinh mé cira hang ¢ vi tri d& nhin thiy trong khu mua sdm chinh. Arthur Rubinfeld, biy gio
12 mot nha mdi gidi bat dong san doc 14p, cung cac chi quan an khac, thuyét phuc Hoi dong Thanh phd
thém vao mot kiéu phan loai méi trong quy dinh phan vung dé cho phép “cac quan giai khat” dit ban
va ghé. Khi quy dinh nay duoc stra d6i, nhiéu nha hang nhé da khai truong, mang lai sinh khi cho cudc
song & mot s6 cong dong thudc thanh phd San Francisco.

Khi su phat trién cta ching toi trd nén rd rang hon, nhitng ngudi hoai nghi ching t6i nhét chinh 1a cac
doanh nghiép kinh doanh ca phé dic ching khac. Nhiéu nguoi trong s6 ho cam doan rang cac ké hoach
ctia chung t0i khong thé thanh cong. Ngay ca Alfred Peet, mot ngudi ludn yéu thich Starbucks, ciing
bao rang sy hao hang ctia ca phé Starbucks s& phai ganh chiu hiu qua néu ching t6i ¢ ban khip nuée.

Mot 1y do khién ho hoai nghi chung t6i 1a tri thirc truyén thong cho rang nganh kinh doanh ca phé
nguyén hat lic nao cling phai gitr tinh dia phuong, cac cura hang phai dugc dat gan xuong rang. Hau
hét moi nguoi tin rang néu ta van chuyén nhirng hat ca phé méi rang dén cac ctra hang cach xa nira
chau luc, chung sé mat d6 tuoi va huong vi.

Nam 1989, ching t6i tim ra mdt bai toan twdong nhu bat kha thi. Ching t6i bat dau sir dung cé thi
Khéa-Huong, mdt loai bao bi chan khong van mdt chiéu cho phép khi cacbon di-6-xit thoat ra ma
khéng dé khong khi va hoi am nguy hai xAm nhap. Thiét bi ndy, sir dung boi Starbucks dau nhirng nim
1980 riéng cho cac khach hang ban si, cho phép chung t6i bao toan sy twoi mdi bang cach dit ca phé
vao céc tai bac 5-pound ngay sau khi tai d3 dwgc mo, hwong vi twroi moi bt dau giam dan, thé nén ca
phé phai ban hét trong vong bay ngay, hodc ching ti s& quyén gop vi muc dich tir thién.

Nhin lai m6i thdy viéc gidi thiéu lai cai tii Khoa-Huong 13 quyét dinh cha chét khién chién luge mo
rong ctia ching t6i kha thi. N6 cho phép chung t6i ban va phuc vu ca phé dat cc tiéu chuin cao nhit
tham chi ¢ nhirng ctra hang cach xuong rang hang ngan dam. N6 dong nghia véi viéc ching toi khong
can phai xdy mdt xudng rang moi & mdi thanh phé ma ching t6i thim nhdp. Tham chi cac cira hang
Seattle cua ching t61 chi cach xudng rang vai phut chay xe, cling nhan dugc ca phé vo1 huong vi tuoi
mo&1 hon nho loai ti nay.

Mbi 1an chang t6i khai truong tai mot thanh phd méi, lai c6 nguoi du doan rang ching toi thit bai.
Cho dén nay sai 1am van 14 ho.

Péi vai t6i, sy 1y thu cua kinh doanh 13 qué trinh ta vuon t6i nhitng tim cao. Moi thir chiing t6i nd lyuc
dat dugc giong nhu leo mot con doc cao vay, mot con doc nghiéng dén mirc rat hiém nguoi c6 thé gitr



duoc thing bang. Chuyén leo doc cang kho khin, nd lyc cang duoc dén dap ximg dang va thanh cong
s€ cang tron ven khi dén dugc dinh. Nhung, cling nhu tat ca cac nah leo nii tAm huyét, ching t61 luon
tiép tuc cat budc dén mot dinh nii cao hon.

CHON THU BA

T6i luon mudn nghi minh la ngudi nhin xa trong rong, nhung to1 phai thtra nhan hién twgng ca phé dac
chung da phat trién manh mé va nhanh chong hon t61 hinh dung rat nhiéu.

Khong ai nghi espresso lai xuat hién trén cac goc phd va hanh lang vin phong khap Hoa Ky, mdi thang
mot nhi€éu hon nhu thé.

Khong ai twong tuong dugc rang thdm chi cac quan thirc an nhanh va cac ctra hang tién lgi c6 tram
xang treo cac bang “espresso” 1on trén ctra s6 dé cuon hut khach hang nhu thé.

Khi mdt ¥ tuéng sang tao & mdt ctra hang ban 1é 1lam nén lich sir bang viéc tao ra mét md hinh hoan
toan méi, bat cir ai sém nhan ra duoc gia tri cta nd ciing dugc tuong thuong. Khi no tao nén mot hién
trong xd hot moi, khi n6 cho ra doi mot loat cac tir vung moi Xuat hién trén cac chuong trinh tro
chuyén va kich noi truyen hinh, va r01 trong Von tir vung mGi xudt hién trén cac chuong trinh tro
chuyén va kich noi truyén hinh, va réi trong von tir vimg Hoa Ky, khi n6 trd thanh mot yéu t6 quan
trong cua nén vin hoa hay cua mot thap ky, nd vuot xa bd 6c cia mot doanh nhan don 1€ hay mét doi
ngti nhé bé.

Thanh cong cta Starbucks & qua nhiéu kiéu thanh phd khién t6i phan van: Moi nguo1 dang phan hoi lai
cai gi? Tai sao Starbucks, va cac quan ca phé twong ty, lai tao nén tiéng vang & qua nhiéu noi khac
nhau dén the" Thyc su thi chung t61 dang thoa man nhu cau nao cua khach hang? Tai sao ¢ qua nhiéu
khach hang san long xép hang dai cho doi 0 cac cura hang Starbucks dén thé? Tai sao c6 qua nhiéu
ngudi nan nd mudn & lai ngay ca khi di c6 cbe ca phé minh minh muén trong tay?

Ban dau chiing t6i cho rang don gian 1a do ca phé ngon.

Nhung theo thdi gian, chiing t6i nhin ra rang cac cira hang ctia minh c6 mdt sy cudn hut sau sic hon,
mang lai nhitng gia tri cling hap dan nhu chinh ban than ca phé vay:

Cam giac lang man. O céc cira hang Starbucks, khach hang trai nghiém nim hay muoi phuat thoat khoi
nhitng van dé thudng nhat ctia cudc sdng. Con noi nao khac co huong thom ciia ca phé Sumatra, Kenya
hay Costa Rica? Con noi nao khac co vi ddmda cua Verona hay Milan? Chi riéng viéc dugc goi mot
thirc ubng méi la nhu espresso macchiato di mang lai nét 1dng man dic biét cho mot ngay budn té.

Sw xa xi voi mirc gia phai chang. O cac ctra hang ctia chung toi ban c6 thé thiy mdt vién canh sat hay
cong nhan dung x€p hang phia trudc mot bac si phau thuat giau c6. Ngudi cong nhan kia c6 18 khong
thé mua duoc chiéc xe hoi ma vi bac si phau thuat vira 14i to1i, nhung anh co thé g0o1 mot coc
cappuccino 2 do-la y hét. Ho déu dang tu tuwdng thudng cho minh va tin huong mot thir gi d6 mang
dang cap thé gidi.

M0t oc dao. Trong mot x3 hoi ngiy cang phan rd, cac cira hang clia ching t6i mang lai khoanh khic
yén tinh dé tap trung suy nghi va nhin lai minh. Nhan vién Starbucks mim cud1 voi ban, phuc vu ban
nhanh chong, khong 1am ban phién 10ng. Mot 1an ghé Starbucks c6 thé tré thanh gidy phut quy gia ban
trén thoat khoi qua nhiéu thir dang dé ning 1én vai. Chung toi da tré thanh mot 1an gid mat.

Moi twong tac xa hoi than thién. Mot trong nhitng cong ty quang céo tirng dau thau kinh doanh véi



chung t6i d3 phong van cac khach hang khu vuc Los Angeles theo tirng nhom tap trung. Cau ndi chung
thuong thdy trong binh luin cua ho 1a: “Starbucks rét than thién. Chung toi dén cac cira hang Starbucks
vi 0 d6 ¢6 cam gidc cua cong dong.”

Nhung diéu ky la 1a cong ty ndy da kham pha ra rang chua t&i 10% khach hang ma ho quan sat thiy
trong cac cira hang cua ching t6i ¢6 lic ndo d6 thuc su trd chuyén véi ai d6. Hau hét khach hang déu
yén ling xép chd doi va chi ndi chuyén voi ngudi ding quiy khi goi thirc uéng. Nhung bang mot cach
nao do, chi riéng viéc dén vGi Starbucks, ho di cam théy minh thoat khoi thé gid1, dén mot noi an toan
cach xa nhitng grong mit qua quen thudc ho van thdy hang ngiy.

é My, chiing t6i dang c6 nguy co danh mit mbi twrong tac xa ho than thién von 13 mot phﬁn trong cudc
song thuong 1€ cua nhiéu nude chau Au. Nhitng ndm 1990, cac quan ca phé tr¢ thanh yéu t6 trung tAm
ctia bdi canh xa hoi Hoa Ky mot phan vi ching théa min nhu cdu mudn c6 mot diém ty tip an toan, mot
“chbn thir ba” bén ngoai cong s¢ va gia dinh. Ray Oldenburg, mét giao su xa hoi hoc Florida, viét rat
rd rang vé nhu cau ndy trong cudn sach ctia 6ng, The Good Place (Chén Thién Puong) (1989).

Theo 1y thuyet cua Olenburg, moi nguo1 can co nhitng dia chi cong cong than thién noi ho co thé tu
tap, bo qua mot bén cac lo toan cong viéc va gia dinh, nghi ngo1 va tro chuyén. Cac vuon bia cua
buc, cac quan ruou Anh, va cac quan ca phé ¢ Phap va Vienna tao ra nhing chdn nghi chan trong
cudc séng, mang lai mot manh dat trung tinh noi tit ca déu binh dang va d6i thoai la hoat dong chu
dao. Hoa Ky ciing tirng c6 nhitng noi nhu thé, d6 1a cac quan ruou, cac hi¢u cit toc, va cac co SO
chim soc sac dep. Nhung cting v6i qua trinh ngoai 6 hoa, ching dang dan bién mat, thay vao d6 1a su
tach biét clia cac can nha ving ngoai 6. Theo nhur Oldenburg quan sét thiy:

Néu khong c6 nhitng noi nhw thé, khu vuec thanh thi khong thé nudi dudng nhiing kiéu quan
hé va sw da dang trong twong tdc truc cam vén la cét 16i cia cudc song thanh phé. Con
nguoi s€ mdi co don trong cdac dam dong.

Du ¢6 vé di thyc hién nhiém vu d6 tot dén dau, cac cira hang Starbucks van chua phai Chon Thir Ba
ly trong. Chung t61 khong co nhiéu ban, va khach hang it khi lam quen v6i nhiing nguoi ho gap ¢ do.
Hau hét deu chon cc ca phé cho minh roi bo di. Tuy vy, ngudi My qua thiéu cam giac cong ddng dén
mirc mot s6 nguoi khach bat dau ty tap tai cac cira hang ciia chiing toi, hen ho vo1 beé ban, to chirc cudc
hop, hay di thoai v&i cac khach quen khac. Khi da hleu duoc nhu cau ndy, ching t6i phan hoi bang
cach xay cac ctra hang 16n hon, nhiéu ban hon. O mot s6 ctra hang, ching t6i thué mot ban nhac jazz
dén choi vao nhitng dip cudi tuan.

Trong khi y tuong ban dau ctia t6i 1a cung a6 mot dich vu nhanh, gon, nhe, khong c6 chd ngdi, phuc vy
thirc udng mang di tai cac diém vin phong trung tim thanh phd, ngay nay cac cira hang phat trién nhanh
nhat cta Starbucks nim & cac khu dan cu thanh thi va ngoai 6. Moi ngudi khong chi ghé qua 14y nira
can ca phé khong cafein trén duong dén siéu thi nhu ban dau ching toi du tinh. Ho dén vi khong gian
va cam giac ban hiru.

Thé hé nhing nguoi ¢ d6 tdi hai muoi da nhan thiy diéu ndy truéc ca nhirng nha xa hoi hoc. Khi con
1a thiéu nién, ho khéng c6 noi nao an toan dé vui choi ngoai cac trung tim mua sam. Gio day khi da
160 hon, mot s6 nhan thiy cac quan bar qua mirc dn 40, am 1 va khong phu hop v6i khong gian cua tinh
ban hiru. Vi thé ho chon céc tiém an va cac quan ca phé. Am nhac nhe nhang dé ho co thé tro chuyén.
Khong gian di anh sang. Khong ai bi kiém tra cin cude, ciing khong ai say xin. Do6i khi mot nhom ban
s€ tu tap & mdt quan Starbucks trudce khi cung nhau di xem phim hodc cac loai hinh gidi tri khac, doi
khi ho chi gip nhau dé tro chuyén.



Khong khi nay rd rang cling hi¢u qua cho sy lang man. Ching t61 da nhian dugc hang ta thu tir cac cap
do1 quen nhau ¢ Starbucks , du 1a vao giac sang tat bat hay budi x€ chiéu nhan nha. Mot doi tham chi
con mudn ket hon & mot ctra hang Starbucks.

Céc xu hudng khac trong nhitng nim 1990 ciing gop phan vao sy phat trién cua nhitng chén tu tip nhu
thé. Ngay cang c6 nhiéu ngudi lam viéc tai nha, giao tiép tir xa bang dién thoai, may fax va modem
voi cac van phong. Ho dén véi cac quan ca phé dé c6 duge mbi twong tac con ngud1 ma ho can. Khi
Internet bat dau duoc st dung ngay cang rong rdi, moi nguoi danh nhiéu thoi gian ngdi trude man hinh
may tinh hon. Khong c6 méi quan h¢ tu’ong tic ndo véi bat ky thir gi ngoai nd. Liéu co phai chi la
trung hop khi cac quan ca phé tré nén n6i tiéng dung luc Internet bat dau phat trién? Nhiéu thanh phd,
gidng nhu Seattle, c6 cac quan ca phé Internet, chon tu tip cua nhitng ngudi yéu ca phé, may tinh, va
cam giac cong dong.

Nam 1987, khong ai trong chiing t6i ¢o thé thiy trudc duge cac xu hudng xa hoi nay, cling nhu cach
cac ctra hang cta chiing t6i thich nghi véi chung. Du vay, diéu ching t6i 1am 1a d¢anh dong vao su tinh
t& va tri thirc cua cac khach hang tiém ning, mang lai cho ho thr 4m nhac va khong gian ma chinh ban
than chiing t61 cling v6 cung yéu thich.

Trude d6 moi nguot khong biét minh can c6 mdt noi tu tap an toan va phong khoang. Trudc do ho
khong biét minh s€ thich céac thirc udng espresso kiéu Y. Nhung khi chiing t61 mang dén cho ho, phan
ung nong nhiét cua ho khién ching t61 choang ngop.

Do 1a 1y do tai sao sy md rong ciia chiing t6i — tuy mao hiém 1a thé - da thanh cong ngoai mong doi.
Van hoi 16n ludn nam trong qua trinh sang tao nhitng diéu mdi mé. Nhung su sang tao d6 phai nhét
quan va tao cam hirng, khong thi n6 chi 16e 1€n chit sac mau ro1 dan phai nhat nhu phao hoa ma thoi.
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Nhan vién khong phai m¢ot mon hang

Sw sung tuc chi la phu’O’ng tién con con nguoi moi la dich dén.
Tat cd nhitng gidu c6 vé vt chat sé chang cé y nghia gi
néu ta khéng ding ching dé tao co hi cho nguwoi khdc.

John F.Kennedy, Tuyén b6 thong nhat, thang Giéng 1962
BAI HOC CUA SU MAT MAT

Subt nam 1987 bénh ung thu phéi ciia bé t01 ngay cang tro nén tram trong. T61 thuong xuyén gitr lién
lac voi gia dinh qua dién thoai va bay vé New York bét ctr khi nao co thé. By gid ngay nao me cing
& bén bd & bénh vién, ba da bo viée ¢ quay 1& tan va gid chi con song dua vao su chu cap cta em trai
to1, em gai to1, va toi.

Thé roi mot ngay, dau thang Mot naim 1988, tdi nhan dugc mot cude dién khan tir me t6i. Sudt ndm nim
qua t6i déu biét rdi chuyén ndy sé xady ra, nhung ta khong thé nao ngan dugc viéc tim minh cang lén
dau don trong mot gidy phut nhu thé. To1 bat chuyen bay ddu tién dén New York va, may min thay, Ve
vura kip luc gap bb t6i trude ngay 6ng mat. Toi ngdi canh giuong bénh, dat tay minh lén tay Ong, va cd
nhG vé tinh cam ctia hai bd con hai muoi nim trude day, khi bd day toi danh bong chay hay ném bong
bau duc.

Lic do c6 qua nhiéu cam xuc glang x¢ trong toi dén murc toi chang thé gilt cho minh tinh tao. Nhitng
héi tiéc ma t6i ludn co Ve cudc song vat va cua bo gio day hoa lan vo1 dau thuong va mat mat; nhirng
mong tudng téi vé& ra vé cudc song ma 1€ ra 6ng phai song ngan tiéng cung nhirng giac mo dang dan tro
thanh hién thuc ctia ban than toi; 4nh mat thanh than cua 6ng giip toi hiéu rd gia tri cua tat ca nhitng
nam thang ma 6ng da lam viéc vi chung t61 va tit ca nhitng cudc doi gio day phu thudc vao toi. Vao
ngiy cudi cliing ay, chang co gi trong cudc song clia t6i con dang ban tim néu so v&i ndi dau ma ong
dang chiu dung.

Mot trong nhitng bi kich khiing khiép nhat d6i véi t6i 13 viée bo t6i qua doi trudc khi ong co thé ching
kién toi thanh cong. Khi 6ng dén thim Seattle 1an cudi cung, t6i di dua ong dén cira hiéu Il Giornale
dau tién, luc do van dang trong qua trinh thi cong. Nhung gi6 thi t chang thé nao cho ong thay su phat
trién thinh vuong cua Starbucks dugc nira. B6 ma chimg kién cong ty phat trién nhu thé ndo, han b s&
chang thé tin ni vao mat minh.

Chang bao 1au sau khi ong mat, t6i gip mot ngudi ban than biét nhau tir thoi tho 4u. Luc d6 anh dang
cong tac & Puc, noi toi dén de tham gia mdt cudc trién 1am thuong mai. Mot dém no ching toi tro
chuyén hang gid dong hd bén cdc bia, va t6i trao d6i v6i anh nhitng cam xtc hoang mang vé cua minh
bo.

“Néu bb cau la nguo1 thanh cong,” anh noi, “chic ciu sé khong c6 nhiéu nghi luc dén thé.”

Co 1€ ban t61 dung. Mot phr?m dong luc dua to1 dén thanh cong 1a ndi so thit bai, vi t6i biét rd thé nao
la chan chuong chinh ban than minh.



R6t cuc t01 cting tim dugc cach che ngy su cay nghiét cua minh va hoc cach tran trong nhing ki trc
thudc vé bd toi, thay vi mii nu01 tiéc nhirng gi khong thude vé ong. Ong da cd gang hét strc. Ong mat
trude khi t6i kip noi voi ong rang toi da hicu diéu do. Po 1a mot trong nhirng mAt mat lon nhat cudc
doi toi. Toi da sai khi trach clr ong viéc ong khong thé vuot qua ndi nhirng hoan canh nim ngoai tim
kiém soat cua ong. Nhung ciing thit bat cong khi ¢ dat nudc Hoa Ky nay, x&r sd cua udc mo, mot
nguoi can man nhu ong lai khong thé tim duoc vi tri danh cho minh, noi ong that sy dugc ton trong,

C6 18 1a trung hop ngdu nhién khi trong sudt nhitng ngay thang cudi cting ctia bd, mbi ban tdm 16n nhat
cua to1 trong cong viéc la xay dung dugce su tin nhiém trong 1ong cadc nhan viéc Starbucks. To1 nhin
thay trén khuon midt mot vai ngudi trong s6 ho chinh nhirng hoai nghi vé hoach dinh diéu hanh bd
thuong thé hién trudc toi. Nhidu ngudi cam thiy minh khong duoc tran trong ding mirc va bat an vé
twong lai ban than, va doi lac ho trat hét con gian dir cia minh 18n 61, trude day bd cling vay.

Nhung gio t6i khong con 12 mot dira tré vo tich sy nita. Toi da dung di cao dé co thé thay doi su thiéu
on dinh va su han hitu ctia cam giac dugc ton trong von da tré nén qua phd bién trong da phan cac linh
vuc kinh doanh 6 M§.

Trong vong mot nam, t61 da thanh cong.

GIA TRI CUAMOT CHIiNH SACH Y TE TON KEM

Co mot nghich 1y ky la ma tdi luén nhan thay, trong khi cic nginh ban 1é va kinh doanh nha hang phu
thudc séng con vao dich vu khach hang, nhan vién cua ho lai nam trong sb duoc tra luong thép nhét va
it phtic loi nhat néu dem so voi bat ky nganh nao khac. Nhirng ngudi ndy khong chi 13 trai tim va tim
hon ma con 1a dién mao cong ty trung ra trude cong chiing. Mdi d6-1a kiém duoc déu qua tay ho.

O moi cira tiém hay nha hang, cam giac cta khach hang 1 v6 ciing quan trong: Chi mot tinh hudng xau
1a ban s& mit tréng mot khach hang. Néu van ménh doanh nghi¢p ban nam trong tay mot nhan vién hai-
muoi-tudi 1am viéc ban thoi gian sau gio hoc hodc song song theo dudi nghiép dién vién, liéu ban co6
nén coi anh ta 1a mot mén hang co thé hy sinh duoc?

Ngay tir khi bat dau diéu hanh Starbucks, t6i luén mudn cong ty 1a nha tuyén dung lao dong s6 mot,
cong ty ma bat ¢t ai cling mudn xin vao 1am viéc. Bang cach tra luong cao hon mirc binh quan & céc
nha hang va hiéu ban 1é, bang cdch mang lai nhitng phiic loi khong noi nao khac co, toi hy vong
Starbucks s& thu hut duoc nhirng ngudi co trinh d6 va sin sang truyén dat niém dam mé ca phé cua
chung t61. Theo suy nghi cua t61, chinh sach phic 1g1 hao phong 1a mot 1¢1 thé canh tranh mau chdt. Co
qué nhiéu cong ty hoat dong theo dinh hudng dich vu nhung lai c6 quan diém d6i 1ap, ho coi phuc loi
danh cho nhan vién cap thip 1a thir chi phi can tdi thiéu hoa, chir khong phai co hoi thu hut va tudng
thudng nhitng nguoi co tai.

T6i mubn gianh chién thang trong cudc dua. Nhung t6i cling mudn dam bao rang khi ching t6i dén
dugc vach dich, khong mot ai bi bd lai phia sau. Néu mdt nhém nhod cac tay quan ly lam viéc trong
van phong va cac ¢ dong gianh chién thing bang cach danh doi loi ich ctia nhin vién, thé s& ching
con 1a chién thing nita. Chiing ta phai ciing giat bang va can dich bén nhau.

Sau khi b t6i mat, t6i mudn 1am mot didu gi do cho cac nhan vién Starbucks dé that chat long tin ma
ching t61 dang xay dyng. Ly tuong nhat 13 bién tat ca ho thanh chu cong ty, nhung t61 biét néu thé, vé
mat ngan han, s& khién ching toi thua 15 trong khi chiing t6i can dau tu cho twong lai. [t nhat s& chang
c6 xu tién i nao trong vai nam.



Thé nén t6i can tim ra mot cach khac dé twdng thuong ho. Mot trong s6 nhitng dé nghi ma cac nhan
vién ting dua ra cho chu cti 1a phic loi y t& danh cho nhan vién ban thoi gian 1am viéc trén hai muoi
tleng moi tuln.

Cudi nhitng ndm 1980, hiém khi ngudi ta nhan thdy mot su hao phong ndo tir cac chit doanh nghiép.
Nhiing ké chau chuc viy ham cong ty va chi phi y t& leo thang budc rat nhiéu giam ddc My phai cat
giam phuc loi. Theo phuong cham * ‘t0i da hoa gia tri ¢ dong”, cac CEO lac nio ciing dugc Ph Wall
tan duong néu ho cat giam chi phi va sa thai hing ngan ngudi. Cac cong ty tran trong nhan vién hon ca
co dong thi bi cho la doc doan va thiéu tinh canh tranh. Ching dugc khuyén khich dé ngay cang cuing
ran hon, cit giam cac bang luong qua 16n, rdi trd nén gon nhe va bin xin hét mirc c6 thé. Chinh cac
nhan vién lao dong tri thirc ciing dau dén nhan thay rang 1ong trung thanh khong dugc dap tra xtng
dang.

Cung lac d6, cac hoa don y té lai ting cao dén mirc khong thé kiém soat ndi. Chi phi chim soc stc
khde ting vuot xa chi s6 gia tiéu dung, dic biét 1a vao cudi nhitng nam 1980. Hiém cong ty nao lo bao
g0p ca nhan vién ban thoi gian, néu c6 thi cling han ché phic 1oi chi danh cho nhirng nhan vién 1am
viéc it nhat ba muoi tiéng mot tudn. Hau hét cac nha diéu hanh tim moi cach c6 thé dé han ché chi phi
bao hiém y té ctia ho.

Starbucks di theo hudng nguoc lai: Thay vi cat giam cac phuc 1oi y té, ching t6i tim cach ting chung
1én.

To1 khong cot ké hoach ctia minh 1a mot chinh sach phuc lgi hao phong ma 1a mét chién lugc cbt 15i:
Péi xir v6i nhan vién nhu trong gia dinh, roi ho s& trung thanh va dbc hét stc. Hay 0 bén canh ho, roi
ho s€ dimng bén ban. Do la cong thire c0 xura nhét trong kinh doanh, no v6n gan nhu thudc vé ban ning.
Nhung dén cudi nhirng nim 1980, hinh nhu moi ngudi d3 quén mat no.

Khi t6i 1an dau tién 1én trinh bay dé an ndy, ban quan tri Starbucks vo cung hoai nghi. Toi lai dé xuét
tang chi phi trong khi Starbucks dang phai vat 1on dé khoi chim. Lam sao chiing t6i c¢6 thé md rong quy
mo chinh sach y té trong khi chang kiém ndi mot dong 13i?

Bay gi0, cac thanh vién hoi dong déu 14 nhitng nha dau tu ca nhan, hodc 1a dai dién ctia ho, it nguoi c6
kinh nghiém quan ly va tao dong luc cho mot lwong 16mn nhan vién. “Sao cau cé thé phung phi tién bac
ctia chiing ta cho nhan vién nhu thé?” ho chat van. “Cau c6 thé giai thich chi phi d6 thé nao day?”

Nhung t6i tranh luan hing hon rang d6 1a viéc nén lam. Toi biét ngoai mit nd s& cd vé ton kém hon.
Nhung t6i chi ra rang néu né lam giam sy luan chuyén lao dong, nd ciing s& cit giam chi phi tuyén
dung va dao tao. Starbucks danh it nhit hai muoi tu tiéng dao tao cho mdi nhin vién ban 1¢, thé nén
mdi ngudi chﬁng toi thué déu la mot khoan dau tu quan trong. Bay gio, chi phi phic loi toan dién cho
mdt nhan vién 1a 1.500 d6-la mdi ndm, so véi mirc 3.000 do-la ddo tao mot nguo1 moi. Nhiéu nha ban
1¢ khuyén khich viéc luan chuyen lao dong, du vo tinh hay htru y, vi ho tin rang n6 gitr lvong va phuc
loi ctia nhan vién & mirc thip. Nhung téc d6 luan chuyén lao dong ciing tac dong dén long trung thanh
ctia khach hang. Mot s6 khach hang cua ching t6i ghé quan thuong xuyén t¢i mirc khi ho vira dén, mot
tho pha ca phé s& nhd ngay ra thirc udng yéu thich ctia ho. Néu ngudi tho pha ca phé d6 bo viée, mbi
két noi manh mé do s& dut.

T6i tranh luan ring cac nhan vién ban thoi gian rat quan trong d6i v&i Starbucks. Trén thuc &, ho
chiém hai phan ba luc luong lao déng cua ching t61. Cac ctra hang phai mo cura som — do1 khi vao lac
5:30 hay 6 gio sang — va thuong mai dén 9 gio t61 hodc tré hon méi dong ctra. Chung toi trong cay vao
nhirng nhan vién san sang 1am cac ca ngan déu din theo lich. Pa so truong hop, nhin vién ban thoi



gian la sinh vién hodc cac ca nhan dang phai ganh gdng nhiéu nghia vu -cung mot luc. Ho muo6n nhan
duoc phuc lgi y t& nhu cac nhin vién toan thoi gian, va tdi bién giai rang chung t6i nén ton vinh va
tran trong dong gop cua ho cho cong ty.

Ho1 déng chép thuan, va chang t61 bat dau danh phuc lgi y té toan dién cho moi nhan vién ban thoi
gian vao cuoi nam 1988. Theo nhu t61 biét, ching t61 trd thanh cong ty tu nhan duy nhat — va vé sau la
cong ty dai chiing duy nhat — lam the.

N6 hoa ra lai 13 mot trong nhitng quyét dinh ding dén nhat ctia chung toi.

Pung 1a chuong trinh bao hiém y t cua ching t6i rat ton kém. Qua nhiéu nam, chung t61 da mo rong
pham vi phuc lgi hao phong hon hau hét cac cong ty vO1 quy mo twong tw, bao gom ca cham séc phong
tr1 bénh, khuyen c4o0 y t&, tim than, lam dung thudc, nhan khoa, nha khoa. Starbucks tro' cap 75 phan
tram chi phi; mdi nhin vién chi phai tra 25 phan trim. Chung t6i ciing mé rong pham vi phuc loi cho
cac doi c6 ¥ dinh tién dén hon nhan. Vi cac nhan vién cua ching toi thudng con tré va khoe manh, mirc
ngan sach ching toi phai chi kha vira phai, cho phép ching t6i mo rong pham vi chinh sach hon ma
van giit cho cac khoan chi hang thang & mirc twong d6i thip.

Nhung Starbucks nhan lai rat nhiéu nho sy dau tu nay. Hi€u qua r0 rang nhét 1a it mat nhan vién hon.
Trén ca nude, hiu hét cac nha ban 1é va cac hé théng cira hang thirc an nhanh c6 ty 18 luan chuyén nhan
vién tir 150 dén 400 phan traim mot naim. O Starbucks, ty 1 nay d6i vdi cac tho pha ca phé 1a 60 dén
65 phan traim. V&i cac quan 1y ctra hang 1 khoang 25 phan tram, trong khi & cac doanh nghiép ban 1é
khéc con sb nay la 50 ph?m tram. Phuc lgi ot s& thu hat duoc cac nhan vién gi61 va gitr ho lai 1au hon.

Quan trong hon ca, t61 nhan théy ké hoach y té nay tao ra mdt sy khac biét vo cung 16n trong thai do
cac nhan vién. Khi mdt cong ty hao phong v&1 nhan vién minh, ho s€ c6 cai nhin tich cuc hon trong
moi cong viéc ho lam.

Gia tri dich thuc ctia chuong trinh y t& ndy mang lai cho t6i nhiéu cam xac nhit vao nim 1991, khi
chung to1 mat di mot trong nhirng ddi tac dau tién va tan tam nhét, Jim Kerrigan, vi can bénh AIDS.
Jim bat dau cong viéc vdi vai tro tho pha ca phé & cira hang Il Giornale thtr hai cta ching t6i, nim
1986, va anh nhanh chong 1én dén chitc quan 1y cira hang. Jim 1a mot trg tha dac lyc cua I Giornale
va vé sau 1a ctia Starbucks. Anh rat yéu céng viéc minh lam.

Thé roi mot ngay no, Jim budc vao vin phong va bao t6i anh mic AIDS. Chic anh phai cam dam lam.
T6i von biét anh 13 nguoi dong tinh nhung khong hé biét anh c6 bénh. Bénh tinh di chuyén sang giai
doan m&i, anh giai thich, va anh khong thé lam viéc dugc nita. Ching t6i cung ngdi bén nhau va khoc,
vi t6i khong biét dung 101 nao dé an ui anh. T6i khong thé gitt dugc binh tinh. Téi 6m anh vao 1ong.
Liac d6, Starbucks khong co bat ctr chinh sach ndo cho cac nhin vién mic AIDS. Ching to1 phai dua
ra mot quyet dinh chinh sach nhanh chong. Vi Jim, chung t61 quyet dinh s& trg cap y té cho tat ca cac
nhan vién mic cac bénh hiém nghéo, tra toan bo phi thude thang diéu tri tir thoi diém ho khong thé tiép
tuc cong viée dén luc dugc cac chuong trinh chinh phu tro cap, thudng 1a hai muoi chin thang.

Sau cudc gip g& 4y, toi thudng xuyén tro chuyén ciing anh va dén thim anh ¢ vién chim séc dic biét.
Trong vong mot nam, anh mat. V& sau toi nhian dugc mot 14 thu tr gia dinh anh, bao t61 ho vo cung biét
on chuong trinh phuc 1oi cta chung t6i. Néu khong c6 nd, Jim s& khong c6 tién ti chim soc ban than,
va anh thiy biét on vi nhitng ngay thang cudi cting cua doi minh anh khong phai phién luy dén ai.

Tham chi dén tan hom nay, hiém c6 cong ty ndo quy mo trong tur chung t61 lai danh cho mo1 nhan vién
toan bd cac phic 1oi y t&, ké ca nhan vién ban thoi gian. Piéu ndy dem dén cho t0i mot ky niém vo



cung dang nh¢ vao thang Tu nam 1994, khi Tong thépg Clinton moi t0i dén Washington, D.C., gip mit
truc ti€p trong Phong Bau duc, dé trao do1 voi ong vé chuong trinh y t€ cuia Starbucks.

Nhitng nguoi khac da dén Nha Trang nhiéu lan, nhung v0i t01, sinh ra ¢ Khu Quy hoach Brooklyn va
lam viéc & Seattle, ¥ nghi duoc tro chuyén trong Phong Bau duc khién t61 choang ngop.

Khi toi dén s6 1600 Pennsylvania ngay hom do, tuy co to vé binh than, nhung toi van c6 thé cam thay
tim minh d4p manh bén trong 16ng nguc. Co nguoi tiép toi 0 cua sau va dua t61 qua hanh lang tang
du6i, ngang qua nhirng birc tranh khic hoa hinh anh cac tong thong vi dai, Washington, Jefferson,
Wilson. T61 nghi Lincoln, Roosevelt, va ca Kennedy da budc di trong chinh nhirng can phong nay. Va
diéu gitp toi dén duoc day khong phai mot chién thing phi thuong ndo d6, toi khong budce di trén mit
trang, cling khong tim ra phuwong phép tri ung thu. Tat ca nhitng gi t6i 1am 1a mang lai su chim soc y té
cho cac nhan vién cong ty minh, tat ca ho, diéu ma bat cr nha tuyén dung lao dong nao ciing lam duoc.

T6i duoc dua 1én 1au va moi ngdi vao mdt chiée ghé bén ngoai Phong Bau duc.

“Tong théng s& gip 6ng sau ba phut nira,” c6 ay noi. Toi xem lai tay a0 va chinh lai ca-vat mot lan
nira. T61 nhin kim gidy chay quanh dong hd, cira van chua mo. Cudi cung ctra bat mo va ban tay Tong
théng xuat hién trude mit t6i. Ong dan to1 vao. To1 da thdy Phong Bau duc trén man anh nhiéu 1an t4i
mirc gio ddy nd trong ky ao nhu mot gidc mo. Trén ban ong, t6i dé y thay ngay lap tirc, 1a mot chiée
cong Starbucks trang-va-xanh, day ca phé nong.

T6i khong biét tai sao minh lai néi thé, nhung nhitng 101 dau tién thdt ra khoi miéng toi 1a: “Ngai ¢6
bao gi¢o cam thay so hai khi di lai trong nay khong?”

Ong cuoi va dap, “Ludn luén.” Ong bao t6i ¢t tu nhién va ching t6i tro chuyén khoang mudi lim
phut.

Khi cudc gip go két thuc, ong dan toi qua sanh roi vao Phong Roosevelt dé du mot cude hop bao nho.
Sau khi phat biéu trude cac phong vién, ching to1 du tiéc trua cung cac CEO khac. That 1a mdt ky
ni¢m khién ta chuénh choang.

Co6 mot luc, khi dugc thong tha doi ba phut gitra cac su kién, t61 xin phép duoc goi mot ct dién thoai.
Co6 bao nhi€u ga nhu t61 lam mot viéc thé nay nhi? To61 goi cho me & Brooklyn va noi, “Me o1, con chi
muon me bi€t di€u nay, con dang goi cho me tir Nha Trang day.”

',,

“Howard,” ba néi, “chang gi ¢ thé tuyét hon thé!

T6i udc sao bd ciing dang & dau day bén kia 1ang nghe ti.

GIA TRI CUA CAC TUYEN BO S’ MENH CO Y NGHIA

Ngay tir du, t61 mubn cac nhan vién ludn gin minh véi st ménh cia cong ty va hiéu dugc rang thanh
cong clia ca cong ty ciing 1a thanh cong cua ho. Diéu d6 dong nghia véi viée phai tao duoc kha ning
biét dinh huéng muc dich va lang nghe nhitng dong gop tir cac nhan vién & moi cip trong doanh
nghiép.

Pau nim 1990, ban diéu hanh cap cao chiing t6i can trong kiém tra cac gia tri va dirc tin ctia Starbucks
roi soan thao mdt Tuyén b6 Sir ménh tai mot noi yén tinh bén ngoai cong ty. Chiing toi hudng dén viéc
tao ra mot thong diép that manh me noi Ién duoc muc dich cua Starbucks va chuyén n6 ‘thanh mot hé
théng chi dan giup chung t0i can nhic su thich hop ciia timg quyét dinh dua ra, & moi cip trong cong
ty. Chung t6i gri moi nhan vién Starbucks mot ban dé xem xét va sira d6i dua trén cac ¥ kién ndy.



Tuyén bo Sir ménh nay dit nhan vién 1én dau tién va loi nhuan xuéng sau cung. N6 khong phai chi 1a
chiéc ctp twong trung dé bay 1én twong, ma 1 mot chinh thé hitu co cua long tin, khong phai mot ban
yéu sach ma 1a mot nén tang dinh hudng cac nguyén tic ma ching tdi cing theo dudi. (Chi tiét Tuyén
bé Sir ménh, xin xem cudi chuong nay).

Soan thao Tuyén bé Sir ménh chi 12 budc dau tién trong mot qué trinh hoach dinh chién luoc kéo dai
ba thang va lién d6i toi hon ndm muoi nhan vién. Ching t6i muén dam bao rang cap quan 1y c6 thé
hiéu dugc quan diém cua nhitng ngudi cung lam viéc v&i minh — va dé chic chan rang chung toi co
mdt ké hoach dai han ma nhan vién cung chung tay xay dung. Trudc su héi thuc cua hoi déng quan tri,
ching t61 moi vé mot cong ty tu van & Portland c6 tén 1a Mt. Hood Group va siap xép mot vai doi, mdi
d6i déu co cac thanh vién khong thudc bd may dicu hanh ciia cira hang, vin phong, va nha may. Ho
thuong xuyén gap gd vao mua he 1990 do, bén ngoai cho lam, dé cung thao ludn vé cac van dé va dua
ra cac kién nghi véi ban ldnh dao vé viéc thuc hién quyét dinh, mo rong thi truong, va “phat trién con
ngudi.” Chung tdi trién khai hau hét cac kién nghi ciia ho.

bo1 “phat trién con nguotr’ * dé xuit mot trong nhing y twong dot pha nhat. Ho dé Xuat rang Starbucks
can trién khai mot ké hoach trao quyén mua co phiéu dai han, mot gidc mo to1 da a ap u ngay tir khi moi
bat dau. Va ho khing khing rang chi viét va dang mot ban Tuyén bo Sik ménh thdi chua du. Starbucks
can tim cach dam bao rang ching t6i 1am theo nd. Vdy 1a ho dé nghi phai c6 mot doi “Kiém tra St
ménh.” Moi nhan vién trong mdi ctra hang hay dia diém khéc s& dugc trao mot thé gop ¥ co kich ¢
nhu tim buu thiép dé bao cdo véi ddi “Kiém tra St ménh” néu ho thiy mot quyét dinh nio d6 khong
tuan theo Tuyén bo Sir ménh.

Hau hét cac nha diéu hanh s& cam théy bi de doa boi sy xuat hién clia mdt ban tuyén bd nhu thé. Chéc
chin t6i cling vay. Cai ngay doi “phat trién con nguoi” trinh bay voi ban 13nh dao vao thang 9 nim
1990, ho v ctng hing hd. Ho da thye hanh nhiéu lan, va ho tir hoi khong biét c6 phai minh dang dau
tranh hay khong. Trong khi lang nghe, t01 suy nghi: Li¢u to1 co mubn mot doi ngil nhan vién giam sat
cap lanh dao, klem ché chung t6i bang cac tiéu chudn cao da dé ra hay khong ? Néu t6i tir chdi, nguoi
ta s& ndi gi vé sy chan thuc cua ban lanh dao dbi v6i Tuyén bd sit ménh ? Chung t6i 1ang nghe mot
cach hét stc tran trong va dat ra vai cau hoi. Sau vai ngay suy xét, chiing toi thong qua né.

Trong vong it thang, hé thong Kiém tra Str ménh duoc thiét 1ap. Pén nay nd van con ton tai. Bat cir
nhan vién ndo, & bat ctr dau, déu c6 thé kién nghi hay bao cdo mot hanh dong di nguoc lai muc dich
ctia chung t6i, va chung t6i dam bao ngudi quan 1y ¢6 1ién quan s& phan hoi trong vong hai tuln, c6 thé
qua dién thoai hay viét thu. Cac the gop y in san dugc phat cho mdi nhan vién méi khi vira tuyén dung
va duoc dit cung cadc mau don thu khac cua cong ty ¢ khu vue chung. Mbi nim chiing t61 nhén dugc
hang tram thé. Moi ngudi cling co quyén gidu tén minh. Ho khong nhin dugc phan hoi,nhung ¥ kién
ctia ho xuat hién trong mdt bao cdo ma t6i xem xét ki hang thang,

Khi cong ty da phat trién, Kiém tra St ménh tr& thanh mot moi ddy quan trong két ndi chung t6i voi
nhitng mbi quan tim cta luc lugng lao dong khong 16 va dan trai ctia ching t61, Mbi quy, mot nhom
nhan vién tir cic bo phan khac nhau ctia cong ty s& gip gd dé tim ra nhitng van dé quan trong nhat, im
kiém giai phap, va soan mot bao cao giri 1én cac Dién dan M ctia chung to1. Qua trinh nay khong
nhirng gitr cho Tuyén bb St ménh duoc truong ton, nd con 1a mot kénh giao tiép quan trong gitip ching
t6i dén v6i nhan vién. Rat nhidu dé xut cé y nghia da duoc trién khai.

SAO PHAI CO NHAN VIEN KHI BAT KY Al CUNG CO THE LA POI TAC ?



DPén thang 10 ndm 1990, t6i da co thé bao cao voi hoi déng quén tri rang chung toi di 1am in c6 14i.
Thoai mai trong b0 vest den, gio day to1 c6 thé trién khai mdt dy an v61 tac dong sau sdc va dai han
1én thanh cong cua Starbucks.

Néu t6i di treo mii ctia minh 1én mot thir gi d6 gitip Starbucks ding ndi bat trén cac cong ty khac, chic

chin d6 1a su ra doi ctia C6 Phiéu Hat Dau. D6 1 tén goi ching toi dit cho ké hoach mua c6 phiéu cua
minh. V&1 su ra do1 do, chung toi bién moi nhan vién Starbucks thanh mot doi tac.

T6i mudn tim cach chia sé ca quyén so hiru cong ty va nhitng phan thuéng ma thanh cong tai chinh
mang lai voi tit ca moi ngudi ¢ Starbucks. Nhung toi khéng biét chic phai 1am thé nao 13 tot nhat.
Thang giéng nam 1991, mot nir nhan vién phong nhan sy cua chung o1, Bradley Honeycutt, da nghién
ctru cac lya chon khac nhau dé gio1 thiéu mot ké hoach nhu thé. Khi trao doi voi cac ¢b van va diéu
tra cac cong ty khac, c6 timra rat nhiéu khac nhau nhung khong mé hinh nao phu hop v6i chung toi.
Hau hét cac ké hoach déu chi danh cho cac cong ty dai ching, chang han nhu ting co phiéu ttrc thoi va
chuwong trinh mua c6 phiéum hay quyen mua co phleu danh cho cac nha diéu hanh cip cao. Cac cong ty
tu nhan nhu chung i khong tdng c6 phleu hay quyén mua co phleu vi khong c6 thi truong danh cho ho;
lua chon duy nhat danh cho ho 1a thiét 1ap mot dé an So hiru C6 phiéu danh cho ngudi lao dong
(ESOP). Nhung dé an d6 co ban chi 1a dé huy dong von.

Ching t0i c6 mdt muc tiéu khac. Cac dich t0i nham t&i 1a ket noi gid tri co dong voi cac loi tire dai
han danh cho nhén vién chung t61. To1 mudn ho ¢6 co hdi cing chia sé nhitng gi ma tang truong mang
lai, va dé 1am rd moi lién két gitra dong gop ctia ho va gia tri ngdy cang phat trién ctia cong ty.

Cudi cung, ching toi quyet dinh 1am mot diéu gi d6 dot pha. Tuy la cong ty tu nhan , chung toi van sé&
tang quyén mua c6 phiéu cho moi nhan vién, trén toan he théng cong ty, tir quan ly cap cao dén tho pha
ca phé, theo ty 1¢ lvong co ban. Néu bang nd luc ctia minh, ho c6 thé gitp Starbucks ngay cang thanh
cong hon, va néu mot ngay nao do6 Starbucks tr thanh cong ty dai ching, quyén mua c6 phiéu cta ho
s& trd thanh mot khoan tién 16n. Chung t61 da mang lai cho ho co hdi tao 1ap gia tri cuia chinh minh.

Vai ngudi trong ching toi dua ra hét cai tén nay dén cai tn khac cho dé an, cd ging cang sang tao
cang tot. Bradley nghi ra cai tén C6 Phiéu Hat Pau vao mot ngdy chii nhatm khi ¢ dang chay bd ciing
chong. N6 khong chi tinh nghich din chiéu dén cac hat ca phé ma ching toi ban né con goi 1én hinh
anh cay ddu than cua Jack, moc cao dén tin troi xanh. Roi cudi cung cb phiéu ciia chiung t6i ciling s&
bay cao nhu thé.

Thang 5 nam 1991, chang t6i chinh thirc trinh bay y twong nay trudc hoi dong quén tri. Sudt mia xuan
toi ban ron thuyét phuc hoi déng quan tri, giai thich tai sao to1 tin rang dé xuat nay sé thanh cong. Mbi
quan ngai chinh ctia ho 13 1o s¢ n6 s& tic dong tiéu cuc 18n ¢6 phan nim giit ctia cac nha dau tu, nhirng
ngudi chip nhan rai ro khi dong gop tién mit.

To1 da tinh trude duoc ho s€ phan ddi nhu thé, va phan bié¢n lai réng viéc trao quyén mua co phjéu s€
mang lai cho cong ty mot cot tru quan trong gitp hoan thanh cac muc tiéu ban hang 13n loi han. Co thé
phan cta cac nha dau tu trong cong ty s& nhé hon mdt chut, nhung gia tri ctia né sé& ting nhanh hon va
bén viing hon. Toi bao ho rang néu ching t6i két ndi tat ca moi ngudi ¢ Starbucks vao tong thé hoat
dong cua cong ty, thai do cua moi nhan vién trong cong viéc s€ nhu thai do cua CEO voi co dong.
Cudi cung dé an co phiéu sé gia ting gia tri trén nhiéu phuong dién — thanh tich clia toan cong ty, két
qua kinh doanh, va nhu¢ khi cling nhu tinh than tai noi lam viée.

Khi chiing t6i t6 chirc bo phiéu vé dé an C6 Phiéu Hat Pau, toan bo hoi dong quan tri déu théng qua.
Ho cling hao hirc trudc nhirng trién vong ma nd c¢6 thé mang lai nhu toi.



Theo t6i duoc biét, chua ting c6 bat clr cong ty ndo khac tirng thyc hién mot dé an trao quyén mua co
phiéu rong rai va quy mo nhu C6 Phiéu Hat Pau. Chung toi trao quyén mua ¢ phiéu cho hon 700 nhan
vién ngay khi con 1 cong ty tu nhan. Pé 1am dugc thé, chiing toi phai xin mién trir dic biét ctia Uy ban
Chung khoan va Giao dich. (UBCKGD chi coi mdt cong ty la cong ty dai ching néu n6 ¢6 hon 500 c6
dong duoc dang ky ). Tham chi den hom nay, ban cting kho long tim dugc mot cong ty khac, nhat 1a
mot nha ban l¢ khac, cling trao quyén mua cd phleu cho moi nhan vién cua minh. Cac cong ty phan
mém va cong ty cong ngh¢ cao khac cling trao quyén mua cb phiéu, nhung thuong chi danh cho cac
chuyén vién phat trién phin mém hay nhan vién k¥ thuat trinh d6 cao khac. Chang ai nghe noéi dén
truyén nay trong nganh ban I¢.

Thang 8 nim 1991, chiing t6i gidi thiéu dé an trudc toan thé nhan vién, va dau thang Chin, ching t6i to
chitc mot cudc hop 16n dé chinh thirc trién khai. Toi phat biéu vé viéc chuong trinh nay di bién giac
mo thanh hién thirc nhu thé ndo, va Orin Smith, bay gio la giam dbe tai chinh, thyre hién mot bai trinh
bay giai thich cach thirc hoat dong cua cac quyén mua co phleu mdt van dé phirc tap ma tham chi
nhiéu nhin vién ¢ cac cong ty dai chung ciing khé hiéu. M01 nhan vién dugc trao mot chiéc hop nho
budc ruy-bang xanh lo, bén trong la tp sach mong noi vé Co6 Phiéu Hat Pau. Ching toi an mung vo1
banh quy va ruou trai cay, cung nang cde chic cho mdi quan hé “Pdi tac... cung Phat trién”, cum tir
chung t6i dung dé miéu ta C6 Phiéu Hat Pau.

Ttr do tr¢ di, chung t61 khong dung chir “nhan vién” nira. Gio' ddy, ching to1 goi cac thanh vién cua
cong ty 1a “ddi tac”, vi mdi ngudi ¢6 quyén nim gitt c¢d phiéu cua Starbucks sau sau thang lam viéc.
Tham chi cac nhan vién lam vi€éc ban thoi gian lam viéc khong dudi hai muoi tiéng mdi tuan ciing
duoc hudng quyén loi nay.

Dot thye hién dau tién dién ra vao ngy 1 thing 10 ndm 1991, ngay khi két thac nam tai khoa. Mdi dbi
tac dugc trao quyén mua co phiéu tri gia 12% luong co ban hang nam ctia ho. Chang han mot d6i tac
cO murc luorng 20.000 do-1a s€ nhan dugc quyén mua co phiéu tri g1a 2400 do-la. Ho co thé rat tién
mit tri gid 1% so tién d6 sau mdi nim, dong thoi c6 thé mua & mirc gia thap trong nim dau tién rdi ban
ra & mirc gia hién thoi. Ké tir do, cur dén thang Mud1, lo1 nhuan cao cho phép ching t61 tang khoan
thudng 1én 14% luong co ban. Vay 1a mbi nam néu mot ddi tic tiép tuc gan bod véi Starbucks, ho s&
nhan dugc thém 14% luong cliia minh, & mirc gia khi bat ddu nim tai khoa méi. VI mdi nim gia co
phiéu lai 18n, c4c phan thudng ndy ngdy cang ting cao gia tri.

Chung t61 trao quyén mua CO Phiéu Hat Pau nay & muc 6 do-la mot co phiéu. Pén thoi diém ho duoc
thy hudng hoan toan, vao ngay 30 thang 9 nim 1996, gia cd phiéu cua ching i 1a 33 d6-1a; nhung vi
c6 phiéu ctia chiing t6i duoc chia nho hai 1an, mdi ¢6 phiéu ban dau d6 bién thanh bén ¢6 phiéu, dang
gia 132 do-la. Chéng han mot nhan vién kiém dugc 20.000 do-la vao nim 1991, chi nim ndm sau anh
ta s& nhan dugc cd phiéu tri gid 50.000 do-la.

Tham chi du khong c¢6 gi dam bao chac rang cac phan thuong cd phiéu ndy s& co gié tri 16n, Co Phiéu
Hat Pau van bét dau tac dong manh m€ 1€n thai do va thanh tich nhan vién ngay lap trc. T61 bat dau
nghe dugc nhitng cdu kiéu nhu “ T dang gop phan vi Co Phiéu Hat Pau’ Khi ho tim duoc cach tiét
kiém tién cho cong ty- Nhu bay mdt chuyén bay dém vao thir Bay dé giam gia vé ching han. Moi
ngudi bat dau nghi ra cach y twdng sang tao giup cat giam chi phi, ting doanh thu va tao ra gia tri. Ho
c6 thé tan tinh trd chuyén voi moi khach hang, nhu nhitng d6i tac kinh doanh.

Bang cach gido duc nhan vién vé tim quan trong ctia nhirng viéc tao ra gid tri va loi nhudn cho cong ty,
chung t6i két ndi ho voi gia tri ¢6 dong. Cho téi tin hdm nay, mdi quy ching i lai trinh bay két qua
kinh doanh ctia cong ty cho ho trén cac Dién dan md, danh nhiéu thoi gian hoi dap. Poi khi ching toi



ghét viée, khi 1a mot cong ty dai chung, ta phai chi tim qua nhiéu vao cac con s6. Nhung twu trung, ho
rat tran trong nhu cau can bang cac mdi quan tim ca nhan cua ho véi két qua kinh doanh tong thé ciia
cong ty.

Ban phai 1am thé ndo cin do dong dém céc loi ich cua viéc lang nghe nhan vién va chia s¢ quyén 1am
cht voi ho ? Cau tra 10i 1a ban khong thé. Nhung cac 1oi ich nay co thé tac dong siu sic hon ban
tudng. Co6 mot thanh vién & doi  phat trién con ngudi” tén 1a Martin Shaughnessy, anh cao réo, subt
ngay luyén thoang, dé toc dudi ngua, cong viéc cua anh 13 giao nhan va bdc xép cac bao bd ca phé
twoi & xudng. Anh luén kinh ngac va hdi hop khi dugc moi dy hop cing cic nhan vién vin phong,
lang nghe gdp y ctia anh, va cho anh co hoi dugc trinh bay y twdng vo1 ban giam doc. Nhiéu théang sau
anh budc vao phong t0i va bao cong ty can co giam doc phan phéi chuyén nghiép- nghia la yéu cau
chiing t61 chuyen cho anh ta mot ong sép. T6i bao anh viét kién nghi rdi trinh bay triroc ban diéu hanh.
Anh d3 1am thé, va trong vong sau thang, ching toi 1am theo kién nghi cta anh.

Mot ngay dau ndm 1992, Martin buéc vao phong nhan su, mang theo btrc hu dugc phan 16n nhan vién
kho va xudng rang ky nhan, bay t6 quan diém rang ho khong con mubn duoc cong doan dai dién nira. «
Ngai da dua chiang t61 vao chu trinh hoat dong ctia doanh nghiép nay. Ngai da tin chiung t61, va bay gio
chiing t01 tin ngai”

Péi vai t6i, khi 1am viée & Starbucks, khong c6 gi tuyét voi hon niém kiéu hinh khi nhan dugc thu giri
tir mot d6i tac cam on t6i vé C6 Phiéu Hat Pau. Toi dic biét xic dong trude bic thu cta Jani
Daubenspeck, nguoi dén voi Starbucks nim 1989 véi vai tro tro 1y cho Dave Olsen va vé sau trd
thanh ngudi 1én chuong trinh san xuét tai xudng rang Seattle. Nam 1994, ¢6 mua duogc cin nha dau
tién ctia minh, mot ngdi nha nhé mdt ting khu vue gan cong vién Seward ¢ Seattle vai “khu vuon tuyét
dep”. Tir trude ¢b van phai séng voi chi gai va gior rdt cude cling di co chd & riéng, nho ¢ khoan tién
thu dugc tir quyén mua cd phiéu Starbucks dé mua tra gop.

T6i nhan duoc cac thu tir va tin nhdn nhu thé sudt. Martin Shaughnessy da mua mot chiéc Harley
Davidson méi ctirng khi cau ban hét ¢ phﬁn C6 Phiéu Hat Pau ctia minh. Mot nguoi1 khac mua duoc
nha dé dén vao mdi ky nghi. Nguoi thi mua xe 6. Nguoi thi dua ca gia dinh di thim ho hang nha
chong, nhitng ngudi c6 chua ting gip. Vai nguoi khac ding tién dé trang trai hoc phi.

Nhitng cau chuyén nhu thé da duc két lai cho t6i tim quan tron that su cua viéc chung t61 lam . Va toi
biét Starbucks ludn dai dién cho mét diéu vo cung dac biét vuot xa chuyén don thuAn mua ban, ché
bién ca phé hay lam hai long khach hang.

Néu ban ddi xir v6i nhan vién cua minh nhu cic banh rang coO thé thay thé dugc trong mot cd may, ho
cling s€ nhin ban vd1 mot thai do y the.

Nhung ho khong phai banh riang, Mdi ngudi trong s6 ho 1a mot c4 thé can dugc tran trong gia tri ban
than va nhan dugc cac phuong tién tai chinh dé nudi song ban than va gia dinh.

T6i nd luc bién Starbucks thanh miu cong ty ma t6i ludn mudn bd t6i duoc 1am viée tai d6. Tham chi
con ching c6 duogc tAm bang trung hoc, c6 18 dng khong bao gior 1én duge chirc giam dc. Nhung néu
ong duoc lam viéc 0 mot trong nhiing cira hang hay xuong rang cua chung t61, ong da khong phai thoi
viéc trong gidn dir vi cong ty khong tran trong minh nhu thé. L& ra 6ng da nhin duogc cac phac loi y té
xung dang, nhan duoc quyén mua co phleu va dugc lam viéc trong mot mo1 truong noi moi kién nghi
va phan nan ctia 6ng ludn ludn dugce hdi dap nhanh chong va day ton trong.

Starbucks cang phat trién, cang dé xay ra kha ning mot nhan vién nio d6 khong nhan duoc su ton trong
ma ho xting dang nhan dugc. Néu ching t61 khong giai quyét dugce van dé do, chung to1 s€ phai doi



mit v6i that bai con t& hai hon bat cir diém yéu ndo ma phé Wall c6 thé phat hién duoc.

Tuyén bo sit ménh Starbucks

Xady dwng Starbucks thanh nha cung ung ca phé

chat lwong hdo hang nhdt thé gii ma van duy tri

duoc cac nguyen tdc bat bién trong qud trinh phdt trién.
Sau nguyén tic dinh hwéng sau dady sé giup ching ta
Cdn nhdc sy phit hop ciia cac quyét dinh dwa ra:

Tao moi truong lam viéc tuyét voi

Va doi xir lan nhau bcing Sy ton trong va tu trong

Coi su da dang la mot yéu to thiét yéu

khi kinh doanh

Ap dung cdc tiéu chuan cao nhat khi thu mua,

ché bién va phuc vu ca phé

Khién ngay cang cé nhiéu khach hang

Iuén luén hai long vé Starbucks

Déng gop tich cuc cho cong dong va méi triwong

Nhan thire dwoc rdng lo1 nhuan la yéu tot quan trong



mang dén thanh cong trong twong lai ciia chiing ta
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Dé xay cao Oc tram tang truwdc tién phai co mot nén
mong virng chac

Nhitng nguoi dung nén cac cong ty vi dai...
luon tdp trung chu yéu vao vi¢c xay viing mot co cdu t6 chirc —
xdy vitng mot chiéc dong hé bdo gio chudn xdc —
hon la ngay 1dp tirc tan cong thi truong bang mot
Y twong san phdam cé gid tri nao do.

James C. Collins va Jerry I. Porras, Xay dung dé trudng ton

Doi khi mét tién lai 1a chuyén t6t.

D6 han nhién 12 mot 16i suy nghi méi la.

MAt tién 1a chuyén rat dang so - toi biét rd diéu d6 bang chinh kinh nghiém ctia minh. D6 1a dau hiéu
nguy hiém do1 voi hau hét cac doanh nghi¢p, dac biét la cdc doanh nghiép da ton tai 1au nam va c6 uy
tin. Nhung v&1 mot cong ty non tré ddm nghi dam lam va day hira hen, mat tién c6 thé laai 1a dau hiéu
tot cho thay cong ty dang don dau thoi dai.

Néu ban muén ting truéng nhanh chong, ban can phai tao ra co sé ha ting di 16n dé ganh vac cac
hoach dinh cua ban.

Ban khong thé xay nén cao 6c choc tro1 hang tram tang trén nén mong von chi danh cho mdt can nha
hai tang.

TAM QUAN TRONG CUA NHIPNG NHA PAU TU TAO BAO

Starbucks vén luén 1am an c6 13i cho dén khi t6i dam nhan vi tri 1anh dao cta minh. Téi nhanh chong
nhan ra cong ty khong thé xay dung dugc nén mong ma chiing to61 can dé day manh tang trudng voi mirc
doanh thu nhu thé. T61 doan chirng chung t61 s€ lam an thua 16 trong ba nam.

Thuc té ching minh tién doan cua to1 hoan toan ding. Nam 1987, chung t6i 15~330.000 do6-la. Nam
tiép theo ton that tang hon gap do, 1én t6i 764.000 d6-1a. Nam thir ba chung 61 10 1,2 tri¢u do-la. Bén
tan ndm 1990 r6t cude ching t61 mé1 thay dong 1ai dau tién xuat hién tré lai.

Do 1a thoi ky ma hét thay chung t6i déu rau ri, ngdy ndo ciing nom nép lo so. Mic du ching t6i biét
minh dang dau tu vao trong lai va phai chip nhan viéc trude mat lam dn khéng co 13i, t6i van thuong
cam thiy ddy hoai nghi.

Mot dém nam 1988, Ron Lawrence, bay gid 1a kiém soat ctia Starbucks, g& ctra nha t6i ltc 11 gid
dém. Sheri va con trai ching toi déu da ngu & 1au trén, va khi t6i dua Ron vao nha bép, t6i thay mt
anh nhu tai di. Anh vira tinh toan xong cac s6 liéu hang thang ctia chung t6i, va ching to1 da thua 16
gip bon lan du kién ngan sach. Mot cugc hop ban quan tri da dugc Ién lich vao tuan sau do, va véi
hang dng nhirng con s6 ngdn ngang trén ban nhur thé, t6i kinh hii.



“T6i khong thé dén gip hoi dong quan tri voi nhitng con s6 nhu thé nay duge,” t6i noi. “That khong thé
tin n61. Sao chuyén nay lai xay ra dugc chir?”

Ron giai thich rang tinh hinh hién nay kha bat thuong, moi thir tic dong dén bang can d6 Lo-Lai ngay
lap tirc. S€ khé c6 kha nang no lai tai dién. Tuy vay, dén d6 t61 van nam ca dém tran troc, ¢6 nghi xem
minh s€ giai thich sy tut doc khung khi€p nay cho hoi dong quan tri nhu thé nao.

Cudc hop hoi déng cang thang dang nhu t6i nghi. “Moi thir dang khong di dung hudng,” mot trong cac
thanh vién hoi dong noi sau khi nghe toi bao cao. “Chung ta s€ phai thay d6i chién luoc.” Chung toi
chi c6 khoang 20 ctra hang lac do, va mot s6 thanh vién hoi dong nghi rang cac dé 4n cua toi qua tham
vong. Toi bat dau tudng tugng ra cac cudc d6i thoai ctia ho, trudc va sau mdi cudc hop, day nhirng 15i
phan nan: Chiing ta phdi tong gd nay di théi. Howard khéng hé biét anh ta dang lam gi. Liéu chiing
ta sé dé anh ta tiéu tan bao nhiéu tién cia ching ta nita thi méi rit phich cam?

Ap luc tang 1€n, va t61 phai giai thich dugc hop 1y cac khoan 16  nay. Toi phai chimg minh rang chung
can thiét cho chién lugc dau tu cua to1 chir khong phai chi 1a tién chay xudng song xuéng bé. Du ban
than dang thiéu binh tinh, t6i van phai 14y hét niém tin dé thuyét phuc ho.

“Thua cac ngai,” 01 no1 vo1 hoi dong, gitr cho giong noi binh tinh hét mtrc c6 thé, “ching ta s& con
tiép tuc mat tién cho dén khi c6 the lam dugc ba diéu. Chung ta phai thu hit dugc mot doi ngil quan 1y
gioi de dap ng dugc cac nhu cau mo rong. Chung ta phai xay dung dugc mot he thong rang ca phé
dang cap thé gidi. Va chung ta cdn mot hé théng théng tin may tinh du tinh vi dé ndm viing doanh thu
cua hang tram va hang tram ctra hang.”

Mic du khoac kha nhiéu chiée é}o mdi trong nhiéu nim ké tiép, thong diép d6 da tré thanh mot cau than
chu, 1ap di lap lai tr quy nay dén quy khac: “Chung ta phai dau tu don dau tang truong.”

That may la hoi dong quan trj va cac nha dau tu Tuon kién dinh ung ho 01 cung cac ké hoach cuia toi.
Néu dén nam 1990 ma Starbucks van khong c6 dong 141 nao, ho s€ c6 day du 1y do tong co to1.

Gio day nhin lai, toi nhan ra chién lugc cta ching t6i ding dén dén thé ndo. Trong nhitng ndm so khai
d6, 1987-1989, ching toi da dit mot nén tang vitng chic dé nhanh chong md rong trén toan nudc My
bang cach thué vé cac nha quan ly kinh nghiém va b.':ing cach sém dﬁu tw vao co s vat chat ma ching
bao 1au sau ching t6i s€ can. Chlen lugc nay that dat gia, nhung néu khong cé no, ching t01 s€ khong
bao gio co thé ting toc sy phat trién ctia minh, nim nay qua ndm khac, khong mot phit can ngirng chan
dé lay hoi.

Khi ban bat dau mot doanh nghiép, du quy mo ra sao, dleu v0 cung quan trong la ban phai nhan thiy
rang moi thir s& ton nhiéu thoi gian hon va ngon nhiéu tién bac hon du kién. Néu ké hoach cua ban
nhiéu tham vong, ban phai chap nhin dau tu nhiéu hon loi nhuin, thAm chi ngay ca khi doanh thu tang
nhanh chéng. Néu ban tuyén dung duoc cac nha diéu hanh giau kinh nghiém, xay dung dugc co s¢ vat
chat san xuit vuot xa nhu cu hién tai, va dinh hinh mot chién lugc quan ly r0 rang qua nhirng ndm
thang non tré, ban s& co thé sin sang khi cong ty tién 1én nhitng tim cao moi.

Piéu ching t6i di 1am 14 x4c dinh xem minh mudn phat trién dén dau trong hai ndm va thué cac nha
diéu hanh giau kinh nghiém da timg xay dung va quan ly cac cong ty voi quy mo tuong duong. Kién
thire von ¢ ctia ho cho phép ho dén trudc dugc nhirng hiém hoa cua tang truong dé 16n ké hoach va
tng pho hop ly. Tuyén dung dén dau nhu cau ctia cong ty co thé hoi ton kém, nhung s€ thong minh hon
rat nhiéu néu co dugc cac chuyén gia truoc khi ban can dén ho thay vi ctr phai trdy trat véi nhiing
ngudi non nét thiéu kinh nghiém va dé mic phai nhitng loai sai 1am c6 thé tranh duoc.



Tat nhién, xay dung co s¢ ha tAng doi hdi tién bac. Ly twdng nhat 1a ¢ san von trudce khi ban can dén,
khéng chi dé trang trai cho chinh chién lugc mo rong ma con dé tmng pho nhanh chong vai cac van dé
cling nhu co hoi bat ngd ap dén. Thuyét phuc cac c6 dong ting mirc dau tu ¢ 18 1 phan viéc kho nhat
ctia bat cir mot doanh nhin nao. D6 1a cam giac rut ré khi phai ding trude nhitng ca nhan am tudng vé
tai chinh, nhitng ngudi von dang day hoai nghi, va bao ho, “Chung ta dang thua 16. Ngai c6 thé dau tu
thém khong?”

Trong trudng hop cua ching t61, chi mot ndm sau khi huy dong duoc du 3,8 triéu do-la dé mua lai
Starbucks, chung t01 phai kéu goi thém 3,9 triéu d6-1a nira de cap v6n cho cac ké hoach phat trién cta
chung t6i. Dén ndm 1990, chiing t61 tham chi con can nhiéu tién hon, va ching t61 da huy dong duoc
13,5 triéu do-la tir cac quy von mao hiém. Nam ké tiép, chang t6i hoan tit vong hai kéu goi von mao
hiém, dat 15 triéu d6-1a. Theo sau d6 1a bon vong phat hanh chirng khoan khong cong khai trude khi
Starbucks tr¢' thanh cong ty dai chung nam 1992. Néu Starbucks kinh doanh khéng hiéu qua, néu cac
nha dau tu danh mat niém tin vao ching i, ching tdi s& khong bao gior kéu goi dugc cac khoan tién
16n dén thé.

May thay, doanh thu Starbucks dang ting & mirc 80 phan trim mot ndm, va mdi nim chiing t6i gan nhu
lai nhan d6i s6 lugng ctra hang. Chiing toi ddy manh cac thi truong bén ngoai, trong d6 c6 Chicago, dé
ching to rang v tudng ndy kha thi & cac thanh phd khac. Chung t6i ¢ thé cho thay thanh tich kinh
doanh hip din cua mdi cira hang, va cic nha dau tu co thé thiy rang toan b nganh kinh doanh ca phé
dic ching, ca o siéu thi 1an cac cira hang don 1¢, dang dugc don nhan trén ca nudc.

Pé cung cap du ca phé cho sd luong cira hang ngay cang ting nhanh cta minh, ching t6i can mot
xudng rang 16n hon rat nhiéu so voi xudng rang ma chiing t6i tiép nhin sau khi mua Starbucks. Vi su
giup do cua Jack Benaroya, chiing t61 xay dung van phong va nha may mé1 ¢ Seattle nam 1989, du 16n
dé ton tai trong mudi nim. Ching toi 1ap ddt mot may rang toc do cao va dong goi trang thiét bi roi
chuyén bang dudng hang khong dén toa nha bay gid dugce coi nhu mot gi khong 16. Gio thi n6 chi
chuyén trach viéc kinh doanh qua thu cua chiing toi.

Pia diém tot dé xay dung cac cira hang mdi ciing trd nén ngiy cang dat d6. Trong nim nam dau tién
sau nam 1987, t6i dich than thong qua tirng dia diém mdt — hon mot tram cira hang. Ching t6i nhim
dén cac dia diém ndi bat, naim & cac toa nha vin phong trung tam hodc cac khu do thi va ven d6 dong
dan cu, gan siéu thi. Ching t6i 1am viéc v&i cac nha moi gidi bén ngoai & mdi ving, va vao nim

1989, ching t6i thué mot trong nhitng chuyén gia méi gidi gioi nhit, Yves Mizrahi, 1am phé chu tich
phu trach bat dong san. Lam viéc cung toi, anh thi sat trudc tung dia diém roi tién hanh thoa thuan.

Quy trinh chon lwa mat bang ctia chung t6i t6n rat nhiéu thoi gian, nhung phai nhu thé vi ching t61
khong mudn mic bat ¢ sai 1am nao. Mot nhén dinh sai 1am s& dong nghia v6i khoan tién 350.000 d6-
la kién thiét lai mat bang, cong thém chi phi cat hop dong thué. Con sb tong cong tbi thiéu ciing 1én dén
nira triéu do-la, chua ké chi phi co hoi: néu khong mét khoan tién do, chung t61 1€ ra da dung cho muc
dich khac & mot dia diem khac.

ROt cude toi di dén két luan rang viéc xay dung cira hang 1a nhiém vu qua quan trong nén nd khong thé
nam ngoai khuon khd vin phong CEO dugc, vi thé t6i da 1am mot viée gdy kha nhiéu tranh cii: thué
mot nguo1 ban cli & New York dén lam pho chu tich cap cao phu trach bat dong san. Arthur Rubinfeld,
ngudi toi quen biét trong thoi gian séng doc than & Lang Greenwich, 1a mot kién tric su va nha phat
trién dia ¢ nhiéu kinh nghiém da chuyén dén San Francisco cung khoang thoi gian t6i chuyén dén
Seattle. Arthur m& mdt cong ty chuyén moi gidi bat dong san ban 1é & bac California, va ching toi
chon anh dai di¢n cho Starbucks trong chién lugc tham nhap thi truong San Francisco. T6i nhan ra



minh khong chi can kinh nghiém va nhitng nhan xét chuyén mon ctia anh ma tdi con can mdt ngudi dang
tin cdy. Chon dugc dia diém phu hop la yéu to quan trong do1 voi thanh cong trong nganh ban 1€ t&1
mirc n6 phai dugce thyc hién bd1 mot ngudi thue sy hét minh vi trong lai ctia cong ty.

Nhung Arthur khong mudn chi lam mdi viée lya chon dia diém. Anh thuyét phyc t6i rang bat dong san,
thiét ké va xay dung phai co tleng n6i chung, phai chiu sy dinh hudng cua mot ca nhan, dé tranh cac
xung dot co the xay ra. Anh diéu phdi cac phong ban va xdy dung mot t6 chirc phét-trién-cira- hang
toan dién ma vé sau cho phép Starbucks quy hoach va khai truong mdi ngdy mot ctra hang. Trong so
1.000 ctra hang dau tién da khai truong, ching t6i chi phai dong ctra hai dia diém vi danh gia sai. [t
nha ban 1é ndo ¢ thé pha duoc ky luc do.

Mic du ching t6i chi thué chir khong so hitu cdc mit bang ctia minh, chung tdi chi tra moi chi phi thiét
két va xay dung. Tai sao u? Boi vi mdi ctra hang déu 13 tai san ctia cong ty. Chung t6i khéng chap
nhan nhuong quyén kinh doanh. Mic du viée c6 thé chia sé chi phi voi nhitng ngudi mua quyén kinh
doanh 13 vo cung hap dan, toi van khong muon mao hiém danh mat kiém soat mbi lién két quan trong
hon hét v6i khach hang.

Sau hiu truong, ching tdi ciing tiép tuc dau tu vao cac hé thong va quy trinh mdi 16n hon rat nhiéu
nhitng hé théng va quy trinh hién tai. Cubi ndm 1991, khi chi méi c¢6 hon 100 cira hang, chiing t6i thué
dugc Carol Eastin, mdt chuyén gia may tinh cia McDonald’s, dé thiét ké mot hé théng dat tai noi ban
hang cho phép két néi moi diém kinh doanh ctia chiing t6i va c6 thé bao gdp hét sé luong 300 cira
hang ma chung t6i 16n ké hoach khai truong trong ba nim.

Khi cac cong ty that bai, hodc khong thé phat trién, gan nhu nguyén nhan lic nao cling la vi ho khong
dau tu nhan lyc cling nhu cac he thong va quy trinh can thiét. Hau hét moi ngudi déu danh gia thap sd
tién s& phai bo ra dé thuc hién diéu d6. Ho ciing c¢6 xu hudng khong danh gia dugc dung cam giac khi
phai bao cdo cac khoan thua 16 16n. Chang may thay, do la thuc té trong nhitng giai doan kinh doanh
ban 1¢ ban dau, trir khi ban kéu goi dau tu theo 16i nhu’orng quyén kinh doanh. Cac khoan dau tu lon
ngay tir dau khong chi tiém tang nguy co thua 16 thuong nién ma ca kha ning giam sut ¢ phan nim giir
cua nguoi sang 1ap.

Néu ban mudn biét Starbucks di 1am dting diéu gi, ban phai nhin vao cac ddi thu canh tranh cta ching
toi va xem ho da lam sai diéu gi. Rd rang Starbucks khong hoan hao. Nhung trong s6 cac doi thi cua
ching t61 trong nganh kinh doanh ca phé dac chung, ban s& thay vi du cho tat c4 nhirng sai 1am ma
ching t61 khong médc phai: cac cong ty khong keéu goi du tién dé cap vbn cho ting truong; cac cong ty
nhurong quyén kinh doanh qua s6m va qua rong; cac cong ty danh mat kha nang kiém soat chit luong;
cac cong ty khong dau tu va cac hé théng va quy trinh; cac cong ty tuyén nhan vién thiéu kinh nghiém,
hodc tuyén sai ngudi; cac cong ty qua mong mudn phat trién toi mirc chon sai dia diém kinh doanh; cac
cong ty khong c6 nguyén tic dinh huéng can nhanh chong thoat khoi mot dia diém 1am an khong tbt. Tat
ca cac cong ty do ciing da thua 16; mot s6 dén tan bay gio van dang thua 18. Nhung ho khong tan dung
nhitng nim thang mat tién d6 dé xay dung nén mot nén tang virng chic cho phat trién.

Ban khong thé tao ra mot doanh nghiép dang cap thé giéi néu khong dau tu cho nd. O mdt cong ty phat
trién nhanh .chong, ban khong thé choi tro ruot bat. Nhung ban ciing khong thé chap nhan thua 16 trong

thoi gian ddu ma khong xem xét tirng chi phi mot. Tang truong s€ che khuat rat nhiéu sai 1am, va ban
phai thanh that trede nhitng dung sai trong cong tic diéu hanh ctia minh.

May thay, chung t61 da sém nhén ra diéu nay. Va céc nha dau tu cua ching t61 déu vo cung qua cam.



NEU KHONG NGU'O'l THAY NAO TiM BEN BAN, HAY TU THAN BI Tim

Doi khi, trong cudc séng cling nhu trong kinh doanh, ban biét dich xac minh can gi dé dat duoc céc
much ti€u va ban phai budc ra ngoai kia dé tim kiém no.

Trong subt nhirng nam thang cang thang khi chiing to1 lién tuc lam an thua 16, t6i nhan ra minh thyc su
can mot nguoi thay cd van. T6i c6 mot hoi d6ng cac nha dau tu gidu c6 tin nhiém ti va tin tudng rang
toi (hau hét moi khi!) s& dua ra cac quyét dinh ding dan. Ho thudng xuyén dat cau hoi, nhung vi hau
hét déu khong co kinh nghiém xay dung mdt cong ty ban I¢ thanh mot thwong hi¢u qubc gia, ho chi co
thé dwa ra chut it dinh hudng han ché cho viéc hoach dinh tuong lai.

T6i cling chua bao gid doan trude dugce viée diéu hanh mot cong ty ¢ doc dén thé nao. Ban khong
bao gi duoc phép lo 1a canh giac hay thira nhdn minh khong biét mot didu gi d6. Chang miy ai c6 thé
chia sé nhitng gian dir va lo lang ctia ban khi 1am an thua 15, khi ban phai xir tri cdc nha dau tu nhiéu
tham vong, khi dot nhién ban nhan thdy minh phai chiu trach nhiém trudc hang tram nhan vién, khi ban
dbi mat voi cac quyét dinh tuyén dung kho khan. Cam giac khi cd gang can bang su phire tap cua viée
co ciu nhan su voi viée xay dung cac chién luoc réi ram nhiéu khi gidng nhu mot chién dich chinh tri
- tirng ddy cam két trach nhiém véi biét bao cir tri.

Tuy ¢6 thé tuyén dugc cac nha diéu hanh nhiéu tai ndng, nhiéu CEO nhén thiy cai minh thiéu nhat chinh
1a mot diém tira dang tin cdy. Ho khong muén phoi bay diém yéu ctia minh trude cap dudi. Néu ho
cam thay thiéu chic chin hay lo s¢, hodc néu ho chi don thuan mudn ndi hét ra suy nghi ctia minh, ho
can nhitng nguodi ban ma ho co thé goi dién dén roi kéu ca: “Oi chd chét that! Cau s& khong tudng
tuong dugce chuyen gi xay ra hom nay dau!”

Trong nhiing nam thang cua Il Giornale, nguo1 duy nhat ma tdi c6 thé tro chuyén co1 mo 1a Sheri. To61
thuong trd vé nha mét moi, chan chudng, thiéu mat nhirng thir ma t6i tin chic minh kho long song thleu
Nhung nang luén & d6 lang nghe, va mang lai cho t6i hy vong. Nang biét duoc t6i can gi va ludn cd
trat hét ganh ning trén vai t6i. D6 13 thoi ky ma t6i thay 16 sy thong minh va nhin nai ctia Sheri, nhung
toi van thay that su can mot tri ky trong cong viéc.

Khong 14u sau khi tiép quan Starbucks, t6i thit chit tinh ban v&i mdt trong nhitng nha dau tu cia minh,
Steve Ritt, mot thanh nién phong khoang va 6n hoa diéu hanh mot cong ty 1am sach d6 da & Seattle.
Trong gan hai nam, cho dén khi con gai to1 ra doi, chung to1 chay bo cung nhau, ba budi sang moi tuan
bat dau vao luc 5:30 sang. Trong sudt cac budi chay nay, ti co thé lang nghe ¥ kién ctia Steve Ve mot
s6 van dé t6i dang d6i mat. Pay 1a mot liéu phap tuyét voi ddi vai toi. Steve to ra 1a mot nha cb van
dang gia vi anh khéng c6 mdi quan tim nao khac ngoai viéc ung ho toi. Toi co thé chia sé ca nhitng
hoai nghi 1an nhitng chién thing cia minh v&i anh. Anh rat tin ¢ t6i va da tré thanh mot nguoi ban than.
Nhung du thé anh ciing khong c6 kinh nghiém trong viéc xay dung mot cong ty ban 18.

T6i biét cai minh can 1a 161 khuyén tr mQt nguo1 ting trai, nguoi hleu dugc nhing gi t61 dang mubn
vuon t6i. Téi mudn mot ai d6 di ting xay dyng mot cong ty phat trién nhanh, nguo1 song trong chinh
moi truong kinh doanh ban 1€, ngudi c6 thé chi dan toi va dinh hudng cho i bat ctr khi nao t6i cham
phai mot nga ré la 1am trén con dudng,

T6i ngdi lai suy nghi vé cong dong kinh doanh 0 Seattle, diém qua nhirng c4 nhan da ting xay dung
cac cong ty ban 1¢ thanh cong. Mot ngudi trong s6 d6 c6 ca kinh nghiém ma t61 thi€u lan sy san long
giup do: Jeff Brotman.

Jeff 1a mot chuyén gia ky cuu cua nganh ban 1¢, hon t6i muoi tudi. La con trai mdt nha ban 1é, ong hiéu



rd hoat dong cua nd nhu 1ong ban tay. Ong diéu hanh mot chudi hai muoi cira hang thoi trang thuoc sé
hiru cua gia dinh va dé sang lap mot vai cong ty khac. Nam 1983, ong thyc hién nude co 1on nhat, tio
bao nhat cua minh khi thanh 1ap Pai 1y Costco, mot cong ty gom cac ctra hang dai 1y ban gay danh golf
chi danh cho thanh vién. Trong muo1 ndm, 6ng va Jim Sinegal xay dung Costco thanh mdt doanh
nghi¢p quéc gia vo1 hon mot tram dau moi dat doanh thu thuong nién 6,5 ti do-la. Nam 1993, ho sap
nhdp cung Price Club, va hién nay Jeft 1a chu tich ctua cong ty, voi doanh thu 19 ti d6-la va hon 250
cura hang 1on. Dat 1én ban can thi Starbucks chi 1a mot chil lun bé nho.

T6i gip Jeff Brotman 1an dau tién khi nd luc kéu goi dau tur cho Il Giornale. Vé sau, khi d3 mua duoc
Starbucks, to1 gh¢ tham 6ng vai 1an, tham khao 101 khuyén cua ong. Ong hao phong danh cho tdi thoi
gian va nhirng 161 khuyen, tur rat lau trude khi 6ng co bat ctr mdi lién h¢ nao voi Starbucks. Ong c6
giac quan thtr sau doi voi cac co hdi tiém niang va hiéu rd nhitng van dé ma cac doanh nhan phai dbi
mit. Toi tho 16 hét véi ong, va toi nhan thay t6i c6 thé tin twdng 6ng. Lang nghe 101 khuyén cua 6ng, t61
mdi thdy hét ong tai ning dén mirc nao. Cr thé, ong trd thanh nguoi thiy c6 van ctia toi.

Sau vai cudc hop, t6i dé nghi ong tham gia hoi dong quan tri Starbucks. Phai mit mot thoi gian méi
thuyet phuc dugc ong. Jeff ludn can than trong cac khoan dau tu cuia minh, ca vé thot gian lan tién bac,
nhung mot khi 6ng da dua ra cam két, ong luén lam viéc rat nghiém tac.

Jeff cubi cing d3d gia nhip hoi dong quan tri ndm 1989, mdt nim kho khin trong lich st Starbucks.
Ching t6i d thua 15 ba nam lién tiép, va chang co gi rd rang rang ching t6i co thé thanh cong &
Chicago. Mic du t6i dd dam bao v6i hoi dong quan tri rang ching t6i s& 1am dn c6 13i vao nam tai
khoa 1990, song phai c6 Jeff Brotman thi nhitng luin diém cua t6i mdi tré nén dang tin cy trudc
nhitng khoan 16 dang leo thang. Tiéng ndi ctia 6ng 1a tiéng ndi cua uy thé va kinh nghiém, va n6 dé tin
hon nhiéu so v6i nhitng 101 hira hio cia t6i.

Jeff ciing hiéu dugc mot cong ty ban & phat trién nhanh vira budc 1én vl dai qubc gia can co gi dé kéu
goi dau tu. Khoang cudi nim 1989, t6i thay rd Starbucks phai vuon ra bén ngoai Seattle dé dén vai
cac nha dau tu thé ché, nghia 14 tiép cin cong dong von mao hiém. La chi tich mdt cong ty mdi phat
hanh c6 phiéu ra cong ching, Jeff ¢ cac mbi quan hé va uy tin can thiét dé dong vai tro lién lac cho
chiing t61.

Ban déu, toi rat can trong khi thue hién nudc cO nay, vi t0i nghe noi mot s6 nha tu ban dr:iu tu mao
hiém xam pham vao cac dy an kinh doanh va cudi cung pha huy ching bang 16i tu duy ngan han. Néu
may man, ngudn Von mao hiém c6 thé mang lai sinh luc cho mét cong ty bang ca nhirng dong do-la 1an
sy chuyén nghiép r01 giup n6 1on manh va trudng thanh. Nhung cac di tac sai 1am c6 thé theo dudi
muc tiéu c4 nhan ngin han ctia ho va sin sang danh doi twong lai dai han ctia cong ty.

Thé nhung, khi di quyét dinh tién 1én, ching t6i lai gip phai nhiéu kho khin hon du kién. Pau nhirng
nam 1980, cac doanh nghié¢p ban I¢é non tré da tré nén rat phé) bién véi cac dinh ché dau tu. Thé r6i,
thi trrong suy sup, va mot s6 nha ban 1¢ duoc hd tro béng ngué)n von mao hiém cling sup dd theo. Céc
quy trudc d6 dau tu vao ho 1am an that bat dén mirc mot s6 con khong thé tiép tuc kéu goi tién. Sau d6
nhiéu quy dau tu mao hiém tir chbi dau tu vao nganh ban 1€, chi tip trung vao cc cong ty cong nghé va
chim soc strc khoe. Chiing t6i bi tir chdi nhiéu lan.

Craig Foley, luc do lanh dao Cong ty Quan ly Von Chancellor cua Citibank, 1a mot nha dau tu da
quyét dinh thtr co hoi véi chung t61. Khong nhu cac nha quan ly quy khac, nhirng nguoi ngay 1ap tire
coi chung t6i nhu mot chudi quan ca phé thong thuong, Craig la mot nguoi yéu ca phé va ong rat nho
chat luong ca phé ting thudng thirc & chau Au. Ong da c6 mot cam két dai han dau tu ban 1é va nghe



noi dén Starbucks qua mot dong nghigp. Nhung sau khi ghé qua mdt cira hang kinh doanh hoi ¢ ¢
Chicago, ong quyet dinh khong dau tu nita. Tuy 6ng dé ho trg cho Costco, nhung khi Jeff Brotman dé
nghi ong thir can nhac lai Starbucks mot 1an nira, 6ng da nghe theo.

Méi lo ngai 16n nhat cta Craig 13 ¥ tudng cta chung toi khong “di dong”, rang nd s& khong thu hut
duoc cac khach hang ngoai ving TAy Bac mat mé va nhiéu mua. T6i tim cach thuyét phuc 6ng rang
ong da sai. Ong tim hiéu ki ludng tit ca cc cira hang Chicago ctia ching toi va két ludn ring ca phé
chuyén biét khong chi c6 co hoi phat trién 16n ma con co thé trd thanh mét “hién tuong 16i séng”. Dé
bu dip cho nhugc diém ma ong nhan thiy & Chicago, 6ng dam phan xuéng mot céi gia thap hon, 3,75
do-la mot co phiéu, chi cao hon mot chut so voi mure gia vong dam phan trude do, nam 1988. Tuy vay,
tiéng tam cua Chancellor va quyét dinh dau tu 4,5 triéu do-la cta ong — mot budc nhay kha mao hiém
dat niém tin vao Starbucks, da thu hit dugc nhiéu dinh ché dau tu khac. Tong cong, chung toi huy dong
duoc 13,5 triéu d6-1a vao thang Ba 1990, khoan tai chinh 16n nhat luc bay gio.

Céc ctra hang Chicago ctia chiing t6i ciing dong vai trd quan trong trong viéc thu hut thém mot nha dau
tu nita trong vong dam phan d6, Jamie Shennan, mot ddi tac 1on ctia Trinity Ventures. Ong biét dén
Starbucks 1an dau tién do tinh c&. La mdt chuyén gia marketing giau kinh nghiém, 6ng bi cudn hat boi
sttc manh cua thuong hiéu Starbucks va tiéng vang tir phia cac khach hang. Ken Purcell & T. Rowe
Price ciing vay.

Nhiing mdi 1o so ban du cua t6i vé cac nha tu ban dau tu mao hiém hoa ra khong c6 co sd, trén thuc
té diéu toi nhan théy hoan toan nguoc lai. Thay vi su can thi¢p, t61 nhan dugc thép mot ddi ngli cd van
dang tin cdy v6i tim nhin dai han. Chung toi that may mén khi cac dbi tac dau tu mao hiém cua ching

t61 that sy thdu hiéu va tran trong nén van hoa Starbucks.

Craig Foley va Jamie Shennan gia nhip hoi dong quan tri Starbucks khi cac quy cua ho dau trr vao
thang Ba 1990. Ho théi thuc t6i tién hanh nghién ctu thi truong va bat dau hoach dinh chién luoc,
d6ng thoi mang lai cho t6i dinh hudng quy bau vé cach thirc tién hanh giai doan chuyén tiép tir mot
cong ty tu nhan sang mot cong ty dai chung quan ly chuyén nghiép. Jamie, ting nhiéu nim 1a quan ly
thuong hiéu & Procter & Gamble va vé sau la mot c6 van tiép thi tiéu dung, mang lai kién thirc uyén
tham trong viéc xay dung thuong hi€u, tao lap lién doanh, cai tién ca-ta-10, va g11 thi€u cac san pham
moi.

Craig mang dén cac bi quyét tai chinh, huéng dan ching t6i trong hoach dinh chién luogc, va gitip danh
gia cac co hoi kinh doanh moi. Nhirng dong gop va cam két cta Jamie va Craig danh cho Starbucks c6
y nghia to1 mirc ca hai tiép tuc 1a uy vién quan tri rat 1au sau khi cac quy cua ho ban hét ¢ phiéu
Starbucks niam gitt. (Cac quy vén dau tu mao hiém, vé ban chét, thuong phin phdi loi nhuan cho cac
nha dau tu sau khi mot cong ty ban co phiéu ra cong chiing.)

Viéc Craig va Jamie tham gia vao hdi dong quéan tri dong nghia véi vié mot sé nguoi tng ho t6i sém
nhat va kién dinh nhét s& phai budc xudng. Trong hoi dong va nhom dau tu I Giornale ban dau chi co
Arnie Prentice tiép tuc 1a ay vién quan tri. Nhu mdi doanh nghiép déu can c6 ky trc, mdi hoi dong
quén tri cling vy, va toi ludn mubn nhan thay su hién dién cua mot nguoi hiéu t6i va hiéu nguén goc
ctia Starbucks, mot ngudi trong qua khtr va két ndi v6i tuong lai.

Mbi quan hé giita toi v&i hdi dong quan tri co chuyén bién 16n khi t6i bat dau coi ho 14 cac cb van
dang tin cay hon la nhirg giam sat vién. Khong nhu nhiéu CEO khéc, t6i thang than v&i ho, thd 10 voi
ho tat ca cac van dé ma toi gip phai khi diéu hanh kinh doanh. Ho 1udn budc toi phai bao vé cac y
tudng cia minh, va ching t6i trao doi rat coi mo, thang thin trong cic cudc hop hdi dong. Ho khong



ngtng thoi thic t6i mai gifia trong tAm va dit ra cac wu tién rd rang, vi lo so ngudn ning lwong manh
mé dam nghi dam 1am cia toi s& dua cong ty 1& vao qua nhiéu hudng. Hoi dong quan tri ciing khuyén
khich to1 kién toan doi ngii quan 1y ctia minh, thué dugc nhitng ngudi that giau kinh nghiém. Tranh cai
doi lac rat cang thang va kho khan nhung ching rat c6 ich va mang tinh x8y dyng cao. Ching t61 khong
bao gio can giai quyét mot van dé nao d6 thong qua bo phiéu. Khi c6 ngudi phan d6i qui gay gt
chiing toi danh thoi gian can nhic va dua ra mot giai phap hop 1y.

Theo thoi gian, vdn hdéa va cac gia tri cua Starbucks tién hoa thanh mot hinh anh phan chiéu cua
Starbucks. Céc Uy vién quan tri ngoai bo dan tin nhiém t6i hon trudc, khi ¢ thoi diém ho cho ring toi
c6 1& chi 1a mot doanh nhan tré non kém can bi thay thé béi mot quan 1y hay CEO chuyén nghiép khac.
Ho ciing d3 déc hét trai tim minh cho cong ty.

Hoi dong quan tri Starbucks giir virng sy on dinh trong suét sau nim, chi thém hai thanh vién. Thé r6i,
vao nam 1996, khi ching t61 ddi mit véi viéc trd thanh mot cong ty tri gid 1 ty do-la, chung t61 mot
1an nita tim kiém mot ngudi vira chuyén nghiép vira giau kinh nghiém. Nguoi d6 chinh 1a Barbara
Bass, ndi 1én tir Macy’s va Bloomingdale’s trudc khi tré thanh CEO cta 1. Magnin va vé sau 1a
Emporium Weinstock cua Carter Hawley Hales, doanh nghiép voi doanh thu hang nam 1 ti do-la.
Barbara khong chi mang mot kho tang klen thirc vo gid vé hoat dong ban 1é quy md qudc gia ma con ca
mot tim nhin troi mdi dén cho hdi ddng vén da qua 1au chi toan nam giGi nay.

Véi bat cit mot doanh nhan nao toi ciing s& dua ra 101 khuyén nay: Mot khi ban da biét minh mudn 1am
gi, hiy tim ai d6 c6 kinh nghiém. Hay tim kiém khong chi cac nha diéu hanh c6 tai ma ca nhing nha
kinh doanh giau kinh nghiém va ¢6 thé dinh hudng cho ban. Ho biét s& phai tim quing ¢ nhirng chd nao
trong khu mo. Néu ho da suy nghi va hanh dong tao bao trong su nghiép cta minh, va da thanh cong, ho
c6 thé gitip ban 1am duoc nhitng diéu nhu thé. Néu ho chia sé cac gia trj va khat vong ctia ban, va néu
ho hao phong chia sé kinh nghiém, ho c6 thé gitp ban vuot qua nhitng kho khin gian nan nhit va don
murng chién thang ctia ban nhu ctia chinh ho.

Do 14 sy ¢d van ma toi chua bao gidr ¢6 duoc, tir khi la mét dura tré cho t61 luc truong thanh. Néu ho
khong tim dén ban, hay bang rung 161 sudi cho dén chirng nao tim dugc mot ngudi don nhan ban. Va
néu gap dung nguoi o van gioi, dung e ngai cho ho thay cac diém yéu ciia ban. Hay thira nhan nhitng
gi ban khong biét. Khi ban biét dugc diém yéu ctia minh va tim kiém 101 khuyén, ban s€ ngac nhién khi
thay ngudi khac 6 thé gitp ban nhiéu dén thé nao.
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Dung e s¢ nhirng ngwoi gioi hon ban

Nha diéu hanh tot nhat la nguoi co du nhay bén dé chon dwoc nhitng nguoi
gioi nhat thyc hién cac nhiém vu ma anh ta mong muon, va co du kha nang
tw kiém cheé ban than dé khong can thiép vao cong viéc cua ho.

Theodore Roosevelt

Co6 mot sai 1dm chung ma rit nhidu doanh nhan thudng méc. Ho s& hitu ¥ tudng, va ho co dam mé
mudn theo dudi nd. Nhung ho khéng thé so hitu cac ki ning can thiét dé bién y tuong d6 thanh hién
thuc. Qua e de trong viéc lua chon ngudi thuc thi cac nhiém vu minh dé ra, ho chi mudn quanh minh la
nhirng dong minh trung thanh. Ho khong dam thu nap nhitng c4 nhan thyc su ¢6 tai va thanh cong dtng
vao vi tri quan 1y cap cao.

Nhung vai tro ctia mdt doi ngii diéu hanh tai ning 12 vo cliing quan trong d6i véi su ton vong cta doanh
nghiép. O canh nhirng ngudi sang tao va quyét doan s& mang lai nhiéu cam himg hon rat nhiéu so véi
nhitng nguoi chi biét a dua theo ban. Ban hoc dugc gi tr nhitng nguo1 kém tai hon ban kia chit? Co 1€
ho s€ xun xoe quanh cai to1 cua ban va ngoan ngoan lam theo 161 ban, nhung ho s€ khong giup ban l6n
1én duoc chut nao.

Ngay tir dau, toi da biét minh phai tuyén nhitng chuyén vién diéu hanh v6i bé day kinh nghiém vuot
toi, nhitng nguoi khong ngai tranh cii voi t6i, nhitng ngudi quyét doan, doc 1ap va tu tin, va bién ho
thanh mot phan trong d6i ngi 1anh dao va trong qua trinh dua ra quyét dinh cho nhitng van dé quan
trong.

Khi toi bt dau Il Giornale, mdt cong ty mdi toanh ban dau khong c6 mot cira tiém ndo, t6i may man
dugc cong tac cung Dave Olsen, nguoi khong nhing c6 say mé ddc biét voi ca phé ma con co kinh
nghiém diéu hanh thianh cong mdt tiém ca phé trong nhiéu nim. Thang Mudi Mot nim 1987, t6i tuyén
vé Lawrence Maltz, mot chuyén vién diéu hanh day dan da c6 kinh nghiém quan 1y mot cong ty kinh
doanh nudc giai khat.

Péi voi doanh nghiép nhd, mot doi ngii nhu thé 1a da di. Nhung khi Starbucks mo rong thi trudng,
ching toi can mdt ai d6 thong thao quy trinh mé cira va diéu hanh nhiéu cira hang ban 1é ciing mét lic.
Nam 1989, chung tdi moi Howard Behar vé giit vi tri ndy, ngudi da c6 hai muoi 1am nim kinh nghiém
ban 1 trong nganh kinh doanh ndi thit va tirng gitt cwong vi phat trién cac khi nghi mat ngoai troi &
Thousand Trails. T6i biét Howard qua Jeff Brotman va Jack Rodgers.

Nam 1990, khi phai chuan bj cac chién luoc tai chinh phtrc tap hon, ching t61 bat dau tim kiém mot
giam ddc tai chinh giau kinh nghiém. Ching thué mdt ngudi chuyén san dau nguoi dé 1am viée nay
nhung nhanh chong that vong vi ong nay chi toan ndi vé chuyén bang cip chuyén moén ma khoéng hiéu
dugc cai chiang to1 can 1a c4 tinh va van hoa. Déi lai, chung t61 tim dugc Orin Smith qua 161 gidi1 thi€u
ctia mot trong nhitng d6i tac da l1am viéc v&i Orin trudc ddy. V&i tim bang MBA Harvard, Orin ting
diéu hanh nhiing t6 chirc con cong kénh va phirc tap hon han Starbucks lac bay gio. Ong timg 13 giam
dbc phu trach ngan sach cho bang Washington trong nim nim va truée d6 1a cho Deloitte va Touche
trong muo1 ba ndm, ké ca ba nam lam déi tac phu trach hoat dong tu vén ctia ho & Seattle.



Howard va Orin déu hon t6i khoang mudi tudi. C4 hai déu chap nhan mirc luong thap hon trude khi
dén véi Starbucks vi ho thdy rd niém say mé va tiém ning to 16n ctia cong ty va ho tin rang mot ngay
nao d6 sb co phiéu ma ho nim gifr sé tré nén vo cung gia tri. Trong mat rat nhiéu doanh nhan viéc thué
vé cac nha diéu hanh day dan nhiéu khi chtra déy hiém hoa, va viéc thuc sy trao quyén hanh vao tay ho
tham chi con déng s¢ hon. Ban than t6i phai thira nhan ddy chang phai chuyén dé dang gi. Toi da gan
chit minh véi Starbucks dén murc bat ctr dé xudt thay d6i nao ciing khién t6i cam thdy nhu minh da that
bai mdt phan nio do6 trong cong viéc. Trong dau t6i 1a mot cude chién dai dang, va t01 phai lién tyc
nhic nho minh: Nhitng nguoi nay mang lai cai ma minh khong co. Ho sé khién Starbucks tét dep
hon rdt nhiéu so véi kha nang mot minh minh lam viéc.

Howard va Orin khong chi mang lai cac k¥ ning va kinh nghiém ma cd thai do hanh xtr va céac gia tri
khac v6i toi. Diéu t6i nhan thay, khi ching t6i lam viéc cung nhau hét nim nidy qua nim khac, 1a
Starbucks duoc trau doi va rong md hon nho sy 1anh dao cua ho. Néu t6i dé cho cai toi va su so hai
ngan ho thuc hién cong viéc ciia minh, ching tdi khéng bao gid c¢6 thé trudng thanh mot cong ty bén
vitng v41 cac gia tr1 manh mé vi-con-nguoi.

Lic d6 cling nhu bay gid, t6i biét minh phai cho moi ngudi xung quanh thy rang niém tin cta toi du
manh dé don nhan tii ning mGi, nhitng nha quan 1y c6 trinh d6 hon t61 dé dam trach céc phan khac
kinh doanh nhit dinh. Cung lic do, tdi cting phai dam bao rang toi giao cho ho tron ven thim quyen dé
thuc thi viéc ho can lam, vi cac phong ban s€ bao cao voi ho, chir khong phai véi t61. T61 ¢6 khién
thong diép ma toi truyén dén ho - va qua d6 13 dén ca cong ty — rd rang hét mirc c6 thé: “T6i thué ban
vi ban gi6i hon t6i. Gio thi hdy bat tay vao cong viéc va chirng minh diéu d6.”

T6i khong thé ra vé nhu minh chua bao gio mic phai bat ctr sai 1am nio trong tuyén dung. C6 mot s6
lira chon ma vé sau t6i cam thdy héi hin, va tuy rat coi trong 1ong trung thanh, c6 vé t6i da gitr lai mot
s6 nha quan 1y 14u hon mirc can thiét. Mot s6 ngudi khong thé bat kip toc do phat trién cua cong ty;
mic di ho mang dén rat nhiéu trong thoi gian dau, ho khong d6i mit dugce véi cac thir thach song hanh
cung ting trudng. Vé mit tong thé, Starbucks rat hiém khi luAn chuyén nhan vién lanh dao cép cao,
nhat 13 khi tinh dén nhitng sirc ép ma chang t6i phai chiu trudc sy mo rong nhanh dén chong mat ciia
cong ty.

Nam 1990, t61 hinh thanh dugc mot ddi ngli quan 1y 1am viéc cung nhau chat ché va an y t¢1 mirc moi
ngudi goi chiing t6i 1a “H,0”. Howard, Howard va Orin. Chiing t6i dai dién cho tam nhin, tim hon va
trach nhiém tai khoa. Trén nhiéu phuong dién, Howard va Orin 1a hai cuc doi lap, nhung moi chung
toi déu mang lai mot yéu to thiét yéu cho thanh cong cua Starbucks.

PUNG E SQ SU CPONG TRUC

Thang T4m niam 1989 Howard Behar dén v6i Starbucks nhu mot con 16¢ xo4y.

La nguoi sic séo véi cap kinh tron va b rau mudi tiéu duoc cit tia gon ghé, Howard Behar da dén
v6i Starbucks dung thoi diém ching t6i cAn ong nhat. Liuc d6 chung tdi c6 khoang 28 ctra hang va dang
1én ké hoach nhan d6i con s6 d6 hang nim. Voi trinh do chuyén nghiép vé ban 1¢ ctia minh, dng c6 thé
xép dat hop 1y cac hé thong va quy trinh chung t6i can dé van hanh hoat dong hién tai song song véi
vi¢c md cac ctra hang maoi.

Nhung 6ng con co6 tdc dong sau rong hon 1€n van hoa cong ty. Trong cac cudc hop, ong thuong xuyén
néu ¥ kién ctia minh. C6 khi d6i mit éng anh 1én sy thich tha; nhung chi mot phat sau 6ng da dap ban



gidn dir. o1 khi nudce mit ngan day mat ong. Ong suy nghi rat thau d4o, khong chi vé kinh doanh ma
ca thi ca, triét hoc, va thién. Khiém tén va vui tinh, 6ng luén quan tam hét minh dén ngudi khac va
khong ngung lo lang cho ho. Ong khong che gidu cac diém yéu ctia minh va khién nhiéu ngudi phai bdi
r6i bang sy cuong truc cua 6ng. Ban khong bao gid phai tu hoi dng dang nghi gi.

Bang c4 tinh vbn ¢ ctia minh, 6ng s& hitu nhiéu diéu ma Starbucks khong c6 dugc. Nhu nhiéu ngudi
Seattle khac, nhan vién Starbucks c6 xu hudng khép kin va khach séo, di cung sy ton trong la théi quen
né tranh viéc thang thirng phan bac ¥ kién nguoi khac. Diém khong tot & kiu tinh cach nay la doi khi
chung t61 phai chay duong vong dé tranh dung cham nhau. Chiing t61 khong thé noi thang vdi nhitng
nhan vién lam viéc khong hi¢u qua.

Howard Behar budc chiing t6i phai hoai nghi thai ¢ d6. Ngay tir ngay dau tién ctia minh, ong da bat
dau thang than bat dong y kién vo1i t61, va voi bat ctr ai, trong cac cudc hop, & xudng rang, trong sanh,
bat cr no1 dau 6ng cd mat.

“Sao phai dén tan trang ba cudn s tay Starbucks ta mdi tim thdy hai chit ‘con ngudi’?” ong thic mic.
“Chang phai ‘con nguo1’ luon nén dugc dat 1én trude hét, do1 véi ca khach hang 1an nhan vién hay
sao?”

“Sao chung ta khong mang lai cho khach hang tat ca nhirng gi ho yéu cau?”

“Sao cac quan Iy ctra hang lai qua rut ré trong viéc ndi 1én ¥ kién ctia minh nhu thé?”

Du dé tai 1a gi di nita, néu Howard c6 ¥ kién, 6ng s& noi ngay.

Céch tiép can truc dién cua ong ban dau khién t6i kha vat va. Ching t6i da bat dau bang mot doi ngi
nhd bé va gan bo 161 cung nd luc xay dung niém tin va sy tin nhiém. Tuy rat thich nhitng ngudi c6 dam
mé, nhiét huyét va sang kién, theo ban tinh t61 c6 xu hudng né trdnh viéc doi dau.

Dian da, t6i thiy dugc rang khi Howard phan d6i to1, ong khong hé thé hién mot su thiéu ton trong.
Don gian chi 1a 6ng khong dong y quan diém ctia t6i vé mot chu dé cu thé nao d6. Sy gian dit ctia ong,

niém tin ctia 6ng, cam xtc ctia ong déu chan that va boc phat, nhung mot khi d ndi xong, 6ng ludn mo
1ong lang nghe quan diém ctia ngudi khac.

Mot trong nhirng 161 phé binh dau tién va gia tri nhat ma Howard tung dua ra la ong cho rang
Starbucks qua cht trong san pham. Ong ludn ludn khéng khang rang chinh nhdn vién méi 1am nén ca
phe. Nhan vién tryc tiép tac dong 1én chat luong san pham va dich vu ma khach hang nhan dugc. Nhan
vién s& quyét dinh thanh cong cubi cung cua Starbucks. San pham chi ndm i mot chd. Ong hdi thuc
chiing t6i phai thué nhitng nguoi gioi nhat, tran trong niém dam mé va céac k¥ ning cta ho, va dé ho tu
do thyc hién churc trach ciia minh. “Chiing ta khong c6 1ap ddy da day khach hang,” ong thudng noi.
“Chung ta muén 1ap day tAm hon ho.”

Loi khuyén d6 rat c6 y nghia ddi véi t6i. N6 phan anh cc gia tri cta chinh i, nhung t6i chua bao gid
thé hién ching rd rang dugc dén thé.

Howard day chiing t6i cach chi trong dén khiach hang hon. Trong cong cudc xay dung kinh doanh,
ching t61 qua tap trung vao chat lugng ca phé t6i mirc d6i luc quén di sé thich cta khach hang. De
giai quyét van dé nay, ong dura ra mot chuong trinh “ghi nhanh,” 1a nhirng chuyén ghé thim bat ngd moi
cua hang de giam sat dich vu khach hang. Ong dao tao cho nhan vién ching t61 thay d6i thoi quen ca
nhan va neu can thiét phai 1am hét stcc minh dé dap ung nhu ciu khach hang. O thoi dai ma Nancy
Reagan ndi tiéng voi cau “Hay noi khong” voi ma tiy, ong khuyen khich nhan vién ching t61 “Hay noi
c6” v&i moi yéu cau ctia khach hang. Ong thoi thuc chiing toi dén voi ngdy cang nhiéu dang khach hang



hon. Tham chi néu ai d6 mang cac hat ca phé cua mot cra hang khac dén, chung t6i van nén san long
xay chiing cho anh ta. Chiing t6i bat dau ting cac thé “Starbucks,” coupon d6 uéng mién phi, cho mdi
khach hang khi ho khong hai long. Chung toi ting hinh dan cho bon tré. “Mién 1a né hop dao dirc, hop
phap, va dung véi cac chan gia tri,” Howard thuong noi, “ching ta nén 1am moi diéu c6 thé dé khién
khach hang hai long.”

Céc uu tién ctia Howard di nguoc lai truyén thong 1au nay cta Starbucks, vi chung t6i van ludn dit
muc tiéu gido duc khach hang tran trong ca phé theo dung cai cach ma ching t6i mudn. Hai hé gia tri
ndy thudng xuyén va cham véi nhau kha quyét liét. Nhung cudi ciing, diéu ching t0i hoc dugc va viée
tran trong ca phé, tran trong cac doi tic va tran trong khach hang déu quan trong nhu nhau. Thiéu mat
bat cir cai ndo ciing s& trd thanh diém yéu ctia chiing toi.

Howard ciing day cho nhan vién Starbucks néi 1én suy nghi ctia minh. Ong tin rang bt cr ai ciing c6
thé ndi bat ctr diéu gi vao bat ctr thoi diém nao ma khong can phai lo ling dén phan Ung cua dbi
phuong. Mot hom 6ng gap mit tit ca cac quan 1y ctra hang cua ching t61 va bao ho dleu 6ng mong
mudn nhét 14 ho co thé thang thin voi 6ng. “Néu ai d6 mudn ndi diéu gi xin c& nodi,” ong tuyén bd.
“Céc ban dang nghi gi? C6 gi diing? C6 gi khong dung?” Ong nhin khip phong chd doi, nhung khong
ai noi tiéng nao.

Tuy nhién, khi nhom bat dau tan dan, mdt quan 1y cira hang ngan ngai tién dén chd 6ng. “Néu trudc day
t61 biét ngai nghi thé,” c6 bao ong, “t6i da c6 thé nodi biét bao nhiéu diéu roi.” Howard bao co hiy viét
ra danh sach tat ca nhitng thir c6 khong thich & Starbucks, ké ca dé xuat thay d6i ciia ¢o nita. Vai ngay
sau, ho dén, va ong ngay lap tirc hoi dap tirng ngudi mot.

Pé khuyen khich moi nguo1 noi 1én suy nghi cuia minh, Howard nay ra y tuong t6 chtrc cac Dién dan
Mo vao mdi quy. Tai day, cac quan 1y cap cao gip g tat ca cac nhan vién c6 quan tim dé cap nhat
cho ho tinh hinh kinh doanh cta cong ty, tra 161 cau hoi, va cho phép ho ndi 1én nhitng tran tré cua
minh. Hién nay céc dién dan ndy duoc t6 chirc hing quy & moi khu vuc chiing t6i kinh doanh. D6i khi
cac ¥ kién dong gop rat kho nghe, nhung mot khi chung t61 da nhan thirc dugc cac mdi quan tAm 16n,
chiing t0i co thé sira chira ching. Bat cir khi ndo ching t6i ddnh mat trong tim, cac dbi tac 1a nhimng
nguoi du tién canh bao ching t6i. Va dai da s6 déu cam thay ty hio vi cong ty.

Poi khi Howard ¢6 tao ra xung dot & mot Dién dan Md nao d6, chi dé budc chung toi phai tur duy sang
tao. Ong tir dé xuat rang mdi ctra hiang nén md sém hon muoi phit va dong cira tré hon mudi phat. Co
thé doan dugc 1 cac nha quan 1y cira hang phat dién va tin cong 6ng don dap bai nhirng 11 phan nan.

Péi voi Howard, van dé khong nam & chd dé xuit ctia ong hay hay do, ma ¢ chd cac dbi tic cua ching
t6i cam thay ho co thé d6i dau voi ong trén cac dién dan. Néu nhan vién mot cong ty phién 1ong vé van
dé nao do nhung lai khong mo long minh, phwong phap diéu hanh hiéu qua nhat 1a truc tiép néu 1én
van dé d6. Viéc khién ho thang thin bay toy klen dul c6 kho nghe hay chudng tai dén dau, vé lau vé
dai s& gitip xoa diu sy gian dir va giai quyét moi van dé.

“Nhirng birc tuwong biét n6i” 1a mot khai niém ma Howard Behar rat thich, va bat ¢t ai budc vao van
phong cta ong tirc khac cling s€ thay dugc 1y do. Nhitng birc tuong ctia 6ng noi 1én rat nhiéu diéu, vi
bén trén ching 1a hon hai muoi cau danh ngon, bai tho, va cac cau trich dan thé hi¢n nhan sinh quan
cua Ong:

Purng chi biét dirng nhin.

Khi ban dd & trong hé, ding ddo sau thém nita!



Hay tu duy nhu mot con nguoi cua hanh dong;
hdy hanh dong nhw mot con nguoi cua tw duy.
Gidy phuit tuyét voi nhdt ma téi trdi qua

la giay phut toi ddau tw vao con nguoi.

Mt truyén thong khic ma Howard tao nén 1 giri cac tm thiép ky tay nhdn dip sinh nhat hodc ky
niém ngiy vao lam viéc dau tién tdi ting ddi tac Starbucks. Ban dau, dich than 6ng ky tén 1én timg tam
thiép mdt, nhung gid day khi cong ty da phat trién qua 16n, nhiém vu ndy dugc chia nho ra. Mot s6
ngudi coi nhitng cir chi nay 1a mau mé va khong chan that, nhung Howard khong 1ay thé 1am phién
1ong. “Nhitng ctr chi nhu thé khién Starbucks mang tinh nhan ban hon,” 6ng ndi. Tham chi khi c6 dén
25.000 nhan vién, cac quan 1y van phai nhin nhin mdi ngudi 1a mot ca thé riéng. Howard ciing bat dau
mot s6 chuong trinh ghi nhan thanh tich, khuyén khich cac d6i tac dé ctr dong nghiép cua minh cho
nhitng doanh nghiép nhu nguwoi dan dau phong cdch hay qudn 1y cira hang ciia quy.

Sau vai nam lanh dao hoat dong ban l¢ va mo rong kinh doanh cta chung t61, Howard lam mot diéu
ma rat nhiéu nha diéu hanh tirng dé cap nhung hiém ai thyc hién: Ong tuyén dung va dao tao nguoi ké
nhiém cho minh. Ong tim thay Deidra Wager ¢ Taco Bell, phia nam California va vé sau ddo tao dé co
tiép quan cong vi¢e cua ong. Deidra to ra la mt quan ly co tai, nam ving cac hé théng va thong tin
chiing toi can va c6 thé hé thong hoa hé thong ban 1é ctia ching toi.

Néu Dave Olsen biéu trung cho niém dam mé cao d6 ctia chiing t6i danh cho ca phé thi Howard Behar
14 hién than ctia niém dam mé cao do ma chung t61 danh cho céc ddi tac. Néu t6i dé cho ban than sg
hii trudc su cuong truc cua ong, néu tdi tim cach khong ché va sa thai 6ng, han Starbucks ching thé
phat trién duoc nhitng gia tri manh mé nhu ngay hom nay.

Su cuong truc co thé khién ta ton thuong. N6 co thé khién ta so hii. Nhung, t61 da hoc duoc tur
Howard Behar rang d6 chinh la moi truong ma Starbucks can néu ching t61 muon co6 thé ti€p tuc trong
cay vao bau nhiét huyeét va quyet tdm cua cac nhan vién.

PDUNG E SO’ QUY TRINH

*“Viéc thuc thi theo tinh thin tdo bao cia mdt doanh nhan 14 rt kh.” Orin Smith ludn phai nhic t6i
nhé diéu do.

Néu khong c6 sy 1ang man va tAm nhin xa, doanh nghiép s€ thiéu mAt tAm hon va tinh than dé tao dong
luc cho nhan vién cua minh dat dugc ky tich. Nhung mdt cong ty thanh cong khong thé chi goi gon
minh trong cac ¥ tudng thi vi. Nhiéu ngudi co tam nhin xa trong kinh doanh lai that bai trén cuong vi
lanh dao vi ho khong thé thuc thi diéu minh muén. Cac quy trinh va hé thong, ky luat va hiu qua 1a vo

cung can thiét trong viéc tao nén mong trudce khi cac ¥ tudng sang tao cd thé duoc trién khai va tim
nhin xa c6 thé tro thanh sy that.

D6 1a bai hoc kha kho tiép nhan véi mot doanh nhén véi tinh cach nhu t6i. T6i ludn lo s¢ rang, khi
chung t061 ngay cang tang truong, Starbucks sé trd nén qua quan li€u, qua 1€ thudc vao cac quy trinh,
qué thién can, chi nhin vao nhitng chirc ning riéng 1é va sin 1ong danh d6i dam mé va khat vong thuc
hién nhitng gidc mo 16n. Strc ning s& ngay mot dé 1én cong ty.

Pé thanh cong, mdi doanh nghi¢p phai can bang dugc hai strc manh nay. Va diéu d6 doi hoi nhirng
ngudi lanh dao phai hiéu duge tim nhin va biét cach dit co s ha tang can thiét vao dang chd dé bién



tam nhin d6 thanh hién thuec.

Xay dung cac quy trinh khong phai linh vuc cta t6i. N6 nim ngodi cac mbi quan tim va ning luc ciia
t6i. Diéu t6i 1am dé bu dép lai, cling 1a diéu ma moi doanh nhan cé tim nhin xa nén 1am, 1a tim ra mot
nha diéu hanh c6 thé xdy dung dugc co sé ha ting cong ty can ma khong hy sinh nhu cau sang tao.
Nhung d6 phai 1a nguoi hiéu duoc gia tri cta 16i tu duy phi truyén thong. O Starbucks, nha diéu hanh
d6 chinh 1a Orin Smith.

Ldi tiép can ctia Orin rat khac t6i. Orin tram tinh, khép kin va gan nhu ltc nao cting nép minh bén dudi
16p mai, nhu mot chd ria, va ong luon doc hét suc giai quyét cac van dén cho dén luc on thoa méi
thdi. Trong tai Ong luc ndo cling co cAy but va quyén sb, va khi 6ng deo cip kinh gong 16n ctia minh,
trong 6ng nhu mdt nha hién triét. Khi mot van dé tién thoai ludng nan xuét hién, toi thuong dua ra
nhirng nhan xét chép nhoang va mudn hanh dong ngay 1ap tirc, con Orin thi binh tinh ldng nghe, thu thap
tit ca cac thong tin ong can, va suy nghi ki ludng cho tdi khi dua ra mot phan héi 16-gic va hop 1y.

Khi Orin dén véi ching t6i nim 1990, Starbucks chua phai 13 mot cong ty dugc diéu hanh chuyén
nghi¢p. Ching t61 hoan toan chi mang tinh dam-nghi-dam-lam, voi 16i tiép can ma Eric Flamholtz, mot
trong cac ¢o van cua ching toi, goi 13 “Sin Sang, Ban, Nhim.” Orin khong qua pho truong trong viée
bién Starbucks thanh mot cong ty duoc diéu hanh chuyén nghiép. Néu 6ng 1am thé, hin toi va nhiéu
ngudi khac trong cong ty da hoang so. Thay vao d6, ong lanh dao bang cach néu guong. Nho ¢o su
binh than va céc k¥ niang lanh dao clia ong, t6 chirc bat dau ty dong hudng tdi mot 16 tiép can can
bang hon — khi chiing t6i da dt 16n va can dén né.

Rét nhe nhang, 6ng tao ra mt moi trudng trong do 1an dau tién moi nguoi biét tran trong nhitng ky luat
can thiét dé van hanh mot doanh nghiép 16n va lam an phat dat. Ong d3 xay dung mot by may to chire
bang cach tuyén vé cac chuyén gia co kinh nghiém trong cac linh vyc nong cot can duoc cing cb &
cong ty: cac hé théng thong tin quan 1y, tai chinh, kiém toan, ké hoach, cdc van dé phap 1y, va hoat
dong cua chudi cung tng,

Du can trong dén dau, t6i cling bat dau nhan ra rang khi xay dung ky luat & mot doanh nghiép, ta co thé
vura t6n vinh qua trinh sang tao vira khién né tré nén cing cap hon va ning dong hon. Béng cach cung
cO nén tang va co cu cong ty, ching ti c6 thé thoi lang phi tho1 gian Gng pho cac van dé nho 1é va
thay vao do don hét tri lyc va vat luc cho cdc san phim mdi va ¥ tudng méi. Vo1 mét dinh hudng
chién luoc 16 rang hon, chung toi co thé tAp trung su sang tao ctia minh vao cac van dé quan trong d6i
v&1 Starbucks vé mat dai han.

Khi Starbucks tr& thinh cong ty dai chung, Orin va tdi cung thuc hién “budi biéu dién trén duong
phd”, mot phan trinh bay trong d6 ching t6i ké lai cdu chuyén Starbucks cho cac nha dau tu tiém ning.
Piéu ma phé Wall nhan thiy ¢ ching t6i 1a mot gi ba muoi tim tudi, nhiéu dam mé va hoai béo, c6
cam hirng va tdm nhin xa, nhung c6 18 van con qua non kinh nghiém, van con qua duy tim va 1y tudng
hoa moi thtr. Nhung bén canh anh ta 1a mot nha diéu hanh nim muoi tudi, toc da pha mau, vitng chai,
thi cyu, va can trong, giai thich tit c4 céc théng ké 14n s liéu béng giong noi binh tinh va muc thudc.
Chuang t61 1a mot do1 hoan hao: sy cuéng nhiét ddm nghi ddm lam va kha nang kiém soat quan ly, cung
c6 chung niém tin rang Starbucks co thé dat duoc cac tAm cao méi ma van duy tri dugc trach nhiém tai
khoa ctia minh.

Nhiéu cong ty tré khong thé truong thanh vi ho hodc khong ting hd tinh thin sang tao bang co cau va
quy trinh, hodc di qua xa va bop chét tinh than d6 bang bé may quan lidu qua tai. Nhitng vi du thanh
cong nhat thudc vé ca ngudi co tim nhin xa tréng rong, nhu Walt Disney, 1an ngudi thuc thi véi 16i tu



duy kinh doanh, nhu Roy Disney. Sy phoi hop 1anh dao d6 s& con hiéu qua hon néu hai déi tic co
duoc mbi day lién két niém tin chit ché nhu Orin va toi da co.

Orin chuyén trach vé ndi bo, con toi co6 thé tap trung vao nhitng thir ddp vao mat khach hang. Gio day
khi nhin lai, t61 nhan ra réng ndi bd mGi chinh 1a san dau noi chung t61 ghi diém. Trong bong bau duc,
ngudi ta thudng néi “Tan cong ghi ban; phong tha gianh chién thing.” Trong kinh doanh, hang tién dao
13 cai ma thé giéi nhin thiy: trong trudng hop cua ching i 14 ca phé, cac cira hang, phong cach,
thuong hiéu. Nhung hau phuong mdi 13 noi chung t6i gianh chién thing. Hiéu qua ctia bd may ndi bo
mo1 thue sy 1a cai mang lai thanh cong tai chinh cho Starbucks. B6 1a nhd dong gop quan trong cua
Orin cho cong ty. Anh da khoac cho t61 vé bén ngoai sang lang hon t6i co.



12
Gia tri cua “di bat bieén” va “wung van bién”

Diéu quan trong duy nhdt ma mét té chirc
Can luon kién dinh chinh la
Triet ly kinh doanh co ban cua minh.

Thomas J.Watson Jr., “Doanh nghi¢p va cac duc tin”
trong Xy dung dé truwong ton (James C.Collin va Jerry L.Porras)

Néu ban mudn ¢ nira cin hat ca phé huong hanh nhan, ban khong thé nao mua dugc nd & Starbucks.
Nhung néu ban mudn ¢6 it si-ré hanh nhan dé thém hwong vi cho tach ca phé latte thi chang c6 van dé
gi.

Véi mot s6 ngudi viée phan biét nhu thé nghe c6 vé boi long tim vét. Sao ctr phai tu duy thun tuy qua
murc vé chuyén tir chdi ban cac hat ca phé duoc tao huong nhan tao trong khi rdt cude chung ta ciing
cho thém huong vi vao cac thuc udng espresso ctia minh?

Viéc dua ra quyét dinh dau 13 luc thoa hiép dé lam vira 1ong khach hang 13 mdt trong s6 cac cau hoi
hoc bhia nhat ma bat ky mot doanh nghiép nao cling tirng gdp phai. O Starbucks, ching t6i ¢6 hai dirc
tin ma thoat nhin c¢6 thé hoi d61 nghich nhau:

Chéing t6i tin rang moi doanh nghiép phai dai dién cho mot cai gi d6. Ct 16i cua doanh nghiép phai 1a
mot san phdm mang dam ban sac, mot san pham vuot bén trén mong mudn cua khach hang,

Chiing t6i ciing tin rang ta nén ludn lam theo cac yéu cau cta khich hang. Nhitng nha ban 1& c¢6 céi tai
1a nhitng nguo1 biét thay do1 hudng di d€ 1am vira 1ong khach hang cuia ho.

Trong nhitng nam thang dau tién ¢ Starbuck ching to1 ludn phai tranh cai vé chuyén minh can dung hoa
cac nguyen tac nay dén mirc do nao. Trong mot s6 van dé, toi khong bao 10 chiu nhan nhwong. Mot
trong s6 viéc d6 1a viéc nhuong quyén kinh doanh: Ching t6i khéng mudn giao phd chat luong clia
minh cho nhitng ngudi dugc cAp quyén. Thit hai 13 ca phé tao hwong nhan tao: Chung t6i khong mubn
1am 6 nghiém nhirng hat ca phé chit lwong cao cia minh bang hod chat. Thi ba 1a viéc ban hang ¢ siéu
thi: Ching t61 s& khong bao glor nhét ca phé cta minh vao nhitng hop nhya trong roi cho phip ching
nam mdc meo trén gia. Va cudi cung, chung to1 s& khong bao gid, khong bao gio ngung theo dudi dé
tim ra tach ca phé hoan hao nhat bang cich mua vé nhitng hat ca phé ngon nhat va rang chung cho t6i
mirc hoan my.

Do 1a nhirng quyét dinh c6t yeu noi cac gai tri va khat vong mudn tao dung mot hinh anh thuong hi¢u
sdc nét cua chung t6i doi luc day ching t6i vao thé bat loi canh tranh. Khoang cu6i nhitng nim 1980,
nganh kinh doanh ca phé dic chung bat dau phat trién nhanh chong, va phan 16n 1 loai ca phé nguyén
hat ban ¢ siéu thi. Cac thuwong hi¢u nhu Millstone va Sarks cat canh. Doanh s cta ho vugt xa
Starbucks. Chung tdi ¢6 thé ting d& dang gap doi gap ba doanh s6 néu dem hang ban ¢ siéu thi. Nhung
Starbucks can phai duy tri mot su khac biét rd rang so vai thir ca phé tap hod. Vi thé lac d6 ching toi
quyét dinh khong ban ca phé hat ctia minh ¢ siéu thi.



Cung thoi ky do, khoang 40 phan tim mtrc ting doanh s6 ca phé dic ching 1a két qua cua trao luu moi
— tam vao ca phé cac huong lidu nhu va ni, kem vang Ai len, va M6 ca bac ha. Chung t5i thay that vo
1y khi mua vé nhitng hat ca phé ngon nht thé gidi roi lai uép huong gia cho nd. Ban dau, ching toi
con khong dong ¥ thém si rd vao latte, ciing vi 1y do do.

Chung t61 phai dd6i mit vai su lua chon thir ba khi mot s6 d6i thu canh tranh bat dau sir dung phuong
thirc nhuong quyén kinh doanh dé mé rong ra ca nuoc, de doa bo lai sau lung mdt Starbucks bai tran.
Nam 1991, mot ddi tha thdm chi con vuot qua ching toi vé sb luong cura hang, tuy viéc nay kéo dai
khong 1au. Du vdy, t6i van khing khing chi mo cac ctra hang do cong ty s& hiru, & ndm tron s6 phan
trong chinh doi tay minh.

Mac du t61 khoi se vo1 mot danh sach dai ding dic nhitng diéu ma Starbucks se “khong bao gid” lam,
toi cting dan hoc dugc rang doi khi ta cting phai thoa hi¢p. Nhung t61 s€ khong bao gid tir bo gia tri cot
161 ctia chung toi. Mdi khi c6 mot quyét dinh khé khin ndo d6 noi 18n, ching t6i tranh cii trudng ky va
khéc liét, va ching toi chi tiép nhirng dudng hudng mdi néu virng tin rang ching t6i khong lam xoi
mon su tron ven ma chiing to1 theo duoi.

KHI CO THE CHO KHACH HANG CAI HO MUON

Chinh Howard Behar d3 budc chiing t6i phai rit bo mot s6 quan diém cing nhic cta minh. Trudce khi
ong dén, hau hét ching toi déu co thai do gan nhu t6n tho doi voi ca phé. Nhung 6ng dén tir mot nén
van hoa khac, tir nhitng cong ty noi ban s€ bi loai khoi cudc choi néu khong biét dit dinh hudng vao
khach hang.

Khi Howard gia nhap Starbucks ndm 1989, tuy da qua quen voi Starbucks vo1 tu cach nguoi tiéu
dung, 6ng van ngay lap tirc dén cac ctra hang cua ching t6i tro chuyén voi thg pha ché va khach hang,
Bang cach can than lang nghe, ong nghe duoc nhitng diéu ma trude ddy ching t6i khong nghe thiy, va
ong budc ching to1 phai xem x€t cac gia tri cia minh can cur theo s¢ thich cua khach hang.

Mot thong diép ma ong nghe rd rang nhat 1a: Nhiéu khach hang mudn chung tdi phuc vu loai sira khong
béo.

Chua day mot thang sau khi dén v&i Starbucks, ong dén gip t6i va hoi: “Céau van doc cac thé gop ¥
cua khach hang day chir?”

“Tat nhién,” t6i noi. “t6i doc hét. Poc hét tit ca.”

“Thé sao cau khong dap tng yéu cau ctia ho?”

“Yéu cau gi?”

“C6 biét bao nhiéu ngudi mudn dugc phuc vu sita khong béo day nay.”

“Q,” t6i giai thich, “t6i da nhiéu lan thir nghiém pha ché latte va cappucino bang sira khong béo nhung
huong vi khong ngon.”

“Ai thdy khong ngon?” Howard rd rang mét binh tinh v&i cau tra 101 cua toi
“Tbi thiy thé, Dave ciing vay.”
“Cau doc céac thé gop ¥ ctia khach hang di. Ho muén sita khong béo! Ching ta nén mang t&i cho ho.”

To1 tra 101 — va Howard khong bao gio cho phép t61 quén cau trd 161 d6 — “Chung ta s€ khong bao gio
phuc vu sita khong béo. B6 khong phai cach cua chung ta.”



O thoi diém d6 trong lich sir Starbucks, tham chi riéng viée dé cap dén sita khong béo cling da 1a mot
su phan boi. Muc tiéu ctia chung t6i ludn 1 mang trai nhiém espresso phong cach Y nguyén ban dén
vo1 Hoa Ky. Nhung trén thuc té latte va capuchino-espresso kém sira 1€n hoi va tao bot min- da nhanh
chong tré thanh thirc ubng phd bién nhat cua ching t6i. Mot s6 ngudi theo chil nghia ca phé thuan tuy
khéng thich ching, ho noi phuc vu céc thirc uéng pha sita 4m dong nghia vai viéc phuc vu nhirng nguoi
khong yeu ca phé dich thuc. Nhung ching lai cho phép ching o1 gioi thi€u ca phé ngon nhat ctia minh
v6i nhitng ngudi tham chi binh thudng con ching bao gid udng ca phé.

Khoang nam 1989 mot vai ddi tha canh tranh nhé hon cta chung to1, nhit 12 & Seattle, van phuc vu
latte bang sita khong béo hodc chi co 2 phan tram sita. Vi 1y do strc khoé va can ning, ngdy cang co
nhiéu nguodi MY tranh dung sita nguyén kem. Nhung ching tdi van cho rang sita gay nhat nhéo va hac,
lam thay d6i huwong vi clia ca phé Starbucks.

Du vdy, Howard da tim dugc nude cd cua minh, va ong bat dau chi ra cac phuong phap giup mang lai
cho khach hang cai ho mudn — du ¥ tuong d6 co bi nhitng nguoi theo chi nghia ca phé thuan tuy ghét
b6 dén dau. Mot ngdy no mot trong nhitng ngudi bao vé ca phe thu cyu nhat cua ching t6i cham mit
Howard trén hanh lang hep bén ngoai van phong 6ng. Bing d6i dién nhau, anh ta bao 6 ong, “Nhur thé s&
pha hong chit lugng ca phé. S& ching con ra sao nita. Roi ciing dén lic khach hang mudn gi ta ciing
phai lam.”

“Cau bi dién a?” Howard Behar nh¢ 1o minh da dap 101 nhu thé. “Tat nhién ching ta s& 1am moi diéu
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ho muon!

Du ban ¢6 tin hay khong, van dé sira khong béo da dan dén mot cudc tranh cai khdc liét nhat trong lich
st Starbucks. Toi chong lai n6. Dave Olsen chong lai nd. Cac quan 1y cira hang choang vang. Ho
mubn biét tay Howard Behar ndy 13 loai nguoi nhur thé nao, va ong ta ¢ thuc sy mubn ching tdi phuc
vu sira khong béo hay khong?

Mbt s6 quan 1y cira hang da dén giap Howard va tranh luan: “Chung ta s& khong bao gio c6 thé 1am
duogc diéu nay. Khong thé xoay x¢ cung lic nhiéu hon mot loai sira. Néu chiing ta phuc vu ca hai loai.
Doanh nghi¢p nay s€ chét.”

Nhung Howard van kién quyét, va 6ng khiang khing rang it ra ching t6i ciing phai thir nghiém y tudng
do.

Cudc tranh cii ndy budc toi phai ngdi lai suy nghi. Nghe c6 ve khong lién quan, nhung nd danh vao
ngay cot 101 cam két co ban cua chiing t61 vé chat lugng. Néu chiing t61 luon kién dinh rang moi thir
deu co y nghia, 1am sao ching t61 c¢6 thé phuc vu cac thirc udng espresso ma chiing toi thay khong ngon
co chu ?

Mot budi sang toi thire ddy rat som, van trin trd ¥ twdng d6 sau ca dém trin troc. Toi dong bo rdi 1ai
Xe dén mot ctra hang Starbucks ¢ mot khu dan cu ¢ Settle. To1 goi mot cdc espresso dup, tra tién roi
ngodi vao chd ban trong. Toi dang doc bao nhung van dong tai nghe khach hang goi thtrc uong Khong
gian rat tuyt, voi su ph01 hop rat nhip nhang ctia hai tho pha ché, mot nguot nhan yéu cau, nguoi kia
pha thirc udng. Toi dé y thiy mot khach hang, mdt ngudi phu nit tré khoang gan ba muoi, mic 4o gio,
di gidy thé thao va cham rdi lic dau theo nhip nhac phat ra tir chiéc Walkman. C6 vé ¢b vira két thuc
budi chay bd ctia minh. Khi ¢6 dén quiy bar, t6i c6 thé nghe thdy nhitng gi minh cho doi niy gio

“Cho t61 mot cdc latte dup, sira khong béo nhe.”
“Xin 161, ching t6i khdéng ¢ sita khong béo,” Cau pha tra 101 nhd nhin nhung chic chin. “Ching t6i



chi ¢ sita nguyén chat thoi.”

T6i co thé nghe thay tiéng cd thd dai buc bdi va hoi, “Sao lai khéng? Toi luc ndo ciing goi mén ndy &
cai quan phia cudi pho.”

Ngudi tho pha xin 18i, nhung c¢6 nhanh chong budc ra khoi cira hang, rd rang 13 thing tién ti quan ctia
mot do1 thu canh tranh ctia ching t6i.

Panh mat khach hang 1a mot viéc vo cung khing khiép vai mot nha ban 1é.

To1 budce vao van phong sang hom do va bao Howard Behar hay thuc hién cudc thir nghiém ctia minh,
bao dam co ca cira hang ma t61 vira ghe.

Lic d6 ching i chi moi ¢ khoang ba muoi cira hang, va Howard da thuyet phuc dugc nura ta quan
1y tinh nguyén thir nghiém sita khong béo. Bat chap moi mdi lo ngai trudc mat, ho X0ay X0 tién hanh
thir nghiém mot cach nhanh chong. Tham chi ho con tim ra cach phuc vu stra 2 phan tram bang cach
pha sita nguyén chat voi sira khong béo. Nhan thay cac khach hang hai 1ong dén nhu thé nao, quan 1y &
nhirng ctra hang dau tién nay quyét dinh bao vé cho y tuéng dé va cudi cung da chién thang. Trong
vong sau thang, tat ca cac cira hang déu phuc vu stta khong béo. Hién nay, hon mot nira lugng latte va
capuchino ma chung t61 ban dugc pha ché bang stra khong béo.

Nhin lai, quyét dinh d6 c6 vé don gian va chang can suy nghi nhiéu. Nhung lac bay gio, chung toi
khong biét chic nd sé& tic dong thé nao 1én thuong hiéu va ban sdc cla ching t61. Khi caffe latte dugc
pha bang sita khong béo, no con la thire udng Y nguyén ban nita khong ? Hau hét ngudi Y van co thé
dén mot quan Starbucks roi goi mot coc cappucino thuc sy nguyén ban, ciing nhu mot khach hang khac
c6 thé goi mot cdc mo-ca vani khong béo vay.

Chung t6i xtr tri nhu thé ndo véi luong tim ctia minh? Ching t6i phai nhin thay rang khach hang da
ding. Nhi¢ém vy cua chung t61 la mang dén cho ho quyén lya chon.

Howard Behar dd lam dang. Cach ching toi giai quyét cudc tranh cdi xoay quanh sita khéng béo 1a
mot vi du dién hinh ctia quyén ty tri trong qué trinh dua ra quyét dinh ma chang t6i khuyén khich &
Starbucks. Mic du 6ng chi méi dén cong ty vai thang, su sac sdo va kinh niém cau ong da dem lai uy
tin va tham quyén thuyét phuc ching t6i 1am diéu dung dan.

Nhirng nim sau d6, chung t6i d tién xa hon rat nhiéu so voi 1ap trudng ctng nhic ban dau ctia minh.
Ngoai sita khong béo, khach hang con c6 thé chon vani hay xi ré6 dau rung dé pha vao thirc uong
espresso cua minh néu thich. Ching to1 da dung ca phé cua minh dé tao huong cho kem, bia va cac
thirc uong pha dung lanh. Nhung chiing t61 déu can nhic ky cang va tinh toan thiét hon rat 1au trude khi
dua ra nhing quyét dinh nay. Va khi d3 tién lén phia trudc, chung toi thuc hién moi cong doan hét sirc
bai ban dé hudng tdi cai dich phia trudc.

Liéu diéu d6 c6 ddng nghia véi viée chiung t6i da thoa hiép qua mic? Liéu “khong bao gid” c6 bao
g10 thyc sy la “khong bao gi16™ hay khong?

Day la cach chiing t61 nhin nhan no:

Cac khach hang cua chung t61 co quyén duoc thudng thirc ca phé theo cach ho mudn. Sita va duong

lac nao cling san sang o quiy gia vi, va cac tho pha ché s& két hop thém cac loai xi rd hwong nhat dinh
néu khach hang yéu cau.

Tuy nhién, diéu ching t6i s& khong 1am 1a pha hong gia tri dich thuc cau ca phé va xdm pham tdi su
tron ven cua no. Phai gitt vitng huong vi ca phé rang sam mau dam da nhu von c6. N6 1a bua hd ménh



ctia chiing t61, 1a mot phan mau thit ctia chiing t6i, 1 di san cta chung t6i. Khach hang Iudn cé thé tin
tudng vao chiing toi. Du c6 ra sao, chung to1 cling s€ khong ban céac loai ca phé thar cap.

Chung t6i s& khong ngimg rang ca phé sim mau. Ching t6i s& khong ph4 hoai nhitng hat ca phé cta
minh bang huong nhan tao va hoéa chat.

Chung t6i muén nhan vién Starbucks budc nhirng con dudng moi dé lam hai long khach hang, nhung
chung toi khong cho phép ho dé nhirng hat ca phé tAm huong lot vao bat ctr mot chiéc may nghién nao.
Mot phan hoa chit s& dong lai va 1an sau s& lam thay doi huong vi cac hat ca phé khac. Cac hat tao
huong nhan tao cling c6 mii hoa chat giy 6 nhiém khong khi ctra hang ctia ching toi va xAm nhap véio
cac hat ca phé khac.

Dave Olsen va cac d6ng nghiép phong ca phé cua minh dai dién cho nhiing nguo1 theo chu nghia ca
phé thuan tiy & Starbucks. Dave da dua ra mot phép so sanh rat hay:

Hay nghi vé ca phé nhw mét dia nhac. Ban c6 thé nghe né trong mét gian phong ddc biét thiét ké
riéng dugi tang ham, noi khéng cé tiéng on ndo khac, noi ban c6 thé ddt tai nghe lén va thuc su
lang long minh trude dan nhac day, trudc nhing tiéng ken 6-boa ‘hay tung nhip go trén chiéc ghi-
ta ca Eric Clapton. Hay ban co thé dat no vao dan mady tréen chiéc xe hoi, ha hét cira kinh xudng,
réi hat vang va gao thét. Am nhac van thé, chi c¢é cach thire la khdc théi.

T6i chimg nao ching t6i con ton trong san pham cot 18i ctia minh, téi chirng nao khach hang con dén
v6i Starbucks dé mua loai ca phé ngon nhat thé gidi, toi chirg nio ching tdi con gitr viing chat lugng
cac san phdm mGi cta minh, ching tdi c¢6 thé tu do mang dén cho khach hang nhirng cam nhan ca phé
khac nhau. Nhitng tiy chon nhu thé giup mang Starbucks dén véi nhiéu ngudi hon. Va tuu trung d6
chinh 13 nhiém vu quan trong ma chiing t6i theo dudi.

KHI CAN KIEN PINH GIA TRI CUA MiNH

Thir twong twong mot cong ty nhw Nike khong chi thiét ké va ban ra thi truong cac san phim gidy ma
con s¢ hitu mo1 nha may 1an céc ctra hang ban 1€ san pham cua minh.

Hoic thir trdng tuong mdt nha xudt ban quoc gia tuyén dung céc tac gia cho riéng minh, san xuat chinh
loai giay minh dung, thuc hién moi quy trinh in an, va chi ban sach tai ctra hang cta riéng minh.

S& ra sao néu ta phai vao mot cira hang Pepsi khi muén mua mot lon Pepsi? Hoic cira hang Kellog néu
muon mua banh bdt bap?

Starbucks ¢6 phuong phap kinh doanh kha khac la, c6 18 1a doc nht v0 nhi trong s6 cac cong ty kinh
doanh san pham tiéu dung c6 thwong hiéu. Ching t6i qua cuong tin vé& viéc phai kiém soat dugc chit
luong dén murc khing khang gitr ca phé trong tay minh trong subt qua trinh, tir nhiing hat ca phé xanh
twoi cho dén cdc ca phé nghi ngat hoi. Chung t6i tr mua va rang tat ca ca phé ctia minh, va ching toi
ban chung trong cac cira hang thudc sé hitu cong ty. P6 14 quy trinh tich hop khép kin theo chiéu thang
ding.

Tai sao? Cau tra 1oi c6 thé tim thay trong tach ca phé do t¢ ma ban udng gan day nhat. Khong nhu giay
dép, hay sach bao, hay cac loai d6 uong nhe, ca phé co thé bi pha hong & bét cr thoi diém nao, tir khau
san xuat dén khau tiéu dung. Trudc hét, ban than cac hat ca phe da c6 thé ¢ chat luong kem. Chung c6
thé bi rang sai cach. Néu cac hat khong dugc tuot, néu ching bi rang sai cach, néu ching bi pha qua
nhiéu hodc qua it nudc, néu nudc khong dat yéu cau, ca phé s& c6 chat lvgng kém. LSi nghiém trong



nhit va pho bién nht trong khau ché bién ca phé 1a dit 4m trén bép qua 1au, dan t&i huong vi bi chay
khét.

Ca phé 1a san pham dé hong t6i mirc viéc xdy dung mdt doanh nghiép kinh doanh ca phé mang rat
nhiéu rii ro that bai. Gidy phut chung t6i giao ca phé cta minh cho mdt ngudi khac, ching toi s& 1a
nhitng ngudi dé bi ton thwong nhat néu chat lugng cta no bi de doa.

Nhiéu ngudi 1am tudng Starbucks 1a mot diy chuyén nhuong quyén kinh doanh vi ching t6i 1 phat trién
qua nhanh va c¢6 mat & qua nhiéu thi trudng. Chiing t61 nhan duoc hang tram cudc goi mdi thang tir
nhirng nguo1 muén mé mot cira hang nhuong quyén kinh doanh cua Starbucks. “Alaska thi sao?” ho
hoi. Roi ca Thung Ling mit trdi, hay Jackson Hole, hay mot sd thi truong nhd hon ma di nhiéu nim
nay cong ty khong thim nhap? Chung toi tir chdi tat ca. Phuong phap ciia chiing t6i 1a chi dya vao
nhitng ctra hang thudc s& hitru cua cong ty.

Trong nhitng ngay dau, Jack Rodgers, pho chu tich cip cao phu trach phat trién kinh doanh méi, 13 mot
nguot dac biét ung ho viéc nhugng quyén kinh doanh. Jack l1a chu cua mot trong nhirng ctra hang
nhuong quyén kinh doanh McDonald’s dau tién, khdi nghiép & St.Charles, Illinois, nim 1959, va quen
biét Kay Kroc, nguoi ban than cua gia dinh ong. Theo thoi gian, 6ng tr¢ thanh nguoi nam gitr dic
quyén kinh doanh ctia nhiéu nhin hang, tir mot s6 nha hang McDonald’s, Red Robin, Benihana, va
Casa Lupita cho dén cac ctra hiéu Athlete’s Foot.

Nhuong quyén kinh doanh 13 con dudng hop 1y gitip mé rong ra toan quoc, Jack tranh luan. N6 1a
phuong phap kéu goi dau tu nhanh chong va dang tin cdy. N6 cho phép ta ngin chin canh tranh va
nhanh chéng budc vao cac thi truong mdi, dé dan dau cudc choi. Va nhitng ngudi sd hitu quyén kinh
doanh ludn hét minh vi thanh cong tai chinh ctia cira hang.

Nhung toi tir chéi. Nhitng nim 1980, chung t6i khong can thém ngudn von ndo khac, vi cac nha dau tu
san 1ong cap von cho moi budc tang truong cua Starbucks. Thoi gian dau ching toi cling gip rat it su
canh tranh, va cac d6i thu phat trlen bang cach nhuong quyén kinh doanh chua bao gid xay dung mot
thuong hiéu manh ca. Bang cac quyén mua c6 phiéu, chiing t6i c6 thé tao ra trong ndi bo cua minh long

quyét tim va cam giac lam chil vugt han cai ma nhitng ngudi s hitu quyén kinh doanh mang dén céc
doanh nghiép ctia ho.

Trén thuc té, “nhuong quyén kinh doanh” 13 tir gan nhu bi cdm & Starbucks. V&i t6i, nhitng ngudi
duoc nhuong quyén kinh doanh 13 cac trung gian ding gitra ching t6i va khach hang. Chung t6i muén
tir tay dao tao nhan vién va diéu hanh cac ctra hang ctia chinh minh, dé mdi tach ca phé Starbucks ma
ban udng déu mang nhirng gia tri chan that nhat.

Néu ching t6i chap nhan nhuong quyén kinh doanh, Starbucks c6 1& d3 ddnh mét nén vin hoa chung
vbn mang lai cho ching 01 strc manh. Ching i day cho cac thg pha khong chi cach ché bién ca phé
hop 1y ma ca cach truyén cho khach hang tinh yéu chiing t61 danh cho san pham. Ho hiéu rd tdm nhin
va hé théng gia tri ciia cong ty, diéu khé 1ong c6 dugc néu mot nhan vién bén ngoai phuc vu ca phé
Starbucks.

Ban dau, ching toi khiang khing mot nguyén tac: Khach hang chi c6 thé mua Starbucks ¢ cac ctra hing
Starbucks. Toi chéng d6i viéc mé dai 1y ciing gidng nhu chdng dbi viéc nhwong quyén kinh doanh, va
t6i s& khong dé cho ca phé ciia chiing toi bi bay ban & bat ky ctia hang nao khac.

Nhung dan da, t6i bat dau tir bé quyén kiém soat d6. Cac co hoi thu hut thém nhiéu khach hang méi
qué hip dan va khong thé bé qua. Nhung mdi du an méi lai 1a cude tranh ddu trudng ky. Ching t6i 1ién
tuc tyr hoi minh: Pau s& 1a Iac ching ta tir bo qua nhiéu tdi mirc danh mat tim hon minh?



DPong thai nhuong bo dau tién 13 & cac san bay? Ching toi biét san bay 1a mot dia diém tuyét voi. Tai
cac san bay nhu O’Hara & Chicago, khach du lich ¢ khip noi trén thé gidi co thé bat gip ca phé
Starbucks 1an dau tién. Nhitng dia diém niy mang lai cho ching toi co hoi quing ba ban than dén cac
khach hang méi.

Nhung vi cac ctra hang san bay ¢ moi noi déu dugc quan 1y boi nhitng ngudi co dic quyén, naim 1991,
ching 61 quyét dinh thire hién mdt ngoai 18: Ching 61 ky mot thoa thuan cip quyén v6i Host Marriott
ddi véi cac dia diém tai san bay. Chung t61 bt dau tai Seattle va dan mé rong ra cac san bay trén toan
nudc My.

Két qua 1a chung toi gip phai rat nhiéu vin dé nan giai trong mdi quan hé hop tac d6. Starbucks chua
c6 kinh nghiém quan 1y cap phép, con Host Marriott c6 1& chwa bao gior 1am viée v6i mot cong ty nhu
Starbucks. Chung t6i phai hoc cach duy tri cac tiéu chudn ctia minh bang uy luc hon 1 kiém soat truc
tiép. Chiing t6i gin nhu chang biét gi vé cac san bay, von 1a mdét moi trudng rat kho khin cho hoat
dong kinh doanh. Khach hang thudng xuyén cing thang, voi va, va lo ngai s& bi tinh gia cao hon binh
thuong. Ho khong mudn, hodc khong thé, bo thoi gian ngdi nghe giang vé cac loai ca phé hay cac thirc
udng espresso khac nhau.

T6i di lai rat nhiéu, va trong thoi ky ddu cia mbi quan hé ddi tac giira ching toi va Host, toi thuong
xuyén bat min véi nhitng gi minh thiy & céc ctra hang san bay. Hang xép qua dai, nhan vién thiéu kién
thirc vé ca phé, con dich vu thi qua chim va doi khi thiéu than thién.

Host Mariott phan héi tich cuc trudc cdc mbi quan ngai ctia ching i, va phia Starbucks hop tac cung
ho timra giai phap. Ching 61 cai thién cac khoa dao tao nhan vién Host Marriott, danh cho ho day du
hai muoi bon tiéng nhu cac nhan vién mdi & Starbucks van nhan dugc. Host ting thém nhan vién thu
ngdn cho cac cira hang qua dong khach, thém nhan vién phuc vu vao nhiing gio' cao diém va ting
cudng co ché hd trg quan ly. Khi cac nhan vién Host Marriott da hiéu biét hon vé ca phé va thay quen
thugc hon trong céc ctra hang Starbucks, ho ¢ thé phuc vu t6t hon nhiéu. Hién nay ca hai bén déu rat
hai 1ong vi mbi quan hé hop tic nay da thanh cong tot dep.

Khi mbi quan hé vi Host Marriott phat trién, quan diém ctia t6i vé viéc cip quyén ciing khac di. N6
giéng nhu mot cudc hdén nhan: Tot dep hay khong phu thuoc vao viéc ta lya chon ai lam ddi tac, nd luc
tir ¢4 hai phia, va qua trinh dién ra moi quan hé tinh cam d6. Néu chua chudn bi k§ ma da lao dau vao,
rli ro 14 that bai rat 16m.

Hién nay, chua dén 10 phan trim sb ctra hang Starbucks ctia ching t6i hoat dong theo kiéu cip phép
nhu thé - chi 75 trong s6 1.000 cira hang dau tién. Nhung sé luong cac dia diém san bay tang 1én
nhanh chong; chi riéng ¢ O’Hare ching t61 da c6 dén 12 quan. Va chiing toi dang can nhic mot s6 thoa
thuan cap quyén khac ¢ nhitng noi ching toi khong dugc phép mo cura hang riéng. Gan day chung toi
da cap phép cho Amarak md cac quan Starbucks tai mot s6 khu hoc xa dai hoc.

Gilr virng cac ly twong cia minh trong qua trinh phat trién thuong hi¢u do1 hoi ky ludt cao va kha nang
can bang hét strc tinh té. Chung toi muén moi ngudi déu co thé trai nghiém ca ph¢ cuia minh, nhung
vigc de cho nguoi khac phuc vu dong nghia voi viée tir bo day cuong. Sau nhiéu nim, chiing t6i da hét
strc can trong khi thue hién diéu do, tir chbi hang tram cong ty khong thé gia ting gia tri cho
Starbucks. Chung t6i chi don nhan rat it d& xuit va bo qua ca nhitng vu 1am dn c6 thé mang dén hang
triéu do-la.

Néu ching 01 khong qua cing nhic vé quyén kiém soat ctia minh dén thé, hin viéc kinh doanh da dé
dang hon rat nhiéu. Nhung chat luong ca phé theo d6 ciing s& khong con ngon nira.



Khi phat trién mot doanh nghiép, ban khong bao gio biét dugc nhing lién doi hai han ma quyét dinh
ctia ban co thé din t6i. Thoi ky dau sau nam 1987, ching t6i hiém khi nghi dén chuyén xay dung
thuong hiéu, nhung tat ca nhitng gi chung t6i 1am dé bao vé chit lugng ca phé va khong gian cac cira
hang da cung cd va phat trién danh tiéng ma Starbucks tao ra ¢ Seattle. Nhitng nha diéu hanh chiing to1
tuyén dung, nhirng nha may chung t61 xay dyng, nhitng quyét dinh chung t6i dua ra nham kéu goi von
da dit nén mong viing chic gitp trién khai nhanh chong va trdi chay trén quy mo toan qubc tim nhin
ma to61 c6 dugc & Milan. Toi tim to1 hoc hdi, tao ra mot mdi trudong lam viéc ma ban than yéu thich.
Diéu t6i mdi chi nhan théy mot nira la Iac do to1 cling tirng budce tao ra mot kiéu cong ty that sy khac
bi¢t, mot cong ty van hanh hi¢u qua vi cac nhan vién cta n6 quan tim sau sdc tGi viéc minh 1am.

Gi10 day, khi nhin lai nhitng thang nam trudce khi tré thanh cong ty dai chiing, tir 1987 dén 1992, toi 201
ching 12 “nhitng nim ghi ddu”. Nhu cac bac bd me nd luc nudi 1on con minh, Dave va t61, Howard
Behar, va Orin Smith dd mang cac gia tri cua ching t6i dén v6i cong ty va cd gang ap dung chung ngay
ca khi cong ty thay 601 tirng ngay. Piéu t6i ¢d gang 1am 13 t6n vinh nhitng c4 nhan quanh toi, cho phep
ho v& nén cic mau sic va mic 16i ma khong can thiép vao. Chung t61 da phai vat 1on trong sudt thoi ky
dau cua hanh trinh d6, ciing nhu hom nay, va ching to6i d3 mac nhiéu sai 1am. Nhung ching tdi ciing da
tao dugc mot doi ngli df?)ng long va xay dung dugc niém tin rﬁng chung t61 co thé tai phat minh trai
nghiém ca phé & Hoa Ky va xay dung mot thuong hiéu tam c& thé gidi.
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Pho Wall chi xac dinh gia ciia mét cong ty, chir khong
phai gia tri caa no

Chi ¢6 hai dwong 16i duy nhdt. Mét 1a, cdi gi vé mdt dai han
mang lai nhiéu loi ich nhdt cho doanh nghiép va cé dong,
nhung no chi la thL%yéu 50 VOi nhiém vu
phdi luén thwe hién nhitng diéu chinh nghia.

Robert D.Hass, Chu tich, Levi Strauss & Co.,
trong cuén Lwong tAm doanh nghiép

Hon hiu hét cac nha quan 1y khac, t6i dira rat nhiéu vao ban ning khi nhin ngudi. Du 1a tuyén diéu
hanh chu chot, chon lya chu nha bang dé kéu goi dau tu, hay danh gia ddi tac trong mot du 4n lién
doanh nio d6, t6i déu tim kiém & ho nhitng tinh cach ma hau hét moi ngudi van hay 1y 1am tiéu chuan
chon ban doi: sy chinh tryc va niém dam mé. Poi véi t6i, ching cling quan trong khong kém gi kinh
nghiém va ning lyc. T6i mudn 1am viéc v6i nhitng nguoi khong bo hét cac gia tri cua minh ¢ nha ma
s€ mang chung dén cong ty, nhitng ngudi chia sé cic nguyén tac vOi toi. Néu thay mot nguoi voi
nguyén tic khong pht hop, hay hoan toan khong cé nhitng nguyén tac can thiét, toi tha tiép tuc tim kiém
con hon.

GIA TRI CUANH’NG GIA TRI

Khi Starbucks cubi cung ciing quyét dinh ban c6 phin 1an dau ra cong ching, ching t6i 1& ra di c6 thé
thué bt ctr ngdn hang dau tu trong nudc ndo. Nhiéu ngan hang dau tu quéc gia 16n, ciing nhu mot so
ngan hang dia phuong khac nho hon, hét 1ong tim dén tin cic xudng rang hay van phong ciia ching toi
& phia Nam Seattle.

Bay gio 1a ndm 1991, ching t6i van chi 1a mot cong ty dia phuong véi quy md twong d6i khiém ton.
Chiing t0i két thuc nam tai khoa 1991 chi v&i hon mot trim ctra hang, tit ca déu o vung Tay Bic va
Chicago, v6i doanh thu 57 triéu d6-la. Nhung cic ngin hang dau tu 16n ludn tim kiém kiéu cong ty hira
hen va phat trién nhanh nhu chung t61. Ho thich cac du tinh tai chinh va céc dé an mo rong kinh doanh
ra quy mo qudc gia cta chung toi. Khi xem xét s6 sach, ho an twong voi kinh t& don vi ctia chiing t6i —
doanh thu theo ctra hang, chi phi binh quan, 1g1 nhuan dau tu.

That vinh hanh khi tr¢ thanh khach thé ctia qua nhiéu sy chu ¥ dén thé, va trong khoang sau thang toi da
tlep xtic hon hai muoi cong ty dat van dé hop tac. Nhung that khong may, qua trao d6i toi nhan thay
hau hét cac ngan hang dau tu déu chi coi Starbucks don thuan 1a mdt trong sd rat nhiéu tiy chon trén
danh sach dai cac IPO tiém ning ctia ho - cic cong ty dan 1én ké hoach niém yét trén thi truong chimg
khoan. T6i bat dau c6 cam giac ho chi dang nd lyc dé dam bao khong méc phai sai 1am nio trong nhan
dinh rdi sau do ung ho mot vai irng ctr vién nhét dinh, nhan thirc rd rfmg cO cong ty s€ thanh cong va co
cong ty s& tht bai.



Gan nhur tat ca bon ho déu ngac nhién khi t6i bat dau noi den Tuyén bo Sir ménh ciia cong ty. Néu dang
ghi cha ra gidy, ho s& ngung viét khi t6i d& cap dén cac gia tri, c nhu thé toi dang van vé nhiing thr
s4o rong khong lién quan dén thanh tich tai chinh cua Starbucks. Kinh nghiém da day t6i rang noi vé
cac gia tri la chuyén rat dé, trién khai ching lai kho, va s& con kho khin hon khi mot ngudi bén ngoai
doanh nghiép phai quyét dinh xem nhitng gia tri ndo c6 y nghia thue sy, con nhitng gia tri ndo chi dé
1am canh. Phd Wall khong thé dit mot gia tri ndo d6 1én cac gia tri.

T6i bit diu nan long. To1 biét Starbucks c6 thé thuc hién thanh cong [PO, nhung t61 mudn 1am viée
v6i cac ngan hang dau tu hiéu duoc Starbucks, cac chuyén gia thdy duoc rang Starbucks khong phai
chi 1a mdt quan cd ban 1¢, mdt chudi cac quan dn, hay mot loai hinh kinh doanh mgi. Nhitng ngudi ndy
dén tir mot thé gi61 khac, noi moi thr déu duoc can do béng g4 tri tai chinh, néu ban khong thé dua ra
mot con sd, n6 s& bi loai ngay khoi phuong trinh. Ho muén biét chung t6i c6 thé mang dén cho c6 dong
nhitng gi, chir khéng phai ching toi ddi xtr v&i nhan vién ra sao.

Mot ngay thang Tam nim 1991, mdt ngan hang dau tu khac xuat hién. Dan Levitan dén tir Wertheim
Schroder, mdt ngan hang c6 kinh nghiém lam an v61 cac cong ty quy mod 16n va thanh cong hon la
nhirng cong ty nho nhu ching tdi. Anh bay tir Los Angeles dén Seattle va tham gia cing mot dong
nghiép dén tir New York. C6 18 day 1a 1an thir muoi cac ngan hang tiép can ching t6i. Ca hai déu chua
tirng dén ctra hang Starbucks nio ca, thé nén sang d6 ho ghé vao mot quan trudc khi dén van phong toi.

Bay gio, vin phong t6i c6 ctra so kinh rat 16n, trai rong khiap mot bén tuong, qua d6 t6i co thé nhin
thay nha may va cac tho rang. Toi chi cho ho thay ba cai may rang Probat 16n cua cong ty, vi cong
suat lién hop dat 7 triéu pound mdi ca modi ndm. Khi chiing t6i ngdi vao ban hop, t61 mot 1an nita c6
gang trinh bay. Starbucks dang phét trién nhanh chong va c6 13i, t6i bao ho. Vé tong thé, thi truong ca
phé tinh ché My ting 18 phan trim mdi ndm, tir 270 triéu do-la nim 1984 1én 750 triéu d6-la nam
1991, va theo du kién s& dat 1 ti do-la nim 1994.

Nhung t61 bao ho, Starbucks nd luc dat dén mot hoai bdo 16n lao hon viéc don thudn phat trién mot
doanh nghiép 1am an phat dat. Chung t61 ¢é mét st ménh, dé 1a gido duc khach hang khép moi noi vé
ca phé ngon. Chiing t6i c6 mdt tim nhin, d6 1a tao ra khong gian cira “hang 161 cudn mang t6i cho khach
hang cam giac di¢u ky va lang man gitra nhiing lo toan cua cudc song doi thuong. Ching t61 c6 mdt
gidc mo 1y tudng, ring cong ty clia chung toi co the vuot xa khuon mau da dugc gidgi kinh doanh Hoa
Ky dinh ra trong qua khtr. T61 n61 cho ho nghe vé Co Phiéu Hat Pau, cudc cach mang moi gilp mang
lai quyén mua ban c6 phiéu cho tit ca nhan vién. Uu tién dau tién ctia chiing t6i 12 chim séc nhin vién
cua minh, bd1 vi ho 1a nhitng ngud1 chiu trach nhiém truyén dat niém dam mé cua chung to1 dén khach
hang. Néu lam t6t diéu d6, ching t6i s& hoan thanh uu tién thr hai ctia minh, d6 1a cham soc khach
hang. Va chi khi thuc hién dugc ca hai muc ti€u dé ching t61 mdi cod thé mang lai gia tri dai han cho
cac co dong.

T6i chd doi anh mat ho lang sang chd khac.

Nhung 1an nay, ho khong lam thé. C6 vé ho dd hiéu chuyén — it ra 1a hon han nhiéu ngudi khac — va
ngay lap tirc ho bat dau dat nhi€u cau hoéi tha vi.

Sau khi cugc hop két thic, toi tidn ho. Khi chung t61 budc doc hanh lang dai tién vé phia cau thang, t61
no1 mot diéu lam Dan Levitan bat ngo.

“Anh c6 biét van dé ctia nganh cac anh 13 gi khong?” t6i hoi.
Dan chuan bj tinh than 1ang nghe mot 101 két an danh cho ngén hang dau tu. “Khong, céi gi thé?” anh dé
churng noi.



“Céc anh khong c6 du s6 mensche can thiét.”

To61 cho rang Dan s€ hi€u nghia cua tir mensche, tiéng Puc c6 cia ngudi Do Thai ¢ Trung va BDong Au,
chi mdt con ngud1 muc thudc, chan that, va chinh truc.

Dan ngang dau 1én va nhin thing vao mat t6i. Toi c6 thé thiy rd anh hiéu ¥ tdi, ngay 1ap tirc. Phong
doan cua t61 da ding: Dan 1a mot mensche.

Vé sau anh ké lai rang anh da budc 1én may bay ngay hom do, vo cung phan khich, va da dung dién
thoai trén may bay goi vé cho cac dong nghi¢p & New York, bao ho rang anh vira kham pha ra mdt
cong ty tuyét voi.

Anh nhin thdy s& c6 kho khin. Starbucks bay gio chua c6 cac hang ndo & New York, va hau hét dan
New York déu nghi rang cac quan ca phé 1a noi té nhat mang tinh chtrc ning thuan tay, chir khong phai
cac doanh nghiép phat trién nhanh. Trong mot thoi dai khi ma cong nghé sinh hoc va sgi quang la
nhitng nganh dau tu nong nhét, cac dong nghiép cta Dan khong cho rang ca phé lai ¢ thé kiémra tién.
Tham chi ngay ca khi da hiéu rd va tran trong nganh kinh doanh nay, ho cho rang Starbucks khong thé
duy tri chirc ning ting trudng nhanh nhu thé, ring nd s& trugt khoi tim kiém soat, hodc tu hiy hoai,
hodc nhanh chong bao hoa thi truong. Mia mai thay, Dan phai trai qua chinh nhiing diéu ma t6i tirng
trai qua & Seattle, thiy nhitng kho khin khi phai truyén dat cac khai ni¢m triru twgng nhu dam mé hay
gia tri cho nhitng ngudi theo chii nghia hoai nghi. Anh d gip phai rat nhiéu ric rdi véi cac dong
nghiép trude khi thuyét phuc duoc ho rang Starbucks xtimg dang dé ho chap nhan rui ro do.

Dan gitr lién lac vdi t61 qua dién thoai, va ching t61 an t6i cung nhau khi t61 dén Los Angeles.

Pau thang Tu 1992, ching t6i to chirc “Cudc Thi Sic Pep” ciia minh — man diéu hanh cta bay ngin
hang dau tu, céc thi sinh lot vao vong chung két ma ching t6i dd moi dén cing ddu thau dé an IPO ctia
ching t0i. Trong s6 d6 c6 mot sb céi tén 1on trong nganh, va qua trinh ndy kéo dai hai ngay rong ra.
Chiing t0i nghiém khic va yéu ciu cao, dé nghi tirg nhom phai dién va ndp mot t& cau hoi dai nim
trang trudc khi budc vao phién dam phan kéo dai hai tiéng. Chiing t6i mudn xem ai 12 ngudi tim huyét
nhat. Laura Moix, nguo1 dugc thang chire tir vi tri trg 1y than cén cua t61 18n mot vi tri & phong
marketing, dua tat ca di tham quan mdt vong xudng rang va bao cdo lai cho chung toi sy quan tim ma
tirng ngudi trong s ho thé hién. Chuyén nghiép, nhi nhan, 1a nguoi thuc su tin vao cong ty va gidc mo
cua cong ty, Laura v6 cung phu hgp vd1 nhiém vu nay.

Mot trong nhirng muyc tiéu then chét cua chung toi la timra ai thyc sy yéu thich ca san pham ctia ching
to6i 1an cong ty cua chung t61. Mot s6 cht ngan hang thé hién rd thai d6 rang cai cong ty Starbucks be
nho cua ching t61 may man 1am méi duge mot cong ty khong 16 va thanh cong nhu ho dé mat dén. Mot
doan nhu thé da xuét hién trong chiéc limousine rat oach nhung chang budn ghé thim cac ctra hang ctia
chiing t6i.

Dan Levitan doc hét trai tim minh vao bai trinh bay cua anh, va nd luc d6 duoc thé hién rat rd. Anh di
cung chu tich ctia minh, Jim Harmon, va ho nan na lai xudng rang cua ching t61 1au hon bat ky ai khac,
cho thdy ho thit sy quan tim dén ca phé. Laura tuwong trinh lai rang ho hiéu rat rd niém dam mé cua
ching t6i. D6 1a mot diém cong.

Sau khi tat ca da di khoi, Orin Smith va t6i budc vao cac phién thao luan kéo dai voi Craig Foley va
Jamie Shennan tir hoi ddng quan tri, nhing nguo1 da lanh dao quy trinh IPO cua ching t61 ngay tir dau.
K¢é hoach ctia chiing t6i 1 chon ra hai trong sé bay ngan hang dugc danh gia cao, thé nén viée Xep loai
kha kho khian. Nhung ti rét tin twéng vao Dan va cc cong ty cua 6ng, nhitng ngudi khac ciing dong ¥.



Chung t6i di chon hai ngan hang: Alex. Brown & Sons, v&i nhiéu nim kinh nghiém lam viéc véi cac
cong ty nhu chiing to1, cong ty cua Dan, Wertheim Schroder & Co. (nay 1a Schroder Wertheim).

Dan goi cho t61 chu nhat tudn d6 tr Minnesota, noi anh dang xem doi1 bong 16 dai hoc Duke, truong
trudc day anh theo hoc, choi tran T Két. T61 chua thé nd1 cho a nh quyét dinh cua cong ty, vi to1 chua
bao cdo cho cac ung cur vién khong may man khac. T61 ¢6 bao anh hay kién nhan.

Cudi cung, t01 goi cho anh vao sang thir Hai. “Chic mung. Anh nhan dugc vu nay r61.” Anh thé hi¢n
ni€m vui suéng cao do.

Viéc chung to1 lua chon Alex. Brown lam don vi bao ti€u khong co gi dang ngac nhién, vi ho chuyén
hop tac voi cac cong ty nho nhu ching t61. Alex. Brown c6 ba nguoi rat tuyét, nhirng nguo1, cting nhur
Dan, hiéu dugc st ménh ciia ching toi va nhin nhin IPO hon hin mot budc chuyen tiép thong thuong:
Mayo Shattuck, chu tich, Peter Breck va David DiPeitro, thugc ban thi trudng von. Nhung nhiéu nguoi
khong nghi ching toi lai chon Wertheim Shroder vi no6 khong nam trong danh sach cac cong ty hang
dau Thoi gian dd chirng minh rang quyét dinh cua ching t6i vo cung dung dan, va hién nay ching t61
van dang hop tac chat ché voi ca hai cong ty nay. Theo thoi gian, t61 dé tao dugc mbi quan hé dbi tac
véi tat ca ho, cling nhu v6i Robert Fisher, mot giam ddc diéu hanh khac & Shroder Wertheim.

Theo nhu kinh nghiém cua t6i, tinh ban va 1ong trung thanh da dan bi danh gia thap tai cac cong ty Hoa
Ky. Qua nhiéu ngu70i2 trong ching ta da khong con thdy duogc tim quan trong ciia viéc cu XU véi
nhirng nguo1 dang tin cdy. Cac moi quan h¢ thu dich va xa cach hoan toan c6 thé tranh dugc — va
chung ciing khong phai cach thirc tot nhat trong kinh doanh. Thanh cong sé& rat 16n lao hon rat nhiéu néu
c6 duge cac doi tac va dong nghiép cung chia sé cac muc tiéu chung,

Bét clr ngdn hang nao trong s6 bay ngan hang dau tu d6 cling c6 thé thuc hién phan viéc ma ching toi
can. Ho déu 1a nhirng cong ty hang dau. Doi véi riéng ca nhan 161, diéu tao nén sy khic biét & nhirng
ngudi chién thang 13 quyét tim va long dam mé ctia ho. Hai yéu to d6 song hanh tao nén mot gia tri vo
hinh ma toi biét s& giup dua ching t6i dén voi dinh cao.

DUNG PE Bl CHOANG VANG TREN CHIEC PU QUAY CUA PHO WALL

Néu t6i phai chon dau 1a ngay hanh phtic nht trong sur nghiép kinh doanh ctia minh, cau tra 1oi sé& 1a
ngay 26 thang Sau 1992. B¢ la ngay ching t61 tr¢ thanh cong ty dai ching, khi c6 phiu Starbucks
dugc niém yét trén NASDAQ.

Bién d6 chi tiéu cua ching toi 13 14 do-la dén 16 d6-1a mot cd phiéu, mirc gia dugc coi 1a kha cao can
ctr theo doanh thu nam trudc. Mot s6 ngudi lo ngai ching t6i khong thé duy tri mirc gia cao do, vi thi
truong PO, von rat nong hoi thang Ba, dot nhién ngudi lanh, va hau hét bt dau phai ban & mic gia
thap hon du kién. Cac bai bao dija phuong canh bao nha dau tu phai can trong khi mua c6 phiéu ciia
ching t6i vi gia hau hét cac mad mGi déu giam sau khi ban ra 1an dau. Mot 1an nita, ching toi bat chap
tri thire truyén théng. Ching t6i dinh gia co phiéu Starbucks ¢ mirc 17 do-la mot co phiéu, ngay trén
bién do ban dau.

Ngdy quan trong cudi cung ciing dén, mot s thanh vién trong doi ngi quan ly cip cao ching toi dén
mot van phong moi gid1 0 trung tam Seattle va tirc tdc chay vé phia bang dién tir, nhin cai t€n SBUX
xuAt hién trén man hinh, sin sang giao dich. Khi tiéng chudng md phién vang 18n, gia c6 phiéu lap tirc
tang 1én mirc 21 d6-la. Ching t6i vui mirng khong xiét.

Starbucks 14 mad c¢6 phiéu duoc giao dich nhiéu thir hai trén sain NASDAQ hoém d6. IPO kéu goi dugc



29 triéu do-la cho cong ty, vuot du kién 5 triéu do-la. Két thiic phién, gia tri von hoa thi trudng cia
Starbucks dong & murc 273 triéu do-la — chi ndm ndm sau khi t61 mua né véi gia chua to1 4 triéu do-la.

IPO cua chung t6i 1a mot trong nhitng IPO thanh céng nhat naim d6 — diéu khién cac nha méi gidi phd
Wall h6i ha tim kiém mot “Starbucks tiép theo.” Gia c6 phiéu ctia chiing t6i duy tri & mirc cao 1au hon
du doan cuia cac nha phan tich phd Wall rat nhiéu. N6 khong bao gid trugt manh xuéng dudi mirc gia
ban dau, va trong vong ba thing, n dat ngudng 33 d6-la mot c6 phiéu, khién gia tri Starbucks 1én dén
gin 420 triéu d6-la.

Vi€c tro thanh cong ty dai chung mang lai cho Starbucks mdt 16p son mo1, dua cong ty dén véi nhirng
giai d¢au 16n hon. Viéc niém yét trén thi truong chirmg khoan da tao ra tinh thanh khoan cho phép nhiéu
nhan vién Starbucks, trong d6 c6 61, rat tién mit va mua nhirng thtr minh can hodc nhitng thtr dd mo
udc tir 1au. Pong thoi diéu d6 ciing khuyén khich nhitng nguoi c6 tai dén véi ching t6i, nhitng nguoi
mudn chung tay xdy dung mot cong ty phat trién nhanh chong véi gia tri chan chinh.

Thanh cong cta ching t6i & Phd Wall ciing tao thém mét khia canh nita cho thwong hiéu. Né cho phép
chiing t6i trd lai thi treong gan nhu m5i nam va kéu goi thém tién tir tir cac nha dau tu dé dam bao ting
truong. Chung t61 da huy dong dugc gan 500 tri¢u d6 la tir khi ban ra cong chung, bang cach phat hanh
c6 phiéu moi hoic ban cac trai phiéu c6 thé hoan d6i thanh c6 phiéu néu gia vuot qua mot mic nao
d6. Ban than toi ciing rat thich khong gian tri thire khi twong tac voi nhirng nhan vat tai nang ma to1 gap
& Phd Wall, nhitng nguoi da nghién ciru va nam rd vé cong ty. Toi ciing thich thir thich dinh hinh chién
lugc cho Starbucks dé co thé cap von cho su ting trudng cua nd.

Nhung tré thanh cong ty dai ching ciing c6 chd khong hay. N6 khién doanh nghiép cua ban phai phoi
tran trudc nhitng danh gia va chi trich khit khe, va noi khién cudc séng clia ban dot nhién mat di su
riéng tu. Quan trong hon ca, nd 1am ting trach nhiém d6i voi cac cd dong va ap dit ganh ning phai
dap tmg dugc cac mong moi ctia Phd Wall.

Khoang thoi gian chiing t6i vira 1én san, mot bai viét xuat hién khién t6i vo cung buc boi. Mot nha
phan tich Ph6 Wall thuong xuyén du bao cac tham hoa va ha thap gia tri ¢ phiéu da dua ra du doan
rang Starbucks s& that bai. Ong ta tin rang chiing t61 dang dugc dinh gia cao qua mirc va bao gia co
phiéu s& giam xubéng mirc 8 d6 la vao cudi nam. Bai viét ndy che phil bong dém lén thoi khic vinh
quang ctia chung t6i. Toi cat nd ra roi dan 1én mot ngin kéo trong ban lam viéc. Mbi budi sang trong
subt sau thang lién, toi déu 161 manh bao d6 ra va doc lai 101 du bao am dam cua no. That may la nha
phan tich nay hoan toan sai lam: Chuing t6i khong hé suy sup va co phiéu cua chung t61 tiép tuc tang,
tuy con c6 déi lac 18n xudng that thuong. Mdi ngdy, 101 tién doan ctia 6ng ta lai nhic nhé cho t6i thay
cai gia c6 thé phai tra khi ta say chan, du chi 1a phut chdc.

Song song voi cam giac phan khich khi tr¢' thanh cong ty dai ching la su giac ngé nhanh chong, tirng
quy, tung thang, va tung ngay, rang ban chi 1a nd 1é cta thi truong chimg khoan. Nhan thirc ndy thay
d6i cach song cta ban, va ban khong bao gid ban c6 thé quay tro lai lam mot doanh nghiép don gian
duoc nira. Chung toi bat dau bao cao doanh thu hang thang, ké ca doanh s6 ddi chiéu — muirc ting
doanh s6 “d6i chiéu” tai cac ctra hang da mo ctra it nhit mdt ndm, con dugc goi la murc tang doanh sb
theo ctra hang. Khi c6 gi d6 bit ngd xay ra, c6 phiéu phan Gmg ngay lap tirc. Toi nghi doanh thu dbi
chiéu khong phai thudc do tot nhit dé phan tich va danh gia thanh cong ctia Starbucks. Chang han nhur,
khi & mot ctra hang nio d6 qua dong khach, hang xép qua dai, ching t6i thuong mé modt ctra hang thu
hai ngay gan d6. Khach hang rat hai 1ong. Nhung néu cira hing méi cudp mit doanh s ctia cira hang
cii, doanh s6 doi chiéu s& & murc thap, va Phé Wall s& trimg phat ching toi.



Trong vai nam qua, chung to1 da d6i mit v4i kha nhiéu nguoi hoai nghi trong cong dong tai chinh. Co
phiéu Starbucks van luén duge giao dich 6 mirc cao hon nhiéu 1an so voi lo1 nhudn, diéu nay khién n6
thuong xuyén bi dé mat tdi bdi cong dong ban khdng, nhitng ngudi tin rang cong ty cua chung toi dang
duoc dinh gia cao qua murc. Ké tir nim 1992, ching t61 thuong xuyén xuat hién trong top « dau cac danh
sach cta gigi ban khong. Nhung dén nay, hau hét nhitng ngudi viing tin vao Starbucks van dang duoc
tuong thuong xung dang, con nhitng nguoi hoai nghi thi rd rang da sai lam. Céac nha dau tu Starbucks
van tiép tuc hanh phic nhin gia ting cao. Nhung khi ¢6 phiéu ctia ban dugc giao dich manh, ban trd
nén quen thuoc véoi chiing chong mét trong kinh doanh, vi vi tri ban dirng ngay cang cao hon.

Trong s6 rat nhiéu bai hoc ma Phé Wall di day toi, bai hoc truong ton nhat 13 nhan thirc vé d6 thiéu
thuc chat ctia gia co phiéu. Nguoi ta rat d& 1am tudng né 1a gia tri dich thuc ctia cong ty ban, hay thim
chi 1a gia tri cua chinh ban.

Pau thang Mudi hai 1995, gia ¢ phiéu Starbucks dat mirc cao ky luc — nhitng tin tirc nhu thé thudng
1am ca cong ty phan chan han 1én. Nhung trén thure té, chiing toi vira hay tin hoat dong ban hang dip
Giang sinh cua cong ty khong dugc t6t nhu du doan, va cing thing ngdy cang ting khi chung t6i cho
doi cac két qua cudi cung ctia mia nghi 18 nim do.

Pau thang Mot, khi chiing t6i cong bd doanh sé d6i chiéu 1a mdt phan trim, c¢o phiéu truot gia tham
hai, tir 21 d6 la xudng 16 d6 la. Chi trong vai ngdy, ching t6i danh mat 300 triéu d6 la gia thi trudng,
du chang t6i chi cong bd mirc doanh thu giam 5 triéu d6 la. Cac nha dau tu lo 1ing goi t6i va hoi: “Tai
sao cong ty lai 1am an t& dén thé?” The Wall street Journal tuyén b6 rang chiing t6i 1a mot “tia sang”

a “co 1& dang dan tat.” C4c nha phan tich c6 vé tin chic rang nhitng ngdy phat trién nhanh chong ctia
ching t6i d4 qua, va vudn hong rd hoa cling da dén mua tan.

Trén thue €, Starbucks chang coO gi thay d01 trong thang d6. Mac du doanh thu ctia ching t6i thip hon
dur kién, mirc ting doanh s thuong nién tong thé van dat gan 50%. Ching toi van tiép tuc ban va rang
ca phé. Moi ngay chung 61 lai tiép tuc mo thém mot cira hang. Chung tdi tiép tuc cac dé an tham nhap
nhirng thanh phd méi va gidi thiéu nhitng san pham méi.

Ba thang sau, co phiéu lai ting 1én modt mirc ky lyc mdi. Doanh s déi chiéu tro lai 6n dinh trong ba
thang dau ndm, Goldman Sachs, mdt trong nhirng chu ngan hang tiéng tim & Phd Wall, tuy chang c6
chut loi ich lién quan ndo & Starbucks, da du doan rang loi nhuan cén bién va gia co phiéu s& con ting
cao hon.

Gio thi cdc nha dau tu goi dién chic mimng toi — trong s6 ho ¢6 ca nhitng nguoi ting goi dién phan nan
suot dip Giang sinh.
Cai gi da thay d6i? Mot 1an nira, vé co ban chang co gi thay d6i ca. Starbucks thang Mot nam nay van

1a cong ty vao thang Tu ndm ngoai. Khac biét nim ¢ chd Phd Wall dot nhién quyét dinh rang cong ty
chiing t6i dang gia nhiéu hon.

Piéu hanh mdt cong ty dai chung giéng nhu ngdi trén mot chiéc du quay cam xic. Ban dau, ban don
nhén nhitng 161 chic tung nhu thé ban that sy xtng dang. Thé r6i, khi gia c6 phiéu giam, ban cam thiy
minh 14 ké that bai. Khi n6 ting tro lai, nd bé mic ban van ngéi d6 choang vang.

C6 luc, ban phai tuyét giao voi gia cd phiéu va tip trung vao viéc diéu hanh doanh nghiép. Ban can
giit duoc thai do binh tinh trudce ca nhitng phut thing hoa 1an nhitng phut & hai. Pé c6 dugc su binh
than d6 dbi v6i t6i vo cung kho khin, vi thuong thi toi luon phan tng bang tit ca cam xtic. Nhung khi
t61 da kham pha ra nd quan trong dén nhuong ndo dbi véi nguoi lanh dao, gitip dung hoa budc chuyén
cam xuc cta nhitng ngudi quanh ban. Quan trong hon ca, t6i di c6 ging dua ra cac quyét dinh dya trén



nhitng gi ding dén d6i véi cong ty, chir khong phai ding dan doi véi gia cod phiéu. Do 13 mot trong
nhirng thanh tyu ma t61 tu hao nhat & Strabucks.

Doanh nhan nio ciing mo xay dung duoc mot cong ty dai ching. Nhung mAy ai trong chiing ta thuc su
biét dugc minh sdp dan than vao mot thé gidi nhu thé nao? Khong phai cong ty nao cling cd dugc cudc
song dai chiing may man nhu Sartbucks. Néu ching t61 con thay choang ngop trude nhitng bap bénh
1én xuong cua thi truong, thi nhitng ngudi ma cong ty thuc sy suy sup trén san chirng khoan s€ cam thay
ra sao?

Lai thém mot cau cham ngdn cii thé hién rd chan ly cua minh: Hay can than voi diéu udc ctia minh.
Ban c6 thé s€ nhan dugc n6 day.
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Khi ban sin long tai phat minh, dirng quén lam méi
chinh ban than minh

Sw khdc biét giita vi dai va tam thuong
trong bat cu cong viéc gi hau hét déu nam o
tri tuwong twong va khdt vong doi moi ban than tung ngay.

Tom Peters, Theo dudi ky tich!

TAI SAO CUNG TOI PHAT TRIEN NHANH DEN THE?

Sau khi Sartbucks tré thanh cong ty dai ching vao nam 1992, t61 hanh phiic trong vinh quang cua
thanh cong. Ké hoach mé rong ctia chung t6i di hoan thanh trudc du kién, véi hon 50 cira hing méi
vao nam tai khoa 1992 va 100 vao nam tai khoa 1993. Nam nao chang t61 cling vuot ca chi ti€u doanh
thu va chi ti€u lgi nhuan ndi bd, va cac nha phan tich Phd Wall chac murng khi mirc ting doanh sb theo
ctra hang cua chiing tdi tiép tuc gilt & hai con sd. Nam 1992 ching toi phat trién ra San Diego, San
Francisco, va Denver. Ching toi dén dau cling dugc don nhan hét strc néng nhiét.

Théang Tu 1993, ching t6i l1an dau tién tién vé phia Bo Pong, quyét dinh mé cira hang dau tién o
Washington D.C., noi tap trung dong nhat cac khach hang dat mua qua thu ¢ phia Dong. Washington
cling 12 noi sinh sdng cua mdt sb lwong 16n dan Chau Au va dan Bo Tay nhip cu. Ching t6i gui gidy
moi dén toan bo cac khach hang qua thu kém theo ca-ta-16 khi khai truong ctra hang D.C. dau tién, tai
Friendship Heights trén Pai 16 Wisconsin, thu hat dugc kha nhiéu nguoi. Sau d6 tham chi s6 nguoi
dén dy con dong hon han khi Kenny G biéu dién ¢ L& khai truong cira hang Dupont Circle, cira hang
niy nhanh chéng trd thanh mot trong nhitng diém ban chay nhét ciia chiing toi.

Chung t61 bat dau dya nhiéu hon vao thong tin do d6i dit hang qua thu cung cap dé quyét dinh xem nén
tlep can thi truong nao. Cac khach hang ca-ta-16 thuong la nhirng nguo1 trung thanh nhat, vi ho phai bo
nhiéu cong sttc dé dam bao rang minh c6 thé nhin duoc mdt ngudn cung ca phé Starbucks déu dan.
Chiing t6i nhan thiy cac khach hang niy thudng 1a nhitng ngudi sanh am thyc, hoc van cao, trong doi
kha gia, di lai nhiéu, va c6 kién thirc vé cong nghé, dic biét yéu thich nghé thuat va cac sy kién van
hoa khac. Pay chinh 1 nhirng dai st ma chiing t6i can.

Thang Bay, t61 tron bdn muoi tudi, hinh anh cua toi xuit hién trén bia tap chi Fortune, minh hoa cho
mot bai viét vé cac cong ty phat trién nhanh nhat tai Hoa Ky. “Starbucks ctia Howard Schultz xay ca
phé thanh vang,” bai bao viét. Lén to Fortune & tudi bon muoi! Toi vo cing ty hao, nhung thanh that
ma ndi, van c6 hoi bdi r6i khi duge chu y nhiéu dén thé. Lic nao tdi cling cam thay rat khd an ming
chién thing, vi t6i ludn suy nghi: Toi s& phai lam gi tiép day?

Bé ngoai, moi thir co veé déu dang dién ra troi chay. Nhung trong thdm tam t61 thdy minh ngay cang lo
lang. Bau nhiét huyét ctia cong ty phan 16n 1a do nghi e muon vuot qua cac con song 1on, mudn chinh
phuc nhirng ngon ndi cao. Ching t6i da chimg minh duoc rang ¥ tudng cua chung to1 s€ thanh cong —
con tot hon ca hinh dung cta ching t6i. Liéu chiing toi ¢6 thé tiép tuc duy tri sitc manh d6 hay khong?



Gio day khi ca phé tinh thé dang dugc don nhan trén toan quoc, viée mé rong 1én thm qudc gia thoat
nhin ¢6 vé 1a muc tiéu khé dé dang. Tat nhién chuyén d6 khong hé don gian, vi sirc ép canh tranh ciing
dang ting lén ting ngdy. O cac thanh phd trén khip Bac My, cac cira hang ca phé khac dang dan ap
dung mo hinh Starbucks, phuc vu latte va cappuccino, dit day ké ly coc canh may xay ca phe, doi khi
con ban ca ca phé nguyén hat. Hiép hoi Ca phé Tinh ché Hoa Ky du bao s6 luong cac quan ca phé, ké
ca cac quay espresso va quan di dong, sé ting tir 500 vao nim 1992 18n 10.000 vao nim 1999. Nganh
kinh doanh espresso dang thu hut hang ngan chu doanh nghiép nho va rat nho. Nhiéu nha quan 1y cap
trung & cic doanh nghiép dang 1am an that bat ciing mo dén chuyén mé mot quan ca _phé nho, va mot s6
ngudi dd 1am thé. CO vé nhu chang co bat ky rao can ndo ca, vi ai cling c6 thé mua mdt cai may
espresso va 1én hoi sira dé phuc vu mon latte.

Starbucks chua bao gio' cam thay bi cac cira hang ca phé€ kinh doanh kiéu gia dinh de doa. O Seattle
gan nhu goc phd nao ciing c6 mot quan, va tat ca ching t6i déu dugc huong lgi nho thi treong phat
trién. Nhung cac cong ty ca phé khac, nhin thdy thanh cong ctia chiing tdi, bat dau trién khai cac ké
hoach mo rong. Mot trong cac d6i thi canh tranh voi ching 61, SBC tai Seattle, tuyén bd s& nhuong
quyén kinh doanh 500 cta hang trong nim nam; mot cong ty khac Brother’s Gourmet, mua lai cac quan
Gloria Jean’s dit tai cac trung tim mua sam va tuyén bd ké hoach md it nhit thém 80 cira hang kiéu
Starbucks.

Do canh tranh ngay cang gay gat, mot so nha quan sat du doan rang chung t6i da “1& chuyén tau” dén
khu Bo Pong. Vi vy ching t6i ting téc cac ké hoach ctia minh: Thay vi mé 125 cira hang trong nim
tai khoa 1994, chiing t6i 4m tham ting chi tiéu 1én 150. Sau thanh cong & Washington D.C., chiing toi
quyét dinh tién vao New York va Boston trong nim 1994. New York c6 y nghia vo cung dic biét doi
V01 101, vi do la qué huong cua t61 va cung 1a thanh phd 16n nhat nude. Nhung chung t6i cling hét sire
lo ngai trude gia thué mat bang ngat nguong va thi truong lao dong kho khan. Arthur Rubinfeld va
Yves Mizrahi xay dung mot chién lugc bat dong san cho céac cira hang khai truong dau tién gan cac hat
Fairfield va Wesntchester, noi cu trt ctia nhiéu nhan vat c6 tiéng no1 lam vi¢c tai Manhattan. Ngay lan
dau tién tin cong vao thanh phd, tai Phd 87 va Broadway vao thang Ba 1994, ching toi 1ap tic duoc
xép hang 1 ca phé ngon nhat New York.

O Boston, ching toi thue hién mot nudc cd ma ching t6i chua tirng thir bao gid - va tir 46 vé sau ciing
vay. Sauk hi khai truong mot sb ctra hang, ching toi mua dit d6i thi canh tranh 16n nhat ctia minh tai
ving ndy. Puoc George Howell thanh 14p vao nim 1975, Coffee Connection khac han voi moi dbi thu
ma ching t61 tirng cham tran ¢ cac noi khac. Cling nhu nha sang 1ap Starbucks, George da kham pha ra
loai ca phé ngon tai ctra hang Peet’s Berkeley, noi anh t6t nghiép dai hoc. Tuy nhién, khi quay tro lai
Boston va m¢ cac cua hang cua riéng minh, anh nhanh chong nhén ra rang nguoi dau ¢ bang New
England c6 vé chudng kiéu rang sang mau hon. Sau qua trinh thir nghiém, anh chuyén sang phuc vu cac
loai ca phé dac ching rang sang mau.

Vao nam 1992, Coftee Connection c6 10 ctra hang, tinh ca cac dia diém quan trong dat tai Quang
truong Harvard va Toa nha Faneuil, vo1 mot lugng khach hang than thiét co duge chu yéu nhd' quang
cao truyen miéng. Thiy trudc cude d6 bo cua Starbucks, George tuyen Ve mot chuyén gia nguyen la
giam doc mot khach san 16n, Curt Bean, nhim gitip anh xtr tri van dé cap von dau co dé day nhanh tién
d6 phat trién.

Thay vi bit ddu mot cudc chién dia phuong, ching t6i ngo ¥y mudn mua lai Coffee Connection, va
George Howell dong y. Thang Sau 1994, sau mét cudc chuyén giao co phleu tri gia 23 tri¢u do la,
Starbucks hoan tat viéc mua lai, gan nhu chi trong mot dém vuon 1én vi tri sé mot tai Boston, trung



tAm ctia ving Tay Bic. George Howell tré thanh mot nha tu van, con Curt Bean tiép tuc & lai dé giam
sat giai doan chuyen giao. Nudc co nay nhu mdt don bay cho chién lugc xdy dung thuong hiéu va ban
1¢ cua Starbucks, dong thoi gitip cong ty ngay lap tirc tiép can mot lugng 16n cac khach hang hiéu biét.

Khoang cudi nim 1994, chung t6i ciing thAm nhap Mineapolis va Atlanta, roi ca Dallas, Fort Worth,
va Houston. Chung t6i quyét dinh nhanh chéng tién vao Texas mot phan 13 vi nhitng gi san c6 cua rét
nhiéu dia diém dep, gia cho thué mit bang lai kha phai ching. Nam 1995, ching toi m& cira hang &
Philadelphia, Las Vegas, Austin, Baltimore, Cincinnati va Pittsburgh. Nhip do nhanh dén chong mat.
Viéc mé cira cing lic & qua nhiéu thi trudng nhu thé 1 mao hiém, nhung chiing t6i may méan xay dung
duoc & tirng khu vue mot doi ngii quan 1y ¢6 ning luc va day din kinh nghiém dé giam st toan bo qua
trinh.

V61 mdt nguoi quan sat tr bén ngoai, sy phat trién ctia chiing t6i c6 vé kha dé dang, va thuc té chung
toi ciing khong phai d6i mit véi qua nhiéu trd ngai. Mot khi ching t6i da thiét 1ap dugc mdt bo may
tron tru, chuyén mé mé1 mdt ctra hang tré nén quen thugc nhu pha ca phé vay.

Piéu thyc su gitp moi viéc troi chay dén thé chinh 14 nhitng ca4 nhin ma ching tdi may min tuyén
dugc. Chi trong vai ndm, cai tén Starbucks da thu hut duoc rat nhiéu nha quan 1y gioi, khong it nguoi
quyét dinh tir bo nhitng to chirc 16n hon rat nhiéu dé dén véi ching t6i. Howard Behar va Deidra
Wager tuyén cac phé tong giam dbc khu vuce dé 1anh dao hoat dong phat trién ctia timg ving khac nhau,
va giao cho ho trach nhiém pho bién vin hoa Starbucks dén toan Bac My. O Canada, Roly Morris dau
quan vao Starbucks v&i kinh nghiém diéu hanh va marketing day din trong nganh ban 1¢. Stuart Fields,
phu trach ving Trung T4y, von 13 phd tong giam doc phu trach hoat dong cua chudi ban 1é Custom
Shirt. Bruce Craig timg giam sat qué trinh phat trién 1.600 ctra hang Buger King truéc khi phu trach
khu vuc Tay Nam cho Starbucks. Marcia Adams, hién phu trach vung Vinh Atlantic, ting co nhiéu
nam kinh nghiém diéu hanh hoat dong kinh doanh va phat trién ¥ tuéng mdi cua 7-Eleven. Mdi ngudi
dugc giao pho mot khu vuc riéng va ho déu thé hién tt hon ca ky vong cua chung toi.

Pé bt kip tbe do phat trién, chung t6i da xay dung mot hé théng tuyén dung va dao tao thg pha ché,
bao dam mot doi ngii pha ché ning dong va hiéu biét, giup ho phat trién kha ning tham dinh ca phé, va
nhan rong cac tiéu chuan va gia tri ctia ching t6i ¢ ting thanh pho Du¢1i sy lanh dao cua Deidra
Wager, cac don vi ban 1¢ khong chi thiét 1ap duoc cac hé théng c6 thé quan 1y cling luc nhiéu cira hang
ma con bao quat dugc viéc khai truong hang tram cira hang tai cac thi truong méi mdi nam.

O cac van phong ctia chiing t6i tai Seattle, nhitng nguoi dam trach hoat dong bat dong san, thiét k&, quy
hoach ctra hang, va thi cong da xay dung dugc mét quy trinh phat trién ctra hang hét sirc tinh vi dua
trén lich trinh khai truong ban nién, tron tru t6i mic cudi cing ngay nao chung to1 cling co thé khai
truong thém mot cira hang moi. S6 luong ctra hang ngiy cang nhiéu dén mirc tdi chang thé ghé thim tat
ca duoc nira.

Nam 1992 va 1993, chiing t61 tinh chinh lai chién lugc bat dong san, xay dung mot ké hoach phat trién
ba nim dya trén ma tran cac hd so dan s theo viing va mdt ban phan tich giai phap thuc day co sé ha
tang kinh doanh. Vi mdi ving, ching t6i déu chi trong vao mot thanh phd 16n, noi ching t6i dit cac
ddi chuyén gia hd tro nhirng cira hang méi. Chiing t6i nhanh chong tham nhap cac thi trudng méi, véi
muc tiéu mo ctra khong dudi 20 cua hang trong hai nam dau tién. ROi tir d6 chung t6i s& tda ra cac
nhanh, tién den cac thi truong lan can, ké ca cac thanh phd nho hon va nhirng khu ven d6 véi cac dic
diém dén sb twong tu ban tong hop khach hang ctia chung toi.

Pé cung cap dil ca phé cho ngay cang nhiéu cira hang, ching i cling phai xay dyng mdt xudng rang



méi. Ngay sau 1& Giang sinh nim 1992, chiing t6i nhan thay minh kho 10ng xoay s& dugc 6n thda qua
mula nghi 18 ndm sau v&i xudng rang hién tai, mic du theo ké hoach né c6 thé dap ung day di nhu cau
trong muoi ndm. Thang Hai 1993, ching tdi giao cho Howard Wollner mot nhiém vu hét stc kho
khin: timra dia diém mdi, thanh 1ap mdt ddi cung chung tay xay dung xudng rang 16n hon, va bat dau
di vao hoat dong chi trong vong bay thang. Thang Chin 1993, mé rang dau tién da ra 16 tai mot nha
may mdi rong 305.000-bd-vuong tai Kent, Washington, ngay phia nam Seattle.

Xuong rang cii cudi cung chi chuyén rang ca phé phuc vu don dit hang qua thu, do Buck Hendrix phu
trach tr gitra nhitng ndm 1993. Buck m¢ rong quy mo6 kinh doanh tir 6 triéu do-la 1€n 20 tricu do-la
vao nam 1997, tuy chi chiém mot phan nhé tong doanh thu nhung déng vai trd hét sirc quan trong trong
viéc quang ba cac san phim ctia chung i va két ndi voi khach hang trén toan nudc M.

Thang Mudi 1993, ching t6i nhan thdy khudn vién cac van phong cii khong con dap Gmg dugce nhu cau
phat trién nira. Howard Wollner tim dugc mét béng tai mot cao dc cach do vai khu nha, van ndm trong
khu cong nghiép nhe phia Nam Seattle, mot khu vuc duoc goi 14 SODO vi né nam & phia Nam (South)
san van dong KingDome, no1 dién ra cac tran dau ctia Mariners va Seahawks. Chang toi thué ‘mot sO
tang cua mot toa nha, trude 1a nha kho Tay Bic cho ban ca-ta-16 cua Sears. N6 khong he glong cac
kleu cao 6c hinh 6ng hay cac khu doanh so banh trudng cua nhirng cong ty khac. Trong sO chin ting,
tAng nao ciling c6 dién tich twong duong sau tAng cua mdt cao 6¢ vin phong thong thudng. Trude day
nha kho nay rong dén ndi moi ngudi van thuong di lai bang xe dap va van trugt. Chung toi tao ra
khong gian lay trong tdm quanh mot “khu vuc chung” c6 phuc vu thitc dn, cac nha bép pha ché
espresso, va cac phong vé sinh, de khuyén khich moi ngudi twong tic v6i nhau. Hé thong chleu sang
cong nghi¢p va cac duong ong tran tao ra mot khong gian khac xa hinh anh sanh diéu véi mot s6 nguoi
ludn trdng trong vé chung toi.

To1 ghet viéc phai do1 khoi xuong rang, vi thé t6i khing khing doi hoi phai co nhitng yéu t6 nhic
chiing t6i nh¢ dén nguon gdc cua minh. Ngay sau canh cira chinh 1a moét mo hinh ctra hang gia lap,
trung bay cac san phim mdi nhat. Ap-phich trén trong minh hoa cac tu liéu marketing moi nhat. Cac
cdy ca phé con dugc trong trong chau. Va khi chiing t6i moi rong lén ting thuong, ching toi dat mot
may rang c6 loai nhd, duoc cai tién béng cong nghé¢ hi¢n dai, nham phuc vu cho cac ph?m minh hoa hay
cac mé rang thir, va quan trong nhat 13 dé gan chit chung t6i v&i ca phé.

Tir cira s6 vian phong tdi, mot noi kha khiém ton ddi voi cuong vi CEO, tdi nhin ra nhitng chiéc xe cau
ngoai cang Seattle, noi cac hat ca phé ctia ching t6i dang dugc chuyén dén, va nhing toa thip ciia
thanh phé da khai sinh ra Starbucks nay. Nhung tdi van thiy nhd cin phong cii nhin ra xudng rang ctia
minh.

Nam 1994, ching toi nhan thiy muc tiéu tré thanh nha ban 1é va thuong hiéu ca phé tinh ché hang dau
Bic My clia minh hoan toan nim trong tim v&i. Vi thé chiung t6i vach ra mot muc tiéu 16n hon: trd
thanh thuong hiéu ca phé ndi tiéng nhat va dugc yéu thich nhat trén thé gidi. Van con nhiéu thanh phd &
Hoa Ky va Canada ma ching toi chua tiép cin, nhung vi mo hinh va logo Starbucks dang bi rap khuon
— d6i khi hét strc trang tron — trén khap thé gidi, ching t6i biét minh phai nhanh chong trién khai céac ké
hoach mé rong ra toan cau.

Nhung thé vn 1a chua du d¢ ting toc va m rong. Vi t0i da mot 1an thay doi hinh mAu cta Starbucks,
vura ban ca phé giai khat vira ban ca phe hat, t6i mudn chuyén doi né mot 1an nita. Téi mudn vuon 1én
mot tim cao méi, bang mot nudc co that sang tao va tao bao. Thuong hiéu Starbucks dugc don nhén
nhanh t&i mirc tdi cho rang ching toi c6 thé phat trién thém that nhiéu san phdm ca phé méi vuot xa
khubn vién cac cira hang ctia ching t6i. Toi bat dau hinh dung mot Starbucks tung canh khoi gigi han



ctia ca phé va bdn burc tudng cira hang chat hep.

Nam 1994, Starbucks bung nd trong mdt con 1d¢ xody. Chung tdi phat minh ra Frappuccino. Chung toi
ky mot hop dong lién doanh sau rong véi Pepsi. Orin Smith trd thanh thanh chi tich cong ty. Chung toi
thanh 1ap Starbucks International, va Howard Behar giit chirc chii tich. Ching t6i chuyén dén van
phong moi. Ching t61 nang cap hé théng vi tinh phuc vy dat hang qua thu. Chang t6i chon mot dia diém
0 York, Pennsylvania, dé xay mot Xuong rang tAm ¢ trj gia 1 triéu do-la voi dién tich cudi cing c6
thé 16n dén 1 triéu bd vudng, dé cung cap ca phé cho cac cira hang ¢ khu Bo' Tay. Va ching toi phai
d6i mit voi cude khung hoang 16n dau tién ciia minh: gia ca phé ting 1én 300 phan tram.

Tat ca nhitng nudc ¢ quan trong, nhiéu nudc cd dién ra cung mot lac, va t6i da danh ra kha nhiéu
chuong trong cudn sach ndy dé noi vé chung. Va toc do chuyén doi dén tan gin day ciling khong cham
lai mot chit ndo: ca ndm 1995 1an 1996 chiing toi phai doi mét vdi cac thir thach lién quan dén sy phat
trién qua rong khép, cac xung dot gitra dao dirc va dinh hudng, va cac van hoi tuyét voi song hanh
cung nhitng mit trai kho luong khién cac cudc tranh cdi ctia nhitng ndm 1980 trd nén vo cling tin mun.

MAT TRAI CUA TANG TRUONG NHANH

Diéu gitip chung t6i gitr dwgc thing bang trong subt con bdo nay 1a cac gia tri va cam két ma ching
t6i danh cho nhau. Nhung khi chung t6i ngiy cang gia ting van tdc, cc gia tri d6 ciing ngiy cang bi
gian cang. Trong ndi b cong ty, nhitng ngudi vén chung tay cung toi nudi 1on Starbucks trong nhirng
nam dau doi bat dau so hai va lo lang, khi cac nha quan 1y chuyén nghiép dén véi cong ty va tré thanh
sép ho. Toi khong con biét tén tat ca moi nguoi nita, du ching toi van lam viéc trong cling mdt toa nha.
Chinh cai nhip d¢ phat trién va sy dam mé khién chung t61 16n manh lai cung lac tac dong ti€u cuc dén
cac don vi khac. Va trong khi mdi tuan chung toi lai gianh dugc thém hang ngan khach hang moi, toi
doc duge mot sb bao cdo cho théy nhiéu nguo1 khac dang that bai.

Nhung xung d6t ndy cing thang hon bao gi¢ hét trong chinh bd nio ctia toi. HE ¢6 ngudi dén van phong
toi va budn phién vi mot thay d6i nao do, t6i lai cam thay d6 1a 16i ctia minh. Toi ctr nghi cong ty cang
phat trién thi cong viéc cua toi s& cang dé dang hon, nhung moi chuyén hoan toan nguoc lai.

Céc van dé tro nén roi rém mot cach khung khiép. Liéu mdt cong ty co thé mo rong quy mo 1én gap hai
hay tham chi gip ba ma van giir dugc cac gia tri ctia minh hay khong? Ta c6 thé mé rong mot thuong
hiéu dén dau trude khi 1am x6i mon su toan ven ciia n6? Lam thé nao de sang tao ma khong danh d6i
di san ctia minh? Lam sao ting cuong nhin thirc ma van khong danh mat kiém soat? Lam sao gitt virng
duoc tinh thin ddm nghi dam 1am ctia mot doanh nhan ngay ca khi phat trién bd may quan 1y chuyén
nghiép? Lam thé nao tiép tuc trién khai cac sang kién dai han trong khi nhiing van dé ngan han dang
gao thet doi duoc giai quyét ngay lap tire? Lam sao tlep tuc mang lai cho khach hang nhitng cam xtc
sau sac khi ta phat trién theo toc d6 anh sang? Lam thé ndo duy tri dugc linh hon ctia cong ty trong khi
nhu cau thiét 1ap cac hé thong va quy trinh chuan hoa dang birc thiét hon bao gid hét?

T6i nhan thay rang 161 dap cho hau hét cac cau hoi nay déu khong c6 trong sach vo. Cach tot nhat 13
quan sat hang dong cua nhiing doanh nghiép thanh cong. Khong may la chi c6 rat it doanh nghiép coi

mo vé nhitng kho khin ho gip phai trong qua trinh duy tri gi tri va cac tiéu chudn cao khi nhip d6 phat
trién tang cao.

T61 lan mo moi ngdc ngach dé tim ra cdu trd 161 cho minh. T61 von van luon 1a ngud1 ham doc sach,



nhung gio thi pham vi kién thirc ma t6i doc hang ngay con nhiéu hon bdi phan. Toi tham van cac
chuyén gia. Toi tim quen cic CEO va doanh nhan khac. Toi tuyén nhitng nha quan 1y ¢6 kinh nghiém.
T6i trao doi kién thirc v6i bat ky ai toi gip: tir phong vién, nha phan tich, nha dau tu, cho dén quan 1y
ctia hang, tho pha ché, va khach hang,

Cong ty cang phat trién, nhip do cudc song hang ngay cua t6i ciing tang 1én. C6 ngiy toi phai tham gia
ca ta cudc hop, vo1 khong biét bao nhiéu 1a Vén dé khac nhau. Doi khi t6i c6 rét it thoi gian dé chuan
bi vé mat tinh than gitta cac cudc thio luan vé dinh huong chién lugc ciia cong ty, hoat dong khuyén
mdi cho thang t61, cong thirc pha ché ca phé mai, rdi lgi nhuan can bién, cic van dé cua nhan vién,
mdt co hdi dau tu 16n, mot su thay doi trong chinh sach, hay su phan ddi cua mot thanh vién hoi dong
quén tri. Doi khi dau t6i dau nhirc twdng nhu chét di duoc.

Gitra nhiing bon bé lo toan do, d6i khi toi nhan dugc mdt cude dién thoai ctia Sheri hay bon tré. Toi
ludn cd danh thoi gian cho gia dinh va ban be; néu khong chac t6i chang thé chiu dung ndi ap luc.
Nhung viéc gin gilt cic moi quan hé ca nhan d6 ciing khong phai chuyén dé. Sheri Va~1n ludn hiéu duoc
nhitng ap lyc ma o1 phai ganh chiu khi cong ty ngay cang 16n manh, va khi thay toi roi tri, ning ngay
lap tre tim cach gitr cho gia dinh ludn dirng viing ¢ thé thang bang. Toi khong thé trdng twong minh s&
1am thé nao dé xay dung Starbucks, 1am thé nao dé xoay s¢ nhitng cing thing va xung dot dugc nhur
hién nay, néu khong ¢ mot ngudi1 vo manh mé va dang tin cay nhu Sheri.

Du vy, toi phai rat vt va mdi theo dudi dugc cac gidc mo ciia minh trong cong viéc ma khong an lam
vao thoi gian danh cho gia dinh. T6i ¢6 gang khong di cong tac vao nhitng dip cubi tuan. Ching toi
ludn c6 gang dung bira tdi & nha cing nhau, bt ctr khi nao toi khong phai di xa. Pi v6i ching toi d6
1a khoang thoi gian hét strc ngot ngao, va du c6 1& ching t6i dung bira tré hon hau hét cac gia dinh
khac mot chut, bon tré liic ndo cling mong ngéng nhitng bita an nhu thé. Toi con 1am huan luyén vién
cho doi bong Lién Poan Nho ctia con trai toi trong hai nim, 1én ké hoach sao cho cac chuyén di khong
trung v4i cac trdn bong cua chung. Toi dua bon tré di xem Sonics va Mariners thi ddu, va ching
khong bao gio vang mit trong cac budi da ngoai thudng nién cua Starbucks.

Can bang cudc song chua bao gid 1a mot viéc d& dang ca. Toi da phai nd luc hét sirc nhdm dung hoa
cac yéu to gia dinh, kinh doanh, hon nhan va ban than. Doi khi t6i ty hoi: Liéu lic nio méi co thoi
gian danh cho minh day? Minh lam tirng nay thtr dé duoc cai gi? Cach giai toa tot nhat 1 budc ra san
bong 16 mdi sang Chil nht réi choi mot tran that boc. Trong khoang thdi gian hai tiéng rudi do, toi chi
con tip trung vao trai bong, va toan bo thé gidi cua nhirng bon bé cong viéce theo gid tan di.

THACH THU’C LON NHAT MA MOl DOANH NHAN BEU PHAI bOI MAT: LAM MOl BAN
THAN MINH

Kh()ng ai can 1am m&i ban thin minh hon mot doanh nhan thanh dat. Thir nghi ma xem: C6 bao nhiéu
doanh nhin da sang 1ap dugc mdt cong ty va 16n manh song hanh cling su phét trién ciia nd, ngay ca
khi doanh thu vuot qua con sb 1 ty do-1a?

Bill Gates & Microsoft da 1am duoc, va Phil Knight cta Nike ciing thé. Nhung c6 rat nhiéu doanh nhan
khac khong thé thich nghi duoc voi thoi ky qua do di 1én quan 1y chuyén nghiép. Hau hét déu gioi tao
1ap cac doanh nghiép méi chdm hon 1a dinh hudng cac hoat dong kinh doanh di chin mudi. Khi cac
cong ty ngay cang 1on manh, cac ky ning ctia ho kho 1ong theo kip dé duy tri kha ning kiém soét.

D61 khi t61 c6 cam giac giéng nhu nhan vat trong mot bd phim hoat hinh nao do, chéng hiéu béng cach



nao lai 1Am vao hoan canh tréo ngoe giita hai chiéc phan Iuc. Mbi chan to1 dat trén mot chiéc, ma ca
hai chlec phan luc nay dang ngay cang bay nhanh hon. Minh c6 thé tiép tuc dén bao gid? Minh c6 nén
nhay cudng khong? Nhay tir trén cao thé nay liéu c6 gy chan khong?

T61 nhan ra minh da phai 1am mé1 ban than it nhét ba 1an, 1an nao cling voi tbc do toi da.

T6i bat dau bang nhitng gidc mo. Toi 12 gi thanh nién ba mwoi hai tudi cAn min gd ctra tirng nha dau
tu mot & Seattle dé kéu goi du nguon lyc thue hién ké hoach kinh doanh ctia minh.

Thé r6i t6i tré thanh doanh nhan, dau tién 13 sang tao Il Giornale r6i sau d6 mua lai Starbucks va tai
tao lai n0. RO1 t61 phai tr¢' thanh mot nha quan ly chuyén nghiép, khi cong ty ngéy cang 16n manh hon
va t6i can thuc hién ngdy cang nhiéu quyét dinh quan trong hon. Hién nay vai tro cua t61 la 1anh dao
Starbucks, t6i 12 ngudi vach ra twong lai cho né, 1 ngudi hét 10ng ¢6 vii cho chién thing ctia nd, va l1a
nguoi gitr gin ngon lra ctia no.

DPoi vai toi, 1lam mot nguoi nhiéu mo udc 1a vai tro ty nhién nhit, va dén tan bay gid t6i van rat yéu
thich vai tro d6. Viéc 1on 1én trong nhitng ndm 1950 va 1960 c6 anh hudng kha 16n dén thai do nay.
Do 1a ky nguyén cua dong ho Kennedy va cac Luc lugng Gin gitt Hoa binh. Tinh than lac quan lan téa
khap moi not, va toi1 ti€p nhan n6 vao tan sau xwong mau.

Nhung chi la mot nguo1 nhiéu udc mo thdéi van chua di. Néu ban muon dat dugc mot diéu gi do trong
cudc séng, ban can mot hé thong cac k§ ning khac nhau dé bién gidc mo thanh hién thuc.

Mot khi ban budc qua ngudng cura noi glac mo cua ban bat diu dinh hinh, ban s& chuyen tor mot nguoi
mong mo thanh mot doanh nhan tdo bao. Giai doan déan than cta mot doanh nghiép non tré co6 1€ chinh
13 giai doan nhiéu hirng khéi nhat.

Trudc do o1 khong nhan ra, nhung gio day toi tin rang mot - trong nhirng trach nhiém lon nhat ctia bat ky
doanh nhan nao la phai dong du céc gia tri ctia minh 1én to chirc. Piéu d6 ciing trong tir viée nudi day
con cai. Ban bat dau bang tinh yéu va sy cam thong, va neu ban ghi khic dugc dung cac gia trin 1én
con tré, ban c6 thé tin twdng rang ching s& dua ra cac quyet dinh chin chan khi trudng thanh. D61 khi
chiing s& 1am ban that vong, va d6i khi ching s& mac sai 1am. Nhung néu ching d3 duoc thdm nhuan
céc gia tri chan chinh, ching s& biét minh phai quay vé con dudng chinh nao.

Khi xay dung mot doanh nghi€p, ban thuong phai d6i mit v4i cac ngd ba duong. Andy Grove, CEO
cua Intel, goi ching la “cac diém chuyén hudng.” Tham chi c6 thé lac d6 ban khong nhan thire dugc,
nhung cac quyet dinh ban dua ra tai nhitng ngi r& nay c6 hé qua sau rong dén nhiéu ndm vé sau. Ching
han nhu, c¢6 thé ban nhan thiy minh da kham phé ra cach tao 1ap mot doanh  nghi¢p 16n manh hon, c6
gia tri hon. Nhung dé tin dung dugc co hoi d6, ban s& phai thay d6i siu sic cach thirc quan 1y kinh
doanh fir trude cua minh.

Chinh vao nhiing thoi diém nhu thé nay rat nhiéu doanh nhan quyét dinh bo cude. Mdt sd hoang so¢
trudc van hoi moi va tir chdi nd. Mot sb khac biét chdp nhan thir thach thi lai khong thé phat trién
duoc cac ki ning can thiét dé giai quyét no.

O mot giai doan nhat dinh trong qua trinh phat trién doanh nghiép, nguo1 doanh nhan phai dan tro
thanh mot nha quan ly chuyén nghiép. Piéu d6 thuong di nguoc lai 16i tur duy théng thuong. Ngay tir
dau, to1 dd nhan thdy minh phai tuyén dung nhitng nguoi thong minh hon va c¢6 nang lyc hon t61 trong
mot s6 1inh vyuc khac nhau, va to1 phai nging can thiép vao rat nhidu quyét dinh. T6i khong thé noi cho
ban hiéu diéu d6 khé dén chirng nio. Nhung néu ban di ghi khic dugc cac gia tri cua minh 1én nhitng
nguo1 quanh ban, ban c6 thé tin réng ho s€ thuc hi¢n nhitng nudc cd dang dén. Ban phai xay dung mot



nén tang du virng chac dé c¢6 thé chong do moi ap luc, moi moi lo lang, moi su so hai xuat hién khi
ban tién 1én mdt nac thang moi.

Néu ban 1a nguo1 sang tao, néu ban 13 mot doanh nhan dich thuc, viéc phai don nhan cac hé théng va
co ché hanh chinh that khong dé dang gi, vi ching dudng nhu di nguoc lai nhitng diéu thu hut ban dén
v6i kinh doanh. Nhung néu ban khong thiét 1ap duoc cac quy trinh pht hop, néu ban khong biét diéu
phéi vé hoach dinh, néu ban khong tuyén dugc cac can bd nhan vién voi nhitng k¥ nang MBA, ca dinh
co ctia ban c6 thé s& sup d6. P c6 qua nhiéu cong ty 1am vao hoan canh do.

Pau nhitng ndm 1990, ching t6i nd luc chuyén doi cong ty tir chd din than va mao hiém 1én thanh quan
1y chuyén nghiép. Nhung ngay ca khi da 1am thé, chung t6i van cb duy tri hét mirc c6 thé tinh than dam
nghi dam 1am cua minh, niém ty hao doanh nghiép ctia minh, kha ning phat kién va 1am méi ban than
ctia minh. Chung t6i moi Eric Flamholtz, gido su thwong mai tai UCLA, dén giup c¢d van chang toi
trong giai doan nay. Ong timg viét mdt cudn sach cé tén Growing Pains (Nhitng N&i Pau Khi Phat
Trién), va nhan thdy rat 1o cac triéu chimg nay khi 6ng dén Starbucks. Ong tin rang cac cong ty phat
trién nhanh chéng déu di qua cac giai doan c6 thé dy béo trudc dugc; khong ai mién dich voi ching.
Ong di xay dung cac chién lugc quan 1y dé gitip nhitng nha sang 1ap doanh nghiép ¢ ting giai doan
giai quyét cac thich thirc ca nhan ciing nhu cong viéc ma ho phai d6i mit khi doanh nghiép cua ho tirng
budc tré thanh cac cong ty duoc quan 1y chuyén nghiép. O Starbucks, Eric Flamholtz cting chiing toi
phat trién cac hé thong hoach dinh va quan 1y chién lugc. Chim cham tirng budc, qua nhiéu kho khan,
ching t6i hoc dugc cach dit ra cdc muc tiéu wu tién va quan 1y sy phat trién nhanh chong ctia minh
hiéu qua hon.

Ban dau, t6i ra stng chong lai nhitng chuyén doi nay. Toi khong phai ngudi chi trong dén cac quy
trinh, t61 ghét cac khai niém nhu hé théng va hoach dinh chién luge, vi t6i luon thiy mit han ché cia
ching. T6i thuong ném ging tay 1én ban rdi noi, “Toi thach cdu 1am duogc ddy,” thé 1a Xong. Eric
Flamholtz goi d6 la “Lap truong quan 1y John Wayne: mot khuon kh6 nhan thirc ban ning.” Tuy vy,
t6i dan biét tran trong cac ‘quy trinh va hoach dinh khi nhan thay néu Starbucks ¢6 thé xir tri hoat dong
tirng ngay cta minh cang tot thi s& cang c6 thé viing chii dan than vao cac ddu trudong moi.

Nhung t6i biét rot cudc minh ciing s& phai bo lai vai trd quan 1y dé tro thanh mot nha 1anh dao. O diém
ndy toi khia may man khi quen biét tic gia cudn sach vé nghé thudt trd thanh nha lanh dao, Warren
Bennis. Sau mdt s6 hoat dong tu van cla ong tai Starbucks, tinh ban cua chung to61 phat trién t&i mic
toi c¢6 thé goi 6ng vao giira khuya hay sang som, bét ctr khi ndo t6i dang dung trudc mot budc ngoat va
lac huong khong biét phai 1am gi. Ong hét strc quan tAm dén cong ty va dén toi, va da giup i vuot
qua rat nhiéu trd ngai trén con duong tién dén vi tri 13nh dao cta minh.

NHAN THU’C NHO’'NG HAN CHE CUA BAN THAN

Giira ndm 1994, t6i nhan thdy vai trd ctia minh can duogc thay d6i mot 1an nita. Quan 1y hoat dong
tirng-ngay-mot ctia mot cong ty 1on khong phai diéu toi muon lam. No vuot qua tam kha ning cua toi
va cling nam ngoai cac so thich cua t61. Thay vao do, toi mudn tiép tyc tao ra thm nhin cho cong ty, dé
d6n dau twong lai, dé thir nghiém cac ¥ tudng sang tao. Do 12 gia tri ma t6i c¢6 thé mang lai, va dé 1a
cong viéc ma to1 yéu thich.

Thé nén vao thang Sau 1994, hoi déng quan tr1 va to1 dua Orin Smith 1én ddm nhan mot sb trach nhiém
von 1 ctia t61. Anh git chire tong giam déc va COO, con t6i van 1a chu tich va CEO. Theo thing nam,
Orin d3 tro thanh mot nha diéu hanh dang cip thé gidi v4i hiéu biét thiu ddo vé viéc van hanh cac hé



thépg quan 1y hanh chinh, anh thira kha ning quan Iy hoat dong thuong ngiy cuia cong ty tot hon toi rat
nhiéu. Nudce co nay cho phép t61 danh thoi gian cho nhiing du an nhu Lién doanh v6i Pepsi, xay dung
thuong hiu, thiét ké Cira hang cua Tuong lai, va phat trién sdn pham mai.

Néu ban mudn nudi 16n mot cong ty nhu thé no 1a dira con dé cua minh, that kho ngan dugc ban nang
muon tur tay kiém soat moi chi tiét du 1a nho nhit. Trong nhiéu nim, t6i van thudng giam sat s lidu
doanh thu va lgi1 nhuan hﬁng ngdy, & mdi ctra hang, nhin ching chay chir tir tir trén chiéc may in. T61 s&
(101 chiéu két qua thuc t& v6i ngan sach, xem nhitng con sd nao vuot khoi cac ban chi tiéu, di xau hay
t6t. Néu mot cira hang c6 mot ngay kinh doanh v6 cung hi¢u qua, t61 s€ goi cho quan ly cua n6 va chuc
mirng anh ta hodc ¢ ta. Néu dé ¥ thay co diém nao yéu kém, t6i ciing s& goi dé tim hiéu xem c6 thé
lam gi dé gitp cai thién doanh thu.

Khi cong ty c6 dén 400 hay 500 cira hang, toi nhin ra minh khong thé giam sat mot cach chit ché nhu
thé nira. TOi phai giao phd cho Orin va nhitng nguoi khac nhiém vu d6. Du vay, t6i van cam thay c6
phan khong vui khi khong duoc tham gia cac cudc hop ban vé san pham méi, mdu md méi, phuong
thirc ban hang m6i hay chién dich marketing mdi. Dén tin hém nay, t6i van thuong di ngang qua cac
phong noi mot cudc thao ludn th vi ndo d6 dang dién ra, va toi tha thiét muén duoc ghé vao gop ¥
kién. Nhung t6i biét sur hién dién cta toi s& lam thay doi quy dao ctia nd, va d6 khéng phai viéc nén
lam.

Péi v6i i, viec lya chon Orin 13 nudc di qué 1d rang. Toi tin tudng anh tdi mirc kho 10ng thiy hing
tht voi chuyén tuyén vé mot ai d6 ngoai cong ty. Mic du Orin va Howard Behar tir 1au d4 1a hai dbi
trong ngang bang nhau, mdi ngudi giam sat khoang mot nira cac co quan chirc ning trong cong ty,
nhung dén giita nim 1994 Howard Behar mudn dén véi nhitng thir thach méi. Chiing ti vira bat dau
hoach dinh viéc mé rong ra nudc ngoai, va anh mudn bét tay xay dung dé an nay ngay tir dau. Thé 1a
chiing t6i tao ra Starbucks Quéc té, chi dinh Howard 1am tong giam ddc, va dé anh chuyén hudng phat
trién mot doanh nghiép voi tiém ning dai han c6 thé ting gip d6i quy mo cong ty hién thoi.

Khi Orin tr& thanh tong giam doc, t6i chuyén sang mdt vai tro mo1, t0i goi d6 la vai tro lanh dao. La
chu tich, 61 dong vai tro nhu mot nguoi dan duong, cd ging nhin that xa dé biét dugc diéu gi sap Xay
dén voi ching toi. Toi nd luc don dau moi kha ning canh tranh va hinh dung ra cac thay d01 veé mat
chién luoc ma cong ty s& phai thyc hién. Khi mot quan ly khu vye hay quan 1y cong xuong mudn ai d6
dén nodi chuyén vo1 nhan vién cua ho, dé cing c6 lai cac gi tri cta cong ty, dé truyen Itra cho ho thyuc
hién muyc dich c6t 16i cua doanh nghiép, t0i s& dam nhin nhiém vy d6. Toi danh rat nhiéu thoi gian ghé
tham cac cira hang, quan sat cac thi trudng méi va tao nén niém hing khai cho nhitng ngudi quanh toi.
Mot diéu nghe c6 vé tr¢ tréu la: To1 da tai tao minh thanh mt quan ly va mot nha 1anh dao chuyén
nghiép. Nhung trong tim hon, t6i van 1a mdt ngudi nhiéu mo wdc va 1a mot doanh nhan ludn biét dan
than va tao bao. Toi phai gitr viing thé gidi quan d6 ngay ca khi da phat trién dugc nhiéu k§ ning méi.
Starbucks ciling vay. Chiing toi phai phat trién cac hé théng va cc quy trinh, nhung diéu d6 khong dong
nghia voi viée danh doi bo oc sang tao ctia nhan vién. Néu chung t6i loai bé hét moi ¥ tudong dot pha
bang théi quan liéu vo 1y cua minh, ching toi s& mic phai chinh sai 1Am ma hang trim doanh nghiép
Hoa Ky khac di timg mic trude day.

Pé vitng manh, mdi doanh nghiép phai tao ra mot méi truong lao dong ddy cam himg va nhiéu thir
thach: cho nhitng ngudi nhiéu mo ude, cho nhitng doanh nhian ddm nghi dam lam, cho nha quéan 1y
chuyén nghiép, va cho ngudi 1dnh dao. Néu khong 1am duoc thé, nhiéu kha ning doanh nghiép do6 s&
chi tim thudng nhu moi doanh nghiép tam thudng khac.



To6i quyét tim khong dé diéu do xay ra & Starbucks.
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Pirng dé doanh nhan can thiép vao tinh thin doanh
nghié¢p

Khéng mét hoat dong tdi thiét té chirc nao,
khong mot cugc chan hung cong nghiép ciia bat ky qudc gia nao
6 thé dién ra néu khéng cé cac hanh déng diing cam mang tinh cd nhan.

Harvey A Hornstein, Long can dam trong quan ly

FRAPPUCCINO: SAI LAM LON NHAT MA TOI MAY MAN KHONG MAC PHAI

Viéc giit vitng tinh thin doanh nhin d6i v&i t6i khong miy khé khin; né 1a mot phan ban ning cua toi.
Nhung viéc khuyén khich nhitng ngudi khac & Starbucks suy nghi va hanh dong nhu thé ho 13 cac
doanh nhin trong mot doanh nghiép thi doi hoi phai c6 nhiéu nd luc. Doi khi diéu kho khin nhat — dbi
v6i 161 va nhitng nha 1anh dao nhiéu quyét tim nhu t6i — 1a phai kiém ché ban thin minh, cho phép ¥
tudng ctia ngudi khic ndy mim va né hoa trude khi dwa ra nhan xét hay danh gia.

Nhiéu doanh nhin cting roi vao mdt cai bay: Ho qué chu trong dén tAm nhin cta minh t&i mirc khi mot
nhan vién ndy ra mdt y twdng nio do, nhat 1a mot y twong co vé khong phu hop véi dinh hudng ban
dau, ho ngay lap tirc gac nd sang mot bén. To6i suyt chat nira ciing dd mic phai sai 1am twong tu dbi
v6i mot trong nhitng thanh cong nhét cta Starbucks, su két hop mat lanh ctia ca phé rang sAm mau va
stra ma chung t61 goi 1a Frappuccino.

Chuyén 1a thé nay.

Dina Campion quan 1y mdt quan c6 khoang mudi cira hang trong khu vuc Santa Monica, California va
vung ven. C6 va cac quan ly ctra hang cua c6 dang kinh doanh rat phat dat voi mon ca phé dong da —
cac thirc uong ca phe de dong dam da Von rat duoc ua chudng khi troi chuyén néng, dic biét 1a vao
gidc xé chiéu va budi t6i. Starbucks vén van Pphuc vu cac loai d6 udng latte va mocha da, nhung ngay
cang c6 nhiéu khach hang dén quan yéu cau dugc thuong thirc mot loai d6 ubng pha. Khi b1et
Starbucks khong ban loai ndo nhu thé, ho bo sang cira hang mot d6i thu canh tranh ctia chung t6i gan
do.

Nhitng nguoi 1am viée & cc cira hang phia nam California cta ching toi da nhiéu lan dé nghi dwa vao
menu mdt loai d6 udng pha nhur thé, nhung vi khong coi d6 1a thirc uéng ca phé dich thuc nén ching t6i
tir chdi. Toi 13 ngudi dic biét khong thich ¥ twdng d6. Toi thiy nd 1am x6i mon su toan ven ma ching
to1 dai dién va no nghe co ve giéng mot loai thirc uéng l4c sita & mot tiém thirc dn nhanh ndo d6 hon 1a
diéu ma mot ngudi yéu ca phé chan chinh mong doi.

Thang Chin nim 1993, Dina nhan thay co hdi chimg minh ¥ tudng ctia minh d3 dén. Dan Moore,
nguyén 14 quan 1y ctra hang & vung Los Angeles, di chuyén dén Seattle dé 1am viéc cho bo phan hoat
dong ban 1é. Anh hiéu rd cac nhu cau cta thi trudng nam California, va anh c6 thé nam chic phan
thang & Seattle.

Sau khi Dina tiép can anh va trinh bay y tudng ctia minh, Dan quyét dinh mua mdt chiéc 65y, miy xay



sinh t6 cho c6. D¢ thi diém, Dina chon mot cira hang & khu Thung liing San Fernando, noi khi troi he
cang nong thi khach hang lai cang goi nhiéu loai do uéng pha. Ho lap dit may xay sinh td va bt dau
thur nghiém. Ho khong xin phep hay gi hét ma ctr thé tién hanh, thang hodc lai thac mac khong biét co
vudng vao ric roi nio khong. Mé thir dau tién nay chang miy thanh cong; d6 udng khong du ngot ma
lai hoi lgn con. Dina va Dan dua két qua ban hang 1€n phong thuc pham va nudc giai khat, ho dong y
phat trién mot loai d6 udng pha phu hop dé tiép tuc thi diém.

Pau nim 1994, mot loai dd udng giai khat méi duoc mang dén vin phong t6i cho kiém thir. Loai dd
uong nay chu yéu dung bot ca phé va hoi lgn cgn. To1 nghi rang n6 qua dé, nén cang kién quyet phan
doi hon.

Du vy, nhé lai vu sira khong béo, t0i dong ¥ dé ho dua ra cho khach hang dung thir, bt dau tir thang
Nam 1994. Dina giao du an lai cho Anne Ewing, lic d6 dang quan ly cura hang Promenade Duong s6
3 tai Santa Monica, ngay mot khu thwong mai ngoai tro1 noi du khach va nhirng ngu6i mua sam t& tyu
vao budi chiéu va budi t6i. O mot ving khi hiu 4m nhu thé, ca phé nong khong duoc wa chudng vao
tAm thoi gian nay.

Anne va trg 1y ctia ¢6, Greg Rogers, nhanh chong nhan ra ca hai déu khong thich thirc udng nay. Thay
vi kéu ca phan nan, ho dirng ra nhan trach nhi€ém va cai thién no.

Greg, v4i nghé tay trai 1a nghé si hai, tir trude da lam viéc v6i Anne tai mot cong ty tu nhin California
tirng phat minh ra nhiéu loai thirc uéng trai cay l4c, sinh td, va sita chua, vi thé ho hiéu rd minh s& phai
sang tao nhu thé ndo. Thay vi dung bot ca phé ho sir dung ca phé mdi pha ché. Ho str dung nhiéu thanh
phan khac nhau. Ho kéo dai thoi gian pha ché tr mudi 1én hai muoi 1am gidy. Ho thay doi luong da.
Ho ném moi loai san phdm canh tranh khac. Ho lang nghe phan héi tir phia khéch hang,.

Mua hé nim d6, Howard Behar dén Los Angeles, Dina dua ong dén cira hang Promenade dudng s6 13
va gi6i thiéu hai phién ban khac nhau cua thirc udng ndy — phién ban cta phong thuc phim va nudc
giai khat va phién ban diéu chinh cia Anne va Greg. Khoi phai noi, ong thich loai ctia Anne va Greg
hon, va ong mang vé Seattle dé toi ném thur.

“Chung ta s& phai theo vu ndy théi,” 6ng khing khing. “Khach hang rat thich.”

Giam d6c phong giai khat ctia chung toi mang cong thitc nay téi tham khao ¥ kién mot s6 doi cd van vé
am thuc, ho van dung kién thirc chuyén mon vé thue phélm dé phat trién nd. Ho cho ra doi mot san
pham huong vi tuyét ngon sir dung sita it béo, vi thé nd gion tan nhd da chir khong xop nhu kem. Vao
thang Muoi, ching toi bit dau thi diém loai dd uéng nay tai 12 ctra hang & nam California, mot nira
ding may say sinh td, mdt nira dung may pha mém. Sau d6 ching t6i tién hanh nghién ctru chinh thirc
tai ca ba thanh phd dé c6 duoc cai nhin rong hon vé phia tiéu ding.

Két qua cho thiy san pham dung may xay duoc yéu thich va trd nén phd bién hon rat nhiéu. Khi toi
ném t6i mGi hiéu 1y do. N6 ngon tuyét.

Chiing t6i muén diing mdt cai tén dic biét cho thirc uéng ndy, mot cai tén that phi hop véi Starbucks.
Théng sau nim 1994, khi mua lai Coffee Connection & Boston, chiing t6i thira ké mdt trong nhitng san
phém ctia ho ¢6 tén 1a Frappuccino, mot loai do udng lanh va min nhu tuyét. Ching toi khong thich d6
uong nay nhung cai tén thi qua hoan hao, 10t ta dugc hwong vi ca phé cua cappuccino. Vi thé ching toi
quyét dinh dung céi t#n Frappuccino cho thirc udng minh méi tao ra.

T6i van c6 d6i chat do du. Luc d6 ching t6i dang cong tac cling Pepsi phét trién mot loai ca phé lanh
c6 ga nhe ma t6i tin s€ hira hen rat nhiéu thanh cong. Mac du t61 dong ¥ rang cai tén Frappuccino rat



bét tai, t6i van nghi s& that sai 1dm néu ban no trong cac cira hang cua minh. N6 giéng san pham sira
hon 14 san pham ca phé. Roi lai con ca nhitng chiéc may say sinh t6 kéu ré ré canh cdc miy pha
espresso nira, sao chiing t6i c6 thé 1am thé dugc?

Du vy cudi cung t6i cling phai nhuong bo. Mot 1an nira, cac khach hang da bo phiéu tan thanh, va
nhan vién cua ching toi, nhirng nguoi gan gui ho nhat hiéu rat rd nhu cau ctia ho. Chung t6i dat may
xay sinh t6 trong mot hop kim loai dé giam nhe tiéng 6n, va c6 vé ching ai dé y thiy ca.

Khoang cudi ndm 1994, ching t6i quyét dinh trién khai Frappuccino dén moi ctra hang Starbucks trén
toan qubc. Muyc tiéu ctia chiing t6i 1a chinh thirc ra mat san pham vao ngay 1 thang Tu, trude khi thoi
tiét tré nén nong. Nghe thi c¢6 vé dé, nhung d6i v6i nhirng ngudi trong doi trién khai hoat dong ban 1¢
né 1a nhiém vy hét strc khé khan. Chung t6i ¢6 chua day nim thang dé tan trang lai hon 550 cira hang
khac nhau, dat may xay sinh t6, va dao tao tho pha ché cach 1am céac thirc uéng moi. Chung to1 giao
trach nhiém cho Dan Moore diéu phdi hoat dong niy.

Chang t61 da thanh cong, va Frappuccino ngay lap tirc tré thanh mot ct hit 16n. Khach hang nhanh
chong ri tai nhau vé san phém mo1, cadc khach hang than thiét thi gi61 thiéu nd vai ban be ok. PBac biét,
rat nhiéu phu nit quan tam dén viéc no 1a mot loai dd uéng it béo, va ctr mdi 1an chay bo hay tap thé
duc xong lai tat vao quan goi mot cde Frappuccino. Frappuccino chiém dén 11 phan trim doanh thu
cia mua hé nam do6. No déy cao con sb loi nhuan chung t61 thu duoc, va co phiéu cua chung to1 dat
mirc cao ky luc.

Nam tai khoa 1996, nim tron ven dau tién chung toi tién ra thi truong toan quéc, Starbucks thu duoc
52 triéu d6 la tir Frappuccino, chiém 7 phan tram tong doanh thu ca nim ctia ching t6i. Con s6 52 triéu
d6 la 6 han da chang ton tai néu ching t6i khong tiép thu y kién cac dbi tic ctia minh & California

Toi di sai, va toi rat vui vi diéu d6. Gat bo Frappuccino 13 sai 1dm 16n nhat ma t6i ¢4 may méan khong
mic phai. Cudi ndm 1996, Bussiness Week d binh chon né 13 san pham xuét sic nhat ctia nam.

Va n6 c6 lam x61 mon sy toan ven cua Starbucks hay khong? Mot nguoi theo chu nghia ca phé thuan
tay c6 18 s& nghi thé, nhung dleu quan trong nhat 13 cac khach hang cua chung t6i thi khong.
Frappuccino khong chi 1a thire uong dat gia nhat ctia ching tdi trong nhiing thang o1 burc ma n6 con
gitip mang nhirng nguoi khong hay udng ca phé dén véi Starbucks. Ngoai ra, cang uéng Frappuccino
to1 lai cang thich.

C6 1& diéu dang cha y trong cau chuyén nay 1a viéc ching toi khong dit ning vai trd cua phan tich tai
chinh d6i véi Frappuccino. Chung t6i khéng tuyén vé mot cd van chuyén mon gitp soan thao 10.000
trang tai 1ié¢ hd trg. Chiing t6i tham chi ctng khong tién hanh bat ¢t mot cude thir nghiém toan dién nao.
Khong c6 bo may quan liéu nao dimg chian duong Frappuccino. N6 hoan toan 1a mot du 4n mang tinh
kinh doanh mao hiém thuan tiy, va no da thanh cong, keo theo sy 16n manh cua Starbucks. Tham chi
khi t6i nghi ngd no, nd van tién bude.

Néu chung t6i chi 1a mot doanh nghiép tim thuong, Frappuccino hin da khong bao gior xuat hién. Cau
chuyén vé n6 1a minh ching cho tinh than doanh nghiép van dang ton tai ¢ Starbucks, mot stirc manh
sang tao khién cho khach hang khong ngung quay tro lai voi ching t61 con cac d6i thu thi khong ngimng
that bai. N6 m&i mé. N phiéu lru. N6 truyén lira cho moi ngudi va xam thue o¢ tudng twong ciia ho.

Thang Muo1 nam 1995, Dina, Anne va Greg nhan giai thuong cua Tong, giam d6c Starbucks. Dan
dugc phong danh hi€u quan 14 phi — ban — 1€ cia Nam. Ho at s€ phi cuo1 néu nghe ai vao Starbucks 1a
mot cong ty hanh chinh su nghi¢p va quan liéu.



MOT CONG TY CA PHE BUOC VAO NGANH KINH DOANH AM NHAC NHU THE
NAO?

Subt ndm 1994, mot ¥ twong khac d3 ndy mam tir cp cira hang. N6 ddy Starbucks vao mot ngd r& ma
to1 chang bao gio ¢6 thé tudng tuong dugce: nganh kinh doanh am nhac

Y tuong bat dau chém nd tai Lang dai hoc, mot trong nhiing dia diém dau tién cta Starbucks, mot
trung tam mua sdm véi cac khach hang c6 trinh d§ thim my cao, tu sinh vién dai hoc, gido su, cho dén
nhitng chi hd giau c6. Timothy Jones, quan 1y ctra hang, tirng hai muoi nam lam viéc trong nganh thu
am va anh ciling yéu am nhac nhu ca phé vay

Bay gi0, chiing t6i van dang cong tac ciing Mang lu6i 4m nhac AEL mdi thang lai ra mat chiing t6i mot
“ bang nhac cua Thang’, chil yéu 1a hoa tiu jazz va cb dién. Bat dau vao nim 1998, Timothy dé nghi
dugc dam nhan viéc chon lya bang nhac tir cdc chuong trinh cia AEIL. Chang t61 vui vé déng y. Anh
bat dau lang nghe cac tuyén tip hang thang va thir nghiém nhiéu kiéu nhac khac nhau trong ctra hang
minh quan 1y, danh gia phan Gng cua khach hang vao céac thoi diém khac nhau trong ngay. Dan dan anh
dua thém cac giong ca 16n cua nhac jazz, nhu Ella Fitzgerald hay Billise Holiday, va m& rong cac
dong cb dién. Do so thich c4 nhan va sang kién cua anh, Timothy tré thanh thuéc do Am nhac cua
Starbucks

Hét 1an nay dén lan khac, khach hang tan dwong anh vé nhitng dia nhac ho nghe va hoi xem c6 thé mua
¢ dau. Anh phai bao ho rang day la tuyén tap dic bi€t danh riéng cho Starbucks, va khong c6 ban
ngoai thi truong.

Ciing khoang thoi gian do, AEI da thyc hién mot s6 bang nhac cho chung toi v6i tiéu dé ‘Nhirng Nam
Thang cta Not Nhac Xanh’, su dung cac doan jazz tir nhiing nam 1950 va 1960, hau hét dugc thu 4m

bo1 thuong hi¢u noi tleng N6t Nhac Xanh. Trong do6 c6 sy gop mat cua nhitng ngh¢ si nhac khi vi dai
nhu John Coltrane, Art Blakey, Bud Powell, va Thelonius Mink. Khach hang thich mé.

Mot ngay no, tinh co Jennifer Tisdel, giam ddc tiép thi ban 1é, dang dung bira trua véi mot ngudi ban
tir Los Angeles dén tham, Dave Goldberg. Dave cong tic & phong phét trién kinh doanh mgi ctia hing
thu 4m Capitol Records, chu s hitu N6t Nhac Xanh, va anh néi véi ¢d ¥ tudng quang ba 4m nhac ctia
Capitol thong qua mot cong ty ban 1¢€.

‘Starbucks thi sa0?” c6 d& nghi. ‘Ching t& choi rat nhiu nhac jazz & cac ctra hing ctia minh’.

Y tuwéng ngay 1ap tirc két dinh. Dave da tung nghe cac giai diu N6t Nhac Xanh choi ¢ hé thong cira
hang cua chung to1 va hai nguoi nhan thay trién vong hop tic vo cung 16n lao. Ca Not Nhac Xanh va
Starbucks déu c6 ‘yéu t6 c4 tinh’ trong hinh anh ctia minh va ching t6i ¢6 thé hudng loi nhd su két hop
ctia ca hai. Capitol van dang tim cdch mé rong pham vi khan gia cua minh hon, dic biét 1a dbi voi
nhac jazz, va sé rat ¢6 1oi néu Am nhac cua ho duogc choi & cac ctra hang cua chung t61 thudong xuyén
hon.

Jenifer gioi thi¢u anh vé1 Timothy Jones tai Lang dai hoc. Ho cung nhau khai pha mot y tudong: S€ thé
nao néu Starbucks tong hgp cac ban ghi am xuat sac cua Not Nhac Xanh thanh mét dia CD va chi ban
no tai h¢ thong cac cura hang ciia minh?

Ho trau chudt lai ¥ twong r6i dé xuat nd 1én Howard Behar. Ong thiy n kha hap din nén chuyén tiép
cho Harry Roberts, mdt trong nhitng nha diéu hanh sang tao nhat ma Starbucks tirng c6. La pho tong
giam dbc phu trach quang ba san pham, Hary luon khong ngung tim kiém nhirng san phim méi mé va
sang tao dé dua vao hé thong kinh doanh ciia cong ty. Y tuwdng nay ciling khién Harry vo cung phan



khich, va anh tré thanh ngudi dan dit Starbucks budc vao nganh kinh doanh 4m nhac.

Trude tién chung t6i phai tién hanh mot s6 nghién ciru. Timothy xem lai toan bd cac thé gop ¥ cua
khach hang trong hai nim, 14y tir tat ca cic diém ban 1&, va thiy hang trim khach hang dé nghi ching
toi ban cac dia nhac choi trong cira hang. D6 1a mdt nhu cu rat 16n ma ching tdi chang hé nhan thiy.
Nhiéu khach hang & tudi trung nién, c6 con nho va khong c6 thoi gian luon quanh céc cira hang dia hat,
lugn qua cac album hay ling nghe nhitng giai diéu méi. Nhung néu ho nghe thiy dia nio hay khi
thuong thirc ca phé ¢ Starbucks, ho mudn mua né ngay tai chd.

Thang Mudi Hai ndm 1994, ching toi tién hanh thi diém, Kenny G d3 ghi &m mot album nhac Giéng
sinh c6 tén 13 Miracles (Ky tich), va ching toi tin rang day chinh 1a mot san pham thi diém tuyét voi
tai cac ctra hang ctia minh. Li€u khach hang c6 mua dia nhac nay cung vdi ca ca phé hay khong? Thuc
té 13 ngay khi vira 1én ké, cac CD ctia Kenny da duoc ban sach. Cé vé nhac jazz va ca phé sinh ra 1a
dé danh cho nhau.

Ai da timg dén Hollywood han s& dé y thdy toa nha Capitol Records, mdt cao 6¢ hinh tru tring trong
nhu mét chong dia hat, véi thap nhon ¢ bén trén. To1 con nhd nhiéu ndm trude da ting thay nd va ao
udc duge budce vao bén trong.

Vio ngay 31 thang Giéng nim 1995, tdi thdy minh dang budc vao tdoa nha dic biét d6 cing Harry va
Timothy dé gip Gary Gersh, chu tich va CEO Capitol Records. Anh céc ca si va nhac cong ndi t1eng
treo doc cac hanh lang. Chung toi di qua nhitng phong thu noi Frank Sinatra, Nat King Cole va rat
nhiéu céi tén 16n khac da tirg ghi 4m nhitng bai hat ndi tiéng ctia minh.

Chung to1 di thang may Ién ting trén cung va dugc chao don boi Gary, Bruce Lundvall, chu tich cua
Not Nhac Xanh, va Muo1 hai nha di€u hanh khac.

Hang ghi 4m N6t Nhac Xanh thich mé ¥ tudng cho phép Starbucks tong hop mot tuyén tap cic ban
nhac jazz XUt sic cua minh va ban chung dudi dang mdt dia CD dac biét. Ho nhan théy day la cach
lam song lai nhitng giai diéu N6t Nhac Xanh di cii. Nganh ghi 4m van dang kiém thém nhiéu con
duong khac nhau dé quang ba 4m nhac, vi nhitng cong thirc kinh doanh cii nhur dai phét thanh hay cira
hang biang dia khong thé dén duoc véi rat nhiéu thinh gia.

Chung t6i nhét tri rang viéc cong tac cing nhau s& ¢ 1gi cho ca d6i bén. Chiing t6i quyét dinh san xuat
khoang nam dia CD trong nam ké ti€p, khong chi stir dung cadc chuong trinh mang nhan N6t Nhac Xanh
ma ca cac thé loai am nhac khac tir ca-ta-16 cua Capitol.

Timothy ro1 ctra hang cua minh va bat dau danh toan bo thdi gian cho 4m nhac. Anh phai bo nhiéu
tiéng dong ho lang nghe nhing ban thu am tuyét voi cua nhtng nghé st jazz vi dai. Anh kham pha ra
mot phién ban ddc tiu piano dic biét h1em nguoi biét ctia bai ‘I Get a Kick Out of You” do Nat King
Cole trinh bay. Albumra doi chi sau vai tuan.

Chiing t6i gitr cho du an nay bi mat hét mirc c6 thé dé khién ca thé gidi phai ngac nhién. Mot chuong
trinh khuyén mai 1 triéu d6 la dugc xay dung dé néu bat dugc sy ra doi cta album, véi tén goi Hoa
khiic Not Nhac Xanh (Blue Note Blend). Cac chuyén gia ca phé ciia chung t6i, Mary Williams, Tim
Kern, va Scott McMartin thAm chi con phat trién mot loai ca phé mang tén N6t Nhac Xanh dé lam giau
thém nhitng Am thanh tran ddy cam xuc tim hon ndy. Doi ngil sang tao thiét ké ra kiéu bao bi mau xanh
lo theo phong cach jazz. Thang do, Jennifer va Timothy to chirc cho nhitng ban nhac jazz & cac trudng
dia phuong choi trong hé thong ctra hang cua ching i tai ba muoi tam thanh phd khac nhau. Chung
t01 cling xay dung cac tai li¢u quang ba bén trong cira hang lay tir bao bi CD hay ca phe¢, goi ca cira
hang trong mau xanh lo thuan khiét. Mot s6 quan 1y cira hang con treo trén tran cac ndt nhac xanh lam



bing giay.

Ngdy ra mét ctia Hoa Khiic Not Nhac Xanh, 30 thang Ba nim 1995, tring hop vé6i thoi diém dién ra 18
khai truong ctra hang 16n nhat cta chiing t6i bay gio, tai Astor Place thudc lang Greenwich cua thanh
phd New York. Ctra hang rong 4.000 b vudng, nam ngay vi tri trung tim, c6 tran cao va cira sO & ca
ba phia. Thelonius Monk, Jr., dén dé chung vui, va chung t61 dugc thudng thirc mot man biéu dién dic
biét ctia nghé si nghi Am cho N6t Nhac Xanh Benny Green, Dave Olsen va t6i dimg d¢6 ¢am chim trong
khong gian jazz, cling nhu Gray Gersh va Bruce Lundvall

Tuy hing khai 1 thé, ching t6i van khong biét khach hang phan tng ra sao. Thuong thi cac cua hang
ban 1¢ nhu ching t61 khong ban dia CD, va c6 1€ chiing t61 chi ban dugc tam 10.000 dia 1a cung.

Két qua 1, Hoa Khiic Not Nhac Xanh ban duge dén 75.000 dia trude khi can ngudn, va ching t6i van
tiép tuc nhdn dugc cac cudc dién thoai hoi mua ching, tr SanDiego cho dén Atlanta, Ralph Simon,
bay gio la pho tong giam d6c Capitol Records bao chung 161, chi it tuan sau khi dia nhac dugc phat
hanh, rang 1& ra n6 da lot vao Top 10 cac bang xép hang nhac jazz ctia Billboard néu s6 lugng ban ra
dugc tinh nhu moi album binh thudng khac.

Ciing trong nim do6, chung tdi san xuat thém ba CD tuyén tip nita, tiép d6 12 sau CD trong nim 1996,
mo rong tir jazz sang nhac c6 dién va blues. Thang Tu ndm 1996, khi chiing tdi gidi thidu album Not
Nhac Xanh II, ching toi t6 chirc mot su kién tai Seattle v6i tén goi ‘Hot Java/ Cool Jazz’, mdi nhirng
bannhac jazz ¢ cac truong dia phuong dén biéu dién ¢ khu trung tAm, c6 ca mdt ban giam khao 1a cac
nhac cong ndi tiéng trong ving. Nhiéu 1an, chung toi con gdy dugc quy cho cac chuong trinh am nhac
ctia nhitng truong ndy, day cling 12 cach ching t61 mudn chia sé véi cong dong. Thanh cong 16n thir hai
cua ching t61 ra doi1 vao mua he nam 1996, cung vo1 Hoa Khuc Blues (Blending the Blues), 1a mot
tuyén tap blues phong cach Chicago kinh dién, bao gdm cac giong ca lén nhu Howlin® Wolf, Etta
James, va Muddy Waters.

Budc tién dot ngdt vao nganh kinh doanh am nhac nay c6 phu hgp vo1 mot cong ty nhu Starbucks hay
khong? Toi s& khong ngan ngai dap 10 1a c6. Mot mit, né giup diy manh doanh thu, dic biét 1a vao
thang Tu ndm 1995, thang phat hanh Hoa Khiic Not Nhac Xanh. Nhung quan trong hon hét, n6 chuyén
tai mot thong diép dén cac khach hang rang chung t6i sé tiép tuc khién ho ngac nhién va hai long bang
nhitng san pham ddc dao ma ho khong bao gid ngd dugc & mot ctra hang ca phé.

Viéc ban cac CD am nhac khong phai 13 mot chién thuat marketing ap dit tir cap trén. Y tudng ndy xuét
phét tir hé théng cira hang ban 1¢. Pay 1a vi dy minh hoa hoan hao cho tinh cach cua Starbucks, mot
tinh cach dang dan trudng thanh trong su hoa hop v6i khach hang. N6 1am ting thém sy 4m ap trong
khong gian ma moi nguo1 don doi khi ho dén véi cac cira hang cua ching to1. Va no mot lan nita cho
moi nguoi thay rang ching t6i sin 1ong mao hiém vi mot ¥ twdng méi mé néu ndé cham dugce dén cac
gi tri thAm my cua ching toi.

T6i nhan ra nguoi ta rat dé nghi rang mot ngudi so vai 25.000 do-la dbi tac ciia chung tdi chi 1a con
s6 nho nhit. Nhung ca Dina va Dan, Anne va Greg, Timothy va Jennifer, & nhitng cap do hét strc khac
nhau, déu d minh chimg rang ching t6i hét strc chan thanh khi noéi minh tin va gia trj cta viéc khuyén
khich cac sang kién. Thay vi ap dat tinh thén doanh nhén ctng nhic 1én nhin vién va c¢d tim cach héi
sinh nd, nhu nhiéu cong ty van lam, t6i tin rang chung toi nén nudi dudng nd ngay tur khi bat dau tuyen
mot nhan vién moi. Bang kinh nghiém cuia ban than, to1 blet rd cam giac s& thit vong thé nio néu y
tudng tuyét voi ma ta hét 1ong tim huyét lai bi gat bo boi cap trén.

Rét c6 thé ngudén cam himg quan trong nhat cia trong lai Starbucks dang wom mam trong bd ndo ciia



mdt tho pha ché méi vira dau quan cho cong ty ngay hom qua. Toi hy vong d6 1a sy that.
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Hay né lwe 1am méi ban thian ngay ca khi ban dang thanh
cong

Dé tién buoc di dau, hdy luon san sang nhitng y tuwong moi
bén duoi doi canh dang rong mo cua ban.

Rosabeth Moss Kanter

Khi ban thit bai, nhu cau lam méi ban than 1a vo cung dé hiéu. Tinh trang hién tai khong mang lai két
qua, va ban budc phai thay doi.

Nhung ching ta hiém khi thdy minh phai nd luc 1am mdi ban than néu dang trén dinh thanh cong. Khi
moi vi¢c dang dién ra tr61 chay, khi cac fan ham mo dang ho reo dn murng trén khan dai, tai sao lai
phai thay do1 cong thirc chién thiac co chir?

Cau tra 101 don gian 1a: Vi thé giéi dang khong ngirng thay d6i. Ctr mbi nim, nhu cau va khau vi cta
khach hang lai thay d6i. Canh tranh ting cao. Nhan su thay doi. Quan 1y thay d6i. C6 dong thay doi.
Chang c6 gi c6 thé dimg yén méi méi, du la trong kinh doanh hay cugc song, va ctr khu khu gitr lay
tinh trang hién tai sé& chi dan t6i bat hanh ma thoi.

O Starbucks, chiing t6i van ludn dit myc tiéu xdy dung mot cong ty di sttc manh dé phat trién bén
vitng trong tuong lai dai han. Chung t6i dan kham phé ra rang su bén viing ¢6 lién quan truc tiép toi
viéc lam mdé1 ban than. Tham chi khi cudc séng c6 vé di hoan hao 13m rdi, ban van phai mao hiém va
thyc hién budce nhay 1én mot tAm cao hon, néu khong ban sé€ dan tudt doc tré nén ty min ma khong may
may nhan ra.

Nam 1994, Starbucks thuc hién budc chuyén ddi mo hinh 1an tht hai trong lich str ctia minh. Lan trude
1a viéc dua thém viéc phuc vu nudc giai khat bén canh ca phé hat, khd1 sy ndm 1984. Sau d6 chiing t61
khong chi ban ca phé ma ban ca trai nghiém ca phé nira. Budc chuyén thir hai xay ra khi chung toi
bung ra khoi bbn burc trong cira hing va phat minh ra cac cach thudng thirc ca phé méi, tir nude giai
khat dong chai, kem, cho dén cac san pham sang tao khac.

bay khong hé 1a mot nudce co tw nhién, cling khong co gi bat budc chiing 61 phai thuc hién nd. N6 1a

mot n0 lyc ¢o chu dich nham dén dau thoi dai, dé tao ra mot tuong lai khong ai c6 thé tudng tuong
duoc, ma van git virng cac gia tri c6t 16i ctia minh.

PHAI CO CAI NHIN SANG TAO MOI CO THE TAI PHAT MINH MOT SAN PHAM PA CcU

Ca phé d3 t6n tai ngdt nghét mot ngan ndm. Liéu ta c6 thé tai phat minh né duoc khong? Pay khong
phai la cau hoi ching t61 bo nhiéu thoi gian suy nghi trong nhirng giai doan dau cua Starbucks. Chung
toi tin rang minh d3 ¢ loai ca phé ngon nhat thé gisi roi.

Thé nhung bat cir mdt cong ty 1y san pham lam dinh hudng nao ciing phai khong ngimng tai phat minh



san pham c6t 161 ctia minh néu mudn ton tai va 16n manh. Hay héi Andy Grove & Intel, ngudi cir mudi
tam thang lai 1am 161 thoi1 ca mot thé hé may tinh ca nhan khi phat trién dugc mot con chip vi xir ly
maoi.

Chung t6i d4 danh nhiéu thoi gian suy nghi vé viéc 1am moi va thac day cac yéu t6 khac nhau ctia
Starbucks, tir thiét ké ctra hang, cach bai tri 1an bao bi, cac loai do uong espresso, cac cong thirc pha

ché ca phé, tham chi ca nhirng san pham moi nhu dia nhac j Jazz. D6 van 1a mot bude tiép can truyén
thong, du ching t61 c6 khoac 1én n6 mdt chiéc 40 sang tao dén dau.

Chiing t61 dé thyc sy tai phat minh trai nghiém ca phé tai Hoa Ky, nhung chua bao gio nghi dén
chuyén tai phat minh ca phé. Phai dén khi mot nha nghién ctru mién dich hoc xuat hi¢n chiing t61 mo1i bi
thuyét phuc.

Nam 1988, Don Valencia bat d?lu thir nghiém véi ca phé. Toi ,chéng bao gio biét duoc tai sao anh lai
chon ca phé. Nhung that may man cho chung t61 khi anh 1am thé.

Pugc dao tao tai khoa sinh hoc té b2o thudc Pai hoc California & Davis, Don dvé séng lap va diff:u
hanh mdt doanh nghiép sinh hoa tai Sacramento véi t€n goi Immuno Concepts, dé kiém thir va chan
doan cac bénh tu mién dich, nhu bénh lao da hay thap khép. Trong qua trinh nghién ctru sinh hoa, Don
da thuc hién viéc tach cac phan tir ra khoi cac t€ bao trong co thé ngwo1 ma khong pha huy chung.

Mot ngay no, hing chi, anh quyét dinh ap dung mot trong sb nhiing ky thuat d6 1én ca phé. Anh kham
pha ra rang anh c6 thé giit dwoc mui vi va huong thom trong mot chiét xuat co dic.

Ban than Don khong phai nguoi thich udng ca phé, nhung hang x6m ciia anh thi thich mé. Mdi sang lac
bay rudi, anh lai danh thirc ho ddy va dat hai ly ca phé trén hang rao nha ho. Mot ly 1a ca phé pha che
binh thuong, 1y kia dugce lam tir chiét xuat ca phé cua anh.

“C6 gi khac nhau khong?” Don s& héi ho nhu thé. RAi anh tiép tyc cai thién k¥ thuat nay cho t6i khi
hang x6m khong thé phan biét dugc nira.

Khi Giang sinh dén, vo Don dé nghi anh mang it chiét xuat ca phé lam qua tang bd me c6 & Seattle.
Trong chuy€n tham nay, hai v chong ghé qua ctra hang Starbucks tai khu Chg Pike Place. Day la lan
dau tién anh ti€p xuc vdi Starbucks.

Hoi ngrong nghiu mot chut, anh 161 ra mot mau chiét xuat cia minh va nhd cu tho pha ché hoa n6 voi
nuoc roi ném thir. Cac tho pha ché rat nghi ngd, nhung ho van dong y thir. Ho pha cho anh cbc ca phé,
ngtri thir, roi can than nhap mot ngum.

“Ciing duoc,” ho nodi. “Nhung chiang c6 gi gidng Starbucks ca.”

Don con nh¢ cai cam giac khi anh budc ra duong, hét st nan long. Vo anh muon biét c6 chuyén gi
xay ra voi coc latte cua ¢6. Khi anh quay lai ctra hang, mot sb tho pha ché van dang xem xét cdc ca
phé ban nay.

“Céc anh chang bao né khong ngon con gi,” Don néi.

“Khong,” ho thtra nhan, “thuc su no rat ngon néu la m@t 1031 chiét xuat ca phé. Anh lam tur 10211 ca phé
g) v i 1 “
nao Vay.;”

Don van ludn dung cac hat ca phé & mdt cong ty khac. Thé nén hoc ban cho anh mot cin ca phé
Sumatra, mot trong nhitng loai ca ph€ ban chay nhat ctia ching t6i.

Anh hira s& c6 ging 14y chiét xuit va giri lai cho ho.



Hét strc phan khich, anh tr& vé Sacramento va lao vao thir nghiém ca phé Sumatra cta Starbucks. Khi
da thanh cong, anh giri mot mau thir dén ctra hang Pike Place bang duong chuyén phat nhanh.

Ha1 hom sau, Don nhan dugc dién thoai tir mot trong cac chuyén gia ca phé cta ching t6i. “Téi ném
r61,” dng nodi, “day la mot cudc cach mang. T61 khong biét cdu c6 nhan ra minh dang s& hiru mot thir
tuyet vOi dén thé nao khong.”

Ngay ké tiép, anh nhan dugc dién thoai cua Dave Olsen. “Thir nay ngon dén bat ngo, néu cau ma &
Seattle thi chung t61 s€ rat vui dugc trao do1 voi cau doi dieu.”

Ngay hom sau anh nhan dugc dién thoai cua to1. T61 bao to1 can gdp dugc anh cang sGm cang tbt.

Mot ngay trude do, Dave da dén van phong t6i cung mot tach ca phé ma anh bao 1a Sumatra. Khi anh
khang khang bao t61 uong thir, t61 doan chirng anh vira kham pha ra mdt cai gi d6 mé1 mé.

“Cau thiy n6 thé nio?” Dave hoi.

“Tuyét 14m,” t6i ndi. “Loai m&i a?”

'9’

“Khong,” anh noi. “No van la loai ching ta ban & cira hang, nhung dugce lam tr mot chiét xuat!

Vai ngdy sau, t6i bay dén Sacramento gip Don Valencia. Anh c6 d6i mét niu cuong nghi va sy hao
hirg tha vi van thdy o 1p tré. Ching t6i nhur hai dira tré da sin 1ong xdy dung toa thanh 16n nhit thé
giéi. Nha khoa hoc ndy nam giir chia khoa dan t6i twong lai Starbucks, ngay tai cin bép nho nha cau.
T6i dé nghi anh ctng hop tic véi Starbucks.

Viéc 16i kéo Don cuing hop tac khong phai chuyén dé, vi anh d3 theo dudi sy nghiép hoa hoc va khong
mudn bé nd. Thém vao d6, day ciing khong phai thoi diém thich hop d6i véi Starbucks. Nam 1990,
ching t6i chi vira méi kiém duoc nhitng dong 13i dau tién. CHung t6i dang trong giai doan chudn bj
cho mdt vong kéu goi von tu nhan mdi va van dang nd luc giai quyét cac van dé & Chicago. Hoi dong
quan tri Starbucks mudn t6i tip trung vao viéc md rong ban 1&, vi day 1a diéu trong yéu dbi véi thanh
cong cua cong ty.

Ho1 déng quan tr1 khong méy khi tir chdi cac dé xuét cua toi, nhung ho gat qua mdt bén chuyén lam an
v6i Don Valencia. Toi that vong khung khiép, vi tdi c6 thé hinh dung vién canh twong lai vé cac san
phim ma cong nghé niy c6 thé mang lai. Nhung ho lai cho rang ¥ tudng clia cau Ay s& lay di rat nhiéu
thoi gian va tién bac ctia Starbucks trong khi wu tién hang dau cta chung t6i 12 phat trién nhanh chong
trudc khi cac cong ty khac bat dau rap khuon ching toi.

Don lai binh than hon khi nghe tin nay; cong ty anh van dang 16n va ngdn hét toan bo thoi gian. Nhung
trong nhing nam tiép do, chung t6i tiép tuc giir lién lac. Chiing toi giri cho anh rat nhidu ca phé va mot
chiéc may pha espresso, con Don thi ky Giang sinh nao ciing dén Seattle thaim chung t6i. Dave va toi
ngay cang than v4i anh hon.

Thé rdi vao mua xudn 1993, chung t61 thuc hién budc mao dau chinh thic. Luc do Starbucks da
truong thanh véi gan 150 triéu d6-la doanh thu va 250 cira hang & 10 ving khac nhau. Cong ty di 1én
san v4i nén tang tai chinh manh mé hon. Chiing t6i cudi ciing di ¢ thé thanh 1ap co sé Nghién ctru &
Phat trién ndi bd cua riéng minh.

Tham chi dén luc d6, Don van khong phai 1a mdt quan co tat thing. Moi nguoi khuyén toi rang, néu
can tuyén mot ai d6 vao phong Nghién ctru & Phat trién, phai tuyén mot chuyén gia Nghién ciru & Phat
trién dang cap thé gidi. Chir con mot nha nghién ciru mién dich hoc? That kho bién giai chuyén lam
sao mot nguo1 trong linh vuc mién dich hoc lai ¢6 thé gia tang gia tri cho vi¢c theo dudi san phém moi



cua mot cong ty ca phé.

Nhung tyr than toi biét rang chinh su thiéu kinh nghiém vé ca phé cua Don lai chinh la mot trong nhirng
yéu t6 khién anh 1a mot ing cur vién ly twong. Ching 01 khong can nhiing nguo1 chi biét chti mili vé
qué khr. Cac két qua phi truyén thong thudng xuat phat tir nhitng ngudi cé thé tu duy sang tao. Ban
khong thé tim ra mdt nguoi nhu thé néu ctr khing khing nhin vao bén trong chiéc hop.

Don vira budc sang tuéi bon muoi va thue sy dang tinh dén chuyén thay doi cong viéc. Nhung anh
khong mubn dau quan cho chung t61 chi dé vui dau vao mot san pham. Anh bao sé& chi dong y. dé nghi
ctia Starbucks néu anh c6 thé phat trién mot tim nhin chién lwoc dai han va duoc hd trg bang mot
phong thi nghiém vo1 cac nha nghién ctru trong mot ban chirc nang moi. Sau nhleu phién thdo luan,
cudi cung Don ciing trd thanh phé tong giam déc phu trach Nghién ctru & Phat trién vao nim 1993.

Chiét xuat ma Don 1an dau tién tao ra trong cin bép ¢ Sacramento cta minh di mé ra nhiing thé gidi
moi cho Starbucks. N6 cho phep chung t6i gitr dugc chinh xac huong vi cua ca phé twoi moi pha lam
thanh phan chinh trong mot loat cac san phim mé1i, bao gom bia ca phé, kem ca phé, cac loai do udng
dong chai udng lién.

Nim 1996 chung t6i dau tu vai triéu do-la dé xdy dung mot Trung tim Ung dung Tai nguyén Cong
nghé cho Don. Trong mdt khu vuc mat trén ting bay toa nha cua chﬁng to1, anh dugc trang bi bay
phong thi nghiém cung ba muoi nha khoa hoc va ky thudt vién lam viéc véi cac cong ngh¢ tinh vi nhu
sac ky khi, sac ky long cao ap, va dién di qua mao dan. Hay hoi Don xem nhirng thir d6 ¢6 nghia la gi!
Mot s6 thiét bi tham chi con rat hiém thiy ngay ca ¢ nhirng phong thi nghiém t6t nhat trén thé gidi.

Cung luc do, chung t61 danh hon 4 tri¢u do-1a xay mot nha may thir nghiém tan thoi, dat trong gara xe,
dé san xuat chiét xuat va kiém thir cac cong nghé méi khac. Ban dau chung t6i chi dinh thyc hién cac
mé thir nho, nhung khi cac san pham méi nhanh chong nong sbt trén thi truong, ching t6i phai chuyén
sang cac cAp do san xuat thurong mai.

Pay 1a diéu thuc su khac thuong: mot cong ty ca phé, tuyén dung cac nha khoa hoc va dau tu hang triéu
do cho Nghién ctru & Phat trién.

No khac xa espresso.

N6 khac xa mién dich hoc.

Cai ma no khong con cach xa nira chinh 1a thi truong.

DPIEU PHAI PANH DOI BE CHUYEN SANG MOT MO HINH MO

Tuy xuét sic vé mit khoa hoc chuyén mén 1a thé, nhung Don Valencia chua c6 kinh nghiém doc 1ap
phat trién mot san pham throng mai. Budce di nay doi hoi cong ty phai thuc hién mdt nude co quan
trong — mot mdi quan hé doi tac ma ban dau khong miy ai c6 thé hinh dung ra.

Nam 1992, t61 tham du mdt cude hop t6i-mat tai Purchase, New York, trong can phong bé thé 14t 26 gu
ctia hoi dong quan tri cong ty PepsiCo. Thép tung t6i 13 George Raynolds, bay gior 1a phé tong giam
dbc cao cap phu trach marketing cua Starbucks, timg muoi ba nim 1am viéc cho Frito Lay va Taco
Bell va biét Pepsi rat rd.

T6i tiép can Pepsi theo dung cach ma to1 tlep can moi m01 quan hé ddi tac khac cta Starbucks: trudc
hét phai tim dung ngudi. Chung to1 sap xép gap mat tong giam dbe ‘Pepsi-Cola Bic My, luc d6 1a
Craig Weatherup. T6i da nita phan dinh ninh rang mot nha diéu hanh cip cao & mdt cong ty 33 ty do-la



s& md pham, xa cach, khong than thién, va ra vé quan liéu, thé nén to6i hét strc ngac nhién khi Craig lai
té hién hoan toan trai nguoc: mot nguoi than thién, am ap va chan thanh, biét thuc su tran trong tinh
than dan than sang tao. Craig va t6i nhanh chong hinh thanh mot méi quan hé tin tudng va tén trong 1an
nhau, diéu ndy vé sau to ra vo cing quan trong d6i v4i su hop tac gitta hai cong ty.

Ban dau, ca hai ching t6i déu khong biét Pepsi va Starbucks s& phdi hop cung nhau nhu thé ndo.
Nhung toi biét phai c6 cach ndo d6 giup tin dung stirc phan phdi khong 10 ciia Pepsi dé mé rong
Starbucks ra khéi cac ctra hang ban 1é va dimg vao mot vi tri néi bat hon trong thi trudng chinh théng,
Craig dé xudt ching t6i nén thao ludn voi nhom nude-giai-khat-méi cta Pepsi — 13 nhém timg phat
trién va tiép thi thanh cong cac san pham giai khat dong chai cho Lipton va Ocean Spray.

Trong sudt chuyén di dén Tokyo ctia minh vao ndm 1991, t6i d& kham pha ra cac loai nudc giai khat
lanh uéng lién c6 ca phé pho bién dén thé nao & Nhat Ban, du 1a dong chai hay dong lon. Nguoi Nhat
tiéu thu 8 ty d6-1a cho cac loai d6 uéng ndy mdi nim, khoang mot phan ba tong mirc tiéu thu ca phé cta
ho. Trai lai, béy gid con sb nay chi von ven 50 tri¢u do-la tai Hoa Ky. Coke da tim ra mot thi truong
tiém nang tai Nhat Ban cho loai ca phé Georgia cua ho, va t6i tin chic néu Starbucks c6 thé tao ra mot
san pham tuyét voi hon, ching toi s& thanh cong ry rd tai Bac My va cubi cung 1a ca thé giéi. Toi biét
ching t6i can mot ddi tic co strc phan phdi qudc gia manh mé dé gitp chung t6i budc vao lanh dia
ndy; 1am gi c6 ai xudt sic hon Pepsi?

Thang Bay ndm 1993, vao ngay 1am viéc dau tién cua Don Valencia tai Starbucks, ching t6i t6 chirc
cudc tiép xic dau tién voi bo phan nude-giai-khat-méi cua Pepsi. Don thdm chi con chua c¢6 phong
1am thi nghiém, hudng ho 13 mot d6i ngii hd trg. Nhung khi kha ning san xudt mot san phim ca phé
dong chai dugc dé xuat, anh va chuyén gia ca phé Tim Kern bat dau thir nghiém ngay 1p tuc.

it thang sau, cuing v&i nhom Nghién ctru & Phat trién ciia Pepsi, ho phat trién dugc mot thirc udng ca
phé tuyét hao, 1am tir chiét xudt do Don tao ra. N6 ngon hon han ca phé Georgia hay bat cir loai ca phé
lanh nao khéc trén thi trudng. Ching t6i hy vong n6 sé& trd thanh san phim dau tién trén thi trudng cé
kha ndng tai xac lap trai nghiém thuong thire ca phé tai Hoa Ky.

Pepsi rat hing thi, va ching tdi cling vay. Ching t6i 1ap ra mot doi dic nhiém, nghién ciru thi trudng,
va thao ludn vé cac lua chon khac nhau. Starbucks bé nho, véi doanh thu hang ndm chi hon 200 triéu
do6-la, budc vao ban dam phan lién doanh nam muoi-ndm muoi voi Pepsi, mot cong ty quy mo lon
hon gip tram lan. Pepsi co stic manh thi truong khong 16 va mdt triéu diém phan phoi, nhung ho dong
y trao cho chiing toi mirc d6 chu quyén kha 1on ddi véi thuong hiéu va céc cong thirc san pham.

Thang Tam ndm 1994, Pepsi va Starbucks cong khai tuyén bd hinh thinh Hop tac Ca phé Bic My, véi
muc tiéu tao ra cac san pham ca phé phan phdi dai chung, bao gom céc thirc uéng ca phé dong chai
hodc dong lon.

Tir ngoai nhin vao, méi lién doanh niy c6 vé hoi ky quic, khong miy nhat quan v6i hoat dong kinh
doanh ¢t 18i cua Starbucks hay Pepsi, mot sy thir nghiém khac thuong kho 10ng tac dong mot cach
hiéu qua 1én két qua kinh doanh ctia ca hai. Nhung t6i c6i n6 1a mot budc chuyén d6i mé hinh dot pha,
mot dau hiéu cho thiy hoat dong kinh doanh ctia chiing t6i c6 thé tién hoa theo nhitng chiéu hudng bat
ngd. Muc dich kinh doanh c6t 151 ctia chiing t6i hién nay 1a mo rong ra mot vong tron déng tim c6 ban
kinh 1én hon: Céc san pham dya trén ca phé.

Piéu ndy dong nghia voi viée gd bo nhitng hing rao che chin cac cira hang ctia ching t0i, noi ching
t6i c6 thé chic chan kiém soat duoc chit luong va khong gian thudng thirc, roi tién vao kénh phan
phdi méi khong it rai ro. N6 dong nghia véi viée tao ra cac san phim mang thuong hiéu Starbucks



nhung khong dugc ban truc tiép boi Starbucks. N6 dong nghia véi viée phdi hop cung cac dbi tac lién
doanh v&i nhiéu van dé khac nhau. N6 ciing dong nghia véi vige ti€p can dugc nhi€u khach hang tiém
nang hon.

Tuy ching t6i hét thay déu nhan thire dugc nhing rui ro lién doi, nhung gan nhu khong ai danh gia
dung nhitng nhap nhang va réi ram ma mot moi quan hé nhu thé s& budc chiing toi phai doi mit.

Chang han nhu, dd c6 khong it tranh cii vé mirc 46 hip din ctia ca phé lanh. O Nhit Ban, moi ngudi
da quen v6i1 no, ho tham chi C(‘)p mua ca ,phé tor may ban hang tu dong. Nhung & My, ca phé lanh luon
bi coi 1a thtr nude lg dang b1 d6 xudng cong.

Nhiéu nguoi nhian dinh Pepsi va Starbucks 13 hai d6i tac khong phu hop. Starbucks 16i cudén nhitng
khach hang tri thirc v6i tham my khat khe, con Pepsi lai huéng dén dai bo phan nguoi tiéu dung.
Nhitng nguoi theo chii nghia thuan tiy trong nganh kinh doanh ca phé cdo budc rang ching t6i di ban
dtt linh hon cta minh.

Trén thuc té, mbi quan hé cua ching t6i vao thoi gian dau vo cung kho khin, van hoa hai bén va cham
nhau manh 1iét 1am rung chuyén hé thong nhan su cua ca hai cong ty. Sy cang théng gitra Pepsi va
Starbucks vuot ngoai du doan, ¢ 18 vi ching tdi dén voi méi lién doanh nay bang cac ly do khac
nhau. Starbucks tim cach dya vao hoat dong phan phdi cua Pepsi, trong khi Pepsi mudn dua vao chit
lugng va su toan ven vé thuong hiéu Starbucks. Do quy mo khong 16 ctia cong ty ho, nhan vién Pepsi
cO xu hudng bi I¢o 1ai bdi cac quy trinh va chi chu tdm vao ting du an mdt, trong khi nhan vién
Starbucks lai ¢6 xu hudng thyc hién nhiéu du an ciing mot ltc. Pepsi 16n dén ndi mot ban chirc ning
c6 thé can du vao mdt du an ma cac ban khic khong hé hay biét, day 1a diéu ching t6i kham pha ra khi
Pepsi International tuyén bd lién doanh tai Trung Quédc vdi Maxwell House.

Nhung nhitng khac biét c¢6 thé bd sung cho nhau, mién sao mdi bén tran trong nhitng gi ddi phuwong
mang dén ban dam phan. Thay vi dau tranh cho dén khi mot bén glanh phén thang, ching t6i nd luc giai
quyét cac bat dong bang thién chi va hudng to1 cac giai phap tdi vu. Ching t6i hoc cach tran trong sy
khac biét thay vi buc bdi vé nd, va theo thoi gian bat dau két hop an ¥ v6i nhau hon. T61 danh gia dac
biét cao vai tro cua Craig Weatherup, hién la Chu tich Cong ty Pepsi-Cola Toan cau, Brenda Barnes,
tong giam doc Pepsi-Cola, Mark Mangelsdorf, giam d6c diéu hanh lién doanh, va Brian Sweete, phy
trach marketing, d6i v&i thanh cong cia mdi quan hé hop tac nay, vi ho nhan ra gia tri dai han cta du
an lién doanh va thuong hi¢u Starbucks.

Thé nhung nd luc dau tién cua chung t61 lai that bai. Mazagran la mot loai ca phé da c6 ga nhe muon
tén ctia mot binh doan 16 duwong Phap qudc dong tai Algeria vao thé ky mudi chin. Khi chang t6i thi
diém thi trudng & nam California vao nim 1994, san phim nay dwa dén nhitng phan héi trai nguoc.
Mot s rat thich nd; nhitng ngudi khac lai ghét nd. Nhiéu khich hang sén sang thir san phim nay vi
thuong hi¢u Starbucks, nhung Mazagran khong mang lai cho khach hang sy hai long nhu chung toi
mong mudn. Cudi ciing ‘chung to1 that vong nhan ra rang san pham minh t6 ra qua tiéu nhugc, néu cé
thanh cong cling phai mat rat nhiéu thoi gian boi dap tir tir.

Pepsi vo cuing kién nhdn. Néu Craig Weatherup va toi khong c6 duge modi quan hé thang thin von cé
ngay tir dau, hin moi chuyén di két thuc. Nhung ching toi tin nhau va chic rang trién vong hop tic s&
1a rat 1on.

Vi thé chung t6i tiép tuc c¢b ging cho dén lic tim ra mdt phuong phap hiéu qua hon, vao nim 1995.
Frappuccino da tr¢ thanh mot cu hit I6n mua he nam do, 161 kéo hang van khach khong phai nguoi
thich ca phé, khién céc cira hang ciia ching tdi luén chat niém khach vao gidc xé trua va nhitng thang



nong trong nim, von 1a thoi dlem kinh doanh khong hiéu qua ddi voi nganh ca phé. Mot ngay no, gilra
phién thao luin cing thang vé tuong lai ctia Mazagran, tdi noi: “Sao ta khong phat trién mot phién ban
Frappuccino dong chai?” Céc nha diéu hanh phia Pepsi ngay 1ap tirc tin dong.

Di dén ¥ tudng nay 1a chuyén dé. DBé thuc sy dua Frappuccino vao cac chai thuy tinh va bay ban &
siéu thi mdi 1a chuyén kho. Tai cac cira hang cta ching i, Frappuccino duoc pha ché bang cac may
xay sinh td, véi da bao. Ching ciling c6 chira sita, mot thanh phan c6 tudi tho bao quan kha ngin. Mot
vai nd lyc ban dau thit bai, hwong vi rat té. Phai mat nhiéu thang thir nghiém trudc khi cac d6i Nghién
ctru va Phét trién phdi hop cua chung t6i cho ra doi san pham Frappuccino dong chai ngon duoc nhu
pha ché & cira hang. Sau khi hoan thanh, t6i biét san pham nay chic chin s& gianh chién thing.

Chiing t6i virng tin vao san phim cta minh t6i mirc thim chi con khong thi diém thi truong trudce.
Pepsi tang toc hoat dong san xuit nhanh hét mirc ¢ thé, nhung du vay ching t6i van chi c6 thé cung
cap du hang cho céc siéu thi khu Bo Tay vao mua hé nim 1996.

Phan (mg ctia thi trudng khién ching t6i choang ngop. Trong vong it tuan dau tién ra mat Frappuccino
dong chai, ching to1 da ban duoc gap muoi lan sb luong dy toa n. Chung t6i khong thé san xuat kip dé
dap g nhu cau thi truong. Cac siéu thi lién tuc hét hang, va khach hang phat cudng vi diéu d6. Chung
t6i phai hiy bo moi chién lugc hd trg marketing.

Ca Pepsi cling choang voang, Frappuccino day nhanh gap doi toc d6 thi diém ma ho du bao — va ting
hon 70 phan tram phan hoi tich cuc tir phia khach hang, vuot xa nhiéu san pham nudc giai khat Poi
md&i khac. Doanh s6 Frappuccino ngang bang hodc thim chi con vugt mat doanh thu ban dau cia
Lipton hay Ocean Spray. Rt cudc, chung t6i budc phai rat ching xudng khoi céc ké hang cho dén khi
c6 thé tang kha ning san xuat clia minh.

Frappuccino dong chai 1a mot thanh cong 16n ma chung t61 van ludn ky vong. N6 dua ching toi dén
vGi cac siéu thi va nganh kinh doanh nuéc giai khat udng lién.

Subt mua he, ching t6i thudng xuyén tiép xtic voi bén Pepsi dé déanh gia muic ting cau bat ngd va
ngudn cung thiéu hut. Thang Chin, chung t6i thong nhit quyét dinh dau tu hang triéu d6-la nhim ciing
lac xay dung ba xudng dong chai 16n cho Frappuccino. Pay 13 khoan du tu don 1é nhit ma Starbucks
tng thye hién. Voi viée cac siéu thi tiép tuc phat st vi san pham nay, chung t61 Ién ké hoach trién
khai ra thi truong toan quc vao mot ngay mua he nam 1997. Mot 1an nira, chiing t61 hudng t6i mot
muc tiéu tudng nhu vugt ngodi tim véi. Nhung ching toi tur tin rang minh c6 thé thanh cong.

DAU LA CACH GIUP TAVUA GIF broC BAN SAC VADOT PHA SANG TAO?

Gia tri cua thuong hiéu Starbucks 1a mot tai san vo gid. Moi quyét dinh ctia chiing t61 dua ra phai gop
phﬁn vao su bén vitng va dac biét ctia no. Boi thé mdi 14n tao ra mdt san phém mo1i, chung to1 phai can
nhic nhitng rii ro c6 thé xdy ra. Néu chiing tdi thu hut duoc khach hing bang cic san pham sang tao
ctia minh, Starbucks c6 thé phat trién ruc r&. Nhung ching toi phai dam bao rang minh khong lam gi
anh huong ti€u cuc dén sy toan ven cla thuong hi¢u Starbucks.

Viéc tao ra cac san pham méi thong qua hop tic lién doanh nay da tré thanh mot phan trong tim trong
phuong phap kinh doanh cta ching t61. Nam 1995, chung t6i phdi hop ciing nha may bia Redhook cua
Seattle dé cho ra doi Double Black Stout, mdt loai bia den c6 chita mdt lugng chiét xuat ca phe
Starbucks. No khién rat nhiéu khach hang cua Redhook ngac nhién va thich thi. Sau d6 ching toi tlen
vao mdt ngd ré moi ma khong mot nha sang 1ap ban dau nao ciia Starbucks c6 thé tudng twgng noi:



kem ca phé.

Thang Muoi nim 1995, kem Starbucks tham chi con chang nam trong ké hoach kinh doanh ctia chiing
to1. Pén thang Bay nam 1996, n6 da c6 mat khap cac sié€u thi trén cd nudce, ding & vi tri s6 mot.

Mic du nhiéu nam nay Howard Behar van luon hdi thic ching t61 san xuat kem, t0i chwa bao gio thay
d6 1a mot dé xuat kinh doanh nghiém tic. Nhung chiét xuit cua Don Valencia da giup toi thay dugc
kha nang mang huong vi ca phé nguyén chat dén vo1 mot loat cac san pham chiing t01 von van cho rang
khong phu hop. Vi vay khi Harry Roberts, pho tong giam d6c kinh doanh, dén gap to1 cung ban dé xuat
cho san pham kem vao thang Tam 1995, t6i dong y dé anh mdi mot vai nha san xuat 16n trao doi cung
chung t6i. Sau vai cudc hop thu vi, chiing t6i chon hang kem Dreyer’s 1am ddi tac vi ho c6 hé thong
phan phéi toan quéc va cé kinh nghiém san xuit kem siéu thuong hang. Dreyer’s ciing san long san
XUAt va phan phéi kem Starbucks ma khong can chia sé thuong hi¢u, hay dat t€n cua ho bén canh tén
ctia chiing t6i trén cac san pham kem.

Don Valencia mang chiét xuat ca phé ctia minh dén voi Dreyer’s, va cac chuyén gia kem cua ho bat
dau phdi hop cung cac chuyén gia ca phé ching t6i dé cho ra doi mot s6 hwong vi khac nhau.

Thang Chin, tong giam ddc ctia Dreyer’s Rich Cronk dwa mot doi ngii cap cao dén Seattle gip gd
chung t61 va danh gia mot vai mau thir. Cling nhu chung t61, phia Dreyer’s déu mdc so-mi ca-r6 hodc
ké soc, hét strc thodi mai va than thi€n, cd1 mé va nhiét thanh. T61 hoi ho, “Sao cac cau gio phom hay
the?”

Ho cudi va dap 101, “Sao cac cau gitt tinh tio dugc hay thé?”

Trong mdt bai trinh bay, ho chi ra quy md ctia co hoi thi trudng (vao khoang 100 triéu do-la) va dé
xuat tr ndm dén sau huong vi kem ca phé khac nhau. Thé ro1 ho quyét trung ra ba loai kem mau da
chuan b1 san. Chung tuyét ngon, dam da va rat min, vo1 huong vi dac trung cua ca phé sam mau
Starbucks.

Toi dua mit vé Behar rdi noi, “Rot cude thi diéu ngai mudn cling sép tré thanh su that.”

N6 ¢6 vé 1a mdt co hoi 16n, dung thoi diém, va ding ddi tac. Toi biét san phdm niy s& day manh gia
tr1 thwong hi¢éu va danh béng hinh anh cua ching t61. Vi thé t61 dat ra mot muc ti€u,” To1 tuyén bo.
“Loai kem siéu thugng hang, ngon hon cd Ben va Jerry’s, ngon hon cd Haagen-Dazs. Cao cap nhat.
Hay bat tay vao hanh dong.”

Viéc phat trién mot san pham méi ¢ tbe dd cao nhu thé Vo1 mot d6i tac méi tlem tang vO s rii ro,
nhung b phan phap 1y da gitip chiing o1 xur tri hét moi van dé. Cac san pham cudi cuing ciing c6 chat
lugng cao dén mirc ca hai bén déu hét stc ty hao.

Khi ra mit tai cac siéu thi vao thang Tu, doanh s kem cuia Starbucks tao nén mot con sbt 1on. Chuang
to1 gidi thiéu ndm huong vi dac biét: Ca phé Rang Y, Loc Xoay Rang Saim Mau Espresso, Javachip,
Ca Phé Hanh Nhan, va Loc Xody Mocha Va-ni, ndm tiép theo thi thém huong vi Latte it Béo. Sudt
thang Bay, tham chi trudc ca khi trién khai ra toan b 10.000 cira hang tap hoa, chung t61 da vuot qua
Hiagen — Dazs dé tr¢ thanh thuwong hiéu kem ca phé hdo hang s6 1 tai Hoa Ky - v&i chi phi quang cdo
rat it.

Khach hang hao hirng don nhan ca kem ca phé 1an Frappuccino. Nhitng ngudi chua ting budce vao mot
ctra hang Starbucks nao ciing dang bat dau thir cac san pham ctia chiing toi.

Chiing t6i dang tan dung gia tri thwong hiéu, nhung theo mot cach hét sttcc mao hiém, mot con dudng cé
thé dua chung t61 dén thanh cong ruc rd hodc that bai tham hai. Thoi gian biéu eo hep lai cang lam gia



ting nguy co rui ro. Cac cong ty khic hin da rut khoi canh bac nay.
Liéu nhitng quyét dinh chiing t6i dua ra c6 dung dan khong?

Tri thitc marketing thong thudng bao rang moi thuong hiéu déu c6 nhirng han ché ctia no6. Néu ban tham
lam tién budc vao moi lanh gidi, thuong hiéu ctia ban s& nhanh chong bi xem 1a thtr hang thip cap.
Chung t6i chi dat thuong hiéu Starbucks vao nhitng san pham cao cap nhat thé hién duoc gia tri chuyén
nghiép vé ca phé da duoc khing dinh cua chiing toi.

Kem va Frappuccino gin nhu nghi®m nhién trd thanh nhirng mit hang kinh doanh phat trién nhanh
chong va thu lo1 nhuan cao cho Starbucks, nhung do chua phai la tat ca. 'Chung to1 mudn thu hit thém
cac khach hang moi dén vé6i Starbucks, va ching t6i mudn moi nguoi biét rang cong ty ndy khong don
thuan chi biét ng01 yén trén chién thing. Cic san pham mdi cho thdy cong ty Starbucks quyét tim ddc
hét strc minh dé sang tao va lam mdi ban than.

Nhiing co ho1 nay mo ra cho chung toi vi chung to1 da khang dinh duoc gia tri ctia thuong hiéu & cap
béan 18, thong qua danh tiéng truyén mi¢ng v& ca phe chat luong cao. Mot khi moi nguoi dé tin vao
thurong hiéu Starbucks, chiing t6i ¢6 thé tuw do thir nghiém, trong pham vi cac bién sé dugc can nhic k§
ludng. Trén thue &, gan day ching toi da bat dau thi diém ca phé nguyén hat tai cac siéu thi, mot kénh
phan ph01 ching t01 né tranh vao thoi ky dau vi ca phé & cac ctra hang tap hoa van thuong bi cot 1a thir
cap. Néu chung ti tién hanh nudc co trude khi tén tudi Starbucks d duoc khang dinh, han cong ty da
bi anh hudng nghiém trong. Nhung gid ddy, ching t6i dang mang ca phé nguyén hat thuong hang dén
v6i nhirng thi truong qué thua hodc qua nho nén khong thé xdy dung ca mot cira hang. Mic du khong
c6 ngudi tho pha ché ca phé nao c6 mit dé giai thich vé cac cong thirc ché bién khac nhau, da s6
nhitng ngudi mua déu da biét rang Starbucks dai dién cho chat lugng ca phé cao cip nhat.

T4t ca nhitng thién chi va niém tin ma ching toi da xdy dung duoc sau hai muoi 13m nim c6 thé ngay
1ap tire bdc hoi néu khach hang cho rang cac san phim siéu thi ndy ha cap va vé vi. Pay 13 mot su can
bang hét strc mong manh. Ching t6i phai mang luong tAm cta minh vao cong viéc. Néu chung toi thanh
cong, cac san phim méi s& lam méi thuong hiéu, chir khong 1am x6i mon né. Thi trudng s& 1udn cho
chiing t6i biét con dudng minh dang di 13 ding hay sai.

Séng trong cung mot thanh phé) voi Microsoft, t6i nhan thuc rat 1o réng, tham chi & cac nganh kinh
doanh céng—nghé-thép nhu ca phé, mot thé lwc mdi c6 thé danh bat moi nha vo dich Xuéng vi tri a4 quan
chi trong mot dém. Toi khong ngirng nd luc dé dam bao rang Starbucks luén don dau dugc moi nguy
co truge bat cur nguo1 nao khac. Trén thyuc té, Don Valencia dang dbc hét sirc minh vi nhiém vy do
ngay ca khi toi dang viét cudn sach nay.
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Khung hoang gia ca, khung hoang gia tri

Chinh nho sy hién hitu cua ly tri
trong nhitng tinh huong khan cap chwa hé kinh qua,
gia tri dich thuc cua con nguoi moi duoc thu lua.

James Russell Lowell, Abraham Lincoln,
dang trén to North American Review, thang Giéng nam 1864

NGAY SUONG GIA AP PEN

M@t budi sang thang Sau nam 1994, t61 phai thuc day dé ddi mat voi cudce khing hoang t61 té nhat
trong lich st Starbucks. N6 dén khong mot 101 canh bao trude. D6 chiang phai 161 cua ai cd, ching toi
chang the tién li¢u duoc trudce diéu gi, chiung to1 cling chang biét phai xoay x& ra sao.

T6i vira khai hanh chuyén du lich theo du dinh s& 13 ky nghi dai nhat cta minh sudt mudi nim nay.
Sheri da phai nhugng bd biét bao nhiéu lan du lich bi tri hodn réi hity bo vi 18 t6i ngay cang ban ron
v6i viéc phat trién kinh doanh. Nhung cubi cung toi ciing thiy yén tdm vi Starbucks dang dugc diéu
hanh rat tot va t6i c6 thé danh han hai tudn nghi ngoi cing gia dinh. Sau bon nim lam giam déc tai
chinh, Orin Smith vira dugc bd nhiém chire tong giam ddc. Ca hai chung t6i déu khéng hé thiy trude
duoc viée cau ay sap gip phai mot thir thach to 16n.

To6i da thué mot can nha nhd trén b bién & Hamptons, kha gan noi Sheri va tdi gip nhau lan dau,
khéng miy xa noi ching 101 két hon. Bon tré s& c6 dip ¢ bén me t6i, em gai t6i Ronnie, em trai toi
Michael va gia dinh cau ay, cung nhu nhirng ho hang than thich khac cua ching t61 0 New York. Ngoi
nha ndy sé& tré thanh mot 6¢ dao nho, noi khong ai biét ching t6i, noi gia dinh va bé ban co thé dén
choi ma ching phai lo lang chuyén cong s¢ hay truong 16p. Sheri va bon tré du tinh ¢ lai mot thang,
T6i s& & cung hai tuan dau tién, sau d6 quay lai Seattle hai tudn, va roi bay vé New York don ca nha.

Cin nha hoan toan hop ¥ ching t6i: mdt cin nha Op van trang nho bé voi tang ndc rong rai, chi cach
bién tAm mdt traim thudc. Mat trdi téa nang ruc rd khi ching toi dén, va bon tré ngay lap tre di thay d6
boi. Sheri vira cudi vira € a hat tham khi stra soan, da bao ndm nay day la luc t61 thay nang hanh phuac
nhat. Hai ngay dau chung t6i lo sap xép lai cin nha va di kham pha thi trin ctng bii bién véi bon tré.

Pén budi sang thir ba, thir Hai, ngdy 27 thang Sau, t6i goi dién vé van phong kiém tra tinh hinh — mot
thoi quen thuong nhat ma that khong may t61 chua thé bo duoc. Toi da doi ti tan 11 gio trua de goi
vé Seattle dung thoi diém bat dau ngay lam viéc ¢ bo Tay. Toi ding & nha bép bam sd, mic quan
short voi so mi thung, vira goi vira nhin ra ngoai khoang san sau noi bon tré hay choi. Toi vira dau
bong rd v con trai to1 va van con nghe tiéng no ré bong bén ngoai.

Ngay khi ¢ tro 1y Georgette Essad nhan ra giong t6i, c6 cudng cudng;

“Ngay can noi chuyén voi Orin va Dave ngay.”

“C6 chuyén gi thé?” Toi hoi.

“Don gian 1a ngai phai n6i chuyén vo1 ho ngay” 1a tat ca nhiing gi c0 noi.



Bung t6i nhu thit lai khi nhitng kha ning toi t& nhat hién 1én trong dau toi. Toi dam chic co diéu gi do
nghiém trong da xay ra.

T6i duoc néi may vao mdt phong hop, noi Dave Olsen va Orin Smith dang doi.

“Howard,” Orin n6i, giong no1 von tr tdn cua cay éy hét hoang, “dang c6 mdt dot suong gia du doi1 &
Brazil. Gia ca phé 1én cao khung khiép.”

Brazil w? Starbucks thim chi chiang mua 14y mot gram ca phé ndo & Brazil. Hau hét ca phé Brazil rét
cudc déu bi dem dong lon hét.

Nhung t61 ngay lap tirc hleu ra anh huéng cua dot suong gia d6. Brazil san xuat hon mot phan tu lugng
ca phé thé gii, nén néu san lugng ¢ Brazil sut giam s& day gia ca phé & khip noi ting cao. Vi
Starbucks chi mua loai ca phé chat lugng hang dau, thong thuong chung t6i phai tra thém mot khoan
tién phu troi ngoai mirc gia ca phé niém yét tai Trung tim Giao dich Ca phé, Puong & Cacao & New
York. Mtrc phy thu ca phé twoi chuan thuong dugc Trung tim ndy quy dinh 14 Chi phi C, va khi n6 ting
1én thi gia ca cua ching t6i cling tang 1én.

Orin bao t0i rang sang hom d6 Chi phi C d6t nhién ting vot; nhay tir 1,26 do-la 1én 1,80 d6-la mot
pound, mirc gia cao nhat ké tir nam 1986, hon rat nhiéu mirc 80 xu ctia bon thang dau nam. Hau qua 1a
mot trong cac chi phi kinh doanh co ban cta ching toi doi 1én gap d6i, va gid ca phé tuoi van tiép tuc
tang. Gia c6 phiéu Starbucks bat dau xudng.

Lan gan ddy nhat mot dot swong gia lanh tan cong Brazil 1a vao ndm 1975, luc d6 gia ca phé ting l1én
toi 3,4 d6-la mot pound va duy tri mic gia cao trong nhidu nim troi. Pot “suong gia den” truyén
thuyét d6 da 14y di gan hét san lugng ca phé & Brazil. By gio, Starbucks mdi chi ¢ ba ctra hang. Gid
day, voi tan 350 cira hang, ching t6i gip phai mot van dé nghiém trong. S& ra sao néu gia ca phé ting
gip d6i thém mot 1an nira?

Trong vong nam phut to1 nhan ra ky nghi ctia minh da két thuc. Toi s& phai bat chuyen bay sGm nhat co
the vé Seattle. D ho khong yéu cau t6i quay vé, chiing t6i déu biét ching t6i cAn chung tay giai quyét
van dé nay. That khong phai khi dé Orin, ngay trong thing dau tién trén cuong vi méi, phai mot minh
xoay x& chuyén nay.

Cuoc dién thoai do lam dao 1on toan bo cudc séng cua to1 — khong chi trong mua hé ndm d6 ma con
kéo theo ca nam ké tiép. Trén thuc &, phai mat dén tron hai nim ching t6i méi giai quyét dugc hét cac
van dé xay ra ngay hom do.

T61 gac may va dung lang mot gidy, khong khoi strng so trude mire do quan trong cua su kién nay. Toi
goi Sheri, nang dang ¢ ngay phong bén va co thé nghe thay tleng toi. Khi nang budc vao nha bép, toi
c6 thé thdy ngay duoc rang nang dang vira tran ddy lo lang, vira gang khong to ra that vong.

“Em s& khong tin duoc chuyén nay dau,” t6i ndi. “Anh phai vé Seattle.”

CHUNG TOI CO NEN TANG GIA KHONG?

Thoi bt chuyén bay sang sém va dén vin phong luc 12:30. Orin d3 sap xép mot cudc hop, thé nén khi
to1 vira budc vao, ngay lap tirc bao quanh t61 la nhiing khuén mat déy lo léng cua ban lanh dao
Starbucks. Nhiém vy cta ching t61 1a cung nhau xtr tri cugc khung hoang t01 t& nhat dang 0 ngay trudc
mit. Cam giac lo s¢ va khong chic chan cuia moi nguoi gan nhu hién rd mén mot. Toi mudn cam doan
v6i ho rang ching t6i ¢6 thé giai quyét duoc van dé nay, nhung ngay chinh ban than t6i ciing dy hoai



nghi.

Quanh ban hop 13 cac giam dbc dai dién cho tirng nhiém vu riéng: thu mua ca phé, du trit, rang ca phé,
tai chinh, ké hoach, hoat dong ban 1¢, dat hang qua thu va dai 1y ban si. Trudc hét chung t61 can hiéu
rd mirc d6 sdu rong cta cac van dé chung t6i dang d6i mit va nhitng rii ro lién d6i. Tam véc va quy
md ctia Starbucks doi hoi phai c6 nguyén tic va sy tinh nhay dic biét doi véi nhitng thir khong nim
trong tam kiém so4t ctia ching toi.

Mbi ngudi dua ra mot bdo cdo tinh trang riéng — trong trudng hop nay nd chang khac nio mot phép
nghich hop, bé1i 1€ tinh hinh dang thay d61 tirng gidy tirng phut do gia ca phé ngay cang tang cao.

Dave Olsen dit dot suong gia nay trong mot bdi canh lich st dé ching t6i cung phan tich. Mia mai
thay, trong sudt hai nim vira qua, anh ltc nao ciing lo lang vi gia ca phé & mic quéa thap. Cubi nhitng
nam 1980, cac nudc san xuét ca phé thudc To chirc Ca phé Qubc t& da nd luc ning gia bang cach sur
dung h¢ thong han ngach xuat khau. Nhung vao thang Bay ndm 1989, hiép udc nay tanrd, va gia ca phé
trugt xubng mirc thap ky luc. Thé gi6i tran ngip ca phé do san lugng toan cau dat mirc cao ky luc,
vugt han s0 vO1 nhu cau tiu dung. Khoang ndm 1992, Chi phi C ro1 xuéng mirc 50 xu mét pound, thap
hon rat nhiéu so voi chi phi san xut.

Co 1€ ban nghi Dave va cac don vi thu mua ca phé khac s€ vui mung khi gia ca thap nhu thé, nhung
trén thyc té, anh rat lo lang trudc nhitng hé qua tiéu cuc cua no. Nong dan trong ca phé khap thé gioi
khong thé kiém ndi tién mua phan bon va ching ban tim dén chuyén tia xén cay canh, thé nén & nhiéu
vung san lugng ca phé thu hoach bat dau sut giam. Mot s6 nong dan nho hét ca phé va tréng cac loai
cay khac, chang han nhu mia duong. Méc du diéu d6 1am giam manh san lugng ca phe thé gioi, xuong
dudi han mirc tiéu thu toan cau, nguon du cung tir nhitng nim trudc khién gia nam O mirc twong dbi
thap trong mot thoi gian. Khoang dau nam 1994, Chi phi C chi ting t&i mirc 80 xu, van con rat thap so
vO1 muc trung binh.

Dave thuc su tho phio khi gia bat dau tang lén vao thang Tu nam 1994. Anh da di rt nhidu noi va nd
luc trong nhiéu nim nham xay dung cac moi quan hé vd1 nong dan trong ca phé va cac nha xuat khau
Thé nén anh da tan mat ching kién nhirng hau qua tiéu cuc ho phai ganh chiu khi gia ca phé xuong
thap. Anh biét rang viéc gitr cho gia ca ¢ murc vira phai la v6 cung can thiét nham dam bao mdt ngudn
cung lién tuc ca phé co6 chit luong. Vao thang Nam, thi truong hoi phuc, gia ca phé 1én mirc hon mot
do-1a mot pound.

Trong sudt thoi gian gia ca phe xuong thap, that may 1a Dave da gitr dugc nguon ca phé twoi du cho
khoang muo1 thang, bang cac hop d6ng dai han v6i mirc gia cd dinh — da phan ctia mot s6 nude truyen
théng, con lai 1a cia mot s6 nude khac. Mua hang trude la chién lugc ching to1 thuong ap dung nham
dam bao ngudn du trir va ciing 13 mot khoan dau tu hop 1y cho nguon von cua Starbucks. Cac hop dong
dai han cling cho phép ching 61 dam bao dugc nguon cung han che cac san pham ca phé chit lugng
hang dau. Trén het chiing t61 dirng ¢ mot vi tri t6t hon han so voi rat nhiéu cong ty ca phé chuyén biét
vi chang t6i quy tit ca vé mdt moi: Chung t6i mua va rang tit ca cac san phdm ca phé ma ching toi
ban, thay vi mua cac hat ca phé rang sin ctia cac don vi rang ca phé doc 1ap.

Sau khi dot suong gia ap dén, t6i cam thay b6t lo ldng d6i phan khi biét ching t6i van con kha nhiéu
ca phé du trit. Nhung néu gia ca phé van tiép tuc ting thi sao? Liéu bay gior chiing toi cO nén mua thém
ca phé trude khi ching tang dén mirc chong mit khong? D6 ching phai 13 nhitng quyét dinh ching toi
c6 thé dua ra mot sém mot chiéu.

Sudt vai ngay sau, dién thoai inh 6i tiéng cac c6 dong 1n, cac nha phan tich ching khoan, cic nha mau



dich, va cac phong vién goi dén tim hiéu phan tng cua ching t6i. Ching t6i budc phai dua ra mot so
quyét dinh. Chung t6i c6 nén ting gia hay khong? Néu co thi ting bao nhiéu va vao thdi diém niao?
Liéu diéu d6 s& co tac dong gi 1én doanh s6 ban hang?

Ba nha san xuit ca phé rang 16n, Nestlé, Kraft General Foods, va Procter & Gamle, ting gia ngay 1ap
tirc cac mit hang ca phé lon cua ho. Ho chia nhau kiém soat khoang 70 phan trim thi truong ca phé
Hoa Ky. Véi nguén du trir it va lg1 nhuan can bién hep, ho kho long tim ra lya chon nao khac. Chi
trong tuan d6 cac mirc gia cua Folgers di ting 1én gap doi.

Ching 61 quyét dinh khong ting cac mirc gia ban 1¢ ngay. Thé sé& 1a khong cong bang voi khich hang.
T6i con nhd moi ngudi da gidn dir dén mirc d6 ndo khi cic cong ty xing ting vot gia ngay khi gia dau
vira ting 1én, nham phan anh cac chi phi thay thé, mic du ho c6 san nguén du trit ctia hang thang troi.
Chiing t6i quyét dinh tiép tuc cho xem diéu gi s& xay ra v6i gia ca phé tuoi.

Pung hai tudn sau ct séc dau tién, ching t6i nhan tiép mot cu thir hai. Vao ngay 11 thang Bay, lai 1a
thir Hai, t61 thirc day va nghe duoc mdt tin khung khiép Brazil vira bi tin cong boi mot dot swong gia
mdi, con dit doi hon dot trude. Cac ude tinh ban dau cho thiy dot swong gia dau tién da tan pha 30
phan tram san lugng thu hoach cua Brazil; con dot swong gia lan nay da cuop trang thém it nhat 10
phan trim nita. C6 phiéu Starbucks phan hdi bang cach roi xubng mirc cuc thip trong ba thang bit dau
tir ngay hom do.

Trong vai ngay, gia ca phé twoi nhay 1én muic 2,74 d6-la mot pound — ting hon 330 phan trim muc gia
ba thang trude. Véi t61, con d&c mOng nay dén nhanh nhu chi méi hom qua. Mot ci dam moc ha té1 do
van.

Ngay nao chung t61 cling mo cac cudc hop, khong khi im ldng trong cang thang va vo1 va. Toi khong
cho rang da s nhan vién Starbucks thuc su hiéu dugc tinh hinh trdm trong dén mirc ndo va ching toi
dang lo so ra sao. Doanh thu d3 ting hon 50 phan trim mdt ndm trong bon nim lién, va cac nha dau tu
Phé Wall dang don doi cac ngudn loi nhuin déu din trong nhirng nim tdi. Néu chung t6i khong dap
ing duoc ky vong cua ho, gia 6 phiéu c6 thé xudng thip dén mirc chung t6i s& giap phai vo van kho
khan trong viéc thu hut v6n cho nhirng dy an mo rong trong twong lai. Cac thwong nhan dy doan gia ca
phé co thé dat ngudng 4 do-la. Tat ca cac thong tin chuing t61 nam dugc — vé dot swong gia nam 1975,
veé su can kiét cua ngudn cung ca phé thé gidi, vé san luong sut giam & tat ca moi noi — budc ching toi
phai tin rang nhitng phong doan d6 hoan toan c6 thé tré thanh hién thue.

Ba 6ng 16n ca phé lai mot 1an nira nhanh chong ting gia.

Trong nd1 bo cong ty, ching toi tranh cai kich liét vé chuyén tang hay khong tang gia ban le. Mot sO
thanh vién hoi ddng bay to chu truong can trong, ho cho rang viée ting gia dot Xuat la giai phap don
gian tam thoi c6 tac dong tiéu cuc vi nd khong khuyén khich doanh nghiép nd lyc cat giam chi phi va
nang cao hiéu qua lao dong. Ho nghi diéu d6 s& dit ching toi vao thé bat lgi. Nhung khi nguyén liéu
dau vao tang nhanh nhu tén lira, ching t6i budc phai hanh dong.

Viao ngay 13 thang Bay ching t6i tuyén bd s& bat dau ting cac mirc gia chi khoang dudi 10 phan trim
vao ngay 22 thang Bay. Mic du cac thirc udng ca phé chi ting tir 5 dén 10 xu mot cbc, gia ca phé
nguyén hat lai ting dén khoang 1,25 d6-la mdt pound, 1én mirc trung binh khoang 8,50 do-la. Cac
khach hang 14u nim s& phan tng ra sao day? Gia cua ching 61 von tir trudc da cao hon hin gia ca phé
& siéu thi r6i. Liéu khdi luong doanh thu ca phé nguyén hat ctia chung toi ¢ trugt dc thé tham khong?

Chung t01 tinh tao chon con duong di khac han cac cong ty xdng d?}u va cac cong ty thuc pham dong
g61 16n. Chang t61 khong tang gia dé trang trai cac chi phi thay thé hién tai, khong ngay 1ap tuc trut



ganh nang gia nguyén lidu tang 18n nguoi tiéu dung. Néu lam thé gia chung t61 da tang nhanh va tang
manh 1én hon rat nhiéu, khong khac gi cac loai ca phe dong hop van ban & siéu thi. Thay vao d6, chung
toi chi c¢b gang bu dap cac khoan ting chi phi thuc & trong nam tai khoa 1995.

Trong sudt thoi gian ndy, vai tro cta toi 1 1€o 14i cong ty di dung hudng, cting ¢ niém tin rang ching
toi r6i s& lanh ldn vuot qua cudc khing hoang nay. Toi ciing di dau trong viée truyén dat cho thé gidi
bén ngoai thdy duoc van dé ciia chiing t6i. Chung t6i phai linh hoat xir tri tiy tirng phan khac, trong d6
c6 Phd Wall, noi cac nha dau tu hét mic lo lang va mirc d6 bj anh hudng cua Starbucks. Ho dang danh
cuoc gitta ngan han va dai han. Cung voi Dave va Olsen, t61 giai thich tinh hinh cho cac déi tac, roi
Orin va toi ban luin cing cac nha dau tu. Chang t6i thuong xuyén t6 chirc hoi nghi tir xa va giir cho
hop thu thoai luon duge cap nhat tinh hinh trén toan quoc, dong thoi dang thong céo tai cac cira hang
dé moi ngudi c6 thé nim rd tinh hinh.

Piéu ching t6i ¢ ging l1am 1a thanh that voi khich hang va thang thin giai thich cho ho thay rang cac
khoan chi phi di ting cao va ching t6i khong con lya chon ndo khac 1a phai chuyén mot phan ganh
nang sang ho dé co thé tiép tuc kinh doanh. That may man khi mbi quan hé ma ching t6i xay dung
duoc voi cac khach hang va dic biét 1a véi cac ddi tic cho phép chung t6i lam duoc diéu can lam.
Phan 1on khach hang phan hoi lai rang ho sin sang tra gia cao hon dé duoc phuc vy loai ca phé thuong
hang nhat.

CHI PHi DAI HAN VA CAC QUYET DINH NGAN HAN

Phia sau hau truong, chung to61 con co nhﬁ'ng quyét dinh kho khin khac can phai dua ra. Liéu chung toi
c6 nén mua thém ca phé ¢ murc gia hién tai dé phong khi chiing tang cao hon? Hay c6 khi nao 2,74 do-
la d4 1 dinh diém roi, va c6 phai tot hon 14 nén chd mua khi gia giam xuéng thip hon khong? Khi thi
truong & mirc 80 xu, chiing ta mo vé mtrc 70 xu va lo sg mirc 1 d6-la. Gio day thi trudong vao khoang
2,50 do-la, chung t61 mo vé mirc 2 d6-la va lo so muirc 4 do-la.

Van dé tré nén cap thiét vao mot ngay thang Bay day cang thang, khi chiing t6i phai quyét dinh liéu c6
nén ky hop dong mua vao mot luong 16n — hang ngan bao — ca phé Colombia hay khong. O muc gia
cao thé nay, ddy 1a quyét dinh dang gia nhiéu triéu d6-1a, hon gap ba lan luong tién ching toi s& phai
tra néu quay lai ba thing trudc. Viéc thu mua 1an ndy c6 thé 13 budc di thong minh don dau cac kha
ning ting gia nhung ciing c6 thé 12 nudc cd sai 1am tai hai duoc thyc hién khi gia ca dang & mic cao
nhét.

Trong khi chiing t61 hét thay déu dang dau dau tran tré, phong thai binh tinh va céc chi dao sang suot
vé thi trudng tai chinh cta Orin giup ching ti duy tri dugc trang thai can bang. “That vo ich khi ctr ¢6
vuot mat thi truong,” anh nd1. “Hay nhin nhan tinh hinh theo hudng nay. Gia str ¢ hai rui ro véi xac
suat trong duong nhau: Mot 13 gia ca phé s& ting cao hon; hai 13 gia ca phé s& xudng thap hon. Pau la
rti ro dé chip nhin hon?” Chung t61 tranh luan va cudi cung nhat tri réng tét hon hét 1a nén di trude
mot budc, mua thém nguon du trtt vo1 mirc gia hién thoi. Orin ly giai rang néu gia giam, tuy chung ta
s€ b1 ket vao cac hop dong gia cao, nhung chung ta co thé xoay x& dugc on thda. Con néu gia tang 1én
dén 4 do-la, chic chin chung t6i s& khong thé hoan thanh cac dy dinh tai chinh ctia minh. Vi thé chang
t6i chon cach bao vé minh khoi tic dong ctia mdt dot ting gia moi. Chung tdi ciing xem xét yéu to
khoanh tay trudng ky phong khi gia xudng, nhung céi gia c6 thé phai tra 1a qua dt.

Hoa ra chiung t6i ¢ mua mé ca phé Columbia d6 voi mirc gia gan nhu dinh diém. Mua hé nam d6
chiing t6i con phai mua thém cac loai ca phé khic, voi s6 lugng it hon, nham bu vao cac ngudn dy trit



con thiéu. Phai mat hai nim ching t6i moi giai quyét hét lugng ca phé gia cao trong kho.
Hét thang Bay, gia ca phé tuoi bat dau giam. Diéu ching t6i thdy kho hiéu vao thoi diém d6 1a mic do
ma hoat dong dau co tdc dong 1én gia cd. Khi cdc nha dau co rat khoi thi trrong, gia ca co lai nhanh

chong twong tng voi bién dong cua cac nam trudce. Trong vong it thang, ching t6i nhan thay gia ca da
phan anh chinh xac hon ty 1é cung-cau, dong & mirc 1,10 do-la vao khoang cubi nim.

Do chung t61 mua vao thang Bay nam 1995, ching t61 phai chiu cac hop d6ng cap hang dy trir & murc
gia cao trong thoi gian dai den muc ching t6i budc phai mot 1an nira ting nhe gia vao nam ké tiép.
That khong dé giai trinh quyét dinh nay véi khach hang, nhu’ng ngudi khong nhan ra rang ching toi da
nd luc bao vé ho thoat khoi tac dong clia van nan ting gia sau khi dot swong gia xay ra. Nhung theo
nhirng gi chiing t6i nhan thdy, rd rang ching toi da dua ra mot quyét dinh vo cung hop 1.

Bét chap ganh ning ma ching t61 phai ganh chiu, khong c6 bat cir man chi tay d6 16i nao doi voi viéc
thu mua khong ding thoi diém nay. Tru¢c nhitng quan ngai va lo lang to 16n dang de ning, ching t61
that sy can phai giir viing cAn bang bang sy dong thuin va tin nhiém 1an nhau.

Déi voi 161, diéu dic biét an tuwong hon vé cac quyet dinh cua chung t6i trong subt khoang thoi gian
muo1 thang do 1a viée chung to1 chua tirng mot 1an lung lay quyét tim mang dén cho khach hang loai ca
phé chit luong tuyét hao nhat. RS rang diéu dé dang nhit ma 18 ra chung t6i nén lam 1a bao Dave
Olsen va Mary Williams, nhitng ngudi phu trach thu mua ca phé, rang, “Puoc roi, by gid da ding
thoi diém. Chang t6i mudn hai ban ba dau chuyén sang mua loai ca phé chat lugng thap. Ching ta phai
gilt cac khoan chi phi trong tAm kiém soat va bao vé 1oi nhuin cin bién ctia minh.” Cudc dbi thoai d6
khong bao gio dién ra; thAm chi con ching ai mang nghi dén né nhu mot lira chon. Ching t6i 18 ra ciing
co thé thur nghiém thu thuat ma cac cong ty khac van ap dung: pha ca phé cao cip voi ca phé thir cap
va Van tang gia nhu thuong. Pa s6 khach hang s& kho long nhan ra sy khac biét. L& ra chung t61 da co
thé tiét kiém duoc bon tién, nhung cling c6 thé chung toi s& phai ganh chiu thém mot cude khing hoang
kiéu khac.

.. VA NHIPNG LO1 iCH DAI HAN

Mot khi gia ca bat dau giam, cudc khing hoang chdp nhoang d6 ciing két thiic. Nhung mét mé bong
bong tan tich dang cho dgi chung t6i. Chung 01 dé khong chuyén ve phia khach hang ganh ndng tai
chinh ctia minh, vy lam sao chung t6i c6 thé hoan thanh céc chi tiéu doanh thu?

Orin dé xuit mot ké hoach, khang khang rang chung toi c6 thé tim ra ciu tra 101 trong hé théng ndi bd
cong ty. Chung toi co thé bu ddp chi phi ca phé twot tang 1én bang cach hoat dong vo1 hiéu qua cao
hon va cat giam chi phi binh quan thong qua phat trién quy mo san xut. Anh goi n6 1a “ké hoach ting
trudng lo1 nhuan.”

Thoat dau t0i hoi hoai nghi. Starbucks trude d6 chura bao gios phai tic dong 1én hé thong noi bo dé tiét
kiém chi phi va tang hi¢u qua kinh doanh. Khi ban tang truong 50 phan trim mot nam, ban khong thé
lai cat lam vao quyén 191 nhirng nguo1 gop phan cho su phat trién d6 duoc. Ban can sy linh hoat cta
cac hé thong d6. Rat nhidu ngudi trong sb cac d6i tic 1am viéc cham chi nhat, cong hién hét minh nhat
cua ching t61 dang thue hién nhitng cong vige it dugc biét dén hon trong cac hé thong kiém toan, phap
ly, tai chinh va ké hoach, san xuit, va thong tin diéu hanh. Ho von di da phai ganh chiu nhitng cang
thang khi cong ty phat trién nhanh chong; that khong cong bang khi doi hoi ho phai tan luc nhiéu hon va
d6i lai bang nhitng chinh sach eo hep hon. Nhung ching t6i khong con lya chon nao khac.



Khi ké hoach nay duoc trién khai ciing 1a Iuc Orin thuc su bit dau thé hién tai 1anh dao ctia minh. Anh
thué mot chuyén gia nham dinh hudng hoat dong, thanh 14p cac Uy ban, va bat dau to chirc cac phién
hop thuong ky voi moi phong ban. Anh bién cudc khung hoang nay thanh co héi giap hoat dong diéu
hanh cong ty tré' nén chuyén nghiép hon va c¢6 he théng hon. Chung t61 kham pha ra rang co rat nhiéu
nhan t6 ho trg ma ching t0i chua tin dung triét dé, day 1a thoi co dé tai dam phan cac hop dong da ky
két, dé cat giam cac khoan chi phi khac, dé hoach dinh mot cach hop 1y hon, dé hoat dong hiéu qua
hon, dé st dung cac nguon luc thong minh hon. Co thé trude sau gi chung t6i cling s& tién hanh nhiing
cai cach do, nhung tinh huéng khan cap nay di budc ching t6i phai nhin ra sém hon.

Chting t6i biét rang phan 16n cac khoan ma ching t61 tiét kiem duoc s& phai xuat phat tir kho xudng va
cac nha may rang ca phén. Ted Garcia, nguoi dén véi chung 61 tir Pillsbury nham dam nhan cac hoat
dong cua chudi cung tmg vao thang Tu ndm 1995, da bat dau nang cac hoat dong rang ca phé, dong goi
va phan phoi ctia chung t6i 1én dang cap thé gidi. Anh gdp vai trd quan trong trong viéc thiét lap cac
hé thong tich hop vi tinh tin thoi gitip ting hiéu qua hoat dong va giam chi phi binh quan tir 8 dén 10
phan trim mdi ndm trong sudt ba nim lién. Cuing liic d6, hoat dong san xudt ctia chung tdi trd nén ngay
mot phtrc tap hon, vi ching toi bat dau can nhiéu kich c¢& bao bi va ca phé bot hon dé phuc vu Hang
Hang khéng United Airlines va cac khach hang 16n khac. Doi ngii ctia Ted ciing cit giam duoc cac chi
phi van tai va gia ly gidy bang cach dam phén lai cic hop dong. Anh dit ra muc tiéu nim nidm lién tyc
ha thap chi phi dén ndm 2000 ma van dam bao chat luong thuong hang.

Tuy khong dugc rd net va ngoan muc nhu nganh kinh doanh kem hay nganh kinh doanh &m nhac, thanh
cong nam do cua Orin va do1 ngli ma anh dan dat da thé hién tron ven truyén thong kién cudng danh
bai nghich canh cua Starbucks.

Ngudn du trit ca phé gia cao dén mot nim sau, vao mua thu nim 1995, mgi bat dau cham day. Hét quy
ndy dén quy khac, cac nha phan tich Phé Wall hoai nghi kha nang ching t61 co thé hoan thanh nhitng
chi tiéu da dé ra. Mot vai quy chop nhoang qua nhanh. Nhung dén khoang cudi nim tai khoa 1996,
ching t0i da ban dugc gan hét luong ca phé gia cao, va doanh thu nam tai khoa 1996 da dat chi tiéu.
Chung t61 ky két mot vai hop dong gia tri 16n v4i cac khach hang trong nam, nhung ly do cot yéu la da
tién hanh qua trinh cit giam chi phi tir tir, c6 phuong phap, loai bé moi yéu t6 thiéu hiéu qua, va cai
thién cac quy trinh.

T6i luén bi 4m anh boi thuc té trd tréu 1a mot doanh nghiép thudng thu hut duoc sy chi ¥ cua cong
ching nhét khi no thua 16, hodc sa thai hang loat nhan vién, hoac thit bai tham hai. Cac nha phé binh co
thé manh mi¢ng phan tich sai 1am nim & dau va 1& ra nude cd ndo nén dugc thuc hién. Nhung ho
khong tai gioi dugc dén thé khi phan tich thanh cong. Phai lam thé ndo mdi dat dugc ting trudng
doanh thu 1an l¢i nhuan thudng nién 50 phan tram trong subt sau nam lién? Piéu giup Starbucks lam
duoc nhu thé 13 su két hop cta nguyén tic va cai tién, clia quy trinh va sang tao, clia cin trong va tao
bao ma hiém c6 cong ty ndo cé dugc.

Khi Starbucks hoan thanh chi ti€u sau hai nam vat 1on vo1 mét cudc khung hoang tram trong dén thé,
to1 vO cung hanh di¢n. Orin cling vay. Nhung khong hé c6 ai héi chiung to1: Lam cach nao ma céac ban
dat dugc thanh cong d6?

Nghe ¢6 vé sao mon, nhung toi tin rang viéc vat 16n voi cude khing hoang ting gia ca phé nay da bién

Starbucks thanh mot doanh nghiép 16n hon. No khién chung t6i nhan ra nhitng diém yéu cua minh va
budc ching t6i phai phat trién nhitng k¥ ning ma ching t6i chua c6 dugc.

Starbucks da thuc su trudng thanh vao mua hé nam dé. Trudc nam 1994, moi thir chung t61 cham vao



déu bién thanh vang, M6i lan chung t6i thtr nghiém mot diéu gi d6 mao hiém, thanh cong déu dén. Khi
cudc khing hoang nay tan cong ching to1, khong mét 101 bdo trude, né dé rén giia ca ban giam déc,
mot nhom cac chuyén vién cap cao dugc tuyén dyng tir nhiéu cong ty khac, thanh mot doi ngu vo cung

gan két. No thir ltra 1ong can dam cta Orin va mang lai cho t6i bai hoc vé mot khia canh méi trong
diéu hanh doanh nghiép.

Céc cong ty 16n can c¢6 ca mot nha 1dnh dao biét nhin xa tréng rong va mot chuyén vién cé tai: mot
ngudi dung ¢ hang dau, mot ngudi dimg ¢ hang cudi. Nhu Ronald Henkoff & Fortune viét vao thang
Muo61 Mot nam 1996, “Cac doanh nghiép phat dat sau mdt chang duong dai phat trién thuong la nhing
doanh nghi¢p hiéu duoc ring cat giam chi phi va phat trién doanh thu khong loai trur 1an nhau. Kién tri
can trong doi VO’l ca cac hé thong bén trén 1an cac hé thong bén dudi 13 tim vé hiéu qua nhat dua dén
su thinh vuong.”

T6i thdy minh nho bé biét bao khi nhin ra ching t6i co thé bi tac dong sau rong dén mirc ndo boi cac
thé luc bén ngoai, nhirng thé lyc co thé thay d6i hoan toan va ngay 1ap tirc hoat dong cua ca cong ty.
No day cho t61 biét rang ching t61 phai luén tryc chién, ludn sén sang chuin bi ky ludng va ludn canh
giac dé Ung pho mot tinh huong Ban khong thé chi quan 1y nhirng gi da c6 san; ban phai quan 1y ca
nhitng gi ndm ngoai hiéu biét ctia ban. Starbucks hom nay luén sin sang trudc moi khing hoang khong
luong trude dang rinh rap boi 18 né da 13 mot phan kinh nghiém cta ching toi.

Khi gia ca phé mot 1an nita doi 1én gap d6i vao dau ndm 1997, ching t6i nhan thic rd rang hon nhitng
viéc can lam dé vuot qua mot con bao t6 16n dén thé. D6 1a lac chung t61 biét cach tinh toan moi
khoan chi phi, va ching t6i hiéu dugc minh can hanh dong ngay khi nhitng su kién d6 vin con dang
duoc ban tan x6n xao gitta cac khach hang. Mot 1an nira, viéc ting gia ctia chung t6i chi nhim trang
trai cac chi phi déi du, chir khéng phai cac chi phi thay thé, ctia ca phé chat luong cao.

Bai hoc ¥ nghia ctia cudc khing hoang 1994 vin 4m vang trong t6i nhiéu thang sau khi no dién ra. Néu
chung t61 lya chon giai phap dé dang hon va hy sinh chat lugng ca phé cua minh thi sao?

Chung t6i co thé tiét kiém hang triéu do-la mdi nim néu mua cac loai ca phé ré hon du chi 1a ti chut.
Starbucks ti€u ton tién bac cho moi can ca phé nhi€éu hon hau hét moi cong ty trén thé gidi, mac du cod
1€ khong dudi 10 phan trdm khach hang c6 thé nhan thay sy khac biét do.

Néu ta c6 thé ting loi nhuin béng cach cat giam cac khoan chi phi san pham cht dao ma 90 phan trim
khach hang tham chi khong hé may may nhan thay, sao lai khong lam chir?

B&i vi chiing t6i c6 thé nhan thiy sy khac biét. Starbucks biét rd thé ndo 1 ca phé ngon. Ching t6i dai
dién cho nhirng gi chan thyc nhat. N6 1a mot phan mau thit ctia chiing t6i. Néu ching t6i danh mat ban
than chi vi loi nhudn thi ching i s& dugc gi? Rt cude khich hang s& phat hién ra rang ching toi da
hy sinh chat lugng vi loi nhuin, va s& ching con diéu gi khién ho hing ngdy phai cubc bd qua thém
hang t4 day nha dé dén voi Starbucks nita.

Nhung diéu d6 chang bao gio c6 thé xay ra vi ching t6i luén nhan thirc 16 ¥ nghia cua nd. Néu nd xay
ra, ching t6i biét 1dy dau 1am kim chi nam dé ngdy ngay dén chd lam? Loi nhuin cao hon, danh doi
bang thr chat luong mat hang u? Nhirng ngudi tuyét voi nhat s& bo di. Gia tri dao duc sé suy kiét. Sai
14m d6 r6i s& dudi kip ching toi. Va tro cat bat s& két thuc.

Mbi doanh nghiép déu c6 mdt bai hoc. Bai hoc vé viéc hy sinh chit lugng dé d6i 14y loi nhuan c6 18
d3 han sau vao tim thirc cc nhan vién Starbucks mai mai. N6 c6 thé da 1a mot cai gia qua dat khong
tal nao tra duoc.
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Cach tot nhat dé xdy dung mdt thwong hiéu 1a bit dau tir
tung ngwoi mot

Diéu gi xudt phat tuw trai tim, sé dén duoc trdi tim.

Samuel Taylor Coleridge, Cau chuyén quanh ban &n

Piu nam 1988, trong subt mﬁa d6ng dau tién ctia Starbucks ¢ Chicago, toi nhé c6 1an dimg trong
thang may nhin khach hang cam trén tay nhirng tich ca phé cua chung to1, logo dac biét mau xanh 1a
khudt sau ngon tay ho. Cai tén Starbucks ltic d6 v6i ho chang c6 ¥ nghia gi.

Sau nam sau, khi ching t6i khai truong ctra hing dau tién & Manhattan, ngay 14p ttrc nguoi ta xép hang
dai cho dugc phuc vu cac thirc uong espresso; khoang 8:30 sang, khach hang da kéo dai ra tan via he.
Tai sao lai c6 qua nhiéu ngudi New York quyé€t dinh dén voi Starbucks vao ngay hom d6 dén the?

Khip Bic My, khi ching t6i xuat hién & hét thanh phd nay dén thanh phd khéac, lac nio khach hang
cling gén nhu chat cung. O Atlanta, & Houston, & Toronto — mdi khi dén mdt khu vuc méi, du & cach
xa cira hang Starbucks gan nhat bao nhiéu dim dudng, moi ngudi van do x6 dén xép hang ngay tir ngay
dau tién. S& chang khon ngoan néu 18n ké hoach quang cdo khi dén véi mét thi trudng méi; ching toi
s& khong thé phuc vu thém du chi 12 mot khach hang nita.

Thuong hiéu ctia chiing t6i da tro 1én ndi tiéng va dugc yéu thich khip Hoa Ky va Canada, nhung liéu
né ¢6 thu hut duoc sy chi y & Nhat Ban hay khong? Thang Tam nim 1996, t6i quyét dinh bay nira
vong trai dat dé tim cho ra cau tra 10i. Starbucks Quéc té khap khai truong cira hang dau tién & Tokyo,
tai mot goc phd ndi bat ngay Quan Ginza. Mot 1an nira, ching 61 khong bo ra dong niao thuc hién cong
tac quang cdo. Li€u cai tén Starbucks c6 mang mot nghia nao d6i voi nguoi Nhat khong? Tokyo gan
nhu cir mo1 goc pho lai co mot quan ca phé, do la chua ké dén mot d6i thi canh tranh véi hon 500 cira
hang. Nguy co that bai [l [l ngay trudc mit.

Vao ngay khai truong, to1 mét 1a khi nhiét dg 1én t&1 95 do F va do Am gﬁn 100 phﬁn tram. T61 khong
biét Tokyo lai ¢ thé nong dén thé. Thé nhung ngay tir khi mé cira cho t6i tan luc dong cira, khach hang
lién tuc xép hang dai dén bén ndm chuc nguoi, mong ngong dén luot minh cam nhan huong vi cta ca
ph¢ Starbucks. Nhiing quy 6ng méc vest cong s¢ sam mau, nhiing quy ba quy c¢6 thanh lich quang khan
lua, nhitng hoc sinh trén vai con deo cap, tat ca déu kién nhin dtng chod dudi cai nong gay gat. Mot sb
ngudi goi mot cdc Frappuccino pha, ching t61 chi moi phat minh ra thirc udng niy von ven mot nam.
Ching t6i dd dugc canh bao trudce rang theo van hoa, nguoi Nhat khong bao gio cam thuc pham an
nhanh hay nuéc giai khat khi di trén phd. VAay ma hom d6 rat nhidu khach hang khi budc ra khoi cira
hinh dién cAm trén tay cHc ca phé Starbucks ctia minh — khoe ra hinh anh logo méau xanh 14.

T6i dung d6 quan sat cung Howard Behar, ngudi kién triic su hoach dinh viéc md rong kinh doanh
qudc té ctia chiing t6i. Anh quay vé phia toi, mit ngan 18. Thuong hiéu Starbucks d3 c6 duoc sitrc manh
& Tokyo nhu nd vén c6 & New York va Seattle. N6 da tyr xdy 1én cudc song ctia chinh minh.



NHO’NG THUWONG HIEU LON LUON TAO RA MOI LIEN KET CA NHAN MANH ME

Chl’lng to1 chura bao gio dat muc ti€u tao dung mot thuong hi¢u. Muc ti€u cua chiing t61 1a xay 1én mdt
doanh nghiép 16n, mot doanh nghi€p dai dién cho mot cai gi do c6 y nghia, mot doanh nghiép dua trén
nén tang ctia ban sic clia san pham va mem dam mé cua doi ng nhan vién. Thoi gian dau, ching t61
qua ban ron vdi viée ban ca phe, ting cdc timg cdc mot, md thém cira hang va giao duc moi nguoi vé
ca phé rang — sim — mau dén mirc chiing t6i chura bao gio chu tim dén “chién luoc thuong hiéu.”

Thé rdi mot ngay no toi bat dau nhan dugc cac cudc dién thoai. “Liéu ngai co thé qua bo dén day va
trinh bay cho ching t6i nghe cach ngai xdy dung mdt thuong hiéu cap qubc gia chi trong nim nim
dugc khong?” Nguoi ta bao to1 réng that khac thuong khi mét thuong hiéu lai co thé duoc biét dén
rong rai mot cach nhanh chong dén nhu thé. Khi nhin lai, t6i nhan ra ching t6i d xdy dung thwong hiéu
Starbucks theo cai cach ma khong mot cudn sach gido khoa ¢ mdt trudong day kinh doanh nao c6 thé
vi€t ra.

Chung t0i xdy dung thuong hiéu Starbucks trude hét thong qua doi ngii cta chinh chiing t6i, chir khong
phai khach hang — phuong phap trai ngugc han véi cac cong ty kinh doanh banh keo va ngii coc thong
thuong. Boi 1€ chung to1 tin rang cach tot nhat gitp dap tng va hoan thanh vuot mirc ky vong cua
khach hang 1a tuyen dung va dao tao cac nhan vién c6 niém dam mé dic biét d6i vi ca phé ngon. Tinh
yéu va nhiét huyét ma cac doi tac ban 1é ctia ching t6i s¢ hitu khién ho tré thanh nhitng dai st tot nhét
cho ca phé Starbucks va cho thuong hiéu Starbucks. Kién thirc va sy nhiét tinh cua ho tao duoc an
tugng manh trong long khach hang va khlen khach hang thuong xuyén quay lai. Do la bi mat mang lai
suc manh cho thwong hiéu Starbucks: su gin bo than thiét ma cac d6i tac cua ching t6i cam thdy va
mdi lién két ho tao ra véi khach hang.

T6i d3 hoc duoc rat nhiéu diéu vé céc thuong hi¢u 16n tir Jamie Shennan, thanh vién ban quan tri
Starbucks, nguoi tirng hoach dinh céc chién luogc marketing cho Procter & Gamble, Anheuseur —
Busch, Pepsi va General Foods. Anh du tu vao cong ty vao nim 1990 vi anh tin rang Starbucks dang
thuc su tré thanh mét thuwong hiéu manh. Nhitng thuong hi¢u 16n, anh noi, luén c6 mot “ban sac” dic
biét doc ddo va d& nhd, mdt san pham gitip khach hang dep hon va cam thdy hanh phtic hon, va mot
kénh truyén dat viing chic nhung vAn mang lai cho khach hang sy thoai madi, trong truong hop
Starbucks do6 chinh la cac ctra hang. Pé thanh cong, ta can ding trong mot phan khuic du lon dé co thé
try vitng, phat trién va c6 dugc tam nhin rd rang va doc dao. Tat ca cac yeu t6 nay déu hét strc quan
trong, anh noi, nhung ching chi hoa hop neu do1 ngii quan ly co thé trién khai hiéu qua. Jamie tin rang
mot ngy nao d6 Starbucks ciing s& ndi tiéng khap thé gidi nhu Coke.

Hau hét cac thuong hiéu qudc gia & Hoa Ky déu lay dinh huong la marketing, to1 chua bao gio chon
n6 lam dong co 1&o 1ai Starbucks — it ra 1a khong theo nghia truyén théng. Trong subt mudi nim ké tir
1987, ching t61 bd ra khong to1 10 triéu do- la cho quang cdo, khong phai vi chung t61 khong tin vao
hi€u qua cua quang cdo ma don gian la tai chinh cta chiing t61 khong du manh. Thay vao do, ching t61
dat dinh hudng vao san phém, vao nhan vién, va vao cac chan gia tri.

Néu ban tim kiém tri thirc vé marketing thwong hiéu, hau hét nhitng gi ban tim thdy s& déu dya trén mo
hinh Procter & Gamble. Nghia la ban chay theo cac thi truong dai ching thong qua phan phéi dai
ching va quang cao dai chung, va roi quyét tim cudp thi phan tir tay cac doi thu canh tranh cta ban.
Do 1a con dudng sinh t6n co ban clia cic san pham 1au ndm trong nhitng thi truong di 6n dinh. Néu
Pepsi gianh mot hodc hai diém, Coke s& thua. Diéu niy ciing ding vi cac thuong hiéu xe hoi va thude
14. Cac cong ty 16n thudng bo ra hang triéu d6 — la va xdy dung cac chién dich quang cdo day sang tao



nham muc dich gianh thém thi phan.

O Starbucks, chung t6i chon con dudng khac. Chiing toi s& tao ra mot cai gi d6 méi mé. Chung toi s&
m& rong va dinh hinh thi trudng. Ching tdi khong c6 dinh cudp trang khach hang tir tay Folgers hay
Maxwell House hay Hills Brothers. Ching t6i khong hudng tdi viéc phan phdi rong hét mirc co thé.
Thay vao d6, ching toi dit muc tiéu gido duc khach hang vé su 1ang man cta viéc udng ca phé. Ching
t6i mudn gi6i1 thiéu dén ho céc loai ca phé thugng hang theo cach cac chiéu dai vién gidi thiéu nhirng
loai rugu vang ngon. Cling nhu mo1 nguoi thuong ban luan vé dic tinh cua loai rugu vang bat nguén tr
mot viing hay mot quan cu thé ndo d6 & Phap, ching t6i mudn cic nghé nhan pha ca phé ctia minh c6
thé giai thich mot cach théng minh cac huong vi dén tir Kenya, Costa hay Sulawesi.

Starbucks xay dung 10ng trung thanh d6i voi thuong hiéu bat dau tir tig khach hang mét, truyén dat
théng qua cac nhan vién cta chang tdi, trong bdi canh cac cira hang ban I¢ cua cong ty. Ngay nay, tham
chi giam doc cac thuong hi¢u tiéu dung 16n cling dang bat dau nhan ra rang néu ta c6 thé kiém soat
hoat dong phan phdi ciia chinh minh, ta s& khong con phai trong chd' vao sy ban on ciia mot nha ban 1¢
nhiéu khi con khong hiéu dugc san pham cua ta. Day 1a cach vo cung hiéu qua gitip xay dung mot
thuong hiéu c6 ban sic, nhung tat nhién né khong phai 1a cach d& dang nht.

Khoang 80 phan trim lugng ca phé ban & Hoa Ky ndm trén cac ké hang siéu thi. Nhung ngay tir dau,
chung t6i da dé cac kénh truyén thdng ndy cho nhitng cong ty khac va thay vao do tap trung strc luc vao
cac cura hang ban 1¢ cua riéng minh, dat tai nhitng dia chi trung tam dong nguoi qua lai va cac khu dan
cu. Chung tdi toa lac doc céc con phd trén dudng moi ngudi dén chd lam. Chung t6i thu hut ho va moi
ho ném thir hwong vi ca phé nguyén hat ctia ching t6i bang cach 1an dau tién dem lai cho ho su lang
man vo1 espresso.

Loi thé canh tranh cua ching t6i so véi cac thwong hiéu ca phé 16n hoa ra lai chinh 1a yéu t5 con
ngudi. Kinh doanh & siéu thi 14 kiéu ban hang khong c6 twong tic ca nhin. Nhung & bat ky mot cira
hang Starbucks nao, ban déu dugc tiép xtc voi nhitng con ngudi thuc sy, nhirng ngudi am tudng va
yéu thich ca phé, nhitng ngudi day nhiét huyét d6i voi thuong hiéu ho dai dién. Liéu ban s& nhé t#n
thuong hiéu nao hon?

Hién nay, c6 vo sb cac man tiép thi pho truong tang bdc vé chuyén gia ting gia tri cho san pham. O
Starbucks, gia tri da ton tai ngay tur dau, ngay trong chinh ca phé. Khi gia ban binh quan ctia an chi c6
3,50 d6 — la, ban phai dam bao rang khach hang s& quay lai. Va cac khach hang cua ching ti ludn
quay lai — trung binh mudi tam 1an mdi thang.

Starbucks duong nhién khong phai cong ty du tién xdy dung danh tleng thong qua cac cira hang ban le.
Hang tram nha ban l¢ dac san dia phuong ¢ cac thanh phd trén khap moi noi van lam thé. Ctra hang
pizza khu ban & ¢6 thé ty hao vé thir twong 6t doc dao ciia minh. Hay co thé ban biét mot nha hang
Trung Hoa phuc vu mon dim sum dich thie, vi mot 6ng vua bép dén tir Hong Kong. Hay ban c6 thé
thuong xuyén lui to1 mot hidu sach dia phuong vi 6ng chu hay gio1 thi¢u nhirng cuén sach qu hiém cho
ban. Van dé ¢ day 14, thong qua kinh nghiém, hodc qua truyén miéng, ban biét duoc rang d6 chinh la
noi tuyét nhat thanh pho.

Theo truyén théng, cac nha ban 1¢ dia phuwong van ludn phét trién bang cach khién minh tré nén khac
biét va bang cach gianh dugc cac khach hang trung thanh v6i nhing san pham dich vu hay chit lugng
kho long tim dugc ¢ noi khac. Dleu phi thu’orng 601 vo1 Starbucks 1a viéc chiung 01 su dung m6 hinh
d6 dé tré thanh mot cong ty qubc gia va roi ning tim danh tiéng thuong hiéu cta chiung t61 vugt khoi
céc clra hang ctia minh, dén cach kénh ban si va dich vu thuc pham ciing nhu cac san phim méi bay



ban tai nhitng ctra hang tap hoa va cac dau ra khac.

Thanh cong cua Starbucks chirmg minh rang mdt chuong trinh quang cao nhiéu — triéu — d6 — la khong
phai la yéu t6 tién quyét khi xdy dung mot thuong hi¢u cap quoc gia — ca nhiing tli tién ring rinh cta
mdt tong cong ty 16n ndo d6 ciing vay. Ban c6 thé xdy dung thuong hiéu bat dau bang tirng khach hang
mot, ting cira hang mot, tig thi trudng mot. Trén thuc &€, co 18 do 1a cach tot nhat gitp tao dung su
trung thanh va tin nhiém trong long khach hang. Bang con duong truyén miéng, bang long kién tri va
gitt vitng nguyén tac, sau thoi gian vai nam, ban co thé nang tim mot thwong hi¢u dia phuong dugc yeu
thich 1én thanh mot thwong hiéu 16n trén toan qudc — mot thuong hiéu luén gan chit véi ting khach
hang riéng 1¢ 1an cac cong dong theo ndm thang,

BAN SAC GIUP CAC THWONG HIEU TRUONG TON

Trong cai xd hoi dang bién dbi tirng ngay nay, nhitng thwong hiéu manh nhét va truong tdn nhét chi co
thé 1a nhirng thuong hiéu duoc xay dung béng ca trai tim. Ching chan thyc la bén ving. Nén tang cua
chung virng chai hon khi dugc xay dung bang sttc manh tinh than, chir khéng phai bang mot chién dich
quang cao. Mot cong ty chi trudng ton khi cong ty d6 co ban sic.

Hay 1ay Nike 1am vi du. It tai biét rang Phil Knight tir 1au da khéng con man ma gi v6i hoat dong
quang cdo, thay vao do, ong lua chon cach thuc hién cadc chuong trinh khuyén mai, ca su kién Ién va
su bao chimg ctia cac van dong vién tén tudi. Ong xAy dung danh tiéng Nike trén nén tang ciia ban sic,
nhan manh phuong thire giay Nike gitip cai thién thanh tich thé thao. Rat 1u sau khi gidy chay tré thanh
mot ¢4 tinh thoi trang va tré nén phé bién, Nike van tiép tuc 12 diém nhan k¥ thuat vuot troi. R4t 1au
sau khi Nike tré 1én ndi tiéng voi cac chién dich quang céo tiéu tén nhiéu triéu do — la, cong ty nay
van ké thira nén tang 12 loai gidy ma nhitng van dong vién dang cip nhat luén lya chon.

Trai lai, hay cung phan tich thwong hi¢u Gloria Jean’s, mt cong ty ca phé thanh lap gan Chicago, bat
dau hoat dong nhuong quyén kinh doanh trén ca nudc vao nim 1986. Khoang cubi nim 1991, nd vuot
mat Starbucks, vo1 120 ctra hang, so voi 110 cura hang cua chung t61. Nhung Gloria Jean’s chu:a bao
gio tao dung dugc long trung thanh nhu Starbucks, va quyen so hitu cong ty ny rot cude qua tay hét
ngudi ndy dén ngudi khac. Mot 1y do 1a viée ho nhuong quyén kinh doanh & hon 100 thanh phé trén ca
nude, ma chang noi nao thanh cong trong viéc tao dung 1ong trung thanh ctia khach hang. Tuy nhién, 1y
do co ban trén hét 14 viéc doanh nghiép nay chua bao gid thiét 1ap duoc danh tiéng, qua hoat dong
truyén miéng, vé sy nguyén ban va chit luong.

Quang cao dai ching co thé gitip xdy dung thuong hiéu, nhung chinh ban sic mdi gitp nd trudng ton.
Néu moi nguoi tin rang ho c¢6 cung cac chin gia tri vai mot cong ty, ho s& trung thanh v&i thwong hiéu
do.

THWYONG HIEU STARBUCKS VU'QT XA HAI CHU “CA PHE”

Yéutd quan trong nhét trong vi¢c tao dung mot thuwong hi¢u 16n manh va truong ton 13 s& hitu mot san
pham tot. Khong gi ¢6 thé thay thé dugce dieu do.
Trong trudng hop Starbucks, san pham cua chung t6i vuot xa hon rat nhiéu hai chit “ca phé”. Khach

hang quyét dinh dén v&i ching tdi vi ba 1y do: ca phé ctia ching t6i, nhin vién clia chiing toi, va trai
nghiém ho c¢6 dugc & cac ctra hang ctia chung toi.



Lang man hoa hat ca phé. Trong nganh kinh doanh nay, khong gi quan trong hon huong vi ca phé.
Chung t6i cht trong dén mirc cudng tin viéc phai mua cho bang dugc cac loai ca phé arabica chit
lugng thugng hang nhét trén thé gidi va rang ching dén murc du khoi day tron ven cac dic tinh huong
vi theo ting loai riéng. No tr¢ thanh mot chuan myc mdi ddi voi chung toi, moi thir chiing t6i 1am déu
phai xuat sac nhu ca phé ciia ching toi.

Chiing t6i xdy dung phan 16n sy 1ang man ciia ca phé bang cach ké cho khach hang nghe cau chuyén
Dave Olsen va Mary Williams bay dén nhitng viing mién xa x0i, trd chuyén cting ndng din trong ca
phé. Nhung tyu trung, van dé khéng nam & cau chuyén ky bi 6 ma ndm & chinh man trinh dién ctia ca
phé bén trong chiéc tach su.

Ca phé rat dé bi pha héng huong vi. Tham chi néu ban mua duing loai hat 101, ching van co thé nam
mdc meo trén ké, c6 thé bi rang chua t61 hoac rang qua muc, co thé bi pha ché sai cach, hay co thé bi
phuc vu khi d4 nguoi tanh. Chiing i rat can trong va vo cung ti mi dé dam bao khong cé bat ky mot
budce di sai nao.

Sau hiu trudng, cac dbi tac ban 1é ctia chung t6i luén nd luc hét sitc dé dam bao ca phé gilt duoc su
twoi mo1 va tron ven huong vi. Chung 61 gitr ca phé trong cac tii dong chan khong va cac hoc ti sam
mau dé glam thiéu tic hai cta khong khi, anh sang va hot am. Ching to1 nghlen chiing dén mot do ran
va tinh chuan xac tuy theo cach thirc pha ché vé sau. Sau d6 chung t6i can nhic ty 18 ca phé va nudc
theo dung tiéu chuan. Neu mot thg pha ca phe tap su mat dudi muoi tam gidy hodc hon hai muoi ba
gidy dé cho ra mot cdc espresso, ching t6i s& yéu cau anh ta cd ging nd luc cho dén khi ndo chuan
tho1 gian ma1 tho.

Béi 1€ 98 phan trdm ca phé 1a nudc, loai nude toi ¢6 thé hiy hoai huong vi cta ngay ca loai ca phé
tuyét hao nhat. Thé nén, sau cac quiy bar & moi cira hang, not hiém c6 khach hang dé ¥ thiy, chung toi
con cd ca mot hé thong loc nude dic biét. Nhitng bude di can trong déu 1am ting chi phi hoat dong,
nhung chiing tao ra mot sy khac biét ma khach hang c6 thé cam nhan dugc, va dam bao mot tiéu chuan
hwong vi va chat luong nhat quan tir ctra hang nay dén ctra hang khac va tir khu vuc nay dén khu vuc
khac.

Lang man héa khach hang. Dave Olsen tirng c¢6 cau noi bat hu: “Ca phé ma khong c6 con nguoi thi
chi 1a mdt cau truc mang tinh 1y thuyét. Con nguoi khong c6 ca phé & mot chirng muc nao doé ciing
thi€u di tinh toan ven.”

Va Howard Behar c6 mot cau khac: “Chung ta khong thudc nganh kinh doanh ca phé phuc vu con
nguoi. Ma ching ta thuoc nganh kinh doanh con nguo1 phuc vu ca phé.”

Chinh cac dbi tic cta ching toi dd truyén dén khach hang kién thirc va tinh yéu ctia ho dbi véi
Starbucks. Néu chung ta chao don khach hang, trao doi d61 ba cau vdi ho ré1 lam cho ho mot tach ca
phé dac bi¢t hop ¥ ho nhat, chac chin ho sé€ hao hirc muon quay tr¢ lai 1an sau.

Pa phan cung cach phuc vy trong ban 1¢ & Hoa Ky déu vo cing té nhat. O ctra hang giat ti, siéu thi hay
nha bang, ban bi rat gon lai thanh mot con s, hay mot tAm thé tin dung, hay mot ma s6 nhan dién ca
nhan. Ban chi [a mot giao dich con trong ho so vo s0 khach hang dén trudc ban va dén sau ban.

Nhung khi ban nhan dugc mot cung cach phuc vu & tAm cao hon, noi ban duoc tiép dai déy thién chi,
noi ¢d nguoi san sang thay doi1 ban than dé khién ban thay minh dac biét, noi ban luon dugc don chao
bang nu cuoi va luén dugc coi la nhitng nguoi hoc rong, ban s€ thay noi dé ndi bat hon tat ca.

Vi ching tdi giao pho thwong hiéu Starbucks vao tay cac tho pha ca phé, diéu tdi quan trong 13 ching



t61 phai thué duoc nhitng nguoi that cir va thAm nhuan trong ho niém dam mé ca phé cta chiing toi.
Chung toi thue hién diéu d6 thong qua mdt chwong trinh dao tao véi sy tinh vi va siu sac hiém thiy &
nganh ban I¢.

Trong nhiéu ndm, Starbucks d& danh nhiéu ngan sach dao tao nhan vién hon han ngan sach quang co
san pham. Ching t6i d3 khong ngirng lam giau khoang thoi gian hai muoi bon tiéng dio tao ma mdi
nhan vién nhan duoc. Mdi tho pha ca phé m6i déu phai hoc mot s6 khoa co ban vé Kién thirc Ca phé
(bbn tiéng), Pha Coc Ca phé Tuyét hao Nhat (bdn tiéng) va Dich vu khich hang (bdn tiéng), cling nhu
cac 1op day nhitng ky nang ban I¢ va dinh huong co ban. Ngay tir ngay dau tién, ching toi ra strc trau
doi cho ho vin hoa vi-gia-tri ctia minh, cho ho thdy tim quan trong cua viéc tiép dai khach hang va cu
X{r v6i nhau bang su t6n trong va pham cach. Nhitng nha dao tao cta chung toi ban than déu 1a quan 1y
¢ cac cura hang hodac quan ly khu vuc, day dan kinh nghiém thyuc té. Chung to1 huan luyén tho pha ca
phé cach giao tiép bang mit v4i khach hang, cach doan truéc yéu cau cua ho, cach giai thich nhiéu
loai ca phé khac nhau rd rang va dé hiéu, va cach dén cho nhiing khach hang khong hai 1ong mot
coupon Starbucks mién phi thirc udng.

M3di lan chiing to1 mo ctra hang tai mot thi truong mai, chung toi déu tién hanh mot chuong trinh tuyén
dung ti man. Ttr tim dén mudi tun trude khi khai truong, ching 61 dang quang cdo tuyén tho pha ca
phé va bat dau dao tao ho. Ching toi cir mot doi ngii quan 1y va tho pha ca phé giau kinh nghiém tur
céc cira hang hién c6 va ap dung phuong thirc hun luyén truc tiép mot-thay-mot-tro.

Chiing t0i ciing khuyén khich d6i thoai véi khiach hang bang cach dit cac thé gop ¥ & mdi cira hang.
Thuong thi ching t6i nhan duoc khoang 150 101 phan hoi méi thang. Phan nira ¥ kién 1a tiéu cuc, 30%
tich cyc, con lai la cau hoi va yéu cau riéng. Lo1 phan nan thuong gap 1a ho phai xép hang qua lau.
Mot s6 khach hang hét long voi chiing to1 dén murc ho viét nhirng btre thu dai kin déac chir, 101 18 hung
hon, khau khi di tir siéu pham dén kinh di. C6 nguoi con viét mot thién su thi dai ba trang vé chuyén
lai xe cang thang dua nguo1 vg mang thai dén bénh vién, va viéc mdt coc latte da giap xoa diu tinh
than anh nhu thé ndo. Dé co thé phan hdi mot cach chin chin nhat nhitng gop v do, ching toi dd giao
nhiém vu cho mot trong nhirng nhan vién lau nam nhit ciia minh, Barbara Reed, thanh lap bd phan
Quan h¢ khach hang vao nam 1992. C6 gia nhap Cong ty nam 1982 voi cong viée thg pha ca phé, quan
ly ctra hang Pike Place trong nhiéu nam, sau do lam quan ly khu vuc ¢ Canada, vi thé co rat quen
thudc voi cac thuc té dich vu khach hang cap cira hang.

Liang man héa moi gidc quan trong trai nghiém ciia khach hang tai quan. O Starbucks, san pham
cua ching t61 khong chi 1a ca phé ngon ma con c6 ca cai ching toi goi 1a “trai nghiém Starbucks”: mot
khong gian rong md va tha vi trong cac cira hang cua ching toi, vira thoai mai va gn giii, lai vira thoi
thugng va tinh té.

T6i nhin thiy ngdy cang c6 nhiéu khach hang kiém tim mot Chén Thir Ba, mot noi nghi chin tha vi,
day cam hung, tham chi d6i ltc con tram mic, thoat khoi ap luc cong viée va gia dinh. Nguoi ta dén
v6i Starbucks dé thu gian, dé c6 dugc phit giai lao trong chudi ngay ban ron, mot phut huong thy ca
nhan. Thé nén ho phai nhan dugc nhiing gi t6t dep nhit. Néu c6 bat ci mdt sai 1am nhé nao, chinh
thuong hiéu s& phai ganh chiu hau qua. D6 13 1y do chung t6i rat yéu thich cau ngan ngir: “Tat ca moi
thir déu c6 ¥ nghia ctia nd.”

Két qua la cac cira hang tr¢ thanh tAm bang quang cdo cua ching t6i. Khach hang ngay 1ap tirc hinh
thanh an twong vé Starbucks vao gidy phat ho budc qua canh cua. Béu khong khi ching t6i tao ra trong
ctra hang ciing gop phan quan trong dbi v4i viée xiy dung thuong hiéu khong kém gi chét luong ca
phé.



MBbi ctra hang Starbucks déu dugc thiét ké can than sao cho co thé ting cudng gia tri cua moi thir ma
khach hang tiép nhan bang thi giac, xac giac, thinh giac, khiru giac, hay vi giac. Tat ca céc tin hiéu giac
quan nay phai dugc cham dén o nhitng tim cao twong duong nhau. Tranh anh, 4m nhac, huong thom,
dién mao, hét thay déu phai truyén tai duoc ciing mot thong diép ngdm nhu huong vi ca phé: Moi thir
¢ day déu thirong hang.

Diéu dau tién ban nhan thiy khi dén v6i mot cira hang Starbucks 1a gi? Gan nhu ltc nao cau tra 101
cing la huong ca phé. Ngay ca nhirng ngudi khong uong ca phé ciing thich huong thom ca phé khi
dugc ché bién. N6 chuénh choang, dam da, nong nan, bé an va khoi goi. Muii hwong c6 tic dong 1én
ky @rc nhiéu hon bat ky mdt giac quan nao khac, va rd rang né doéng mot vai tro vo cling quan trong
trong viéc kéo khach hang dén véi chung toi.

Giit cho huong thom ca phé d6 duoc thuan khiét khong phai chuyén dé. Vi hat ca phé c6 mot dic tinh
xau 12 d& nhim mui, chiung t6i dd cdm hat thube trong cac ctra hang cia minh tir rat nhiéu ndm trudc
khi n6 tré thanh xu hudng trén toan qudc. Ching t6i dé nghi nhan vién han ché sir dung nudc hoa.
Chung t6i khong bao gior ban cac hat ca phé tam huong hda hoc. Chung toi khong phuc vu mén sup, thit
bo hun khéi thai 1at, hay thiue pham nau chin. Chung toi mudn mui hwong duy nhit ma khach hang cam
nhan dugc la huong ca phé.

Am thanh ciing dong gop vao hinh anh thwong hiéu ctia ching toi. TUr trudce, 4m nhac chu dao cia
ching t6i 1uén 1a nhac c¢o dién va nhac jazz, nhung gan day Timothy Jones dd bat dau da dang hoa
khong gian 4&m nhac v&i opera, blues, reggae, thim chi ca nhirng giai di¢u cia Broadway nira. Nhung
am nhac chi 1a mot phan nhiing gi ban nghe thay. Sau khi goi do udng, ban thuong nghe tiéng co thu
ngan goi tén do6 uéng clia ban, roi nghe tiéng dap 10i cua anh tho pha ca phé. Tiéng huyt dai cta may
pha espresso, tiéng leng keng khi anh thg pha ca phe 14y bot ca phe ra khoi ong loc, tleng bot n6 nhe
khi stra dugc lén hoi trong phich kim loai, va ¢ quay ca phe la tiéng vun vat cua chiéc thia kim loai
dang xtic nira can hat ca phé, tiéng lach tach khi ching roi xudng ban can — d6i voi khach hang cia
chiing t6i, ddy déu 1a nhitng Am thanh than thudc va ém diu.

Pé twong xing voi cam giac 4m ap clia tich ca phé trong tay khach hang, ching 01 phai chi tam dén
moi thir ma khach hang cham vao: kiéu dang ghé ngdi, duong net goc canh cua mat quay ca phe, chat
liéu ctia nén da ac-doa. Yéu to sach sé& ciing 1a mot phan v0 cung quan trong ma chung i thudng
xuyén giam sat, bang cach sir dung “nhirng nguwoi mua sam bi mat” dong vai khach hang va xép hang
tirng cira hang theo mot hé chuan chung,

Chiing t6i xay dung sy 1ang man ciia ca phé trong thiét ké hinh anh cta timg ctra hang. O nhiéu tiém 1a
cach trung bay hat ca phé theo tirng cong doan rang khac nhau, tir hat ca phé xanh tuoi nguyén dén hat
rang mau niu vang dung cho hau hét cac loai ca phé dong hop va cudi cung la hat rang sam mau kiéu
Starbucks — kém theo 101 giai thich tai sao ching t6i lua chon kiéu rang sdm mau. Thiét ké cira hang
mdGi nhit ctia chiing t6i thay cac hoc dung ca phé bang nhitng chiéc phéu kim loai 16m, diéu nay khién
khach hang vo cung hiéu ky va khong ngirng dat cau hoi.

Chung t6i ludn gitt cho hinh anh ctia minh ludn troi méi bang cach thiét ké nhitng biéu ngir va poster
ruc r& mau sic nham tic dong vao tirng tAm trang cu thé theo tirng mua riéng, mang lai cho Starbucks
tac dong thi gidc. Ching t6i nhan duoc hang trim yéu cau cua khach hang muén sao chép nhitng tim
poster ma ho yéu thich, pho bién nhat 1a mot tim ra doi khd sém in hinh nhirng cha ho Sumatra va ba
tAm anh nguyén goc my nhan ngu ma ching t6i dat 1am nhan ky niém hai muoi lam nam thanh 1ap boi
cac hoa si noi tleng vao nam 1971 v&i nghe thudt hinh anh o giac cua ho. Tham chi ching t61 tan dung
ca nhirng chiéc coc dé truyén tai thong diép, bao gom ba “chuong” lich sir hinh thanh doanh nghiép in



trén tich nhan ky niém 1an thir hai muoi 1am.

Cach thire trung bay quang ba san pham cling c6 tac dong lon dbi voi thuong hi¢u. Ching t61 xem xet
k§ ludng ting chi tiét va soi ndi tranh cdi vé viéc co nén gidi thiéu nhiéu san pham khac nhau hay
khong: Cac tii banh ngd sé& gitip ich hay 1am nguy hai dén hinh anh thwong hiéu? Con dong ho deo tay
thi sao? Hat thach thi sao? Chiing t61 thdm chi con lam viéc truc tiép vO1 cac nghé nhan Y dé tao ra
cac thiét ké doc ddo va son tha cong nhitng chiée coc 16mn.

Nhing thuong hi€u c6 ban sdc khong xuat phat tir cac phong marketing hay céc cong ty quang cao.
Chiing bat nguon ttr mot thtr thuge veé cong ty, tur thiét ké cira hang va lua chon dia dlem cho dén cong
tac ddo tao, san xuat, dong g01, va budn ban. O céc cong ty c6 thuong hiéu manh, mdi giam ddc cap
cao déu phai cin nhac moi quyét dinh bang cach dit ra cau hoi: “Liéu no sé tic dong tich cuc hay tiéu
cuc lén thwong hi¢u?”

BAN CO THE THUC SU XAY DUNG PUQC MOT THUONG HIEU BANG TRUYEN
MIENG HAY KHONG?

O Seatle phai mit dén mudi 1am nim thu ca phé nguyen hat tuyét vo1 md1 duge moi nguoi yeu thich.
Con s nay 12 ndm nim dbi véi cac thire ubng espresso. Tuy nhién, 0 mot chung mue nao do, ching t61

d3 khong danh gia dung mirc lwong thoi gian can thiét ma ching t6i can dé cudn hut cac thanh phd
khac.

Khi chiing t6i dén véi Chicago nim 1987, ching 01 qua ty tin rang minh d3 phat trién dugc mot cong
thire ky diéu dén mirc ching 61 mdc dinh rang khach hang roi s& xép hang 1t luot keo dén. Tuy nhién,
diéu chung t6i khong tinh dén 1a viéc danh tiéng c6 dugce nhd truyén miéng khong dén trude ching toi.
Hiém ai khong séng & Seatle biét Starbucks dai dién cho cai gi.

Tir kinh nghiém d6, chung t6i hoc dugc ring khong thé ¢t mé cira hang r6i mic nhién khach hang s&
dén. Trude hét phai tao dugce sy hing khoi va don doi ¢ nhitng thanh phé ma chung t6i dy dinh xuét
quan. Lam sao ching t6i c6 thé khién moi ngudi bat dau khio nhau vé Starbucks vao ngay ching toi
khai truong ctra hang dau tién ¢ khu vuc ho séng? Vi mdi thi truong ma ching toi dén, chung t6i lai
hoc dugc thém cac ky thuat méi, dén khoang nim 1994 va 1995, khi nhanh chéng ting téc s lugng
ctra hang khai truong & cac thi trudng méi, chiing toi da phat trién nén mot phuong phap toan dién.

Jennifer Tisdel, phd tong giam déc phu trach tiép thi ban I¢é cua ching t61 tr nam 1992, t6 chiic mot
chién lugc thadm nhap thi truong bat dau bang viéc tuyen dung mot cong ty quan h¢ cong chung dia
phwong nham giup chung t61 hiéu rd di san va cac van dé& dugc quan tAm & mot thanh phd nhit dinh
nao do. Ngay giai doan dau ctia qua trinh mo cira hang, chiing t01 lu6n chon mot mat bang dat doanh sO
chinh, mot vi tri noi bat tai khu virc nhon nhip cua thanh phd, roi xdy nén mdt ctra hang bit mit, chang
han nhu cac quan & Khu Dupont, Washington D.C, va Astor Place ¢ Lang Greenwich, New York.
Cung lac d6, doi sang tao cua chung toi thiét ké hinh anh thé hién c4 tinh ctia mdi thanh phd, du 1a Paul
Revere va céi tén Pho-hat-dau cho Boston, hai tich ca phé d6i cho Twin Cities (Thanh phd P6i), mot
tach ca phé hinh trai dao cho ving Atlanta, hay Tuong Nit thin Tu do udng ca phé & New York.
Chung t6i str dung hinh anh trén céac loai cbc danh cho ngudi mua mang di, 4o thun, va thiép moi giri
cac d6i tac va khach hang,

Khong nhu hiu hét cac cira hang ban 1¢ khac, quan ca phé 1a noi moi ngudi dén gan nhau mot cach tu
nhién, vi thé chung t6i ¢d ging tich hop céc cira hang ctia minh vao khong gian ctia cac cong dong dia



phuong. Voi m01 thi truong moi, ching to1 1én ké hoach it nhat mot sy kién cong dong 16n dé chao
mung sy ra miat ctia chiing t6i, moi khoan tién thu dugc s& chuyén cho mét to chirc tir thién dia phuong.
O Boston va Atlanta, Kenny G t6 chic cac budi hoa nhac tir thién, va chung t61 mo1 cac lanh dao dia
phuong dén du.

Trudc mdi 1an khai truong, ching toi déu 1én danh sach nhitng nguoi ¢ thé dong gop vai tro “dai su”
dia phuong cho Starbucks. Chung t6i bat dau bang cach hoi cac ddi tic ctia minh xem ho c6 ban be
hay nguo1 than nao ¢ thanh phé do hay khong, néu c6 ho s& moi dén céac su kién tién—khai—tru’O’ng hoac
L& khai truong, cing voi cac ddi tic dia phuong, cac khach dit hang qua thu, va cac nha tai tro cho
CARE hay nhitng myc dich tir thién khic ma chiing t6i hd trg. Chiing t6i giri cho ho mdi nguoi hai
phiéu d6 udng mién phi kém theo méanh gidy ghi “Hay chia sé Starbucks v&i ‘mot nguol ban.” Ching
toi to chic cac budi dung thur cho phong vién dia phuong, cac nha phé binh am thuc, cac bép truong
va chu cac nha hang n61 tleng Pé cho cac tho pha ca phé c6 co hoi thye hanh, chung t61 cho pheép ho
moOi ban bé va nguoi thin dén cac bita tiéc tién-khai-trrong, noi ca phé va banh ngot déu mién phi,
v6i 101 @& nghi quyén gop 3 dd-la cho mdt to chirc phi loi nhuan dia phuong. Cudi cing, ching i to
chirc L& Khai truong chinh thire, thuong 1a vao thir Bay sau khi ctra hang mé ctra, d6i khi thu hut t&i
hang nghin ngudi dén duy.

Céc su kién cong dong va hoat dong tai trg da trd thanh mot phan khéng thé thiéu trong chjén lugc
marketing ctia chiing 61, mot phan dé xdy dung thuong hiéu nhung ching t61 cting thuc su tin rang d6
1a viéc nén lam. Ngoai viéc ung ho quy CARE, ching t61 con ¢d gang nam bat cac van dé dia phuong;
chu yeu tap trung vao cac chuong trinh AIDS; cdc muc dich vi tré em, dac bi¢t la bénh vién cho tré
em; moi truong, nhit 13 nude sach; va nghé¢ thuat, dac biét 1a cac li€én hoan phim va nhac jazz. Trong
vai ndm qua, tir 300 dén 400 di tac va khach hang Starbucks da tham gia cac budi di bo vi bénh nhan
AIDS cua Seatle. Chung toi cling da xay dung quan h¢ d6i tac voi Vién nhi Doernbecher ¢ Portland,
bao gdm viéc ban cac loai cdc thiét ké dic biét; tai tro cac 1ién hoan phim ¢ Toronto, San Francisco,
va Seatle; va quyén tién cho du 4n Bao vé ving Vinh cta Bao Rhode. Cac hoat dong nay, chi 1a s6 it
trong s hang tram hoat dong chung toi tai trg, xuat phat tir chinh Tuyén b St ménh cta ching t6i,
trong d6 khang dinh cam két “dong gop tich cuc cho cong dong va méi trudng”. Cac hoat dong tai tro
nay khong chi tao nén danh tiéng t6t, ma con co tac dong tich cuc 1én ndi bo, khién cac dbi tac tu hao
13 thanh vién ctia mot cong ty biét chia sé.

Trong cac tuin sau ngdy khai truong, ching toi thuong thiét 1ap mot hé théng trao thudong dé cam on
khach hang. Bit dﬁu tr nam 1993, ching t61 phat hang ho chiéu taing mdi khach hang nira can ca phé
néu ho dd hoan tat mot chuyén du lich vong quanh thé gigi bang cach thir ca phe cua cac nudc khac
nhau. O cic thanh pho khac, ching t61 mo1 ho dung thir nam loai d6 ubng giai khat khac nhau, sau do
tang ho mot chiéc céc mién phi.

Chung t0i cling trung bay nhiéu tu liéu tai cac cira hang, cung cap thong tin cho cac khach hang muon
biét nhleu hon vé ca phé. Mdi cira hang déu c6 mot bo brochure quang céo, bao gom Thé gigi Ca phe,
néu chi tiét cac huwong vi khac nhau cta timg loai ca phé nguyén hat chiing t6i ban; Ca phé Tuyét nhét
tai Nha, chi cach xay va pha ché ca phé nguyén hat; va Huéng din Pha ché D6 udng Giai khat Chinh
hiéu Starbucks, ghi chi tiét thanh phan cappuccino hay latte.

Ngoai ra, chung t61 con phat hanh va phan phéi Gia tri Ca phé, ban tin nguy€t san tap trung vao su
1ang man va van hoa ca phé qua nhiéu thoi dai. Chang t6i ciing st dung cac bao cao thudng nién dé ké
cau chuyén cta minh, tr cac chuong “lang man hoa hat ca phé” va “ngh¢ thuit rang” ndm 1992 cho
dén thiét ké sang tao va dot pha cta béo cdo thudng nién nhan ky niém hai-muoi-lam-nim ngay thanh



lap. Mot thanh t6 quan trong khac trong xay dung thuong hi€u la ca-ta-16 dét hang qua thu cua chang
t6i, cho phép giao tiép trye tiép v4i cac khach hang. S6 dién thoai 800 gitip ho co thé ngay l1ap tic gip
dugc cac chuyén gia vé ca phé, cho ho biét sy khac biét giita Sumatra va Sulawesi, giira cach pha
kiéu Bo bién Vang va Yukon.

Voi toc d6 mé rong nhanh chong, cac nhan vién marketing ctia ching t6i & Seatle khong thé theo st
duoc hét nhu cau va so thich dia phuong duoc nita. Vi thé, ching t6i da tién hanh nhan quyén hoat
d6ng marketing ctia minh, voi mudi hai d6i tac tai bén ving rai rac khip nude My, chiu trach nhiém
ddi véi cac budi 18 khai truong, cac su kién, va hoat dong tai trg theo vung.

Vi Starbucks mang dén tiéu chuan vuot trdi vao thoi diém ma qua nhiéu nha ban 1¢ khic dang lam
nguoi tidu dung that vong, no da trd thanh mot ngon hai ding soi dudng trong nganh ban 16. Mot khach
hang tiéu biéu s& ndi, “Cha! Minh dén day va dugc phuc vu qua tuyét. Va khi minh tr& lai ngdy hom
sau, ho biét tén minh va ho biét minh thich uéng gi! Va ¢ day c6 chd ngdi, va minh nghe nhac jazz, va
minh c¢6 thé nhim mét nghi ngoi nim phut, thoat khoi nhitng lo toan ctia cong viéc va gia dinh. Minh ¢6
thé 1am viéc nay hing ngiy, vi ban thdn minh, va chi t6n mot d6 mudi 1am hay hai d6 13 cing. Minh
khong du tién di Hawaii du lich, nhung cai nay thi dugc! Ngay nao minh ciing c6 thé.”

Nhiing khach hang hai 1ong nhu thé chinh 14 strc manh dang sau chién lugc quang céo truyén miéng cua
chung t6i. Néu moi ctra hang mdi déu cé thé tao nén phan irng do, thuong hiéu Starbucks s€ luon biéu
trung cho trai nghiém ca nhan y nghia du chiing t61 c6 md rong dén dau.

XAY DUNG THUWONG HIEU BEN NGOAI KHUON VIEN CUPA HANG

Hién nay, thu’O’ng hiéu Starbucks dang phat trién ra bén ngoai khudn vién cac cira hang cua ching toi.
Moi ngudi dan bét gip ca phé cua chung t61 ¢ cac hang hang khong, cac chuyén du lich bién, cac hiéu
sach, va siéu thi. Sy xudt hién rong khip nay budc chung toi phai suy xét lai vi tri thwong hiéu cua
minh.

Ngoai nha hang va san bay, tr lau chung t6i déa khong dong ¥y cho bat ky ai khac ban ca phé thuong
hiéu Starbucks. Dé bao vé thuong hiéu, chung toi nhat quyét khong d6ng ¥ ban ¢ hiéu thudc, tram xang
hay cac ctra hang tién lo1. Tuy nhin, nam 1993, Nordstrom dong ¥ ban ca phe cua ching t61. Vo1 danh
tiéng vé thoi trang chat lugng cao va dich vu tuyét voi, Nordstrom la kiéu d6i tac chién lugc ma
ching t6i tin chic s& phat trién, chir khong 1am x6i mon, thuong hiéu ctia ching toi. V& sau, khi chung
t6i chon cac siéu thi dé dit ki-ot, ching toi nham dén nhirng cai tén co tiéng trén thi trudng, nhu cac
Trung tim Thuc pham Chat luong & Seattle.

Gid day khi da c6 nhitng san phim méi nhu kem va Frappuccino dong chai, ca hai déu duoc ban &
siéu thi, 15i tiép can sang tao vé mit do hoa cang trd nén quan trong hon bao gio hét. Cac chai
Frappuccino ctia chiing t6i goi 1én hinh anh nhitng chai sira thoi xua, nhung dugc trang tri cac hoa tiét
hinh sao va 16c xody hira hen huong vi doc dao bat ngd. Khi can kiét ngudn chai, chiing tdi phai can
nhac viéc st dung lon nhom. Day la quyet dinh kha kho khan, vi lon nhom thudng goi cho khach hang
nghi dén cac thirc udng nhe truyén thong thong thuong. Nhung mot 14n nita, chung t6i d4 tao ra thiét ké
rat tuyét pht hop véi gia tri thwong hiéu ctia Starbucks 13n Frappuccino.

C6 1& cudc tranh cai ndi bo cing thing nhét lién quan dén thiét ké san phdm tirng no ra 13 vé bao bi cac
loai kem cta chung t6i. Mgt nhém tranh luan rang vi Starbucks dang tién vao mot linh viec méi, ching
t61 nén dung cac hinh 4nh quen thudc va ban kem trong bao bi trang véi logo xanh 14, hodc mau nau dé



hay den bong truyén thong, trén do co6 hoa tiét hoi ca phé. Riéng san pham kem da 1a mgt budc dot pha
roi; ching t6i nén chon loai bao bi quen thudc va dugc nhidu nguoi biét dén.

Nhung mot nhém khac tranh ludn rang ching t6i nén nim bat timg co hoi va thiic day thuong hiéu phat
trién hon nira bang mdt thiét ké méi that tdo bao, troi moi va thu vi. Ho s¢ rang viéc st dung thiét ké
hién tai s€ chang khac nao tu thii nhan rang, “Chuang t61 1am dugc dén day la hét ¢5.”

Cudi cung, 16i tiép can sang tao va mdi me da chién théng. Chung t61 chon mdt dién mao tdo bao do
Terry Heckler thiét ke, hang loat cac hinh xoan 6¢ va hinh sao trén nén nau, cam va vang. Toi thay day
la co hoi dé dot pha, thay vi chi dirng yén mot cho.

Hinh anh thwong hiéu Starbucks thim chi con anh hudng t6i thiét ké vin phong cta ching t6i. Nam
1997, khi ching t6i thiét ké lai toa nha va dat tén no 1a trung tim Starbucks, ching t6i muén nd phan
anh mot hinh anh méi that tuoi tré. Ching t6i do tam bién SODO trén thap dong ho xuong va thay bing
phan du ctia my nhan ngu Starbucks, ngay trén dinh toa nha. Gi¢ thi bat cir ai dén thim van phong cua
ching t01, trudc day von khong co dlem nhat va vo hinh trén phd, s& ching kién hinh anh mot toa thap
cao ngit voi phan dinh 13 mot d6i mit va mot chiéc vurong mién dinh sao.

Du khong co may khéch hang tirng dén thim vin phong cuia chung t01, thiét ké mai nay phan anh mot
tinh than méi ¢ Starbucks khi chiing 61 budc ra khoi nén tang ban I¢ cua minh. Tuy van kién dinh vé
chat luong va trai nghiém cira hang, ching t6i cling mudn moi ngudi nhan thiy rang & Starbucks van co
su hai hudc va tré trung, mot ca tinh tron ven c6 thé két ndi tit ca moi ngudi & moi tang 16p va trong
moi tam trang khac nhau.

NANG THU'ONG HIEU LEN MOT TAM CAO MO

Nam 1995, Starbucks phai di mit véi mot cude khung hoang vé nhan dién thwong hiéu. Tuy ching
t6i da xay dung dugc danh tiéng dua trén chit luong ca phé va mbi lién két ¥ nghia v61 con nguot,
linh vuc kinh doanh ndy d4 tré nén qua dong dic téi mirc mot s6 khach hang khong thé phan biét ching
t6i voi cac doi thu khac. Trude quy mo va sy phd bién ctia ching t6i, ho quén mat diéu quan trong nhat
& Starbucks chinh 1 chat lugng va cam két cong dong.

RO rang, truyén miéng khong thé mot minh thuc hién tron ven nhiém vu truyén tai thong di¢p cua chung
t6i dugc nira. Chirng nao ching tdi con khong néi rd minh dai dién cho cai gi, s& con c6 chd cho
nhitng hoai nghi vé cac y dinh cta chiing toi.

Chung t0i van ludn dé ca phé ty ndi 1én tiéng n6i ciia minh. Nhung dan da, ching t6i nhn ra ring minh
phéi ning dong hon. Budc xubng pho ban c6 thé di qua hai hodc ba quan ca pheé. Lam sao ban biét
duoc quan nao phuc vu cac thirc uéng espresso ngon nhat? Lam sao ban biét cira hing ndo tu rang ca
phe r61 guri dén tan tay nguoi mua trén khap thé gioi, nhirng nguo1 ludn klem tim nhiing hat ca phé hao
hang nhat? Pén giita nhitng nim 1990, chung tdi thuc su can tim ra cach tot hon giup chiing toi ké cau
chuyén cta minh va dét nd thanh mot btrc tranh toan dién hon, thé hién tron ven ca tim hon 1an tim
nhin cua chiing to1.

Céc thuong hi¢u 16n luon dai dién cho mot cai gi do 16n hon ban than ching rat nhiéu. Cai tén Disney
goi nén su vui nhon, cam giac gia dinh, va giai tri. Nike thé hién thanh tich thé thao xudt sic.
Microsoft nham dén viéc mang may vi tinh dén voi moi ban 1am viéc trén thé gidi. T6i mudn ning
Starbucks 1én mot tam cao hon, dé nd c6 thé biéu trung cho mot cai gi d6 16n lao hon ca mot tach ca
phé ngon va mot khong gian 4m 4p.



Cang phat trién, chiing t6i cang thay rd minh cén mdt nha v dich vé quang ba thuong hiu c6 tam
huyét, ngudi chiu trach nhiém lam r6 va nang tAm thong diép Starbucks. Toi van luén dong vai tro chu
dao trong hoat dong quang ba va tlep thi, vi chung gan chat voi gia tri tong thé cua ca cong ty. Nhung
dén ndm 1994, t6i bat dau tim kiém mot chuyén vién marketing cap cao moi, va t61 muén do phai la
ngudi da tirg mang mot thuong hiéu 1én tam qubc gia, hay tham chi 1a tam khu vuc. To6i bo tréng vi tri
marketing cao nhat trong subt mudi tim thang dé tim duoc ngudi phi hop nhit.

Vi tri ndy 0 ra rat kén ngudi. Ung ctr vién thich hop phai 1a ngudi dugce dio tao bai ban vé marketing,
ngudi co thé khai sang ca tinh thwong hiéu ciia Starbucks va lam n6 song day, phdi hop cing cac
phong ban khac trong cong ty. D6 phai 1a ngudi vira ¢6 tu duy sang tao vira ¢6 kha nang thue thi chién
lugce. Ngoai ra, t61 mudn tuyen ai d6 ma t6i co thé hoc hoi, nguoi duoc coi 1a gidi nhit va tai ning
nhat trong linh vuc phét trién thuong hiéu va marketing... Toi biét twong lai cua thwong hiéu
Starbucks s& nam trong ban tay ctia nhin vat do.

Thang Hai ndm 1995, t61 gap Scott Bedbury tai Oregon, lic do6 cau éy dang viét mot cudn sach “bat
mi” quy trinh sang tao trong kinh doanh. Cau da la giam dbc quang cao & Nike tir nim 1987 dén thang
Muo61 Mot nam 1994, nhirng nam thang ma “Bo Biét” (Bo Knows) va “Hay Lam Thé” (Just Do It) da
XUt hién trong h¢ théng tir vung ctia Hoa Ky. Khi di tu do, cau viét cho toi mot 14 thu, dé nghi duoc
lam ¢d van marketing & Starbucks. To1 c6 mot ké hoach khac.

“Ema?” cau tra 101 dién thoai, trdng vo cau goi.

“Scott Bedbury phai khong? T61 la Howard Schultz day.”

“Chao ngai!” cau dap 101 roi cudi. “Chic ngai khong tin dau, nhung dung 13 t6i vira viét xong mot
90an5 vé Starbucks trong cuon sach ctia minh day.”

Cau doc cho t61 nghe doan viét, déy nhitng hiéu biét sau séc. Giong van tré trung, thong minh, va tran
day strc song. Cau ndi rat nhanh, cac y tudng lién tuc dén. To1 mo1 cau dén Seatle dé co the ti€p xuc
truc tiep.

Chwa day hai tuan sau, Scott xuit hién trong van phong ctia t6i, ¢6 ging Gmg tuyén vao vi tri tu van.
Cau dong bo khong qua kiéu cach nhung hét strc hoan hao, dung kiéu ctia cau, va doi mat sang 1én khi
trao doi. Cau trong con tré hon cai tudi ba muoi bay cia minh. Cau hao hirng noi vé su nghiép tu van
méi mé cua minh va vé ba khach hang tiém ning khac ma ciu dang chd phan hoi.

Trong vong nam phut, t61 14t nguoc tinh thé. “Toi that sy khong can mot nha tu van,” t6i bao cau, “Toi
can nguoi ding dau bo miy marketing ctia chung toi kia.”

Scott hét strc kinh ngac. Cau da Ién ké hoach cho cudc séng ciia minh trong hai muoi nim téi. Nhung
cudi cung cdu ciing dong y, cung gia dinh chuyén dén Seatle vao thang Sau va bat dau nghi dén mot
chién lwgc marketing dai han cho Starbucks.

Scott ngay 1ap tirc thay van dé nam & chd Starbucks khong chi 1a mot thwong hiéu ma con 1a mot nha
nhap khau, mot don vi san xuit, mot nha ban 1¢, mot dai 1y, va mot doanh nghiép kinh doanh qua
duong buu chinh. Cau chua ting thay cO mot cong ty nao thuc hién ca ndm vai tro do ma van song sot.
Nhung ciu ciing nhin thiy mdt s6 diém tuong dong dang ngac nhién voi Nike. Cing nhu Nike,
Starbucks dd budc vao mot nganh hang cin-bién-thdp va bién san phim cua minh thinh mdt biéu
twong van hoa. Va toi hét sirc bat ngd khi nghe néi Nike ciing bat dau viéc xay dung thuong hiéu tir
tirng khach hang mot. Phil Knight ban dau thué nhitng ngudi dam mé dién kinh ban gidy Nike tai cac
cugc dua.



Khi Scott gia nhap Nike ndm 1987, cong ty dang trong giai doan chuyén tiép, chi moi bit dau hoat
dong quang cao quoc gia. Ho co loai giay thé thao tuyét voi nhung chua bao gio nd lyc thu hat sy cha
y ctia d6i twong nao khac ngoai nam gi61, nhiig nguo1 ua chay bo va cac cau thu bong rd. Scott da
gitip Nike “md rong diém truy cap” cua thuong hiéu, bao gdbm ca nir gi¢i va “nhitng chlen binh cudi
tuan” von chi don thuan coi thé thao 14 mot hinh thirc thu gidn. Nike giit viing gia tri ban sic cot 16i 1a
loai gidy mang lai thanh tich thé thao xuAt sac nhung tao thém nét thu vi bang cach pha tro vé ban than
cong ty va nhitng nguoi yéu thich Nike, tir cac cau thi bong rd, din chay bd nghiép du, cho dén ca
nhitng ngudi chuyén dat chd di dao. Cac quang c4o béo in va truyén hinh cham dén mot am huong cam
xtic manh mé, keo theo tac dong vo cung to 16n. Tan nam muoi nam sau, moi ngudi van c6 thé nhé nhu
in rat nhiéu quang cdo trong sb do.

Khi Scott dén Starbucks, cdu 4y dua ra vo sb cac y tudng vo clng sang tao. Cau dic biét thich ¥ tudng
Starbucks mo rong ra khoi bon birc twdng cac cira hang va tri tudng tuong ciia cau con dét nén nhitng
mau sac dot pha hon ca hinh dung ctia ching t6i. Ching ta c6 thé mang ca phé dén nhitng noi moi
ngudi yéu thich nd nhat va can nd nhét, anh noéi mién sao chat lugng duoc dam bao. Ching tdi phai
tuyén hang ngan tho pha ché gioi, nhiéu ngudi trong sé ho theo dudi wdc mo 1am hoa si va nhac cong,
c6 thé ning dong toa ra khip cac con phd va dap ing nhu cau ctia khach hang.

Scott tin rang Starbucks phai la mdt cong ty “hiéu blet” am tuong nhitng chuyén phiém méi nhét, 4m
nhac m&i nhat, nhitng ngdi sao méi nhat, cap nhat vé chinh tri, vin chuong, thé thao, va cac xu huong
vin hoa. Cau dat muc tiéu khién moi ngudi phai rung chuyén vi nhitng ¥ tudng séng dong va sang tao
cua Starbucks.

Truée khi Scott dén, Starbucks chi danh mot phan nhé doanh thu va quang cdo. Vi mot nguoi da quen
v6i ngan sach marketing 250 triéu d6-la ctia Nike, vai triéu d6-la ciia chiing i ¢6 18 chang bd bén gi.
T6i udc minh co thé giao cho Scott mdt rwong 16n tién mat khi cau dén, nhung gia ca phé tang cao
dong nghia vo1 viéc tam thoi chiung t61 phai tri hoan mot s6 du an tén kém. Du vay, chung to1 van
thang tién bat dau qué trinh tao ra tiéng nodi ctia thuong hiéu minh. Nhitng dong d6-la truyén thong s&
dén sau.

Tham chi trudc khi tuyén Scott, ching t6i cling da quyét dinh tim mot don vi quang cdo méi. Ching toi
chon dugc bon cong ty hang dau va yéu cau ho chuin bj cho mét budi thuyét trinh. Mua hé nam do,
chung toi lan dau tién tiép xuc ca bon cong ty, va to1 giai thich cho ho cac muc tiéu t61 dat ra ¢
Starbucks. Ho tién hanh nghién ctru thi trudng véi ngudi tidu ding va cac dbi tic Starbucks trude khi
thyc hién céc bai thuyét trinh, va ho kham pha ra mot van dé 16n: Moi de doa chinh yéu nhat d6i véi
thuong hiéu Starbucks 1 viéc nhiéu khach hang ngay cang tin rang cong ty dang dan tro thanh mot
doanh nghiép binh thuong va té nhat, xa cach va ching hé lién quan dén ho.

Diéu d6 khién toi choang vang. La CEOQ, t61 ludn ¢ han ché 16 dién hét mirc co thé, dé gitr dugc dung
trong tim vao ca phé va cac cira hang. Nhung khi biét c6 ngudi coi ching tdi 13 mot cong ty té nhat,
toi biét minh phai déng mot vai tro hitu hinh hon dé ho thay ro toi 12 ai va cac muc tiéu t6i danh cho
Starbucks 1a gi.

Mia mai thay, khi mot cong ty dé du lon dé danh nhiéu ngdn sach cho quang cdo, n6 phai khéng ché
duoc nhitng ngudi ludn hoai nghi vé quy mo va pham vi xuat hién qua 16n. Rd rang chung to1 chua ké
cau chuyén cua minh dugc tron ven. Ching to1 can truyén dat cho moi ngudi biét chung i 1a ai: mot
cong ty cua sy lang man va dam mé, hét 10ng mang loai ca phé tuyét voi nhat va nhitng khoanh khac
dep d& nhét trong cudc séng ctia hang triéu con ngudi.



Chon ra mdt cong ty quang cao khong phai quyét dinh dé dang, vi ca bon cong ty déu co6 nhitng ¥ tudng
rat tuyét. Toi dé Scott quyét dinh, va cau chon Goodby, Silverstein & Partners, cong ty quang cao &
San Francisco tirng gianh nhiéu giai thudng, noi tiéng véi quang cdo “Got Milk.”

T6i bao Scott va nhitng ngudi & Goodby rang tdi muén Starbucks tré thanh mot phan trong cudc song
moi nguoi, mang lai cho ho cam gidc cuia sy kham phd va hy vong. N6 phai mang tinh nhan ban va
chan thyc. Quang cdo ctia ching toi phai cho moi ngudi biét chung toi 13 ai va chung t6i 1am gi.

Khi d3 ky hop dong véi Starbucks, Scott tién hanh nghién ciru thi truong toan dién, mdi mot chuyén
gia tir Nike, Jerome Conlon, vé din dit cong tac ndy. Jerome d3 lam cho Nike mudi bén nam, trong d6
cO6 nam nam phu trach phong thong tin tiéu dung. Hai ngudi bit dau cudc Tham do Vi dai, modt du an
nghién ctru chin thang, chia 1am ba giai doan, bat dau v4i cac nhom tap trung ¢ thanh phd. Ho quan sat
khi cac khach hang va khach hang tiém ning dugc yéu cau tra 10 vé cam nhan ctia ho d6i véi ca phé
va trai nghiém Starbucks. Tai sao ho dén vi Starbucks? Ho hinh dung thé ndao 1a mdt quan ca phé 1y
tudng? Scott dic biét quan tam khi lang nghe ¥ kién ctia cac thanh nién tré, trong do tudi sinh vién,
nhirng khich hang twong lai ctia Starbucks, nhiéu ngudi trong s6 ho rat thich cic quan ca phé dia
phuong that sy moi la.

Mot 1an nita, ching t6i hoi budn 10ng khi 1ing nghe mot s6 v kién. Cac khach hang d6 ba muoi, bén
muoi va nhitng nguoi yéu thich ca phé nguyén hat nhin chung déu rat hai long véi trai nghiém
Starbucks. Nhung gidi tré lai muén ca phé phai that su sanh diéu va doc ddo, khong nhat thiét phai du
anh sang hay phuc vu nhanh nhen. Piéu quan trong ddi v6i ho 1a mot noi dé tu tip vao budi t6i, cha
khong phai mot cdc latte pha nhanh bo hop dem dén chd lam.

Nghién ctru nay gitip ching toi nhan rang khach hang c6 nhiéu nhu cau khac nhau, va ching toi c6 thé
dap tng ho theo nhiéu cach khac nhau ¢ nhiéu cira hang khac nhau. Trong ngay, mdt sinh vién dai hoc
6 thé can mot chd dé 6n bai vai mot tach ca phé. Budi t0i, chinh sinh vién d6 c6 thé thich mdt chd ca
ké v6i ban bé trong tiéng nhac nhe nhang, tranh xa sy X0 bo cua cac quan bar hay vi truong. Trén
duong den cong ty, mot nir ludt su dimg tudi c6 thé muon mot coc latte dap pha nhanh ¢ mot quan phuc
vu d6 udng mang di, nhung bira trua ¢ khi c¢o lai can mot chd ngdi ém ai trong khong gian thu gian dé
ban chuyén cong viéc vi mot khach hang nio d6 bén tach ca phé. Thach thirc chung t6i phai dbi mat
l1a 1am sao duy tri dugc, va tién dén cung c6 manh m&, sy nhit quan cta thuong hiéu ma van lam hai
1ong nhitng khach hang khac nhau dén thé.

Nghién ctru budc ching t6i phai tu duy lai chién lugc marketing cia minh. Chung t6i nhin nhan ban
than 13 nhitng ngudi thira ké chan chinh cua truyén théng ca phé Au Chau, v6i sy hoa tron cua nghé
thuat, van chuong, va cac 1y tuong cip tién. Chung tdi co thé ting cudng va lam gidu trai nghiém
Starbucks bang cach duc két tir di san ndy va timra cac d6i ung twong duong trong xa hoi hién dai cua
Hoa Ky, nhu ching t6i da lam khi bat dau gigi thiéu cac dau sach chit lugng ma Oprah Winfrey
khuyén doc nam 1997. Ching t6i can tiép tuc lam hai long cac khach hang cot 161 ctia minh & mot vai
dia diém, nhung cting phai “mo rong dlem truy cap” de thu hat nhirg khach hang kiém tim mot Chdn
Thtr Ba nhiéu cam himg dé ho c6 thé té tyu vao budi t6i.

Hoat dong quang céo trén pham vi qudc gia dat mot cong ty nhur ching t61 vao tinh thé lya chon rat kho
khin. Voi hon mdt ngan ctra hang trén khiap Hoa Ky, chung to1 can cung mot luc tro chuyén voi rat
nhleu thanh phd. Nhung do ban chit ctia minh, quang cao quoc gia luon tao ra ndi s¢ hai vé tan suat
xuat hién qua cao. Lam sao chiing t6i c6 thé dén véi toan thé khach hang trén toan quoc ma van duoc
ton trong O tung cap dia phuong? Chung t61 bo ra nhiéu thang troi dau tr cho mdt ké hoach 16n, khong
ngan ngai ndi khong v4i nhiéu y tudng xuyén sudt qué trinh.



Du tiép can cac khach hang nhu thé ndo, ching tdi cling phai luon thé hién su ton trong, thong minh, hai
hudc va stc sdng. Ngay nay ban khong thé gitt duoc su chil ¥ ctia moi nguoi trir khi ban cu xtr v6i ho
nhu mdt nguo1 ban 16n cua gia dinh. Trong trudng hop cua chung t61, nhitng ngudi ban nay chinh 1a
cac khach hang. Thuong hi¢u Starbucks két ndi cac dbi tac ctia ching toi, cac khach hang cta ching
toi, cac san pham ctia ching t6i, va cac gia tri cot 161 ctia chiing 61 nhu trong mot gia dinh.

Goodby bat dau gitp ching i tao dung mot hinh anh gian di, tinh t&, gidu gi tri tinh thin, tip trung
vao cac loi ich cam xtc moi nguoi déu tim kiém trong d6i ba phit nghi ngoi bén tach ca phé, dong
thoi thé hién duoc tinh than tuoi tré va hai hude dung kiéu Goodby. Ho dang tim cach giup mot cong
ty 16n gitr duge thang bang trudc mdi twong tic ca nhin, truc cam ctia khach hang khi ho danh thoi
gian xudng phd dé dugc thudng thirc hwong vi ca phé yéu thich ctia minh.

Tinh than cua Goodby thé hién kha rd trong nhitng slogan quang céo duéi day.

“Chung t6i mang ca phé dén diém lanh cuc d6” — trong chién dich mua hé nim 1996 quang ba ca kem
va Frappuccino.

“Hom nay, ban thao khic gd ctia mot nha vin s& thing hoa trong 1an hoi cua tach ca phé Kona va mot
thién hdi trc vé Hoa Ky s& ra doi.”

Ching t0i hudng dén sy bt ngd, su khac thuong, sy khon ngoan. Dua ra mot thong diép va 16i dién
dat chuan xac rd rang kho hon tdi tudng rat nhiéu. Muc tiéu cao nhat cua t61 1a khong chi hoat dong
quang cdo cua ching t61 ma ca trai nghiém Starbucks s€ mang lai mdi lién két con ngudi va su tron
ven cho mdi c4 nhin trong ting thoi khic hanh phuc, trén ca thé gidi nay, bat dau bang ting tich ca
phé.
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Hai mwoi triéu khach hang méi 1a gidc mo dang dé ta
chap nhan mao hiém

An toan hdu nhw chi don thuan la diéu mé tin.
N6 khéng ton tai trong t nhién, va con nguoi
vé téng thé cung khong hé c6 dwoc né. Tron tranh hiém hoa
vé ldu vé dai cung chang an toan gi hon doi mdt tryc tiép.
Cugc song néu khong phai mot chuyén
phiéu lieu mao hiém thi sé chi la huw khéng.

Helen Keller, Canh ctta mé, 1957

LAM THE NAO BE KHONG PHAI BPAT CUYQOC CONG TY TRUWOC MOT QUYET PINH
MAO HIEM

Thang giéng ndm 1996, gin nhu chi sau mot dém Satrbucks ting hon gip d6i s6 khach hang. United
Airlines da bat dau phuc vu ca phé cta chung toi.

Trong vai tuan ké tiép, ching t6i nhin dugc hang trim cudc dién thoai goi dén tir khap noi trén ca
nuoc. “Ngai phai dep ngay chuyén nay,” moi ngwoi phan nan. “Ca phé trén nhirng chuyén bay trén
nhitng chuyén bay ctia United qua nhat va ngudi.” “Khong ai tin ndi d6 1a ca phé Starbucks.” “Cac
ngai phai lam gi d6 chir.”

Diéu t6i cr tudng s€ tré thanh vinh quang lai hoa ra tham hoa. Chung t61 da dat cugc vao mdt canh
bac 16n, va nhirng két qua ban dau khong dugc kha quan.

Bét cir ai thuong di may bay ciing biét rang cac hing hang khong khé 10ng phuc vu mdt tach ca phé cho
ra hon. Nhung su ton tai cta Starbucks lai phu thuoc vao danh tiéng ca phé. Vay thi tai sao ching t61
lai chép nhan mao hiém dén thé? Boi vi chung t61 c6 co hoi lam dugc mot diéu chua ai lam: thay doi
hinh anh cua ca phé hang khong.

Canh bac nay 1a dip dé ching t61 kiém nghiém mdt trong nhitng nén tang co ban clia minh: 1ong tin.
Néu moi nguoi khong tin ring cai tén Starbucks dong nghia voi ca phé chit lwong hao hang, thuong
hi¢u ma ching t61 day cong xay dung s€ chi la v6 nghia.

Quan h¢ hop tac vo1 United Airlines bat dau vao thang Sau 1995 sau mdt cudc goi cua Vincent Eades,
ngudi dén véi Starbucks chi méi ba thang trude d6 dé dam nhiém chirc vu phé tong giam ddc cap cao
phu trach ban hang va tiép thi dic biét. Pay 1a phong phu trach hoat dong kinh doanh dai 1y va nha
hang. Vincent tim thdy mot nghién ciru vira hoan thanh gan day vé United Airlines, theo d6 cac khach
hang lién tuc phan nan vé chat lugng ca phé trong cac chuyén bay. Anh dé xuat rang Starbucks c6 thé
13 cau tra 10i cho van dé nay.

Vi United dit tai Chicago, hdu hét nhan vién 1an cac cha so hiru déu biét tiéng Starbucks va rét thich ¥
tuong ndy, mic du ca phé cua ching t6i trung binh dit gip hai 1an cac d6i thi canh tranh khac. Phi



cong va tiép vién United 1a nhiing nguoi phai chiu dung hang ngay van dé ma chung ta thi thodng moi
phai chiu: chat lugng ca phé t€ hai ctia hang khong.

Nhung trong ndi bd Starbucks, dé xuat ndy gy nén rat nhiéu tranh cdi. Nudc co nay c6 hop 1y hay
khong? Hau qua s& 13 gi néu khong thanh cong? Chuing tdi ¢ thé dat thém bao nhiéu khach hang nho
no6. Tuu trung, tat ca goi gon trong hai cdu hoi chinh: Liéu nd c6 1am x6i mon sy tron ven cta thuong
hiéu hay khong? V4, liéu ching t6i c6 thé mang lai chat lugng ca phé ma khach hang mong mudn trén
hon 500 chiéc may bay toa khap thé gidi hay khong?

Day 1a mdt co hoi rat 16n: Gan 80 triéu ngudi chon United mdi nim, va khoang tir 25 den 40 phan
tram hanh khach yéu cau ca phé. D6 la mot thi truong tiém ndng voi it nhat 20 triéu nguoi mdi ndm, rat
nhiéu ngudi trong s6 ho s& 1an dau tién thuong thirc Starbucks.

Vincent 1én ké hoach cung Ted Garcia, nguoi phu trach chudi cung Ung, tim hiéu xem phai tién hanh
céc budc nio dé co thé cung cap ca phé cho United. Ted kham pha ra rang ching t61 s€ phai phuc vu
ca phé nghién trong ti loc “4-ounce, nhung van dam bao dugc chat luong t6t nhat co thé. Piéu nay
dong nghia voi viée phai trao d6i voi nha cung cap dé tao ra mot loai may dong goi chuyén biét phuc
vu nhu cdu cua chung to1. Vi nha san xuat cAn chuin bi trude sau thang, Ted quyét dinh dat 1am thiét bi
nay, du chua chic vu théa thuan di duogc thong qua.

Trén thyc té lic d6 chung t6i van dang cung cap ca phé cho Horizon Airlines, mdt hing hang khong
khu vuc chit lugng cao dit tai Seattle. Horizon 1 hing hang khong dau tién nhan ra gia tri gia ting ma
ca phé ngon mang lai cho cac khach hang ciia minh. Nhung Horizon pha ca phé cua chung to1 dudi mét
dat, theo cac tiéu chuan duoc giam sat chit ché, chir khong phai trén khong, r6i phuc vu nhanh chong
trén cac chuyén bay ngan.

United thi mao hiém hon nhiéu. Vi cac chuyén bay dai, ho khong con lua chon ndo khac 14 phai pha
ché ca phé trén may bay. Quy trinh nay khé khin hon rat nhiéu so vdi viée pha ché ca phé trong mot
nha hang Cac hing hang khong lay nudc tir nhiéu thanh pho khac nhau & khip moi noi, va chat luong
13n vi nudc déu c6 sy khac biét rat 16n. Trén cac chuyén ‘bay dai vuot chau luc va dai duong, tiép
vién hang khong thuong dé ca phé trong 4m dun 1au hon rat nhiéu so voi khoang thoi gian tdi da hai
muoi phiut ma ching toi khuyén cédo. Chat lugng thiét bi pha ché ciing khac nhau, va cac hing hang
khong luén tim moi cach giam thiéu trong lugng ctia gan nhu moi thir. United c¢6 hon 22.000 tiép vién
hang khong trén khap thé gidi, va viéc dao tao tirng nguoi mot pha ché cbc ca phé Starbucks hoan hao
co ve gan nhu khong twdng. Rui ro ¢o thé xay ra rat khing khiép: An tuong dau tién ctia hai muoi triéu
khach hang tiém ning vé ca phé Starbucks c6 thé s& vo clng & hai.

Thang Chin, chung t6i tir chdi United. Vincent choang Vang Ted Garcia cting vay. Nhung nhirng nguoi
¢ do1 marketing cua chung 61, cling nhu mét s6 thanh vién hoi dong quan tri, s¢' rang thuong hiéu co
thé bi hily hoai vinh vién néu n6 bi gin véi mdt nganh kinh doanh von ludn bi coi 1a qua kho, truyén
théng, va qua binh thuong. Ho lo ngai United s& chi coi ching toi nhu bat cir mdt budn nao khac. Ho
khong tin United s& cam két phuc vu ca phé theo dung cach chiing t6i muén. Va cudi cung, ho khong tin
United s€ quang ba dugc cho Starbucks nhu ky vong cta chung toi.

Nhung United khong chap nhan coi 101 tir chdi 1a cau tra 101. Cac cude dam phan duge ndi lai cho t6i
khi cudi cling ching t6i cling dwa ra dugc mot thoa thuan ph hop voi ca hai cong ty.

Chéng t0i yéu cau United chap thuan mot chuong trinh toan dién hon bat ctr chuwong trinh ndo ho 1an
ching t61 timg ky. Chung ti yéu cau ho cam két chic chin s& pha ché chat luong ca phé t6t nhat.
Chung t6i mudn dao tao tit ca cac tiép vién hang khong ctia ho, khong chi vé quy trinh pha ché ca phé



va nhirng thu thudt bdo quan ca phé co ban ma ca lich str va céc gia tri ctia Starbucks dé ho cé thé tra
101 cac cau hoi khach hang dét ra.

Chiing t6i khing khiang doi phai c6 mot chuwong trinh dam bao chat lugng toan dién va nghiém ngit.
Chung t6i kiém tra tat ca tir liéu luong va khau phién ca phé dén hé thong loc nude. Thiét bi pha ché
ctia United 1a mot trong s nhitng thiét bi t6t nhat cua nganh hang khéng nhung phong nghién ciru va
phat trién ctia chiing toi phat hién ho dang 1én ké hoach thay thé mot bo phan thép khéng ri bang nhua
ctng dé giam chi phi. Chung toi kiém dinh ca phé pha theo cé hai cach, do cac chit ran hoa tan va dé
nghi ho khong tién hanh ké hoach d6, ho dong y.

Pé dam bao loi ich ngay 1ap tirc cho chung t6i, United hira s& quang b4 cho viéc ho bat dau phuc vu
ca phé Starbucks. Thang giéng 1996, ho dang quang cao trénbia 4 cac tap chi 16n nhu US News &
World Report, Time va Bussiness Week. Day khong chi la hoat dong quang cao qudc gia dau tién cua
ching t61 ma con la 161 ching thyre cua hang hang khong 1on nhat nude- ¢ tién chiing t6i ciing ching
mua dugc. Ho dang mot dong ma t61 dac biét thich: “Rét cudc thi, dau phai chung t61 chi lam viéc
khong thoi. Ching t6i cling phai udng ca phé chi.”

United tham chi con thiét ké mot quang cdo truyén hinh vui nhon va sang tao néu bat 1én ¥ nghia ctia
Starbucks d6i véi ho. Trong doan quang cdo, mot thanh nién giao hiang mang trén vai mot tii ca phé
Starbucks, tir 16 thing trén tii cac hat ca phé dam da cua Starbucks roi ra, trai doc con duong tir san
bay dén clia may bay, trong tiéng tram trd ctia cac hanh khach xung quanh.

Sau khi d chuan bi moi thir On thoa dén thé, 18 ra ca phé phai dat dén chat luong tuyét voi ngay tir
ngay dau tién. Nhung chiing t6i khong tinh trudc duge mot van dé rat 16n. Ching t6i da chon thang hai
nam 1996 la thoi diém bat dau phuc vu Starbucks trén cac chuyén bay cua United. Pén luc d6 thi
United s& dirng hét nguon ca phé cua cac nha cung cap khac. Nhung khi chwong trinh Starbucks bat
dau, chi 30 hodc 40 phan trdm trong sé hon 500 may bay cua hing c6 dung loai thiét bi pha ca phe.
Ching t6i kham phé ra rang ¢ nhitng chiéc may cii, nudc nong troi qua ca phé qua nhanh. Dé khac
phuc, United dit mot loat phim c6 thém mot phién kim loai vao phia duéi, nhung nha cung cap khong
thé hoan tat moi thir vao thang Hai duoc. Trén mdt s6 chuyén bay, United phai dung cdc may pha ca
phé cii trong khoang mot thang dau.

DT nhién United cling phai chiu rat nhiéu 10i phan nan. Nhung béng y chi va ca quyét tam, ca hai cong
ty quyét dinh kién tri. ‘Ngay lap tire ching t61 cur rat nhiéu ngudi dén giai quyét van dé. Trong vong bon
thang, thiét bi pha ché m6i di co mit trén tit ca may bay cua United, va ca phé bat ddu mang huong vi
dam da manh m¢.

United danh gia quyét dinh phuc vu ca phé Starbucks 1a mot trong nhirng nudc cd tuyét voi nhit ciia
minh — bén canh y twéng phuc vu cac Bira An Hanh Phuc cho tré em. Mot cugc khao sat ma ching t61
tién hanh vao thang Tu 1996 cho thay 71% nhiing ngudi uong ca phé trén cac chuyen bay cua United
noi rang ca phé co chit lugng gan nhu hoan hao. Khoang 4 phan tram hanh khach 1an dau tién ném thir
ca phé Starbucks. Tuy mdt s6 khach hang noi rang ca phé trén may bay khong duoc ngon nhu ca phe
mua & cac ctra hang Starbucks, dai da s6 déu khang dinh rang ca phé cua United vuot trdi cac hing
hang khong khac.

C6 mot phép an du ma Vincent Eades rat hay dung “Néu ban nghién ctru mot con buém theo cac quy
luat cua khi dong hoc, ban s& thay 1& ra n6 khong thé bay dugc. Nhung con budm khong biét diéu do,
thé nén nd van bay.” O Starbucks, ching t6i ciing lam diéu ma ching t6i khong biét 1& ra minh khong
thé 1am duoc.



O céa United va Starbucks, ching t6i cho rang sy mao hiém nay da dugc deén dap. Va 20 trigu nguoi,
trén 2200 chuyén bay moi ngay dén nhiing chiu luc khic nhau trén toan cau, dang thudng thirc ca phé
Starbucks, & do cao 35000 bo.

CHON BAN MA CHOI

Nhiéu nguo1 ngac nhién trudc sb luong cac phi vu hop tdc ma chang to1 tur chdi - vuot xa sb luong
cac quan h¢ ddi tac ma chung to1 ky két. Chéng han nhu, vao thoi diém dang ban bac vé vu United,
chiing i suyt chat nita da trién khai mot vu 1am an nhiéu- triéu-do khac véi mot day chuyén cac ctra
hiéu c6 thé gitip mang ca phé cua ching t6i dén véi cac thanh phd trén khap nudc My. Nhung ching
toi quyét dinh dirng lai vi nhan thay hinh anh triét 1y kinh doanh ctia ho khong nhat quén véi chiing toi.

Trong khi 87 phan trim doanh thu Starbucks dén tir cira hang ban 1é ctia chinh ching toi, c6 vo so 10i
dé nghi mé rong phan phdi ca phé ra cac dia diém khac. Khi danh gia cac kha ning lién doanh nay, doi
ngil Vincent khong tim kiém cac nha budn dat chuan ma 1a cac ddi tac chién luogc.

Chung 01 c6 mot quy trinh chon loc kha khat khe. Cac cong ty ma chung tdi tir chéi 1a nhitng cong ty
canh tranh qua truc tiép véi cac cira hang ctia chiing t6i, nhitng cong ty ma ban 1anh dao khong c6 cung
dinh hudng chat luong nhu ching t6i. Ciing c6 d6i khi chiing t6i chua chudn bi day da vé mat hau can
dé tién hanh mot thoa thudn kinh doanh, thudng 1a do vi tri dia 1y. Ching t6i ciing dam bao rang minh
o thé xay dung dugc mot moi quan h¢ dai han déi bén cung co 191 vé ca logi nhuan 1an phat trién
thuong hi¢u.

Ban chuyén trach nha hang ctia Starbucks, phu trach hoat dong cung cip ca phé cho cac khach san 16n
trong khu vuc Seattle, gid day da hinh thanh lién minh voi mot nhom cac t6 chirc hang dau. Thay vi
don thuan danh gia cac dé& xuit qua mang loc, Vincent bién doi ngii kinh doanh ctia minh thanh mot
binh doan kinh doanh chuyén nghiép, tiép can ¢6 chién luge mot sb hoat dong kinh doanh cu thé nao
d6 gan véi muc tiéu ctia chang toi.

Cai dich chung t6i nham ti 13 mang ca phé ctia minh dén v6i bat ¢t noi ddu moi ngudi mua sam, du
lich, vui choi, lao dong. Cac moi quan h¢ ddi tac chién lugc d3 khién nhitng tach ca phé Starbucks
hién hitu & cac ctra hang Nordstrom, trén cac du thuyén cua hang Holland America, tai cac khach san
thuoc hé théng Sheraton va Westin, cac hi¢u sdch Barnes & Noble va Chapters, cling nhu tai cac van
phong ma Cong ty van phong phim Hoa Ky 13 ddi tac cung cap.

Nhung khi ca phé cua ching t6i c6 mét rong rai hon cac mau thuin co htru gitra tang doanh thu va bao
toan sy toan ven thuong hiéu cling ngay cang gay gat Chiing t6i mudn tit ca moi nguoi déu co thé dén
v01 Starbucks. Nhung mdi khi bat tay véi mot ddi twong 16n nao d6, ching toi lai phai d6i mat vOi
chinh méi lo ngai ma ching t6i di ting d6i mét trong hop tac vdi United: Liéu ching tdi ¢6 danh mat
kha niang kiém soat chat luong hay khong? Va liéu su 16 dién ngay cang rong rai nhu thé s& giup ich
hay gay nguy hai dén cac cira hang ban 1é ctia chiing t61?

Chuang t61 da nhan théy rﬁng cau tra 101 nam & chd phai chon ding ddi tac, dao tao toan dién nguoi cua
ho, va giam sat chit ché va déu dat hét mic c6 thé su giap do ca ho vdi cac tieu chuén cua chung to1.

Khi budc vao mdt quan hé ddi tac, trude hét ching t61 danh gia chit luong cua d6i phuwong. Chung toi
tim kiém nhiing cong ty ¢ thuong hi¢u va danh tleng trong linh vuc cua ho, du d6 la khach san, hang
hang khong hay du thuyén. Ho phai cam két vé chat luong va dich vu khach hang. Chung toi tim kiém
nhirng ngudi hiéu dugc gia tri ctia Starbucks va hira bao vé thuong hiéu cua ching t6i va chat lugng



ca phé cua chung t6i. Tt ca cac yéu to ndy dugc can nhic ky ludng trudc moi suy xét vé tai chinh.

Vincent Eades, ngudi dén véi ching toi tir cong ty Thiép Hallmarks, c6 mot cach “nhd c6” cac doi tac
khong phu hop rat nhanh. Anh chi can hoi ho: “ Néu mot 4m ca phé bi dat trén 10 1au qua mot gio va
khach hang dén, liéu cau co phuc vu luén cho ho mdt tdch hay khong?” Néu cau tra 161 1a ¢o, chung t61
tién ho ra khoi ctra. Néu ho khong sin 1ong bd nira 4m ca phé va pha mét Am méi, nghia 14 ho khong
hiéu dugc cam két chat luong cua Starbucks.

Mot yéu to quyét dinh khac 1a viéc ddi tac ctia ching tdi c¢6 san 10ng dao tao nhan vién ho hay khong.
Théng thudng, chii quan hodc quan 1y khong phai 12 nguoi phuc vu ca phé. C6 thé tai ban dam phan,
anh ta tuyén bd minh dénh gia rat cao chat lugng ca phé, nhung liéu cong ty cta anh c¢6 sin 1ong bo ra
céc khoan dau tu thoi gian va tién bac dé dio tao nhan vién hay khong?

Chiing t6i bat dau bang cac thoa thuan mot ndm rdi gia han 1én nhiéu nim néu thdy hop tac thanh cong.
Piéu ndy cho ching tdi thoi gian danh gia xem cac doi tac chién lugce ctia minh thie hién nhitng 10i ho
htra ra sao, va no cling cho ho thoi gian danh gia xem viéc lién két véi Starbucks co giup phat trién
doanh nghiép ctia ho hay khong. Pén gio, tat ca cac mdi quan hé hop tic kinh doanh ctia ching 61 dé
vO cung troi chay.

Nhirng thoi diém ddn d6 trong vu United cho to1 théy rd gia tri cia cac quyét dinh mao hiém. Ta khong
thé dat dugc nhirng diéu thuc su vi dai néu khéng chap nhan rui ro. Poi véi mot cong ty phu thude vao
thuong hiéu, diéu quan trong nhat 13 phai thing hoa thuong hiéu ctia minh va bién né thanh mot nha v
dich, nhung ta ciing khong thé dé muc tiéu d6 ngan minh kham pha cac ving dat méi. Khi cac van dé
kéo dén, khi nhitng kho khin khing khiép t6i mirc de doa hinh anh ma ban hét long gdy dung, ban
khéng thé voi vang dua ra két luan néu chua dbc toan luc giai quyét ching.

Du ban ¢6 1am gi di nita, ding chi biét hai chit an toan. Ping 1am moi thi theo cai cdch moi nguoi
van lam. Pumng ¢ ép ban than cho phu hop v6i hé thong. Néu ban chi 1am nhitng diéu nguoi ta mong
do1 ¢ ban, ky tich sé& chéng bao gio xay ra.
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Ban co thé 16n manh ma van gitr dwoc sur bé nho can
thiét caa minh

Nhiém vu co ban nhat la phai co dwoc sy bé nho
trong mot to chirc lon manbh.

E.F.Schumacher, Vé dep nim ¢ su bé nhé: Kinh té hoc
lay con ngudi lam trong tim, 1973

LAM THE NAO BE CO MAT O KHAP MOI NOl MA KHONG BI BAO HOA

Nit dién vién Janeane Garofalo gin ddy c6 pha tro vé chung t6i trong chuwong trinh Comedy Hour
(Tau Hai) trén kénh HBO: “Ho vtra khai trrong mdt ctra hang Starbucks — trong phong khach nha t61.”
Chung t61 thich cau n61 nay t61 mirc da dua n6 vao mdt quang cao vadi hinh anh chai Frappuchino va
mot phu nit ding trén mot canh dong trong, kem theo dong chir bén dudi: “Mot noi rat tuyét € mo mot
cura hang Starbucks.”

Tuy cac cau noi nay hai hude 1a thé, ching danh ding diém dé ton thwong nhat cua Starbucks. Chiing
t61 dang khai truong qua nhiéu cira hang t6i mirc moi ngudi bat dau cam thiy chung toi sap tién dan
dén chd bio hoa. Nguy co la cong ty cang 16n manh, n6 lai cang mang it tinh ca nhan hon, voi ca d6i
tac 1an khach hang, Néu loi thé canh tranh ciia ching 01 trudc nay van luon la mdi quan hé tin nhiém
c6 duge cling cac dbi tac, 1am sao chung toi ¢6 thé duy tri duoc né khi phat trién tir mot céng ty 25000
nguoi 1€n 50000 ngudi?

T6i khong may may nghi ngd viéc Starbucks c6 thé thuc hién cac muc tiéu tai chinh ctia minh. Mot véan
dé mong manh hon 12 liéu cac gia trj va nguyén tic dinh hudéng ctia ching t6i c6 con nguyén ven khi
chiing t6i tiép tuc 16n manh. Toi cho rang s& chi 1a that bai néu trd thanh mot cong ty tri gia trén 2 ty
d6-1a ma phai danh d6i moi két ndi dic biét ctia chiing toi voi cac nhan vién va khach hang ctia minh.
Lam sao ching toi ¢ thé 16n manh ma van duy tri su than thiét véi nhan vién va khach hang? Pay 1a
Iua chon kho khin nhit ma t6i phai d6i mét khi 1anh dao Starbucks.

Viéc dat duoc 1y tudng d6 co 18 1a khong thé. Nhung ching t6i phai cd gang. Néu khong, Starbucks sé
trd thanh mot chudi kinh doanh khong 16 khong ¢6 tim hon nhu moi chudi kinh doanh khac, Toi quyét
khong bao gio cho phép diéu d6 xay ra.

LIEU MOT DOANH NGHIEP CO THE LON MANH MA KHONG TRO THANH KIEU “LAM
AN LON” HAY KHONG?

Tai My, cac doanh nghiép nho thuong duoc yéu quy con Lam An Lén lai bi ghét bo va so hii. C6 18
ly do nam ¢ xu hudng nghiéng vé chu nghia ca nhan cua ching ta. Nhung khi doanh nghi€p nho cang
thanh cong, n6 s€ cang phat twdng. Li¢u diéu doé co6 dot nhién khién no tré nén dang trach hay khong?



Néu ban hoi mot nhom ndo do, “Hay cho t6i biét Lam An Lén nghia 1a gi.” gin nhu chic chin ban sé&
nhan duoc mot loat cac khrfmg dinh tiéu cuc. Ho c6 thé dé cap té1 vu tau chd dau Exxon Valdez ro ri
va huy hoai cac nguén nudc & Alaska. Ban s€ nhan duoc cau tra 101 1a “a-mi-ang”, 1a “Love Canal”,
13 “nhitng ké Itra loc”. Ban s& nghe ho ndi dén bo phim Tién ciia ké khac ctia Danny Devito. Lam An
Lén thuong duge gan véi gidi tu ban vi thé khién ho e so.

Thé con 1am an nho 1a gi? Hay hoi chinh nhom ngudi d6, va ho s& dua ra cic phan Gng hoan toan trai
nguoc. Lam dn nho nghia la nhimg con nguoi cham chi vat 1on dé kiém song. Chu cac doanh nghiép
nhd thu’ong rat c6 y chi phin ddu va blet quan tim dén cac khach hang cuia minh. Mot s6 nguoi da tir
b6 cong viée tai nhirng cong ty 16n vi mudn c6 mot cude séng khac.

Cudi cung, néu ban hoi:”Co bao nhiéu doanh nghiép 16n hanh xtr nhu cac doanh nghiép nho?”” Hau hét
s& tra 101:”Chang miy dau.” Khi chiing t6i biao minh dang nd luc xdy dung mot doanh nghiép 16n dya
trén cac gia tri ctia doanh nghiép nho, nhiéu nguodi khong tin chiing ti. hodc ho cho rang ching t6i 1a
nhirng ga lac quan hét thudc chira, hodc ho bat dau tim kiém céc tai liéu mat giai thich ro dong co thuc
sy cua ching toi.

Mot trong nhing thur thach 1on nhit cua Starbucks 1a phai pha v& dinh kién cho rang kinh doanh 1on
khong bao g10r dong nghia voi nhu’ng diéu tot dep. Néu khong 1am duoc thé, chung toi s& danh mat
chinh céc gia tri ban dau di kéo moi ngudi vé phia ching toi.

CAC GIA TRI KHONG TY LE NGHICH VO DOANH THU

Ké tir khi Starbucks bat dau quy dao phat trién nhanh chong ctia minh, ching t6i di phai d6i mit véi
nhirng ngudi theo chii nghia hoai nghi khong ngimg chi trich chién lugc d6. Tuy nhién, hdu hét ching
t6i déu qua chi tam vao viéc thue hién myc tiéu cua minh dén mirc khong may may cha y dén ho.
Khach hang Van dang ndi véi ching tdi, bang nhitng 1an ghé quan thudng xuyén va nhirng 161 gop y
chan thanh, rang ho ) ung h chung t0i. Hién nay, su ung ho d6 con manh mé hon bao gio hét. Hon nam
triéu khach hang mdi tuan lai dén véi cac cira hang ctia chiing t6i, va ho mdi chinh 1a nhitng phiéu bau
quan trong.

Nhung ching t0i ngiy cang nghe thém nhiéu tiéng néi twong tir. Khi mdi nim Starbucks phat trién mot
nhanh hon, mé hang trim cira hang va tién vao cac thi trudng ngdy cang xa Seattle, nguy co bi hiéu
1am ciing ngdy cang ting cao. Mot dia diém néu khong dugc xir tri t6t c6 thé hay hoai danh tiéng ma
chiing t6i phai mat nhiéu nim xdy dung.

O mét vai noi, chung t61 bi phan dbi boi nhitng nha hoat dong khong muédn Starbucks xuit hién trong
thi trin ctia ho. P6i khi mot chi doanh nghiép dia phuong, lo so minh khong thé canh tranh ndi, kéu g01
cac k hach hang ctia minh biéu tinh va khong cho chiing toi xuat hién. Trong vai truong hop, cac nha
phé binh dua ra nhirng cdo budc thiéu cong bang khién chung toi kho long phan hoi ma khong to vé
phong vé&. Lam sao chung t61 co the thuyét phuc nhitng nguoi chua hé trai nghiém cac cua hang cua
chiing t6i va ca phé ctia chiing t6i rang chung tdi khéng “cudp boc” hay “tan nhin”?

That dau 1ong khi phai nghe nhitng 101 nhu thé. Starbucks khéng phai 1a mdt cong ty vo danh. N6 1a 61,
1a Dave Olsen, 14 Howard Behar, 1a cac ca nhan khac, nhitng ngudi da bat chap tri thirc truyén thong
dé xay dung mdt cong ty dua trén niém dam mé va cac gia tri. Ching t6i luén hudng tdi chién thing,
diéu nay khong c6 gi phai ban cii, nhung muc tiéu ctia chiing t6i 13 chién thing vdi sy toan ven, voi tu
cach 1a mot dau thu tai ndng va phong cach trong mot hé théng doanh nghiép ty do. Chung t6i dbc strc
chéng lai cac doi thi manh hon gip nhiéu lan, chang han nhu cac cong ty thue pham dong goi 16n, chu



khong phai chdng lai cic quan ca phé gia dinh & dia phuong. Sir ménh ctia chiing t6i 1a nhan rong con
s6 nhirng ngudi yéu thich ca phé ngon, khién né dén dugc v6i nhiéu ngudi hon.

To1 nghi réng nhirng 101 chi trich chéng lai chung t61 XuAt phat tr mot van dé sau xa hon: ndi sg bi
d6ng hoa ctia cac khu dan cur va céc thi tran. Hau hét cac chéng d6i ma ching t6i gip phai déu 1a ¢ cac
khu d6 thi doan két hodc cac thi trAn nhd, noi moi nguo1 ludn dbc strc bao vé ca tinh riéng cuia minh.
Ho lo ngai rang cac day chuyén kinh doanh qudc gia s& thay thé cc ctra hang dia phuwong va rang cac
nha hang thirc an nhanh s& day 1ui tiém dn & goc phd. Mot vai nhom tham chi con ngin ching t6i mo
ctra hang bang cach thong qua mdt phap 18nh ndo d6 hodc tuyén bd khong du chd dd xe.

Mot s& cong dong khong hé hiéu rd Starbucks. Chung t6i khong hé giéng véi cac day chuyén ban 18,
nha hang, hay quan dn nhanh. Starbucks khong phai 1a nha hang ma 1a mot nha ban I¢ déc ching cao
cap phuc vu do udng ca phé. Nhung vi hau hét cac nha ban 1¢ khéng phuc vu thire an va nuoc udng,
chung t6i thudng phai xin mot gidy phép “thay d6i muc dich str dung” khi mubn dit thém ban, nhu &
cac nha hang. Thé roi c6 nhitng ngudi thich cac quan ca phé mang phong cach di-gan, voi nén go,
tudng vai, ban ghé son rach va khong déu nhau. Khi ho thay Starbucks qua sach s& va gon gang véi
mot hang thing tim tip cac san phim ca phé, ho ndi cau.

R rang van c6 chd cho nhiéu phong cach khac nhau & bat ky khu vuc nao. Ching 61 de ¥ thay rang
bét ctr khi ndo cac doanh nghiép ca phé dit canh nhau, khach hang s& do X0 den d6. Khi biét mot khu
vuc nao do6 l1a no1 moi ngudi hay tu tap, ho 1én ké hoach dén do, va roi quyet dinh xem s€ ghé quan
nao. Ho co thé thay ddi lya chon tuy vao nhu ciu va tim trang. R6t cude, tat ca chung ta déu duoc
hudng loi.

Theo quan diém ciia t6i, chung t61 gop phan phat huy gia tri cua nganh ca phé. Luong tiéu thu ca phé
tai Hoa Ky d3 ting manh ké tir khi Starbucks xuét hién, ca vé chat lan vé luong, phéan 16n 14 nhd nhan
thirc va nhitng lyra chon ma nganh ca phé dic ching mang lai. Mot sé dbi thi ctia ching toi da thang
than thira nhin rang ho chd doi Starbucks thAim nhap mét thi trudng va gido duc khich hang trudc khi
ho tiép can nd. Mot trong s cac dbi thii cua ching toi ¢ Seattle con tuyén bd chién luogc khai truong
d6i dién moi cira hang ctia Starbucks. Piéu d6 c6 lam tdi vui khong? Khong. Nhung ching toi tap
trung vao khach hang, chir khong ban tdm chuyén canh tranh.

Céc chu dat thuong 1am té thém cac van dé chang toi phai doi mat ¢ nhitng thi truong mdi. Rat khé tim
duoc cac mat béng t6t, dic biét1a & nhitng thi tran nho noi nguoi1 trong doi bat dong san cua chiing to1
phai thit nhanh tay khi thy bat ky dia diém nao ph hop. Doi khi cac chi dat str dung Starbucks nhur
mot chiéu bai mdc ca, ho thong bao vo1 nhiing nguoi dang thué dat rang ching toi rat thich mit bang
cua ho va doi tang gia. Thé r6i Starbucks bi d6 18i vi viéc gia thué dat ting cao trong khi tham chi
chiing t6i con chang hé dinh liu gi dén cudc dam phéan ctia ho.

Trong mot vai truong hop, ho cd ¥y dan chung t6i di sai dudng. Mot cha dat s& goi dén Starbucks rdi
hoi: “Cac ngai c6 muon thué mat bang cua toi khong?” Ho khong dé cap viéc no da dugc thué boi mot
quan ca phé khéc, c6 18 mdi quan hé doi bén khong duoc tt dep 1dm va ho mudn cat hop dong. Chting
to1 noi ¢, nhung trudc ca khi ching to1 ¢6 co hoi diéu tra, mot cau chuyén day gian dir s& xuat hién
trén to' bao dia phuong: “Starbucks sap dén thanh phd nay va sin sang tra tién thué dat cao hon vi ho
mudn tong cb ai d6 ra khoi thi truong.” Ching t01 khong hay biét gi vé ngudi thué dit nay cho dén khi
anh ta bat dau mot chién dich nho co tan gbe chong lai chiing t61. Mot khi ching t61 bi dong khung 1a
day chuyén kinh doanh quéc gia vo tAm va phi nhan tinh, chang con ai mubn nghe 101 bao chira cua
chung t01 nira.



C6 hai truong hop, khi cac nha hoat dong biéu tinh, ching t6i xem xét tinh hinh mot cach cin k& roi
quyét dinh khong mé cira hang trong cong dong cua ho. Chung t6i mudn moi ngudi cam thay hai long
va hanh phac vi ching t61 la mot ph@m cua ho, chur khong muén ap dat. Muc ti€u cua chiing toi 1a timra
cac cong dong hét long chao don minh.

Mot bai bao trén t& Newsweek da khién toi vo cung ttrc gian khi so sanh Starbucks vi Wal-Mart. Pay
12 101 c4o budc khong cong bang va thiéu chinh xac. Trude hét, chiung t6i khong 1am thay doi cac khia
canh kinh t& ctia mot thanh phd ndo. Ching t6i khong ban pha gia cac cira hang khac; hau nhu gia cua
chiing t6i bao gio cling cao hon, chir khéng phai thdp hon. Chung t6i khong kéo luong ngudi luu thong
ra khoi thanh phd ma con day manh céc trung tim thwong mai cling nhu cac khu ban 1€, giup ting lugng
nguoi luu thong cho cac ctra hang lan can. Trén thuc té, Starbucks d3 nhan duoc Giai thudng Stafford
vao nam 1997, mdt giai thuong do Scenic America trao ting, dé ghi nhan viéc ching toi “tai st dung
mot cach hiéu qua khong gian cti trong khudn vién cac thanh phd” va cac tiéu chuén thiét ké xuit sac
clia chung t6i. Scenic America 13 t6 chirc qudc gia duy nhat dat muc tiéu bao ton va phat huy vé dep
ctia viing nong thon va cic cong ddng & Hoa Ky. Nhiéu nha ban 1& vé tinh, nhu cc tiém banh hay ctra
hang trang strc, tim cach diing canh céac ctra hang cuia ching t61 vi muc ti€u chién lugc.

Mot sd quan an nho dia phuong cao budc ré“mg Starbucks da tir bé cac nguyén tic clia minh chi vi
chiing t6i phat trién 16n manh. Ho ta than rang ching t6i ¢6 tinh mé cira hang ngay phia bén kia dudng
dé 16i kéo hét khach hang ctia hg. Nhung trén thuc té, néu ho khong canh tranh voi Starbucks thi ho
cling s& canh tranh v&i doanh nghiép khac. La ngudi di thué dat, chiing toi khong thé diéu chinh gia tién
thué; gia thué do thi truong diéu chinh va quyét dinh bai chi dat.

Ban than 12 mot doanh nhén, tdi hét strc ton trong nhitng ngudi dam dan than tao 1ap mot doanh nghiép
mdi, du 1a kinh doanh ca phé hay bat ky thr gi khac. Mot nganh dang ting trudng nhu ca phé dic chung
chic chin s& du chd cho thanh cong ciia rat nhiéu nguoi. Viéc 1am hai 1ong khach hang va tu duy don
dau thoi dai quan trong ddi véi thanh cong ctia mot cong ty hon 14 mé quan ngay phia bén kia duong.

Ngay tu dau, chung to1 da trién khai cac ké hoach phat trién clia minh dya trén chién lugc bat dong san
— dit cira hang & nhing noi ching t6i mong mudn — chtr khong dya trén yéu t6 canh tranh. Ching toi
can than phan tich cac tham s nhan khau hoc cua mdt khu vuc nhit dinh, cac ngué)n luc tai chinh va
con ngudi clia ching t6i, kién thirc vé ca phé ctia ching t6i, va kha ning cia mdi thi trudng.

Gan nhu & bat clr noi dau chung t6i md cira hang, ching i ciing déu gia tang gia tri cho cong dong
cua no. Cac cura hang cua ching t61 ngay 1ap tire tro thanh mot noi t& tyru, mot Chdn Thir Ba kéo moi
nguo1 xich lai gan nhau. D6 chinh 13 cong dong, thé nhung mot vai nha hoat dong lai khang khang tranh
ludn rang chiing to1 dang pha hoai ca tinh cac cong d6ng cta ho. Tdi nghi ho dang hiéu 1am chung tdi.
Du sao di nita van 1a rac r6i 16m.

Piéu tdi hoc dugc trong qua trinh irng pho voi nhitng 161 chi trich nay la rang Starbucks phai phat huy
su nhay cam cua minh d6i v6i cac van dé dia phuong. O nhiing cong dong c6 rac réi voi su xudt hién
cua chung t61, chung t6i da gap g& cac lanh dao dia phuong dé hiéu duoc nhitng quan ngai ctia ho.
Chung t61 cting can phai nu bat dugc cac gia tri va nhirng dong gop cua minh. Cac quan ly Starbucks
c6 thim quyen trich doanh thu dé quyén gop cho cac muyc tiéu dia phuong nhu cac cong ty ba-1¢ va
opera, cac to chirc AIDS, cac ngan hang thuc pham ctru té, trudng hoc, va cac hoi phu huynh. O mdi
thanh phd, tit ca ca phé hat qua tdm ngdy s& duoc sung vao cic ngan hang thuc pham. Cac quan 1y cira
hang cling trao tang ca phé cho nhitng hoat dong gay quy. Mot ctra hang & Seattle trao mot nira o1
nhudn ctia minh cho Hoc vién Dy bi Zion, trudng danh cho tré em trong thanh phd do mdt ngudi My
goc Phi diéu hanh. Nam tai khoa 1996, chung t6i quyén gop hon 1,5 triéu do-la tién mat va hién vat,



tuong duong khoang 4 phan tram lgi nhuin rong cua chung t61. Do chung t0i khong 1¢i dung cac hoat
dong nay vi muc dich quan hé cong chung, rat nhiéu khach hang khong hé biét dén.

Pong hanh ciing cong déng 14 mot chinh sach ma ching toi dd cam két theo dudi ngay tir khi méi bat
dau khoi nghiép. Chung t6i 1am vi d6 1a diéu ding dan va vi nd khién nhan vién Starbucks ty hao. O
Starbucks, chung t61 la con nguoi, vi thé khong phai luc nio ciing ném trang duoc hong tdm. Nhung
ching t6i ludn ¢b ging gin giit cac gia tri cua minh. Piéu ching t6i mong mudn 1a cong chung s& danh
gia ching t6i qua muc tiéu va hanh dong cta ching t6i, chir khong phai qua nhirng 151 don thoi.

LAM SAO BAN CO THE LON MANH MA VAN GII BUQC SU NHO BE?

Rt cude, 101 giai ciia bai toan kho ndy nim trong chinh déi tay cac nghé si ca phé cua ching t6i. Khi
mdt ctra hing md ctra, chinh ngudi ding sau quay hang, pha ché cic thirc uéng espresso va ban ca
phé, 1a bd mat ctua Starbucks. Khach hang s€ chéng ban tim dén sy bdo hoa céc clra hang néu chi quan
1y ctra hang 1a lang giéng cua cb va anh tho pha ché 1a ban cta con trai ¢6 hodc ¢6 biét duoc ring
nhan vién ¢ day rat than thién va luén chao dén co.

Nhung 1am sao chiing t6i ¢6 thé khién cac thg pha ché mdi dén gin bo ban thin minh voi Starbucks?
Chung t6i moi thang lai tuyén vé hon 500 nguot. Do 1a lua chon kho khan ma tit ca cac nha ban l¢ déu
phai d6i mit néu ho mo rong hét thanh phd nay sang thanh phd khac. Khi Starbucks phat trién, 1am sao
mdi tho pha c6 thé co cting mot niém dam mé d6i vai ca phé, cing mot dong luc, ciing mot cam két
chan thanh danh cho cong ty nhur nhirng nhin vién ban dau cua ching toi?

Néu ban hoi nhitng nguot da cung lon 1én voi t61 trong nhitng nam thang dau tién xem diéu gi tao dong
luc cho ho, 101 dap chic chan sé& 1a sy than thiét va ¥ thirc vé myc dich ching. Nam 1987, ching t61 c6
chua to1 100 nhan vién, va cac van phong 1an Xuong rang cung nam trong mot toa nha. Khi mot quan ly
ctra hang can thir gi d6, anh ta c6 thé goi dién xudng nha may va nhan duoc thtr minh can chi trong vai
gio. Toi thuc hién mot chinh sach mo cua, va bat cir ai ¢6 van de gi cling c6 thé vao vin phong toi dé
trinh bay. Chung ti to chirc an mirng khi dén sinh nhat 1ii tré, tiéc thwong khi bd me ai d6 qua doi, va
cudi dua sudt cac cudc thi ném banh mdi ky Halloween. (T6i chua phai 1dnh cai banh nao vao gitta
mit, nhung Orin va Howard Behar thi khong dugc may min dén thé.) Dave Seymor, ngudi di cong
tac & phong phin phdi ctia nha may tir ndm 1982, trd thanh nhiép anh gia ctia ching t6i, va anh c6 rét
nhiéu thing album va video gia dinh quay canh cac budi hop mit ndy.

Trudc day to1 thuong nghi rang marketing 14 phong quan trong nht & Starbucks. Gio day toi qua quyét
rang quan trong nhat phai la phong nhan su. Thanh cong cta chung t61 hoan toan phuc thugc vao nhing
nguoi ma chung t61 tuyén dung, giir gin, va phat huy. Du thanh tich marketing, thiét ké, bat dong san,
san Xuat, trlen khai ctra hang, san pham méi, hay Nghién ciru & Phat trién ctia chung t6i ¢ xuat sic
dén dau, tat ca chi ton tai va c6 gia tri nhd vao ban tay con ngudi. Viéc mot ban chirc ning hoat dong
hi€u qua dén dau hoan toan phu thudéc vao cam gidc ho danh cho nhau va mirc d§ quan tam cua ho ddi
vo1 Starbucks.

Nhung 1am sao 25.000 nhin vién c6 thé cam thdy than thiét vi mot tong cong ty 16n? Toi khong
ngung phan van trudce cau hoi nay.

Tang quyén mua c6 phiéu cho moi nhan vién c6 18 1a budc di t6t nhat ma ching toi thire hién nham giir
cho Starbucks h0i tu cdc gia tri ca nhan va su quan tdm. Du voi tu cach mot ddi tac hay mot
nguoi dong-so-hiru, thim chi mot tho pha ché ¢ noi xa x6i nhét cling cam nhan duoc moi két ndi ciia



minh v&i cong ty.

Chung t6i van ludn nd lyc giit cho mirc Iwong tinh theo gid cao hon murc trung binh ciia ca nganh va
mang lai cac phic loi1 khiac khong thua bat cir don vi nao. Thém vao do, chiing t61 da tao ra mot loat
cac chuong trinh nham dam bao c6 thé thi€p tuc nhan dién moi doi tac la mot ca nhan riéng bi¢t. Ngoai
viéc phan ho1 y kién dong gbp cua cac nhan vién vé Tuyén bo Sur ménh, ching to1 giao ti€p thang than
vo1 ho thong qua cac Dién dan M6 hang quy.

Ctr dén mua thu ching toi lai triéu tip ban quan 1y khu vuc tir khip Hoa Ky va Canada vé Seattle dé
du mot hoi nghi 1anh dao. Ching t61 dua ho di tham quan trung tim hd tro va trao doi véi ho theo tirng

nhoém 16n va nhd. Ching t6i vinh doanh cac quan 1y ctia quy & mdi ving va moi ho dén duy mot da tiéc
thuong nién tai Seattle noi chiing t61 an murng thanh tuu ctia cdc Quan ly cua Nam.

Mdi ctra hang déu c6 E-mail, goi 1a Dateline Starbucks, va ching t6i c¢6 gang cap nhat tinh hinh cho
cac doi tac ban 1é bang cac tin nhan giri vao hop thu thoai. Toi giri cac thong diép ghi Am t6i tat ca cac
d6i tac bat ky khi ndo cong ty co tin quan trong. Nhung nhitng tin nhin don thuin d6 khong thé 1am
duoc diéu ma nguo1 that co thé lam.

Giira nim 1994, khi luc lugng lao dong ctia chung t6i dat dén con s 2.800, chung t6i tuyén vé mot
chuyén vién nhan sy cdp cao, Sharon Elliott, nhim gitip xir Iy cac “van dé con ngudi” dé co thé 16n
manh ma van gitt dugc tinh c4 nhan. Sau nhiéu nim cong tac tai Macy’s, Squibb, va Allied Signal, c6
hiéu rd nhirng mdi hiém hoa ma cac cong ty 16n nhat phai d6i mit. Nhung co chua bao gid gip phai
mot nén vin hoa nao phat trién nhanh chong ma lai tran ddy su quan tim nhu Starbucks. “Chang c6 gi
than bi ca. Pon gian day 13 phong cach ciia Starbucks,” c6 noi. “Toi cam thay nhu thé ddy 1a nha cta
minh vay.”

Chung t61 giao cho Sharon hai nhiém vu chinh: tuyén dung mdt do1 ngli quan 1y cép cao co thé 1éo 14i
cong ty dén nam 2000 va duy tri khong khi tran ngdp su quan tim chi c6 & cac doanh nghiép nho, diéu
von tir 1au giup nudi dudng cac gia trj ctia ching toi.

Trong vong mdt nim, nhiém vu dau tién dd dugce hoan thanh. Chung t6i c6 bay quan 1y cip cao, tit ca
déu c6 kinh nghiém 1am viéc tai nhirng cong ty 16n hon Starbucks rat nhiéu:

Michael Casey, giam ddc tai chinh ctia ching toi, trudc day lam viéc tai hé thong ctra hang Grace &
Gia dinh.

Vincent Eades, chuyén gia kinh doanh va tiép thi, dén tir Hallmark.

Ted Garcia, phu trach phan phbi va san xut, trude day lam viéc cho Grand Met.
Shelly Lanz truéc 14 ¢ van phap 1y cho Honda Hoa Ky.

Scott Bedbury ting phu trach quang cdo tai Nike.

Wanda Herndon, phu trach truyén thong va quan h¢ cong chung, c6 kinh nghiém lam viéc tai Du Pont
va Dow Chemical.

Mot s6 nguoi trong cong ty cam thay bi de doa boi qua nhiéu tai nang moi dén cuing mot ltc nhu thé.
Nhung t61 hét strc phan khoi, vi nd cho thiy Starbucks da phat trién t&i mirc cac chuyén vién diéu hanh
cAp cao san sang tir bo nhirng cong ty 16n, thanh dat va chuyén dén Seattle dé dau quan cho chiing toi.

Khi tuyén dung cac quan 1y cdp cao, ching t6i tim kiém nhirng nguoi chia s¢ cac gia tri cua ching toi
va mang dén nhirng ky nang va kinh nghiém ma chuing t61 can. Nhung chung t61 cting cht y dén su da
dang trong doi ngli quan 1y cua minh. Ban than 1a mdt nguo1 My goc Phi thanh dat, Sharon dac biét



quan tdm dén muc tiéu nay. Trudc khi ¢d dén vao nim 1994, d6i quan 1y cap cao cta ching t6i gom
tam nam va hai nir, tit ca déu 1a nguoi da tring. Pén nim 1996, n6 bao gdm mudi hai ngudi da tring,
chin nam ba nir, va ba ngudi My goc Phi, hai nir mot nam — biéu trung chinh xac cho dién mao Hoa Ky
nhirng ndm 1990.

Nhung 12 mdt chuyén gia vé nhan su, Sharon c6 cai nhin rong hon rat nhiéu vuot khoi hai yéu t6 sic
toc va gidi tinh. Co khuyén khich m¢& rong luc luong lao dong vé mit tudi tac, di tat, ca tinh, hay 16i
song. Chung t6i d3 quyét dinh mé rong chinh sach cho cac ddi tac dong giéi chung sdng cing nhau,
khong phai dé thé hién 14p trudng chinh tri ma 1a dé ghi nhan nhu cau cua da dang cic ca nhan hién
dang cong tac tai Starbucks. Chung t61 cling bat dau dit cac cua hang tai nhiéu khu dan cu khac nhau,
nhan ra rang nhirng nguo1 khac biét mau da, dan toc, va tudi tic cling 6 mdt mong mudn nhur nhau d6i
vOi ca phé cht luong cao. Va chung t61 cling bat dau ap dung chuong trinh dao tao da dang cho moi
d6i tac, nhan manh rang khoan dung khong chi 1a viéc nén lam ma con la chia khoa dan dén chién thing
va kha nang phat trién ra toan cau.

Nam 1996, Sharon dé xuat viéc dua thém mot dong vé su da dang vao Tuyén bé Sir ménh cta ching
to1, thay doi dau tién ké tir khi n6 duge ap dung vao nam 1990. Do1 vai t01, nd cling quan trong nhu
vi¢c thay doi Hién phap vay, nhung tat ca moi nguo1 déu dong tinh.

Sharon ciing khuyén khich phai c¢6 su thang thin va trach nhiém hon trong cac méi quan hé gitta chung
t6i v6i nhau. Sau khi dén vé6i Starbucks, ¢6 phai doi mit qua thudng xuyén véi cai ma co goi 1a “Mat
tdi cta Strc manh”: tin rang viéc thang thin va cdi mé voi nhitng ngudi lam viée cung minh dong
nghia véi viéc thiéu ton trong ho cling nhu ban thin minh. Vi vy cic gidm sat vién d3 ngan ngai khong
muon ndi that cho moi ngudi biét ho dang lam viéc thiéu hi¢u qua, dén murc cac nhan vién thuong
khong nhan ra sy khong hai long cua cac giam sat vién va rat choang vang khi vé sau bi sa thai. D6 1a
mat trai cua sy tir té, va toi cling pham 161 nhiéu khong kém gi ai. Sharon kién tri nhic nhd ching toi
rang s& chuyén nghiép hon rat nhiéu néu c6 thé thang thin véi moi ngudi vé khuyét diém cua ho dé ho
biét cach cai thién ban than.

Mot nude co chién luoc khéc cua Sharon 1a tuyén dung Wanda Herndon, ngudi dong vai tro then chét
trong viéc giai thich cc gia tri ctia ching t6i voi thé gidi bén ngoai. Wanda phat trién cac chién luoc
xay dung hinh anh dai chiing cua chung t6i va truyén dat nd khong chi t6i cac ddi tac cua ching toi ma
ca cac cong dong, cac khach hang, va gidi truyén thong. Co ciing 1én ké hoach céc cudc hop cd dong
dé cac nha dau tu cam thiy minh 13 nhitng thinh vién duoc tran trong tai cong déng Starbucks. Wanda
c6 thé khién moi nha phé binh phai ngung chi trich: La mét phy nir My goc Phi biét cach an mac voi
mai toc tém va ny cudi cudn hat, ¢ khac xa hinh anh mét giam déc khd cimg trong con mit moi ngudi.
Cb khién ai ciing phai bat ngd véi su thang thian va chin thanh ctia minh.

Pé dam bao ddi thoai song phuong véi cac nhan vién ctra hang, ching toi da trién khai cac khao sat
va danh gia van hoa thuong xuyén. Két qua ctia mot cude khao sat nhu thé vao thang Mudi nam 1996,
v6i sur phdi hop cua cong ty tu van ARC, d3 khién ching t6i thirc tinh. ARC 6 chirc mudi 1am nhom
tap trung tai bay thanh phd va tién hanh khao sat 900 nhan vién bang dién thoai. Két qua tong thé ma ho
thu dwoc khang dinh niém tin ctia t6i rang Starbucks da thanh cong trong viéc duy tri mot nén vin hoa
thyc sy tran trong gia tri con nguoi:

+ 88 phan tram hai 1ong voi cong viéc ciia minh,
+ 85 phﬁn tram tin réng Starbucks thuc su quan tdm dén cac nhan vién clia minh,
+ 89 phan tram ty hao khi dugc 1lam viée ¢ Starbucks, va



+ 100 phan trdm nghi ring “lam viéc cho mdt cong ty ma minh ton trong” 1a mot yéu to quyét
dinh su hai 1ong trong cong viéc.

Céc chuyén gia & ARC, von van thyc hién khdo sat ¢ rat nhiéu cong ty, bao ching t61 rang cac di€ém so
nay cao dén mirc phi thuong.

Khéo sat ciing cho thay phﬁn l6n cac tho pha ché xdp xi do hai muoi, va nhiéu nguoi nhan thdy 1am
viéc ¢ Starbucks 1a mdt “bén dd” rat ot trén budc dudng theo dudi mot sy nghiép co y nghia. Ho tur
hao vi nhting ky ndng ca phé ma minh hoc dugc va danh gia cong viéc ¢ Starbucks cao hon rat nhiéu
s0 vOi & mdt cira hang ban thirc dn nhanh. Pay 1a tin tot.

Nhitng két qua dang lo ngai la c6 vé nhu mirc d6 hai long cua ho dang giam dan. Khi cac quan 1y cira
hang cam thay cong viéc qua nhiéu hay cac tho pha che lo lang vé viéc thiéu nhan su, ho ¢ xu hudng
cho rang cac van de niay 1a 16i cua tbc do phat trién qua nhanh. Ho bay to mbi quan ngai rang
Starbucks sé€ lai glong nhu bat cr mot hé thong kinh doanh khong 16 va khd khan khac, danh mit sy ton
trong ctia minh d6i v&i mdi ca nhan. Mic du chi 1a thiéu sb, cac ddi tac ciia ching t6i lo s rang
Starbucks dang bat dau quan tim dén ting trudng va loi nhuan nhiéu hon nhan vién.

May thay, ching t6i di tao ra duoc mdt moi trudng lam viée khién moi ngudi mudn dau quan cho
ching to1. Vuot trén ca nhirng co phiéu thudng, cac nhin vién pha ché bao ching t6i rang ho quan tAm
dén nhirng o1 ich tinh than nhan duoc trong cong viéc: tinh bang hitu gitra nhitng ngudi lam viée clng
nhau, moi twong tac voi khach hang, ni€ém tu hao khi hoc dugc mét ky nang moi hay mot klen thirc

mdi, sy ton trong cta cac quan 1y, va su hai long c6t 18i khi lam viéc cho mot cong ty doi xir tot vai
ho.

RO rang la ching t61 can tim ra nhirng phuong phap t6t hon gitp dam bao rang chat luong trai nghiém
Starbucks s& tiép tuc dugc duy tri, cho ca cac ddi tac va cac khach hang.

Khi nghe duoc cac két qua ndy, toi blet cong ty dang dimg trude mot thoi diém quyét dinh. Su cang
thang song hanh cung mirc ¢ phat trién nhanh chdng cua cong ty la dau hiéu cho thiy mot can bénh
tiém an c6 thé giy ra cac tac dong dai han. Néu ching to1 phai giam toc mirc do phat trién ctia minh,
tham chi chi trong mot nim, ching t6i s& khién cac co ‘dong that vong, vi ho muén doanh thu phai
khong ngirng ting nhanh. N6 ciing s& tac dong tiéu cuc dén da chay va niém ty hio ma moi nguoi don
nhan dugc khi 1am viéc cho mdt cong ty khong ngirng 16n manh. T6i nhan thdy c6 1& giai phap 1a phai
kién tri tirng budc nd luc mang lai mdt moi truong lam viée tuyét voi cho cac déi tac cua ching t61
cing nhu that nhiéu co hoi phat trién cac ky nang cua ho. Va chung t6i can truyén dat nhiém vu cua
minh t6t hon, dé gitip moi cong dan Starbucks hiéu dugc rang myc tiéu cua ching t61 khong phai la
tang truong vi tang truong (hay t€ hon la tang truong vi Phd Wall) ma la mang chit luong ca phe tuyét
vOi clia minh dén v6i cang nhiéu khan gia cang tot. Chung t6i can tai gan két tinh cam ctia ho d6i véi

cong ty.

KHI BAN LON MANH, BAN CUNG CAN PHAI GIUP CAC NHAN VIEN CUA MINH LGN
MANH

Bit cu cong ty ndo da ting phat trién manh mé nhu Starbucks chic chin s& nhin ra ring sy ting
truong nhanh chong co thé tac dong tiéu cuc dén cac ca nhan c6 lién d6i. O Starbucks, ching toi nd
luc phat trién tir bén  trong, nhung doi khi toc do ting truong khic nghiét lai vuot qua xa nang lyc cua
mot s6 ddi tac ban dau cua ching toi. Toi ciing nhan thiy rang nhitng ngudi déc hét tim huyét vao cong



viéc cO nguy co suy sup rat cao. Mot cong ty v&i toc do phat trién khong ngirng gia ting hiém khi xoay
so du thoi gian tudng thudng cho nhan vién minh vi nhitng thanh tyu cta ho dugc nhu nhidu cong ty
khac.

Dbi v6i toi, mit trai dau dén nhat clia ting trudng chinh 13 nhitng lic ching toi budc 1ong phai dé
nhitng nhan vién tin tAm nhat ra di vi ho khong thé tiép tuc cong vige khi cong ty da phat trién qua 1on.
T61 s& khong bao gio quén cai ngay ma mot d6i tac 1au nim, hét strc trung thanh budc vao van phong
t6i trong nudc mit vi quan 1y bao anh rang anh khong du chuyén mén dé tiép tuc cong viéc cua minh.
“Day la cong ty cua toi ma, chét tiét!” anh hét 1én. Long t6i tran day cam thong, nhung t61 khong biét
chic chiing t6i c¢6 thé 1am gi hon dé gitip anh hay khong. That may 1a cudi cting anh cling tim dugc mot
vi tri khac ¢ Starbucks, nhung nhirng nguoi khac thi phai ra di. Nhitng diéu nay khlen toi rat dau 1ong.
Chang khién t6i mai ban khoin cau hoi: Liéu chung t61 nén di xa dén dau dé tlep tuc gitr lai mot ca
nhan nao d6 néu ho khong dong gop duoc nhitng gi ching t6i can?

Ciing kho khan khong kem khi cac d6i tac tan tim va day nhiét huyét budc vao vin phong roi bao to1
rang ho khong thé chiu ndi strc ép nita. Chuyén ndy xay ra hét stic thudng xuyén. Toi biét rang yéu cau
cua cong viéc va muc do cang thang & Starbucks 1a qua cao d6i v&i nhiéu nguoi. Dbi véi mot sb
ngudi viée phai duy tri niém dam mé dbi véi cong viéc hét ngay ndy qua ngdy khic, nim ndy qua nim
khac, 1a vo cung kho khan. Nhung khi ban da ¢6 chung mét giéc mo va mdt muc ti€u vo1 ai do, s€
chang dé dang gi khi phai nhin ho ra di.

Trai lai, mdt trong nhirng trdi nghiém hanh phuc nhat dbi véi t6i 1a dugc chung kién su phat trién cua
nhitng nguoi ¢6 tai ludn song hanh phat trién cing cong ty, du doi lac viée ndy c6 khé khian dén dau.
Tai mot cudc hop hoi déng quan tri khong lau trudc day, té1 doi theo béng niém ty hao va tran trong
khi mot trong cac chuyén vién diéu hanh cta ching toi thuc hién mot bai trinh bay chuyén nghiép va
day thuyét phuc. Co 4y 1a Christine Day, hién 1a pho tong giam doc phu trach dich vu hoat dong cua
Starbucks, chiu trach nhiém hoach dinh chién lugc cho b phan 16n nhat ctia chiing t6i. C6 4y chinh 1a
o gai mang tén Christine trudc ddy dau quan cho Il Giornale 1am tro 1y vin phong cua t6i khi chiing
to1 chi md1 c6 mot ctra hang.

Thanh cong ctia Christine 14 mot minh hoa dién hinh cho cac co hoi phat trién sy nghiép & mot cong ty
phat trién nhanh. Nhung budc tién ctia ¢ khong hé thiéu nhitng thdi diém khé khian. Khi ching t6i mua
Starbucks, budc chuyén tiép ndy qua 16n d6i vai co. C6 phai tir bo qua nhiéu chuyén mon ctia minh roi
budc vao mdt vai trd mGi véi céac trach nhiém han ché hon. Cong viéc cua co chuyén ddi hét tr quan
1y thu mua, van chuyén, ton kho dén diéu phéi hoat dong thi cong ctra hang ma1 cho dén tan nam 1990.
C6 phai hoa than tir mot ngudi phy trach chung & mot cong ty kinh doanh mao hiém sang vai tro chuyén
bi¢t cho mdt cong ty dugc quan ly chuyén nghiép.

Nam 1990, Christine tré thanh pho tong giam dbc phu trach quy hoach ctra hang, subt thoi ky lich mo
clra hang tang toc theo tirng nam. Thang Tu ndm 1995, c¢6 chuyén sang phong trién khai hoat dong ban
1¢. Dan da, ¢6 thich nghi v&i cong viée tot hon va ning liwc ngay cang chin mudi nhd nhitng kién thirc
va kinh nghiém thu duoc & mdi cip bac. Co phai hoc cach song voi sy thay d6i va ap luc trién mién,
trong khi mot sé dong nghiép cta cb lai quyét dinh khong tién budc dé dau quan cho mdt cong ty 1on
hon.

Christine d don nhan tam nhin Starbucks nhu thé né 1a cua chinh ¢, ciing nhu hau hét cac quan ly
khac cua cong ty. “Chung toi hét thay déu virng tin,” ¢ néi. “Chung toi viing tin boi vi gia tri va chat

lugng ton tai trong mdi truong lao dong. D6 1a diéu khién Starbucks trd nén dic biét va d6 1a 1y do nd
thanh cong.”



Mic du Christine 1a ngudi duy nhat dugc thing chic tir trg 1y 1én phd tong giam dbc, & Starbucks c6
rat nhiéu c4 nhan, cling nhu ¢d, quyét dinh & lai va phat trién cliing cong ty, bat chip moi rao can. Pdi
tac tham nién nhat ctia ching to1, Gay Niven, bat dau lam viéc tir ndim 1979, chiu trach nhiém tra 161
dién thoai cho truong phong tlep thi, khi Starbucks chi méi c6 ba cira hing. Vé sau c6 phu trach tiép
thi ban 1¢ khi chiing t61 phat trlen 1én 50 ctra hang. Ké tir d6, c6 da xdy dung cac chuong trinh dao tao
ban 1¢ va phdi hop vo1 mot s6 phong ban, tro thinh mot ngon dude sang va gitip chuyén tai cac gia tri
ctia Starbucks dén moi nhan vién mai.

Deborah Tipp Hauck, nguoi tdi tuyén vé 1am giam ddc phu trach thi trudng va san pham. Jennifer
Ames-Karreman, ngudi vao nam 1986 la tho pha ché diu tién cua Il Giornale, vé sau 1anh dao bo
phan trién khai hoat dong ban 1¢ ving Tay Bac, va sau d6 trd thanh giam ddc ban 1é nganh hang ca
phé. Con vo sb nhitng ngudi khac, van dang gitr Itra cho niém dam mé da mang ho dén day, d3 timra
nhirng con dudng giup trau do6i ban than bang cach dut rat kinh nghiém trong nhiéu linh vuc khac nhau.
RAt nhiéu nguoi timg chung tay stra doi Tuyén bo Sir ménh cia ching t6i vao nim 1990 van tiép tuc &
lai, du la trong cac xudng rang, trong nha kho, hay trong cac ctra hang ban 1¢.

Tt vin phong CEO, that khé dénh gia xem niém dam mé cta ching 61 ddm chdi nay 1oc thé nao tai
cac thi truong moi. Thang Mudi Hai nim 1996, t6i tit bat bay khip noi dé tham gia cac cudc hop kinh
doanh trudc 1& Giang sinh tai California, New England, Wiscosin, va Canada. Toi ludn 1a dién gia
chinh. Khi t6i ngdi xudng va lang nghe cac bai dién vin khai mac, toi ghi chu lai nhitng mi két ndi ma
moi ngudi hinh thanh vdi nhau, véi ca phé, va cubi ciing 1 véi ban than cong ty.

Mot trong nhitng cudc gip g& nhu thé dién ra tai Newport, Pao Rhode, danh cho cac ddi tic tir New
York, New Jersey, Philadelphia, va New England. N6 chinh 12 cudc gip g& ma t6i quan tim nhét, vi
to1 rat nhay cam voi viéc khu Bo Dong c6 moi truong hoat dong kho khan hon. Mot s6 nguoi bao toi
rang & day rat kho tim dugc ngudi khong hoai nghi vé nguoi sir dung lao dong va vé cong viéc. Toi lo
so rang, & nhitng cudc hop cach xa Seattle nhu thé nay, t6i s& chimg kién mot cudc ran nat trong nén
van hoa Starbucks.

Nhung t6i hét sirc ngac nhién khi thiy minh bi choang ngop béi bau nhiét huyét va niém dam mé ma toi
nhan thdy & mdi ving, dic biét 1a New England. Pi tir thanh phd nay dén thanh pho khéc, i ling nghe
cac quan 1y nhan manh vao cing nhitng cht dé d6 va nhan thay cing cic phan ng giéng nhau tir hing
ghé khan gia. T6i nhin thay tiéng cuoi va sy himg khéi ¢ cting mot cung bac. Cac doi tic ma toi chua
timg gip dén chd t6i va bao rang ho chua bao gid 1am viée cho cong ty nio quan tim dén nhan vién
nhiéu nhu thé.

Chuyen di do day cho t6i biét rang o bat ky thanh phd nao cuing co nhirng nguoi tin rang lao dong co
thé dong nghia voi su cong hién va niém vui, hon 13 chi chd dén lac hét gid 1am. Toi khong thé biét
tén tit ca moi nguol nita, va chung t61 ctng khong thé than thiét vi nhau nhu nam 1987, nhung
Starbucks van c6 thé 13 nha str dung lao dong duoc yéu thich nhat bang cach mang lai mot mdi trudng
v6i tinh ban hiru, sy quan tAm va nhitng gia tri tinh thin hon hau hét cac cong ty khac.

Céc ddi tac cua chung toi biét 1d dau 1a thuc chat va dau 1a gia tao. Khi t6i ndi v4i ho bang tim long
chan thanh, ho s& gin ban than minh v&i tam nhin Starbucks va trai nghiém Starbucks. Khi ban Ianh
dao lang nghe nhirng quan ngai cua ho va phan hoi mot cach chan thanh, ho s& nhan ra rang Starbucks
khong hé vo vi hay thiéu ca tinh. Chung toi chac chin s& c6 nhitng luc mic sai 1am. Nhung néu nhan
vién cua chung t61 nhan ra diéu ching t6i dang nd luc thuc hién, tir sdu trong trai tim minh, 1a xay dyung
gi tri cho ca cong ty, ho s& dé dang tha thir nhitng sai 1am d6 hon. Nhiéu nguoi di va dang hiéu rat rd
nhirng loi ich ma quy md cta chung t6i mang lai, va ho dang gop strc gitp bao dam rang chung toi c6



thé 16n manh ma van tiép tuc 1a mot cong ty toan ven nhu cii. Ho chink la Starbucks, va thanh cong cia
no phan anh chinh thanh tyu cta ho.
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Mot cong ty co thé co trach nhiém doi voi xa h
mirc nao?

iden
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Thuee té cho thay nhitng doanh nghiép hét minh
Vi cdc hoat ddng xd hdi bang nhitng phwong thire sang tao
va ¥ nghia, vé ldu vé dai, ciing luén mang lai cho
cdc c6 dong ciia minh nhiéu gid tri nhat. R6 rang,
cdc cong ty sé ngay cang 16m manh néu ho biét
thyc hién nhitng diéu tét dep.

Norman Lear, nguoi sang 1ap THE BUSINESS ENTERPRISE TRUST,
trich trong Pich ngiam cao hon, tac gia David Bollier

LLa CEO, trach nhiém chinh cua t6i 1 nhirng con ngudi & Starbucks: cac dbi tac, cac khach hang, va
cac co dong. Toi cling cam thay c6 trach nhi€ém vdi1 nhitng nguoi di trude, nhitng ngudi da toa ra di
san cua Starbucks va mang lai cho n6 hinh hai hom nay.

Déi véi t6i, “trach nhiém doanh nghi¢p”, thuat nglr ma Téng théng Clinton da sur dung tai mdt hdi thdo
cua cac CEO vao thang Nam nam 1996, c6 nghia 1a doi ngti 1anh dao phai tan tam vo1 nguoi lao dong
va thé hién sy quan tdm do61 vd1 nhitng cong dong ma ho song.

Vay con “trach nhiém xa hoi”, thuat nglt dugc str dung bo1 cac cong ty khi ho trich mot phﬁn lo1 nhuan
cua minh lam tr thién, hoac ban cac san ph'ém t6t cho moi truong, hodc nd luc bao vé rung nhiét doi
thi sao? Chung 61 khong str dung thudt ngir dé miéu ta 16i di ctia Starbucks, mot phan vi cong ty chiing
t61 khong muon rach roi cac yéu to chinh tri, va ching t61 khuyén khich quyén ty do ctia moi ngu:0’1 Du
vy, vé tong thé, t61 nghi s& tot thoi néu ho xép t6i vao nhém cac doanh nghiép nhu thé vi “déng gop
tich cuc cho cong dong va mdi trudng” von tir 1au van 1a mdt phan st ménh cua ching toi.

Nhung 1a mot nha tuyén dung lao dong va la mot cong ty dai ching, Starbucks Van gitr viing va phat
trién cong tac kinh doanh cua minh. Chung t61 can tao ra loi nhudn dé thé hién rang cong ty van dang
phat dat va duoc diéu hanh & 6n thoa. Trén thuc t&, ching 61 chua bao gir phan phdi ¢ tirc; moi khoan
lgi nhuan déu duoc dua tiép vao kinh doanh,

Mot s6 c6 dong nghi rang cac cong ty khong nén dong gop bét ctr khoan tir thién nao ca; ho mudn truc
tiép dua ra cac quyét dinh ndy, thay vi thong qua lugng c6 phiéu nam gitt. Nhung quan diém ciia t6i lai
khac. Pé phan anh gia trj tap ‘hop cua cac d6i tac, ching toi tin rang Starbucks nén tung ho cac muc
dich c6 y nghia ¢ cac cong ddng noi ching toi dit ctra hang 1an cac nude trong ca phé ma ching toi
nhap khau.

Ai 12 ngudi nén quyét dinh viéc tai tro cho nhirng muc dich ndo va bang cach ndo? Va ching ta c6 thé
thyc hién trach nhiém nay dén dau néu nd xung dot v6i nhu cau xay dung thuong hiéu cta ching ta va
hoat dong kinh doanh cua chiing ta? Do 1a nhiing cau hoi ngay cang tré nén nan giai khi chiing ta phat
trién hon va ngiy cang c6 thé tao nén mot su khac biét.



KHI KE YEU THE GIANH CHIEN THANG, TIENG HO HAO NGU'NG BAT

Trudc khi Starbucks tro thanh cong ty dai ching ndm 1992, chiing t61 chi 1a mdt cong ty nho bé &
Seattle vat 1on dé vuon 1én. Thé nhung, khi ching t6i thanh cong, thai do cua cong ching lai bit dau
thay doi. Mot sb ngudi trude day von dung vé phia ching to1 nay lai ban 1én sau lung ching t6i. Khi
ho thdy chiing toi khong con 1a ké yéu thé nira, ho tim cach ha do van chiing toi.

Néu dem so v6i con sd nidm triéu khach hang hai long vé ching t6i mdi tudn, nhitng ké pha r6i ndy chi
1a vt vanh. Nhung khi ban thuc su nd luyc xdy dung mot doanh nghiép véi cac nguyén tic cao, ban
khong thé khong cam thdy nan 1ong khi ¥ dinh ctia minh bi hiéu sai.

Nhiéu khach hang va c6 déng van coi ching t6i 1a mdt cong ty ca phé dia phuong ma ho hét 1ong yéu
quy, mdt Chén Thir Ba, mot doanh nghiép gan 1i véi nhitng ¥ twdng méi mé tdo bao. Nhung chinh
thanh cong lai khién nhiéu ngudi khac nghi ngd ching t6i va sin sang tin nhitng diéu kinh khing nhat
ma ho nghe thay. Toi ting bi goi 1 “tai phiét ca phé” va bi 1én an vi thai do kiéu ngai va bun xin. D6
1a mat ti€u cuc cua thanh cong, va nd chéng dé& nudt chat nao.

Nhitng nha diéu hanh & cac cong ty 16n ciing dan quen vOi vige la tam diém bi nhiéu thanh phan cong
kich vi mot myc dich nao do. Khi Starbucks bi dua vao tAm ngam, chiing to1 chang kip trd tay phong
ve. Chung t61 da qua quen coi ban than la nguoi tot, 1a nhirng ke 1¢p ve€ trong cude chlen den mirc
khong thé tin rang c6 ngudi lai mudn tin cong minh. Ban dau, ching t6i bbi r6i va nghi rang tit ca chi
1a do hiéu 1am. Chiing tdi phan hdi lai mot cach hét strc chan thanh, nhung d6i khi van tiép bi cong
kich.

BAN NEN LAM THEO QUY TAC HANH XU CUA AI?

Khi chung t6i dat cac tiéu chuén cia Starbucks & mirc cao, ching t6i khong bao gid nghi minh lai b
chi trich vi diéu do. Do 1a diéu xay ra ndm 1994, khi mot mang ludi cdc nhom hoat dong & Guatemala
khéi xudng mot chién dich truyén don va thu tay chong lai ching toi.

So lugc tinh hinh: Thang Tu nam 1989, Peter Blomquist, bay gior 1a giam d6c khu vie Tay Béc cua
CARE, quy phat trién va cuu nan thé gidi, dang x&p hang trong mot cura hang Starbucks. Trong khi cho
doi dén lugt minh goi cdc cappucino cho budi sang, dng cam mot to' quang cao rnong cua Starbucks
tiéu dé Thé gidi Ca phé, trong d6 c¢6 hinh Dave Olsen va mot tim ban d6 cac quoc gia CARE tai tro y
té, giao duc, va cac du an ctru trg nhan dao khac. “Ta co thé chong tAm ban dd d6 1én ban d6 cac quoc
gia CARE hd trg,” Peter nh¢ lai.

Ong tiép xtic voi Dave va trao d01 vé viéc quyén gop cho CARE, va ca hai nguoi déu dong y rang
moi quan hé nay s€ co trién vong tot dep. Sau khi da di dén hau hét cac ving trong ca phe trén thé gidi,
Dave hiéu hon ai hét diéu kién song ¢ vung nong thon cac nudc The giéi Thir ba thip dén mirc nao.
Bang cach tra thém mot khoan tién ddc biét cho nhitng nong dan trong dugc loai ca phé chit luong
cao, anh tinh rang chung t6i dang gop phan hd trg cic nén kinh té dia phuong dong thoi khuyen khich
chit luong ca phé ngay cang cao hon. Du vay, nhitng nguo¢i nong dan trong ca phé niy rat quan trong
d6i véi sur song ctia ching t6i, va anh rat nhiét trinh voi ¥ tudng co thé gitip cai thién cude séng ctia ho
théng qua mot o chirc ¢ uy tin.

Dave trao do1 voi to1 vé CARE, va ching t61 ¢6 chung quan diém. Cac chuong trinh CARE khong chi
mang lai thuc pham cho ngudi ngheo doi, ching con gitp cai thién ti€u chuan song & cac nude ngheo
bang cac no lyc nhu gido duc dan ching vé cac bién phdp cham soc strc khoe co ban va mang nudce



sach dén cho ho. Mic du luc d6 ching t6i chi 13 mdt cong ty tur nhan nhd v&i doanh thu hing ndm chua
to1 20 tri€u do-la, ching t61 rat thich y twong dugc tng hd cho cac nudc trong ca phé thong qua
CARE.

Nhung bay gio chung tdi chua c6 du kha ning tai chinh. Starbucks phat trién nhanh vao nim 1989, ting
thém 20 cira hang tir con s6 gdc 26, va ching t6i van dang thua 16 - chi riéng ndm d6 di mat hon 1
triéu d6-1a. Chung toi phai bu dép cac tén thit nay trude khi c6 thé mo dén chuyén dé cap viée quyén
g6p tir thién 1én hoi dong quan tri. Nhung Dave va t6i di dit ra mot muc tiéu: Khi cong ty 1am an co
101, chung t6i s& bt dau tai tro cho CARE.

Nim 1991, Dave Olsen dén chdu Phi giam sat cic dy an & Kenya. Anh dén thim mdt trudng hoc va
nhin théy hang tram tré em sir dung tap chi cua CARE, to Pied Crow (Chu Qua Pied), dé hoc vé vé
sinh, gia dinh va cong dé)ng, cai tao dat, bao vé moi truong, va phat trién nong thon. Hai tram hoc sinh
hat bai qudc ca Kenya trude su chimg kién cua anh va gia dinh, mit anh ngan 1¢. Anh tré vé trong long
day quyét tim va san sang nhip cudc.

Thang Chin nim 1991, cubi cing Starbucks ciing bit dau méi quan hé ddi tac voi CARE, mé man
bang mdt budi hoa nhac tir thién ctia Kenny G. Chung t6i khong chi cam két cac khoan quyén gép hang
nam it nhat 100.000 do-la ma con hira voi Peter Blomquist rang chungst 6i s& mang CARE vao moi
khia canh trong hoat déng kinh doanh cua Starbucks. Chung t6i bat dau phuc vu ca phé dung thi
CARE va nhiéu thtr khic mang tén CARE nhu cdc sir, ba-16 va 4o thun, trong ca-ta-16 dt hing qua thu
13n cac ctra hang. Khi khich hang mua nhitng san phdm ndy, mot phan tién s& duoc chuyén dén CARE.
Chung t0i d3 dua CARE vao cac chuong trinh khuyén mii tai ctra hang, cac ki-Ot thong tin, va cac bai
viét trong Ban tin Y nghia Ca phé, ciing nhu t6 chirc cac budi hoa nhac tir thién voi su tham gia clia
Kenny G va Mary Chapin Carpenter.

Mbi nim chiing t6i lai ting phan quyén gop ctia minh cho CARE, dén tan nim 1993 ching t6i van 1a
nha tai tro thudng nién 16n nhat cia CARE tai Hoa Ky. Nam 1996, nhan ky niém nim muoi nim thanh
lap CARE, ching t6i ctr ba dai dién 1a Dave Olsen, Don Valencia, va chuyén gia t6 chirc sy kién
Vivian Poer, tham gia cudc leo nii gdy quy 1én dinh nai Kilimanjaro cta chiau Phi. Péng gop cta
chung t6i cho CARE d3 hd trg rat nhiéu cac du an tai bdn nudc san xuat ca phé — Indonesia,
Guatemala, Kenya, va Ethiopia — bao gém cac du an nhu hé théng nudc sach, hudng dan cham soc
suc khoe va v€ sinh, x6a mu chir, va mot du an méi gitp do nong dan ngheo ¢ Ban dao Zega thudc
Ethiopia, noi theo truyén thuyét chinh 1a cai ndi ciia ca phé. Chung toi nham dén cac chuong tinh c6
thé gitip phat trién nhitng giai phap dai han va co thé duy tri hiéu qua ngay ca khi CARE da chuyén
sang mot ddi tuong can tai tro khac.

Vi moi quan hé¢ cua ching t61 voi CARE 1a mot niém tu hao rat 1on ddi vé&i toan thé ddi tac, chung t61
hét stc kinh ngac khi, khong bao lau trudc Giang sinh ndm 1994, mot nhom cédc nha hoat dong
Guatemala dong tai Chicago bat dau rai truyén don tai cac cira hang cua ching ti. Trong d6 day cac
cdo budc sai su that vai 101 1€ khiéu khich. Ho bao cac cong nhan ca phé cia Guatemala phai 1am vigc
trong diéu kién vo nhan dao chi dé kiém dugc hai xu cho mdi can ca phé, trong khi Starbucks ban tan
9 d6-la mot can. Truyén don nay khién moi nguoi 1am tin rang nhirng cong nhan nay nam trong danh
sach tra luong cua ching t61 va rang Starbucks dang bo tui khoan tién chénh 1éch kéch su kia. Cudi
cuing, n6 kéu goi moi ngudi to cdo tdi va sat canh chong lai Starbucks.

Ciing d& hiéu chang toi nan 1ong dén chirng nio, vi chiing t6i tin rang ching 61 khong nhiing da hanh
xur hét strc ¢6 trach nhiém ma con thuc hién cac sang kién vuot xa tat ca nhitng diéu ma bat cir mdt
cong ty ca phé nao khac tung lam. Chung t61 khong hé 191 dung viéc tai trg cac chuong trinh cta



CARE tai cac nudce nay vao muc dich PR, va gio ddy chung toi tw hdi khong biét minh c6 qua sai 1am
khi khong 1am thé hay khong. RS rang ching toi phai tmg pho lai don tan cong nay, nhung bang cach
nao?

Trong vong vai thang ké tiép, chiing tdi nhan dugc hang ta cudc goi va hang ngan the gop y cung cac
burc thu tran day cam xtc. Nhirng ngudi thién chi thi dé nghi ching toi ting gap ba tién luong cho cac
cong nhan ca phé, con nhitng ngudi khac thi chi trich viéc ching t6i tai tro cho CARE chi 13 “chiéu
16”. Mic du chang t6i thu mua chwa t6i 1/20 ctia 1 phan tram lugng ca phé thé gidi, va gia ca phé
dugc quy dinh rach roi tai cac trung tam giao dich hang hoa quoc t&, ¢4 vé nhu moi ngudi van tin rang
chiing t6i c6 thé mot tay che trdi va c6 thé thay doi hé thong don dién ca phé ¢ Guatemala.

T61 nhanh chong thay 10 rang Starbucks dang roi vao tdm ngam vi mot 1y do: vi ching t6i c6 mot
thuong hiéu cip qudc gia noi tiéng va uy tin cia mot cong ty ¢ dao dirc. Chinh xac la do cac khoan
dong gop ctia chung t6i cho CARE, cac nhom hoat dong biét rang chiing tdi quan tAm dén nhitng van
dé dang tac dong dén cac nudc trong ca phé thude Thé gidi Thir ba. Ho mudn ching toi str dung st
mua ctia minh dé thic ddy chuyén bién x3 hoi di theo y dd cta ho. Mot s6 nguoi tng hd ching 61 bat
dau dit ra cau hoi: “Tai sao khong ngimg quach viéc mua ca phé 6 Guatemala cho xong?” Nhung
chuing 61 biét mdt bién phap tdy chay — hay tham chi chi 1a de doa tay chay — s& anh hudng truc tiép
nhat dén chinh nhirng cong nhan ca phé.

Piéu nhitng nguoi biéu tinh khéng hiéu dugc 1a, vi ching tdi khong tu minh trong ca phé, chung toi
khong thé dam bao nong trai ndo san xuat ching, ban tay nao thu hoach chiing, hay cac cong nhan don
dién dugc tra luong bao nhiéu. Ca phé Guatemala ma ching toi ban dén tir hang ngan nong trai khac
nhau. N6 dugc ché bién, dong goi, va chuyén tdi mot nha xuat khau trude khi dén véi ching t6i. Ching
toi c6 thé kiém tra chat luong, nhung chung toi dau d& dang gi biét duoc dich xac thir ca phé d6 1a cua
d6n dién ndo. Ching t6i chi 1a mot khach hang, va tham chi con khong phai 1a khach hang 16n nhat.
Néu ching t6i khong mua ca phé ctia cac nha xut khiu Guatemala, ho s& dem ban cho ngudi khac.
Khéach hang ctia chiing t6i s& chiu thiét, con cac cong nhan ca phé ciing chang kha gi hon.

Chiing t6i khong thé cai dau trudce ap luc vi bat cir mot thé luc dong co nao chia miii dui vao cic ctra
hang ctia ching t6i. Nhung diéu kién lao dong cta cic cong nhan ca phé 1a mot van dé khién ching toi
quan tim, va ching t6i khong mubn bat ctr khach hang nao nghi rang ching toi khong nd lyc hét minh
dé giup ho. Vi thé, sau khi thio luan k¥ ludng véi Dave va hoi dong quan tri, ching t6i quyét dinh
nghién ctru cac van dé c6 lién quan dé xem co thé dit ra mot quy dinh hanh xir ddi v6i cac nha cung
cap cua chiing toi hay khong,

Tai cudc hop thudng nién ké tiép cta ching t6i, vao thang Hai, t01 dua cam ket trudc cong chung rang
s& thiét 1ap mot quy dinh hanh xur, néu rd chinh sach 601 v6i cac nha cung cap & nhirng nudc trong ca
phé. Toi ciing ndi 16 rang cac van dé nay phtre tap hon rat nhiéu so v4i birc tranh ma nhirng nguoi biéu
tinh v& ra. Cac nha hoat dong nhan quyén tan thudng 15i phét biéu cta t6i, mic du t6i da canh bao ho
rang chuyén ndy khong dé chat nao. “T6i khéng mudn thie hién mdt thoa thuin ma minh khong 1am
duoc,” luc do to1 noi.

Trong sau thang ké tiép, Dave day cong nghién ctru cac quy. tic twong tr da tirng duoc ap dung bdi cac
cong ty nhu Levi-Strauss, Gap, J.C. Penney, va Reebok, dong thoi xem xét ky ludng cac dire tin, cac
gia tri dao durc, va thai do cua ching t6i dbi voi cac nudc cung cAp. Anh td chirc nhidu cudc hop véi
dai dién dén tir mot loat cic nhom hoat dong cac muc dich khac nhau, bén canh CARE va ANACAFE,
hiép hoi cac nha san xuat ca phé Guatemala. Dave ¢ gang giit cho cac cudc thao luan that hiéu qua va
mang tinh xay dung cao. Mot thong diép ma anh muén truyén di 1a: Tan cong vao Starbucks nghia 1a



tAn cong vao mdt to chirc gdm nhitng c4 nhan cling ¢ chung cac gid tri va muc tiéu, chir khong phai chi
1a mot doanh nghiép khong tén.

Thang Chin nam 1995, Dave va nhoém cua anh hoan tat “Cam Két Bon Phan ctia Starbucks”, mot hiép
dinh khung tém lugc cac niém tin va udce mudn cua ching t61 cling nhu cac cam két cu thé ngan han
gitip cai thién chat lugng cude song & nhitng nude trong ca phe. Chung to1 stir dung thuat ngix hiép dinh
khung thay vi quy tdc hanh xir @& phan biét voi cac quy tic cua nhitng nha nhip khiu cac mit hang
nhu jeans hay giay dep. Chang han Levi’s thu mua tir khoang 600 nha may khéc nhau trén toan thé gidi;
mdi nha may c6 hé thdng may moc goi gon trong khudn vién bon buc tuong, giup ho co thé kiém tra
diéu kién lao dong tai do. Song Starbucks mua hang gian tiép tir hang ngan d6n dién ¢ khoang hai
muoi nude xuit khau, chung t6i khong bao gid ¢ thé 1am duoc nhur thé.

Ching toi quyét dinh khong dua ra de doa ap dung bién phap trimg phat d6i voi cac don dién khong
dap ung duoc tiéu chudn, theo dé xuat ctia mot s6 nguot, vi rat kho ap dat cac tiéu chuan nay. Tuy
nhién ching t61 da vach ra mot ké hoach hanh dong cu thé giip giao duc cac nha cung cap vé nhiém vu
va céc gia tri clia ching toi, truyén dat cac muc tiéu cua chung t6i dén Vol téng thé nganh kinh doanh
ca phé, va thu thp thém thong tin qua cac chuyén di dén nhirng nudc xuat khau. Ching t6i nd lyc lam
tron bon phan cua minh theo nhitng cach ma ching toi tin rang s& mang lai hiéu qua thiét thyc, dé
chiing t6i c¢6 thé ganh vac trach nhiém.

Pau ndm 1997, chung to1 tiép tuc béng vi¢c thanh lap mét lién minh voi t6 chirc Cong nghé Chuan muc
Qudc té dé gitp cac nong din trong ca phé quy mo nho & Guatemala ting doanh thi bang cach cai thién
chat luong ndng san va tiép can thi trudong cua ho. Vo1 khoan tién 75.000 do-la cho nam dau tién,
ching to1 khoi dong mot quy chuyén d6i dé cap von xay dyng mot co sO ché bién ca phé tuoi duoc
thiét ké nham giam thiéu tac dong dén moi truong. Hau hét nhitng nong dan ma chang t6i dang giup do
hang ngay van phai vat 16n dé nuoi song ban than va gia dinh trén manh ruéng von ven vai mau, voi
nguy co bénh tat va suy dinh dudng rat cao. Chung t61 nhin nhan nd luc nay nhu mot budce di dau tién,
mot chuong trinh khoi dong c6 thé ngdy cang phat trién dé tao nén su khac biét cho cudc sdng ngudi
nong dan trong ca phé & cac nude khac.

Su kién truyén don day cho chung t61 mt trai cua viéc la ngudi co trach nhiém. N6 khién ban c6 thé
bi tAn cong bdi vo sb cac to chirc va ca nhan hoat dong vi mét muc dich nao d6. O Vancouver, British
Columbia, cac ctra hang cua chung t61 bi xit son va pha hoai sau khi mgt nhom khac rai truyen don
chéng lai ching to1 vi chung 61 tai trg' cho Ho c4 Vancouver, noi “giam gir” ¢4 voi. Mot nhom khac
thi yéu cdu chung tdi phai tao ap luc 1€n Pepsi, d6i tac lién doanh cua chung t6i, budc ho nging ngay
kinh doanh v&i Mién Dién vi nhan quyén tai d6 dang bi xdim pham. Tham chi, du ching to1 con chang
kinh doanh gi & Mién Pién! Ngay ca Hoi Audubon ciing ddm don kién ching t6i nham bao vé céac loai
chim di cu vi noi cu tré trong rimg ctia chung da bi chat pha dé 1ap cac don dién ca phé.

Khi mot cong ty phat trién, cac gia tri ctia né s& khong tranh khoi bi thach thirc. Cac doanh nghiép 16n
c6 thé kiém du tién dé tai trg mot cach hang phong va c6 trach nhiém xa hdi cao hon cac doanh nghiép
nhé hon, nhung c6 thé ho ciing phai ép minh theo céac tiéu chuan cao dén mirc khong tudng.

Pé c6 trach nhiém v&i nhin vién, véi cong dong, vdi cd dong, va dé co thé 1am dugc nhiéu nghia cir
cao dep hon, mot cong ty phai can bang dugc cac 1oi ich canh tranh cia minh. Ban phai hét strc chac
chin vé cac gia tri cua minh va thang than can nhic gitra ching v6i sy bén viing ciia doanh nghiép.
Néu ban lam cac nha cung cap gian dit, néu ban khién cac nhém khach hang tré nén xa la, néu ban tén
quéa nhiéu tién bac vao cac to chirc xa hdi tran lan, ban khong thé xay dung dugc mot cong ty ving
manh va trudng ton. Néu cong ty clia ban that bai, hodc khong thé phat trién, ban s& chang thé tiép tuc



thue hién trach nhiém xa hoi cua minh duoc nira.

O Starbucks, ching t6i phai can nhic kha ning tai chinh bén canh cac nguyén tic dao dirc clia minh.
Po 1a 1y do chung t6i tiép tuc tai trg CARE ngay ca khi 1gi nhudn eo hep, nhu dau nim 1996 chang
han. Va d6 1a 1y do tai sao ching t6i thanh 1ap Quy Starbucks vao nam 1997, tuyén Peter Blomquist vé
lam nguoi 1anh dao. Nhung chiing t6i s& ¢6 1ap truong riéng va lya chon hd tro cac muc dich x3 hoi
theo lich trinh ctia chinh chiing t6i, hanh xir dya trén niém tin va gia tri cta chinh ching toi chir khong
chiju sy chi dao cua ai hét.

“Pirng nodi ching toi khong 1am gi,” Dave néi voi nhitng ngudi chi trich nhu thé. “Hay noi ching toi
khong 1am nhitng gi cac ngudi mudn t6i 1am thi dung hon.”

Du nguoi khic ¢6 danh gia ching toi ra sao, chiing t6i van sé tiép tuc giir viing cac gia tri da nudi 1on
ching t6i khi chiing t6i con 1a ké 1ép vé trén san dau — du c6 dugc reo ho ¢d vii hay khong,

PHAI LAM GI KHI CAC NGUYEN TAC MOI TRUONG VA CHAM VOI HOAT DONG KINH
DOANH CO BAN CUA BAN

Viéc didu hanh mot cong ty trong khi van duy tri cac tiéu chudn dao dirc cao con co thé tao ra mot tinh
trang tién thodi ludng nan khac: D61 khi ban khong biét phai 1am thé nao méi song duge voi chung.

Hay 14y trudng hop ly gidy Starbucks lam vi du.

Trong hon muoi nam, Starbucks van ban ca phé mang di trong nhitng chiéc ly gidy nap nhya. Nhung
loai ly d6 1a mdt trong nhitng van dé nan giai nhit ma chung t6i timg phai d6i mat, n6 nhu budc ching
toi phai dat cac gia tri cia minh ddi trong v6i hinh anh thuong hiéu va mong mubn cua khach hang.

Van dé 1a ¢ day: Ca phe nong ma dyng trong ly gidy thuong rat khé cam. Cac thirc uéng espresso nhur
latte khong nong dén thé vi ching dugc giam nhi¢t khi thém stra. Nhung voi ca phé phin hay caffe
Americano, ching t61 10c nao cling phai chong hai chiéc ly 1én nhau dé khach hang dé cam hon.

Vé phia khach hang thi giai phap ndy rat 6n. Nhung mdi 1an chdng ly nhu thé nghia 1a nhin do1 s6 ly
Starbucks bi virt vao sot rac — ddy rd rang 1a su lang phi nguyén vat liéu di nguoc lai nguyén tic moi
trudng cua chung t6i. Song trong mot thanh phd dic biét quan tim dén moi trudng nhu Seattle, toi hét
stc chi y lugng rac thai ma chung to1 tao ra.

Néu ban hoi cac dbi tac ban 1é ctia Starbucks — nhiéu nguoi dang ¢ d6 hai muoi — xem nhitng van dé
toan cau nao khién ho quan tam nha, chic chin cau tra 101 s& 13 moi truong. Ho ghét nhin thay cac
chiéc ly gidy dung mot lan tirng phit mot bi mang ra khoi ctra hang, ghét thay khdn an Starbucks la liét
trén via he, ghet nhirng cai nap nhya khong thé dung dugc dén 1an thir hai. Ho yéu ca phe, nhung ho
khong mudn phai nhoi nhét thém bat ctr thir gi vao cac hd chon rac von da qua tai tir 14u.

Pap lai nhitng mdi quan ngai nay, Starbucks da thanh 1ap Uy ban Moi trudng, mot doi ngii cap cao
chiu trach nhiém tim kiém céc giai phap giam thiéu, tai sir dung, va tai ché rac thai, cling nhu chung
strc cung cac hoat dong moi trudng cua cong dong.

Chung t61 da phat trién mot phuong phap kha doc ddo gitp xir tri cac van dé moi truong. Pé diéu phdi
no lyc nay khdp cac cira hang ban 18, chung to1 tao ra Biét do1 Mau xanh, gdm cac quan 1y ctra hang
tai tat ca cac vung. Mdi niam ba lan ho lai tlep xuc vo1 ban lanh dao va dai dién cac phong ban nhu
marketing va diéu hanh ban 1&, cung diéu phdi ké hoach thuc hién cac hoat dong nhu Ngay Trai Dat,
kiém so4t tai ché, va chon ra nhitng y tudng t6t nhit, sau d6 mang vé ap dung cho cac ctra hang ciia



minh. D6 13 cach chiing t6i nd luc viron 1én khong chi 13 mot cong ty thiu hiéu cac van dé moi trudng
ma con 12 14 cd dau trong 1inh vyc nay.

Mdi quan véi khoang 10 ctra hang lai c6 mdt can bo lién lac moi trudng, ngudi gitp dicu phdi hoat
dong. Hau hét cac cira hang déu cir mdt nhan vién phy trach gidm sat cic nd luc tai ché va tim ra
nhitng sang kién giup cat giam rac thai. Cac ctra hang thudong thuc hién hoat dong Vé Sinh Xanh, cir
nguoi dén nhirng khu dan cu xung quanh, bai bién, cong vién, bai dd xe, va nhiéu khu vuc khac, dé
nhit rac. Chung t6i khuyén khich khach hang tng hd cac nd lyc mdi trudng ciia ching téi bang cach
giam gia néu khach mang ly riéng dén, ban cac loai ly dic biét danh cho ngudi mua mang di, va ludn
phuc vu thirc ubng trong ly st néu khach hang dung tai chd.

Hé thong ctia chiing toi khong phai lac ndo cling hoat dong hiéu qua nhu mong mudn, nhung nd gitp
dam bao rang moi nguoi déu y thirc dugc cac myc tiéu moi trurong cua ching toi.

Thuong thi cac y tuong tot bat ngudn tir cép ctra hang roi ting 1én dan dan. Mot ctra hang di bo hét
dao nhya va mudng nhya ra khoi cac quay dé do dung va gia vi cho khach, chi khi nao khach hang yéu
cau ho m&i mang ra. Sang kién nay lam giam dang ké lwong d6 nhira bi virt di. Mot cira hang khac dam
phan voi mét trai sita dia phwong dé ho tai sir dung cac hop sita cii. Chung tdi phai dwa vao cac sang
kién cap cira hang vi tip quan tai ché va dich vu & mdi dia phuong lai khac nhau.

Thang Muo6i nam 1994, ching t61 tuyén Sue Mecklenburge tir truong thuong mai thudc Dai hoc
Washington vé gilr chae giam dbc phu trach cac van dé moi trudng. Khi ¢o gia nhip cong ty, chung toi
d3 hoan tat trién khai rat nhleu sang kién giam rac trong khéu dong goi va van chuyén. Lac d6 khong
con nhiéu trai chin triu ngang tim v&i nita. Thé nén cd da déc stte cho van dé moi truong 16n nhat ma
ching t6i van dang phai d6i mit: chong ly.

Nam 1995, ching t61 thanh 13p Biét dd1 Ly ndng, v4i cac thanh vién tr phong moi truong, thu mua,
marketing, Nghién ctru & Phat trién, diéu hanh ban 1&, va thuc pham & nudc giai khat. Budc dau tién
ho thyc hién 14 trao d6i v&i cac nha cung cap. Ho kham phé ra rang c6 thé thay doi ly gidy bang ly po-
li-sti-ren, vo1 kha nang cach nhiéu hi€u qua hon rat nhiéu.

Chung t61 chon ba loai ly po-li-sti-ren va giao cho cac nhom tap trung thtr nghiém voi 250 khach hang.
Loai dugc ua chudng la loai ly po-li-sti-ren mong van hay dung ¢ cac cira hang tién lo1 hay tram xang.
Chung t61 san xuat mot so luong ly han ché c6 in logo r61 thtr nghiém tai thi trudng Denver. Trong khi
mot s6 khach hang cho rang day 1a mot budc tién so voi kiéu ly chap doi, rat nhiéu ngudi phan déi.
Po-li-sti-ren khéng phan anh dugc chit luong ca phé ma khich hang mong cho 6 chung 61, va theo
nhan thirc dai chung thi nhya con it than thién vo1 moi trudng hon ca giay. Pé hiy nhitng chlec ly dung
roi, chiing toi chuyén chiing dén mot Xuong tai ché po-li-sti-ren & California. Trén thure té, tuy viéc tai
ché lai po-li-sti-ren 13 hoan toan c6 thé, ¢ rat nhiéu thanh phd day 1a diéu khong thuc té.

Chiing t0i cling phai d6i mit véi mot kho khan khac. Thudng thi khach ludn roi khoi cira hang voi ly
ca phé yeu thich trén tay. Dat thung rac ngay cura ra vao cting s¢ chang c6 tac dung gi voi nhirng nguoi
mudn mang do udng ra khoi cira hang. Néu c6 ¥ dinh ubng hét ngay tai quan thi tir dau ho d3 yéu cau
dung ly st 16i. Thue t& ma néi, khong cach nao khach hang c6 thé tu minh tai ché nhitng chiéc ly po-li-
sti-ren nay.

Viéc chuyén sang ding ly po-li-sti-ren co thé tiét kiém cho Starbucks 5 tri¢u do-la mdi nim vao thoi
diém do — va s€ con nhiéu hon khi s6 lu’orng cura hang tang 1én gap boi trong tuong lai. Nhung ching
t61 quyét dinh khong dung nd. N6 khong giai quyét dugc van dé moi truong, va nd khong nhit quan véi
hinh anh ctia chuing toi.



Chung t01 lai phai bat dau tim mot loai ly gidy khac t6t hon, nhung khong c6 g cir vién nao dat yéu
cau. Vi thé chung t6i quyét dinh thur bang vong gidy. Thay vi chong hai cdc, ching t6i 6 thé trugt phan
bia cling nay lén phia gitra cdc. S& chi ton mot nira vat liéu can thiét va ngoai ra trong thinh phan ctia
vong gidy nay con co gidy tai ché nira. Khi hoan tit cong doan in logo, ching toi nhdn ra loai vong
gidy nay s& khong tiét kiém duoc cho chiing t6i mot xu ndo nhung du sao ching tdi van sir dung né.

Tuy nhién, dé c6 dugc mot giai phap toan dién, ching t6i quyét dinh tim kiém sy hd trg tir bén ngoai.
Pau nim 1996, Sue tiép can Quy Bao vé Moi trudong, timg hop tac cung McDonald’s tim ra mdt giai
phap than thién v61 moi trudng hon so voi loal hop nhya ma ho dung dé dong g6i cac san pham ham-
bo-go ctia minh. Ludn sén 1ong giup d& moi cong ty mudn phat trién cac giai phap bao vé méi trudng,
Quy da cung Tin hdi Tur thién Pew thanh 1ap Lién minh Sang kién Mdi trudng. Thang Tam 1996,
Starbucks va Lién minh thoa thuan hop tac cing nhau giam thiéu céc tic dong c6 hai dén moi trudng
trong qué trinh phyuc vu ca phé. Muc tiéu ctia chiing t6i 1a str dung cac loai ly c6 thé tai sir dung va gidi
thi¢u mot loai ly mai t6t cho moi truong hon.

Ching t6i d4 lién lac v6i khoang bén muoi 1dm bén — cic nha cung Gng ly, cac nha thiét ké cong
nghiép, v.v. — nhirng ngudi ching t6i cho rang cé thé s& biét cach giai quyét van dé ciia chung t6i.
Chiing t01 gdp go khoang hai muo1 lam nguoi trong s6 ho, xem xét cac ¥ tuong va mo hinh cua ho, Ién
mot danh sach tam kiéu cbc va giao cho cac nhom tap trung ¢ ba thanh phd, 16i chon ra ba kiéu ly lot
tiép vao vong ban két tai Seattle, Chicago, va Boston sudt mia hé nim 1997. Muc tiéu ciia ching toi
la timra lya chon thich hop nhit vao mua thu ndm 1997 va bat dau tién hanh san xuit trong nam 1998.

Vi€c dat ban than lén mot tiéu chuan cao hon vo cung ton kém va mét nhiéu thoi gian. N6 budc ban
phai danh mot phan rat 16n thoi gian va tién bac dé giai quyet cac van dé ma nhirng cong ty khac khong
ngan ngai 1am ngo. Khi cac van dé c6 vé kho long giai quyét duoc, ban phai kién tri theo sat no.

Do 1a mot cudc chlen truong ky. Nhung chung to1 quan tim den cam giac ctia moi ngudi, dén suy nghi
ctia d6i tac, dén niém tin cta khach hang. Vi thé chung t6i sé tiép tuc.
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Pirng 13 mt hé thong ban 1é rap khuon té nhat

Nghé thudt la cuoc phleu luew vao mét thé gici ky la,
noi chi nhitng ngwoi san sang chdp nhdn mao hiém
maoi kham phd ra dwoc.

Mark Rothko, trén New York Times, 13 thang Sau, 1943

Khong gi khién t6i dau don bang viéc nghe cac nha phé binh so sanh Starbucks v&i mot chudi cac cira
hang ban d6 giam gia hay tiém thitc an nhanh. Khong phai t6i khong hAim mo cai cach ma Wal-Mart va
McDonald’s phat trién hoat dong kinh doanh cua minh, vi that sy co rat nhiéu diéu dang hoc hoi tr
thanh cong ctia ho. Nhung hinh anh ma ho thé hién, qua cac san phim va thiét ké ctia minh, hoan toan
khac xa tong mau ching t61 tao dung cho Starbucks, d6 1a phong cach va sy tinh té.

C6 18 toi dat muc tiéu qua cao. Nhu mot 6ng bd qua ky vong vao con cai, t6i mudn Starbucks nhan
dugc tat cd nhitng gi tot nhat: thanh cong trén moi phuong di¢n, cong thém mot dang cap sang tao va
phong cach vuot troi.

O Starbucks, chung t6i ciing dat viéc thiét ké bai tri theo nhirng tiéu chudn cao nhu ching toi ludn doi
hoi ¢ chit lugng ca phe. Phai cao cap nhat chat luong nhat, va thé hién duoc mot ca tinh day tinh vi
nhung lai hét stc gan gi. T61 mudn moi ctra hang déu phan anh dugc dac trung dia phuong, nhung
phai ctng dung hoa dé moi nguoi co thé thiy rd rang tit ca déu chung mot gia dinh. Su ting trudng
nhanh chéng budc chiing t6i phai chuan hoa thiét ké va hoat dong mua ban, nhung ching tdi tao ra da
dang céc tiy chon chtr khéng phai mot ddy chuyén nhin ban vo tinh. Toéi mudn phong cach cta chiing
t6i nhat quan nhung khong té nhat. Ngay tir dau, chiing t6i da phai vat 16n véi su giang xé ndi tim niy:
Lam sao ching t6i c6 thé chuyén tai phong cach doc dao va khac biét trong khi cac ctra hang ciia
ching t6i moc 1én qua nhanh nhur thé?

T61 s€ khong bao gio cho phep Starbucks hy sinh hay ha thap tinh tinh té va phong cach dé d6i 1ay kha
nang ting trudng. Trén thuc té, ching t6i van ludn kién dinh con duong nguoc lai. Khi ching t01 cang
16n manh, chung tdi ¢6 thé danh ¢ ngan sach dé dau tur vao nhirng kiéu thiét ké sang tao va tién phong.
Do 1a cach chung t6i duy tri yéu t6 ngac nhién va thich thi, von van ludn 1a diéu tuyét voi ma khach
hang cdm nhan khi ho dén véi Starbucks.

TAO DUNG CA TiNH TRONG THIET KE

T'6i 1uon yéu thich céc khia canh thiét ké ctia Starbucks. T6i coi hinh dnh va thiét ké cira hang 1 nhan
td tao nén sy khac biét, 1a cach khién khach hang thiy rang Starbucks luon di trudc mot budce. Da phan
khach hang cua chiing toi déu rat tinh té va khat khe, ho mudn chung to1 nd lyc hét minh dé tao duoc gu
riéng, khong chi trong viéc pha ché ca phé ma ca trong thiét ké tham my clia cic ctra hang va bao bi
dong goi. Khi ho dén v&i Starbucks, ho don dgi mot sy xa hoa v&i mire gia vura phai, néu moi thtr
khong duge nhu ho mong doi thi ho con quay lai lam gi?

Bit dau tir Il Giornale, ching t6i ¢ gang tai tao trai nghiém & cac quan bar espresso ¢ Y, st dung 16
bai tri Au Chdu va tan thoi, ruc r& ma gan giii. Toi lam viéc véi kién tric su Bernie Baker dé phac



thio cach bd tri cira hang, diém dit logo, vi tri cac ban dung gan ctra sO, gia de bao; menu dugc thiét
ké trong tir nhu mot to bao & Y. May espresso nam ngay trung tim, ké sau 1a quay ca phé.

Khi da sap nhap Il Giornale véi Starbucks, chiing t61 thiét ké lai toan bd cac quan Starbucks dé dam
bao rang ching ciing phan 4nh mot phong cach Y twong tu. Dé doi méi, ching t6i dit quiy espresso
phia sau, dé tha dau tién dap vao mat khach hang 1 hé thong trung bay ca phé nguyén hat. Toi bo
phong cach mu dich don thuan va dit thém it ghé dua, ban dau khong qua chin cai mdi cira hang. Thoi
d6 16i bai tri nay 12 c6 mot khong hai.

Ngay sau khi sap nhp, tdi ndy ra mot ¥ tudng ma vé sau tré thanh mot trong nhitng yéu t6 dic biét nhat
trong dién mao cua Starbucks: sir dung hinh hoa dé nhin manh tinh doc déo cia mdi loai ca phé
nguyén hat.

Trudce do, khi ban bude vao mot cira hang Starbucks va hoi mua mdt can ca phé, loai House Blend
chang han, ngudi ding quay s& dong dau tén loai ca phé 1én mdt chiée tai tron mau trang va niu.
Nhung dong chir don gian d6 khong 16t ta dugc huwong vi ca phé tuyét voi va nén vin hoa khac la cua
cac nudc ban xir. Voi t6i, mdi loai ca phe déu mang mot ca tinh riéng, tuy theo no1 gico trong va
nguyén nhin dua dén cong thirc pha ché. Toi nhin thiy ching t6i c6 phan su phai tim ra mdt phuong
phap thi gidc nio d6 dé phan anh duoc nhitng nét khac biét nay téi khach hang.

T6i lai gd ctra Terry Heckler, trudc hét vi toi rat an twong v6i khiéu thAm my cua anh, thir hai 13 vi anh
d6ng vai tro nhat dinh trong su hinh thanh Starbucks. T6i yéu cau Terry thiét ké nhitng hinh anh c6 thé
nam bat dugc trong ven tinh than cta mdi loai ca phé. Sau khi anh thiét ké logo Starbucks mau xanh
luc ma chiing t61 in trén bao bi, anh con thiét k& mot loat cac loai tem dan cho tung loai ca phé ma
chung t6i ban. Mdi loai tem goi nén cac khia canh vin hoa khac nhau ctia tirng nudc, khic hoa hé dong
thie vat ban xtr, hay miéu ta tAm trang cu thé ma loai ca phé d6 mang lai. Pén hom nay, néu ban goi
nira cin ca phé Kenya chang han, ngudi tho pha ca phé s€ dat no vao chiéc ti Starbucks chuin dong
thoi dinh 18n d6 mot con tem day mau sac duoc thiét ké riéng cho loai ca phé do - trude day 1a hinh
mot cht voi, va gio 1a hinh mot chiéc tréng chau Phi. Tem Sumatra qua bao nim van mang hinh dau
hod; tem New Guinea 1a hinh mot ch chim tu-cang vdi bd 16ng sac sd; tem Costa Rica Tres Rios 1a
hinh mot phy nit dang ddi mot gio trai cay trén dau. Toéi mudn nhitng hinh anh nay tré thanh cac diu
hiéu thi giac manh mé& c6 kha ning tiép tuc khoi goi cam hing ngay ca khi san pham di dugc mua vé
nha.

Viéc gi6i thidu cac con tem méi kha tén kém, doi chi phi mdi ti ca phé 1én 2 xu. Khong nhitng ching
t6i phai san xuat tem, ma viéc dinh chung lén tai ciing doi hoi thém mot phin nho strc lao dong. Loi
bién giai ciia t6i tat nhién la: “Moi thir c6 ¥ nghia ciia nd.”

Chung t01 st dung nhiing con tem nguyén ban nay trong gan mudi ndm, chi stra d6i hay thém méi khi

that su can thiét. Thé rdi vao ndm 1997, ching t6i quyét dinh 1am méi minh bang mot bo tem hoan toan
mé1i, v4i nhiéu hinh anh khac nhau.

Nhiéu cong ty tir d6 di bat dau sao chép ¥ tudng dan tem cta ching t6i. Nhung nhitng con tem d3 trd
thanh biéu twong cua Starbucks, trd thanh mén qua luu niém song dong cta trai nghiém Starbucks, trai
nghiém khién khach hang hét strc hai 1ong va ludn quay lai v6i chung toi.

Cac nha cung cap ca phé khac ciing bat dau sao chép thiét ké ctra hang cua ching toi, vi cudi cung ho
cling nhan thay tam ‘quan trong cua thiét ké trong vigc thu hut khach hang. Trén thuc té, Starbucks da
phai budc mot s6 dbi thu canh tranh ngung viéc st dung nhirng hinh anh qua gidng chiing t6i. Mot cong
ty con trang tron dén mirc khong chi bat chudce thiét ké ctra hang, mau sic, logo ma ca brochure san



pham dit trong ctra hang ciing in y hét ching toi.

Theo nim thang, thiét ké bao bi ciia chiing t6i ciing tién héa dan, vi chiung t6i ludn ¢ ging duy tri
phong cach nhat quan nhung van chuyén tai duoc su da dang va sau sic. Bat dau tir ndim 1987, thi ca
phé, ly, khin an, va cac th khic & Starbucks déu c6 mau trang véi logo xanh lyc. Nhung dén thang
Muo1 Hai ndm 1992, ching t61 mudn mé rong va ddi m&i dién mao cta minh, vi thé ching t61 thué
mot cong ty thiét ké, Hornell Anderson, thiét ké lai cho chung t6i. Ciing v6i Myra Gose ¢ bd phan
marketing cuia ching t61, ho da tao ra mot h¢ théng hinh 4nh hoan toan méi, voi tong mau dAt tu nhién
lam chi dao. Ho con thiét ké hoa tiét hoi ca phé ma ching to1 bat dau ap dung khi in ti dung, tuong,
posters, va gidy goi, mot biéu twong thuong hiéu dic trung Starbucks. Rdi ho thiét ké mot loai tai ca
phé dic biét str dung nén mau do dat nung va den bong, két hop véi chinh hoa tiét hoi ca phé d6. Nam
1992, chung t6i nhd Terry Heckler sira lai logo m§ nhan ngu: Moi thtr gan nhu giit nguyén chi trir phan
ron bi bo di. Trong cong ty, Myra trd thanh ngudi phu trach hinh anh va thiét ké cta Starbucks, dam
bao sao cho moi san pham hay bao bi dong géi mdi déu nhat quan v6i hinh anh ma ching t6i muén
chuyén tai.

THIET KE CUA HANG THOI KY PAU: CAN BANG TiNH NHAT QUAN VA PHONG
CACH

Bt diu tir nam 1987, ching t6i phat trién mot miu thiét ké tong thé dic sic gitip dam bao ring cac
ctra hang ctia ching t6i tréng déu gidng nhau. Muc tiéu cua toi 13 khién mdi cira hang trong mdi thi
truong moi déu phan anh dugc hinh anh céc ctra hang Starbucks thoi ky dau ¢ Seattle. Khi chiing toi
chuyén dén Chicago, Los Angeles va nhitng thanh phd khac, t6i mubn cac cira hang méi phai thé hién
duoc nhitng gia tri nguyén gdc va ban sic cta Starbucks.

Khi kinh doanh ngay cang mo rong, chung toi dan nhan ra tim quan trong cua viéc tu tay thiét ké cira
hang, vira dam béo tién d6 1an hiéu qua, vira dam bao sy toan ven va thong nhat trong thiét ké. Ching
t61 da thir thué cac nha thiét ké va kién tric su bén ngoai, nhung mot s6 nguo1 khong thé hiéu dugc
diéu ching t6i mudn. Ho dwa ra nhitng cai dang 1a mét cua nganh ban 1é vao nim d6, nhung céi ching
t61 can 1a mot hinh anh doc ddo va bén viing.

Thé nén chung t6i dua ra mot quyét dinh tuy ton kém nhung lai rat ot cho twong lai: Bat dau tir nam
1991, chung t6i xdy dung doi ngii kién trac su va nha thiét ké riéng, dé dam bao rang mdi cira hang
cua ching t61 déu chuyén tai duoc ding hinh anh. Hau hét cac cong ty tu nhan déu kho long co du kha
nang tuyen dung dugc nhirng nguoi co tai nhu thé trong giai doan phat trién nay. Ban dau, ho lam viéc
dud1 quyén Christine Day, bay gio la pho tong giam ddc phu trach quy hoach cira hang. Vay 1a chang
t6i dd c6 mot cong ty thiét ké va kién trac noi bo.

Khoang 100 ctra hang dau tién déu duoc thiét ké thu cong, trén ban ve, roi toi kiém tra va chép thuan
timg ban v& chi tiét mot, tir ban thiét ké bién hiéu cho dén quiy hang. C6 lan, khi cac van dé vé thiét ké
bat ngo nodi 1én ¢ ba cira hang dau tién cta ching t6i lai Los Angeles, tdi bay dén d6 cung nhitng
chuyén vién thiét ké ctia cong ty ngay ngay hom sau dé tim hudng giai quyét.

Piéu dang néi 13, mic du cac ctira hang cua chung 61 trong twong tu nhau, ching chang bao gio mic
dong phuc theo kiéu rap khuén cit banh. Tham chi ban dau ching t6i con phai thiét ké riéng ting cua
hang vi bat dic di. Khac voi McDonald’s, ching toi khong s¢ hiru bat dong san riéng ro1 xay nén cac
cura hang tuy y, thay vao do ching t61 phai ky hop dong thué mat bang roi chuyén vao nhitng khong
gian c6 sin véi dién tich va hinh dang khic nhau. Dé kiém soat chi phi, chung phai str dung cung céc



loai vat liéu va ndi that, nhung ching c6 ctra hang ndo rap khudn ctra hang nao ca. Ching han nhu, tuy
thudc vao bodi canh - ngoai 6 hay thanh thi, ki€u cach hay binh dan - va chung t61 dung cac chat go
khac nhau (g6 anh dao sam, go anh dao sang mau, hay go cay thich) trong pham vi giéi han thiét ké.

D¢ gifr cho hinh énh cua minh dugc nhit quan v6i chi phi hop 1y, hai trong s nhitng nha thiét ké cua
ching 61, Brooke McCurdy va Kathleen Morris, da phat trién mot hé bang mau, mdi ‘bang gdm sau
mau co ban voi nhiéu tiry chon khac nhau, bao gdm ca thiét ké gia dé sach bao, mit quiy, va mau sic
van op gd ctmg. Christine st dung 16i so sanh hai ctra hang nhu hai chi em - dién mao tuy khic nhau
nhung nhin 13 biét thudc cting mot gia dinh. Nhitng nha thiét ké cua ching t6i rat ¢ trach nhiém véi
tirng du an, va ludn truc chién khi cac quan 1y xay dung nhan thdy mot mang turdng gach hay yéu td nao
d6 gay anh huong dén thiét ké chung.

Tuy vay, khi Starbucks phat trlen rong ra toan quoc moi nguoi bat dau phan nan rang c6 quéa nhiéu cira
hang cua chung t61 trong giong hét nhau - mot diém yéu ma cac doi thi canh tranh nhanh chong loi
dung. O moi thanh phd Hoa Ky, cac quan ca phé nho doc lap lan lugt mo ra véi 101 bai tri phu hop
v6i timg dia phuong. O cac thi tran 16n thi so6i ndi va khac la, 6 vung ngoai 6 lai gin giii va 4m ap
kiéu thén qué hon. Du ca phé co huong vi ra sao di nita, néu tao dugc khong gian thoai mai va dé
chiu, ho van sé& 16i cudn duoc khach hang. Moi ngudi bat dau bao rang 16i thiét ké cua chung t6i qua
clmg nhic va giéng kiéu co quan nha nudec.

D6 12 101 phé binh khién t6i cam thay kha budn. Chung toi mudn tao dung mot mdi lién két ca nhan véi
khach hang, nhung ching tdi cling mudn céc cira hang ctia minh gan giii va than thién hét mic co thé.
Sao c6 thé md duge tin 300 cira hang trong mdt nim, ma ctra hang ndo ciing khac la voi thiét ké dong
nhat véi tinh thin chung cuta ting ddy dia phuong duoc?

Niam 1994, dudi su dinh hudng ciia Arthur Rubinfeld, chung toi bit dau thir nghiém céac kiéu khac.
Chting t6i thiét k& mot s ctra hang doc ddo danh riéng cho cac nhu cu cu thé. Chang toi thir nghiém
mot vai quan nhd phuc vy thirc uéng mang di tai cac dia diém noi nhirng nguoi di 1lam khong ¢ nhiéu
thdi gian nham nhi tai quan. Chang toi thiét ké cac ki-6t & mot s siéu thi va dia diém cong cong khac.
Nhitng diéu quan trong nhat d6i v6i nhitng nguoi luén tim kiém mot Chén Thir Ba 1a viée chung toi dat
thém ban va gidi thi€u khai niém Grand Café, nghia 1a nhitng tiém ca phé chinh hang c6 trang bi 10
sudi, ghé da, bao chi, truong ky, rat phong cach. Khach hang thich mé chiung. C6 cai gi d6 vo cing
hanh phtic va thoa mén khi ta cudn tron trén trudmg ky trude 10 suoi, tay cam coc ca phé.

Tai mot dia diém ¢ Bo T4y Thuong Manhattan, ching thiét ké mot phong khach kiéu di-gan trén tang
hai. Hoan chinh vé6i trudng ky son rach va cac loai ghé tya mua ¢ cac ga-ra, nd nhanh chong trd thanh
mdt d¢ dao lac xé chiéu va thanh noi tu tAp moi t6i trong mot thanh phé hiém chd an toan dé x4 hoi va
tan hudng cude song.

Nhung nudc cd ndy ddn dén mot van dé con 16n hon. Sy ting trudng nhanh chong ctia chiing t6i tai vo
s6 thi truong moi, cong thém quy md ngay cang 16n hon, khién cac khoan dau tu xAy mdi cira hang leo
thang vuot ngoai tam kiém soat. Chi phi mé cira hang binh quan ctia ching tdi ¢6 lc dat dinh 350.000
d6-la vao nim 1995, mdt con sd cao dén mirc khong tudong. Cac quan Grand Café thdm chi con tén
kém hon rat nhiéu.

Vay 1a ching t6i phai d6i mit véi mot tinh trang tién thoai ludng nan méi: 1am sao c6 thé giam manh
chi phi nhung vn tao ra dugc mot thé hé ctra hang twoi mdi va toan ven trong twong lai, bat chap viéc
chiing t61 ¢ xay thém bao nhiéu ctra hang di chang nira.



PE LUON BI TRUO'C MOT BUO'C, BAN PHAI DAU T SANG TAO

Do 1a céu ho1 héc blia ma chung toi giao cho Wright Massey khi Arthur thué anh vao nim 1994 dé
1am phé tong glam ¢ déc phu trach thiét ké. Wright khong giong hinh mAu mot nha thiét ké. Mat anh kha
16n v6i ham rang ran chic, trong anh c6 18 hop véi cac tran bong bau duc thd bao hon 1a trong studio.
Thé nhung anh khong chi 1a mot kién trac su gidu kinh nghiém - anh da thiét ké khoang bén muoi
khach san - ma anh con 1a hoa si v& mau nude. Anh truc tinh va thang thin, v6i chat giong hoi 1& nhe
ctia ving Carolina, c6 thé ngay 1ap tirc dwa ra mot 15i phé binh va ciing c6 thé ngay lap tirc nhan ra
mot ¥ tudng cb gia tri.

Wright budc moi ngudi phai cliing hdi hop thanh mot doi theo nhitng cach ho chua bao gio lam. Ah
budc ho phai xay dung dugc mdt ké hoach “phéi hop va hiép tr¢”, dinh hudng cho tirng chuyén ban tur
bat dong san, xay dung, thiét ké, van hanh, mua ban, cho t&i quan ly hop déng. Trude do, cac nha thiét
ké ctia chiing t6i van ludn giir thong tin trong dau, theo kiéu kién thirc chuyén mén, nhung anh budc ho
phai viét chung ra roi hé théng hoa. Muc dich 1a dé tin trang lai toan bd qua trinh quy hoach cira hang
nham phat trién nhanh chong hon, giam chi phi xudng thap hon va c6 thiét ké toan dién hon.

Trude khi chung to1 thué Wright, cac nhan vién bo phan thlet ké van luon phai nd lre cat giam chi phi
theo timg dyr an. Nhung Wright nhan ra rang chi co thé tiét kiém duoc dang ké néu biét tin dung quy
mo san ¢ cua cong ty. Viéc xay dung hang tram cira hang moi nim mang lai cho ching t61 sirc mua rat
16n ma ching t0i chua bao gio thuc su dé y dén. Vay la chung toi quyet dinh tap trung hoa viéc thu
mua, phat trién cac hop dong chuan, ¢6 dinh cac mirc phi, va thay doi quan h¢ voi cac nha thau, dam
bao lugng cong viéc 16n va on dinh cho cac nha thau nao kiém soat duogc tt cac chi phi.

Nhung thé thoi van chura di. Piéu chiing t6i can 1am 1a hoc thém mdt vai bai hoc tir nhitng day chuyén
cit banh quy. Nhom diéu hanh ban 1¢ ctia ching toi 18n sudn chinh xac lugng trang thiét bi t6i thiéu ma
mdi ctra hang can, va nhom thiét ké 1am viéc voi bén thu mua dé dat trude hodc trit trude ting loai
theo dung tiéu chuan & murc gia thap hon 20 hay 30 phan trim nhd dugc cac nha budn giam gia truc
tiép theo s lugng. Piéu nay dong nghia véi viéc phai im duoc khong gian du rong dé 1am kho chira
hodc phai trién khai viéc giao nhin phtrc hop tire thot. Déi v6i nhitng phan ma cura hang nao cling can
nhu hc chira ca phé nguyén hat hay quay espresso, chung to1 cting hoan tit viéc chuan hoa cac kich c&
va kiéu dang dé c6 the dat hang khoi lugng 16n. Bat cir khong gian khong hop nhan nao ciing c6 the
duoc che di bang cac tim pa-nd vira vin. Muyc tiéu 1a nham phat trién cac quy trinh khéng nhitng khong
bién cac nha thiét ké thanh nd 18 ma con gitip ho sang tao tot hon.

Mic dit mo hinh mo-dun thudng 14 nu hon tir than ddi voi cac nganh sang tao, ching t6i van tim duoc
cach klﬂén no co ich cho ching toi. Nam 1996, ching t61 tan trang lai he théng may tinh ctia minh va
phat trién cac phan mém moi giup ching t61 twong thich vo1i cac trang thiét bj chuan & mirc du toan chi
phi hop 1y theo qua trinh tién hoa cua thiét ké. Bang cach tan dung quy md cua chinh minh va diéu ph01
yéu cau cua tung hoat dong vo1 cac muyc tiéu thiét ke ching t6i da cit giam duoc thoi luong phat trién
cura hang tur hai muoi bbn Xuong con muoi thm tudn va giam dang ké chi phi binh quan. Piéu ndy mo
ra nhirng nguon luc chung t61 can dé thuc hién mot du 4n 16n hon: thiét ké nhirng Ctra hang ctia Tuong
lai.

Muc tiéu ctia Wright 13 nang thiét ké ctra hang cua ching toi 1én mot tAm cao méi, vuot xa cac doi thi
canh tranh khac. Anh mudn tao ra mot thiét ké thim my m&i meé va tron ven, di manh dé co thé ké duoc
cau chuyén Starbucks, khong con don thuan chi 1a mét gam mau mdi sua ddi, mot loai g6 khac, hay
mot kiéu ghé khac, va c6 thé nim bt duoc cai tinh tay cua trai nghiém Starbucks. Anh lanh dao ddi



ngii sang tao cta minh dic két tir viin hoa va than thoai dé dét nén mot cau chuyén co tich diéu ky.

“Thiét ké tot khong ddng nghia v6i nhitng mau sac dep,” Wright thuong néi. “Thiét ké tot nghia 1a dat
mot cai gi d6 ngoai tim véi va khién moi nguoi hudng dén no.”

Pé giit cho dong sang tao chay khong ngimng, ching t6i thiét 1ap mot studio “bi mat”, siu trong nhitng
noi kha kin d4o tai tdoa nha Trung tdm Starbucks & Seattle va thué mdt do1 ngii hoa sf, kién trac su, va
nha thiét ké dén v& nén thé hé ctra hang trong twong lai ctia ching toi. It ai biét dén sy ton tai cta
studio nay. Chi vai nguoi co6 chia khoa, nhirng ngudi khac phai ky cac thu tuc mat mé1 duge cho vao.
Chiing t61 giir kin dy 4n nay dé co thé tao ra tac dong 16n khi cac thiét ké moi ra mat vao cudi nim
1996.

Trude d6 t6i va Dave di gip g& doi thiét ké Cira-hang-ctia-Tuong-lai, giai thich cho ho tAm nhin ma
ching t01 danh cho Starbucks: mét trai nghiém ca phé nguyén ban, mot noi chang khac gi mai am gia
dinh, mot moi truong sang khoai va day gia tri co the dap ng ca nhu cau phuc vu nhanh 1an nhing
khoanh khic yén tinh. The roi cac nha thiét ké con tién xa hon thé, ho nghién ctru vé my nhan ngw, hinh
anh day khoi goi va bi 4n nhu chinh ban than ca phé, va vé Starbucks, nguoi thuy thu diém dam dau
tién trén con tau Pequod. Ho tim hiéu cac thin thoai vé bién ca, vé ¥ tudng Chdn Thir Ba, va vé nghé
thudt ciing nhur vin chuong lién quan dén vin hoa ca phé xuyén sudt cac thoi ky. Ho tim hiéu cac cong
thirc pha ché ca phé va cac qudc gia ban xi. Nhitng thiét ké ho tao ra mong mudn chuyén tai duoc
nhitng dé tai nay, thong qua bich hoa, cac biéu twgng va nhirng hinh anh khéc.

Ho loai bo hét tat ca nhirng gi thd cing va té nhat, ho mang dén sy 1ang man va khong gian than thoai,
su ngot ngao va am ap, str dung cac quy trinh san xuat tan thoi nham tao ra mot hinh anh mdc mac va
chiét trung. Nhung ho van giir lai tim nhin nguyén gdc cua toi vé ngh¢ thuat pha ché espresso, lam rd
no bang cach dit may pha sau mot quiy bar udn va dat mot phién gd noi cac thg pha ché c6 thé dit
thirc udng da hoan thanh 1én trude khi chuyén t6i khach hang.

Thay vi chon lya mot dién mao d6ng nhat don gian, ho phat trién cac bién tiu phirc tap dua trén bén
nguyén t dat, lira, nude, va khong khi, bang cach gin ching voi bon cong doan pha ché ca phé: trong,
rang, pha ché, va huong thom. Diéu ndy mo ra kha ning thlet ké bbn kiéu cura hang khac nhau, moi
kiéu c6 tong mau riéng, anh sang riéng, va cac nguyén liéu cau thanh riéng, nhung tat ca déu tyu trung
vao mot khai niém tong thé. Chang han nhu yeu t6 trong duoc thé hién bang mau xanh luc. Rang két
hop hai mau do6 dam va nau tuoi. Pha ché nhin manh vao mau xanh, twong trung cho nudc, va mau
nau, tuong trung cho ca phé. Huwong thom st dung mot bang mau sang voi cac sac vang xanh lyc, va
trang. Tt ca cac ¥ tudng ndy tich hop chit liéu tu nhién, d thuy tinh nhe lam bang tay, va phan tran
ghép dua trén cac hinh dang hiru co. Trong pham vi bdn khudn mau co ban ndy, ching tdi c6 thé tiy
bién chét lidu va cac chi tiét cu thé dé thich tng véi timg dia phuong, tir cac tda nhd trung tim dén khu
ngoai 0 va cac khu vuc nhiéu truong dai hoc.

Véi nhitng ngudi ¢6 1ién quan, qua trinh nay vo cuing kho khin, kém theo no 13 su chuyén doi tinh than,
tai xac dinh cac vi tri, va kiém tra lai toan bo cac gia tri c6t 181, chang khac ndo tai sinh lai Starbucks.
R6t cude ho lai dang can thiép vao hinh anh ma toi da day cong tao dung cho Starbucks. Wright bao
toi nhiéu khi anh ty hoi khong biét liéu c6 khi ndo anh s& bi dudi viéc hay ban bo vi cudc cach mang
ma anh dang cd day 1én hay khong. P61 khi qua trinh dlen ra cham chap va gy du chuyén kho s, mot
sO ¥ tuong ban dau con di qua xa va khong dat du do sdc bén can thiét. Nhung t6i quyét dinh 1ui lai
nhuong chd cho hoat dong cua ca doi va dé cho tri twdng twong cua ho dugc tung bay.

T61 con nhd nhu in cam giac ctia minh khi budc quanh cdc md hinh ctra hang trén studio tang ndm cia



ching t6i va muc kich cac y tuéng thiét ké cudi cung. Arthur va Wright di canh t6i, nhung t6i khong
mudn tranh luan hay lang nghe bat cir 101 giai thich nao hét. Toi chi mudn ddm chim trong khong gian
ma doi thiét ké d tao ra. Nhitng gi t6i chimg kién phan 4nh mot cap do sang tao va nghé thuat vuot rat
xa khdi dau ctia ching t6i, thiét ké II Giornale.

Céc hoa si cho t6i xem nhitng biéu trgng ma ho thiét ké, bang cach st dung cac bién tau dya trén hinh
dang my nhan ngu, cho cac ctra hang, va mot bd tem moi hoan toan dé xac dinh céac loai ca phé cia
chiing to1. Két qua cudi cung 12 mot loat cac hinh anh qua nguyén ban va gidu tudng tuong dén muirc t01
gan nhu choang ngop trudc tai ning ma ching t6i di khoi day. Mot vai hinh anh trong s6 d6 ciing xuét
hién trong cudn sach nay.

“Tuyét qua,” toi noi. “Lam nhanh 1én r6i dua chiing vao cac ctra hang ctia chung ta ndo.”

Khi cdc nguyén miu cira hing méi dau tién duoc thong qua, ching toi lai phai déi mat voi thur thach
doi hoi phai tim cho ra cach xay dung chiing trong pham vi ngan sach han hep cd dinh. Dleu nay dong
nghia v6i viéc phai dam phan cac hop dong véi mot loat cac nha budn va nha cung cip khac. Den

khoang thang Sau nam 1996 Wright va doi cua anh da tim dugc cach mua hon 300 mon hang truc tiép
tir cac nha buon, ha chi phi dau tu tong thé cua ching t61 xudng 10 phan tram.

Céac ban v& cudi cung, ra mét vao cudi nam 1996, gé)m bon dinh dang va bon bang mau. Cac cura hang
Loai A tiéu biéu rong 1.400-bo-vudng ciia chiing i, v6i cac khu chd ngdi va mot hé théng trung bay
san pham hoan chinh, c6 thé sir dung bat ky bang mau hodc miu mi nao trong sd ndy. Cac cira hang
Loai B, dinh dang riéng cho cac khong gian nhé hon, chi trong vao hi¢u qua bai tri khong gian. Chung
cling dua trén ciing bon bang mau trén, nhung chi phi xay dung thap hon.

Chung 61 cling gioi thi¢u hai dinh dang moi: quan kiéu breve va quan kiéu doppio. Cac quan kiéu
breve dugc thiét ké theo kiéu ctra hang con dat trong siéu thi hodc sanh cac cao 6c, va du tinh gon dé
¢ thé nim vira vin cac mit bang von van bi coi 13 qua nhod ddi véi mot cua hang Starbucks c& 16n.
Céc doppio, tiéng Y c6 nghia 1a mot tich espresso dup, 1a kidu quan nho nhat, dit vira vin trong khong
gian khoang 8-bo-vudng. Cac quan kiéu ndy déu hoan toan doc 1ap va co thé dé& dang di doi di noi
khac. Ca hai loai quan nho nay déu sir dung ciing phong cach va thiét ké nhu cac cira hang 16n hon.

Trudc hai nhiém vu c6 vé mau thuan nhau, vira ha thép chi phi lai phai vira tao ra dugc thiét ké hoan
hao hon, do1 cia Wright khong nhitng hoan thanh dugc ca hai mot cach tron ven ma con thyc hién
dugc nhiém vu thir ba: sang tao nén cac dinh dang méi giup ching to61 kinh doanh dugc tai nhirng dia
diém ma trude d6 ching t6i chua bao gior nghi dén.

Khong chi riéng 10i chi trich rang ching toi 1a mdt quan bar kiéu rap khuon té nhat da dwa dén quyét
tam thyc hién Cira-hang-cua-Tuong-lai vao ndm 1995 va 1996. Chung t6i con mubn vuon xa hon thé
rat nhiéu. Nhung trai nghiém nay vo cung tiéu biéu cho cach phan tng cua Starbucks. Khi c6 van de
xay ra, ching t61 khong chi c6 gang khac phuc nd ma con nd lyc tao ra mot cai gi d6 sang tao va tinh té
trong suét qua trinh.
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Khi ho bao ban phai tap trung, dirng thanh ngwoi thién
can
Néu con c¢é thé git dwoc cai dau lanh
khi tdt ca nhitng nguoi xung quanh con khong thé
va ho dé 16i su thdt bai ciia ho 1én con,
néu con cé thé tin vao chinh ban than minh
khi tdt ca moi ngwoi déu hoai nghi con,
nhung van biét suy xét nhitng hodi nghi ciia ho; ...
Néu con ¢ thé lap day mot phiit néng gidn
bang cdch tha thi thém sdu muwoi gidy,
Trdi Bat va tat ca moi thir bén trong no sé thugc vé con,
Va — mét diéu quan trong hon tdt cd - con sé tré thanh
mot nguoi dan ong thuc su, hoi con cua ta!

Ruyard Kipling, Néu

Thang Muoi hai nim 1995 1a ky nghi 1& ching khac nao dia nguc.

Mbi ky Giang sinh, nhur hau hét cac nha ban 1é khac, ching tdi 1én tinh than chuan bi cho nhitng ngay
1am viéc dién cudng — trong xudng rang ca phé, trong cac cira hang, trong vin phong. O Starbucks, day
1a thoi diém trong nim ma hoat dong quang ba ban I¢ - hat ca phe, may expresso, s6-co-la, coc 1on —
tré nén quan trong khong kem gi cac coc latte va cappuccino thuong ngay. Thuong thi khong khi Giang
sinh khién khip noi moi nguoi déu ho hoi va nao nuc, khach hang tram trd trude nhitng san pham sic
s& trén ké hang, nhan vién rdi rit bén may tinh tién, va chung t6i ngd quy khi hét thang v&i nu cudi thoa
man, tu hira vo1 ban than ré‘mg nim sau moi thir s& duoc sép Xép t6t hon.

Tuy nhién, Gidng sinh ndm 1995 lai 1a mot cAu chuyén hoan toan khac. Gid bdo va tuyét roi day tan
cong mot s6 khu vue, budc khong it ctra hang phai cung luc dong cua trong nhiéu ngay lién. Bao chi
dang day 101 1€ thong thiét cua cac nha ban I¢, cau mong khach hang qua bo dén cira hang cua ho. Cac
du bao vé mua mua sam cudi ndm tham chi con am dam hon.

Mbi sang d6i ngii kinh doanh ban 1é ctia chiing t6i lai trao d6i trong phong hop ngay ké phong toi. Cac
cudc hop ngay cang cang thang. Mot ngudi sé trinh bao cao doanh thu nhirng ngay trudc do, theo vung,
theo chung loai san pham, theo doanh thu, va theo 5O luong khach hang. Nhu the chung t61 dang ngoi
chd nhéan két qua bai kiém tra cudi ky vay. Chung t61 s¢€ ddi chiéu sd lidu thuc t& v&i so lidu du kién,
va stra d6i du bao cho tuan ké tiép. Néu khong dua ra ké hoach theo ngay, ching toi sé& tinh toan lai
cac con sO dé xem ching toi phai 1én ké hoach nio trong nhitng ngdy con lai cua tuan, roi thang, roi
quy, roi nim.

S liéu quan trong 1a thong ké ngay, cho thiy mirc ting trudng doanh thu cua cic ctra hang hoat dong tir
mot nim tré 1én. Cang nhiéu ctra hang, doanh thu tong cong rd rang phai tang 18n. Nhung liéu xét riéng
thi tirng ctra hang c6 ban dugc nhidu hon nam trudc khong?



Thong ké thang 1udn nim binh quin & khoang 5 phan trim so v&i cung ky nim trude. Gid thi cac con
s0 thong ké ngay bat dau dung & mirc 2 phan tram, 1 phan trdm, 0, thAim chi con am. Moi chuyén that
khung khiép.

Mot ap luc nira 14 viée co phiéu ciia chung t6i van lién tuc dat nhitng mirc cao ky luc. Néu chung t6i
khong dat chi ti€u trong thang, cac nha dau tir s€ phan rng 6 at va c6 phi€u chac chan s€ truot gia tham
hai.

Tham chi con tdi t& hon, chung t61 biét minh khé 1ong hoan thanh chi tiéu 1gi nhun, vi Starbucks van
dang phai dung ngudn dy trir ca phé gia cao mua hoi mia hé nim 1994. Orin hy vong mdt vai phuong
phap tiét kiém chi phi cua anh sé& cho ra két qua, nhung van con qua sém dé tinh toan tac dong ciia
chung 18n moi hoat dong cua cong ty. Riéng voi Orin, t6i ¢6 thé thang thin ndi cho anh biét cam giac
chan nan ctia minh. Anh ciing cam thay y nhu thé.

Chung t6i biét lam gi bay gio? Hau hét cac quyét dinh then chdt d6i voi doanh thu ctia ching toi da
dugc dua ra tir sau thang trudce, khi ching t61 ddt hang san pham, thiét ké bao bi, va thu mua céc loai
ca pheé. Chung t61 nhanh chong nhan ra mot s6 sai 1am khong tai ndo stra duoc. Giang sinh ndm 1995,

ching t61 dd d6i kiéu dong goi truyén thong bang hai mau do-va-xanh-1a thanh mau ting lam, va khach
hang hoan toan khong hai 1ong. Chung t6i dit hang qua nhiéu may pha espresso ma lai khong xoay x&
du cac mon qua tang. Moi ké hoach déu trat duong ray, ching to1 da chuin bi qua nhiéu ngué)n du trir
céc loai ca phé nhit dinh, gdbm ca nhitng loai dé pha chét thirc udng dic biét nhan dip Giang sinh.
Ching t6i d& dong goi ca phé dé khach hang mua 1am qua thanh ting géi mot can, nhu binh thudng,
nhung kém theo d6 chiing t6i cling 1an dau tién ban cac thi-mdt-phan-tu-can vi hang ton qua nhiéu. Cac
tdi ca phé nho nay dugc don nhan nong nhiét, nhung tr trude thang Mudi Hai ching to1 da dong goi
hau hét ca phé trong tii 1on roi. Nhin vién ¢ xudng rang phai 1am viéc ngoai gio, héi ha trat sach ca
phé tir tii 16n roi nhoi vao ting tai nho. Chi phi doi 18n va chung t6i tray trat 1im méi xoay x& noi.

Du vay, trong cic nim trudc ching toi van luén co thé ddy manh doanh thu vao dip 18 tét bang cac
chuong trinh khuyén mai dic biét hodc cac meo khac vao phat chot. Vi thé Orin va ti phat trién mot
ké hoach. Chuang t61 sé kiém tra xem san pham nao dang vuot chi tiéu, san pham nao ban cham, roi
theo d6 diéu chinh thong diép quang cdo cua ching t6i. Scott Bedbury dua ra mot vai slogan tao dung
thuong hiéu nhu Cong thirc Pha ché Hoan toan Khac biét, nhung cudi cing ching t6i chon mdt thong
di¢p ro rang hon — Nhitng Mén qua Tuyét diéu khong td1 Hai muo1 Po-la. Theo goi ¥ cua to1, chiing
toi thAm chi con phuc vu ca phé mién phi sau 5 P.M, dé khuyén khich khach hang dén v6i chung toi sau
khi di mua sam. Pang c6 hing tiéu tién, c6 thé ho s& dé y thiy va quyét dinh mua mot san pham nao d6
cua chung toi.

Trong sudt thoi gian dau thing, ctr nhur thé ching t6i vira bat du mdt van poker v6i sb tién td ngay
cang cao. Thé bac ngiy cang can, nhung t6i tin chic chung t6i sé chién thing, bang cach nay hay cach
khac. Nhung roi tirng ngay tréi qua, niém lac quan cta t6i ngdy cang giam sat. Toi quyét dinh hiy
chuyén du lich dén Hawaii cung gia dinh. Diéu nay rat khé chip nhan ddi v6i Sheri va bon tré, nhung
toi thdy minh can truc chién trong boong-ke cliing dong doi.

Mbi sang, toi déu nhan duoc mot ban fax bao céo sb licu doanh thu ngay hom trudc. R6i toi nhanh
chong dén vin phong dé bat dau cudc hop vao 7:30 sang v6i Orin. Sau do, ching t6i s& gip cac doi
diéu hanh ban 1é. T6i bt dau thdy so nhitng cudc hop nay. Da day t6i nhiéu khi thit lai, nhung toi biét
minh phai t6 ra lac quan. Cac nhin vién trong van phong va cira hang déu dang bon chdn lo lang, toi
mudn tiép cho ho niém lac quan. Toi nghi s& chang hay chat nao néu bat dau kéu ca rang minh rat sg ky
1 Giang sinh nay. Piéu d6 chac chan sé& chi 1am tinh hinh t6i té thém.



To6i ngay cang nhan ra ring mot trong nhitng khia canh co ban nhét ctia 1anh dao 1a kha niing khién moi
nguoi quanh ban tran ngdp niém tin trong khi chinh ban lai dang cam thay bat an.

Cudi clng, vao giita thang Mudi hai, t6i di dén mot quyét dinh tuy dau dén nhung lai khién Starbucks
dé thd nhat. Vi tim voc va quy md cong ty qua 16n, tdi khong con c6 thé don thuong doc mi dua ra
cach giai quyét cac van dé quan trong dugc nira. Thoi ky dau, Starbucks nhu mot chiéc ca-nod, nhanh
nhen va d& diéu khién lach qua moi chudng ngai trén dudng chay. Du van dé c6 1 gi di nira, t6i van
c6 thé can thiép vao va, béng nd luc va sy cha tim, gitp tim ra mot giai phap nao d6. Néu doanh thu
qué i ach, ching t6i co thé thay d6i cac ky thuat ban hang ngay 1ap ttrc, phan Ung nhanh chong va theo
trye giac. To1 co nhich tay lai mot inch hodc chi nura inch, va ca con tau s& chuyén hudng. Két qua dén
ngay tap lu.

Khoang nam 1995, Starbucks giong mot chiéc tau hang khong miu ham hon. Mot khi da dugc 1ap trinh
phuong huéng, ta kho 10ng thay d6i dudng bay ctia nd. Du t6i ¢ gidt manh tay 141 vao dén mirc nao di
nita vao phat cudi, con tdu vin bing bing vé phia trude. No dd phat trién qua 16n dén mirc 161 xtr 1y
chong vanh khong con c6 hi¢u luc nira.

La mdt cong ty 16n, ching t6i can dwa ngdy cang nhiéu hon vao hoach dinh va nguyén tic, thay vi vao
ban ning va cac bién phap tinh chinh vao phat cudi ctia minh. L& ra ching t6i phai lam dugc diéu nay
tir trude ndm 1995 rat 1au, nhung that dang tiéc, dén khi mot van dé nghiém trong xay ra ching t6i mgi
hiéu dugc minh can cac phuong phap du bao va ké hoach don trudc twong lai dén mirc ndo. Va toi bét
dau thira nhan diéu ma cic chuyén gia tu van diéu hanh van khuyén t6i: Dé trd thinh mot cong ty
truong ton va 1on manh, ta phai xdy dung co ché phong tranh va giai quyét van dé du hiéu qua trong
mot thoi gian dai, du cong ty c6 thay tén d6i chu.

Khi nhan thiy diéu ndy, t6i thay doi chién thuat. Toi quyét dinh céi m& v6i moi ngudi tat ca nhing lo
ling cua minh, khong chi cac giam d6c ma 1a tat ca moi ngudi trong cong ty. Toi tridu tip mot cudc
hop gdm tat ca nhan vién lam vigc trong cac van phong cua chung t6i ¢ Seatle. Vi diém tap trung van
chua xay xong, chiing i té tyru tai mot quan an & tang ba, moi ngudi ding xép quanh, t6i & giita.

Quan an dugc thiét ké ddy mau sic Giang sinh, nhung khéng c6 chat khong khi 1€ tét nao trong can
phong ca. Quanh toi 13 nhitng khuoén mit @ rii va nhitng d6i mat budn phién. Mic du hau hét déu khong
biét dich xac cac con sb thong ké ngdy, nhung moi ngudi van dang khao nhau rang ching t6i s& khong
thé hoan thanh céc chi tiéu ctia minh.

Piéu t6i 1am lac d6 khong gidng toi thuong ngdy chit ndo, vi ngudi ta van quen thiy toi phat biéu
nhirng dién van hing hdn va vuc dy tinh thin moi ngudi. Nhung vao ngiy hom do, i biét chic mot
bai dién vin nhu thé s& ching thé nao sudn sé duoc.

“C6 thé 1an dau tién trong khoang thoi gian 1au dai cac ban lam viéc ¢ Starbucks,” toi bat dau noi,
“chung ta s€ gap phai mot mua Giang sinh dang that vong. Chung ta khong hoat dong t6t nhu mong doi.
Chang c6 161 bién ho nao ca. Day khong phai la 16i ctia bat ky ai. Nhung t6i dang rat lo lang.” Toi giai
thich cac mbi quan ngai cua minh va nhirng hau qua c6 thé xay ra néu doanh sé va thu nhip ctia ching
toi khong hoan thanh ké hoach dé ra.
“Thanh cong,” t6i bao ho, “khong phai chi 14 mdt danh hiéu.” Chung toi phai nd luc timg ngay dé
gianh dugc no. Chi vi Starbucks da hoan thanh mo1 muyc ti€u trong qua khir khong c6 nghia la ching t6i
mién dich v6i sai 1am. Chiing toi phai ludn san sang d6i mdi va nhan thic rd rang rang tuong lai cong
ty khong dua trén nhirng gi ching t61 da lam duoc ngay hom qua. Ching toi phai bén chi, ngay ca khi
céc chi tiéu sip-dén-han ctia ching toi ¢6 vé nhur ndm ngoai tAm voi.



Vo1 khong it nguoi timg dat duoc nhiéu thanh cong 1on, thong diép nay ching dé tiép nhan chat ndo.
T61 o thé thiy nhirng doi mat budn phién nhin cham chim xudng dat va nhitng d6i chan chi chuc guc
xudng trude strc dé nang qua 1on cua co theé.

“Tbi hy vong chiing ta s& hoan thanh duogc cac chi tiéu,” t6i két thic bai dién vin. “Nhung néu ching
ta khong 1am duogc, ching ta van sé 13 cong ty ctia mot thang trudc ddy, khong tray trat sit mé gi hét.”
T6i cb khién ho tip trung vao nhitng van dé dai dan: muc dich cta cong ty, khong cho phép mot mua 18
Giang sinh chan nan dung chin con dudng ching t6i xay dung doanh nghiép vi dai cta minh, va hoc
hoi tir nhitng sai 1am méc phai.

Vé sau nhiéu ngudi dén gip t6i va ndi, “ Toi da lam viéc cho kha nhiéu cong ty, va toi chua tirng nghe
mot CEO nao phat biéu chan thanh va tinh cam dén thé vé mot tinh hudng kho khin ma cong ty gip
phai. Toi rat tran trong su thang thin ctia ngai khi giai thich cho chung t6i rd nhiing gi chung ta dang
phai giai quyét.”

Nhung ti ciing nghe nhiéu ngudi khac bao rang ho uéc sao t6i da khong noi thang dén thé. Ho van
luén coi t61 nhu mdt anh hing chinh phuc moi thir thach, nhu nguoi co thé thue hién ca danh in ba
gitp xoay chuyén tran dau té hai nhét va ho khong thich to1 budc khoi buc cao roi tha nhan rang t01
khong phai nguot vo dich. Ho cho rang 1& ra t6i nén gidu kin nhitng diém yéu cta minh va nhitng moi
lo 1ang ctia minh. Chiéu hém d6 mot vai quan 1y dén vin phong t61 va noi, “Howard, t61 thuc sy khong
nghi anh lai 1am thé. Muc dich cua anh 1a gi vay? Sao phai khién moi ngudi lo s¢ hon?”

Phai mét vai thang ndi bd cong ty méi thau hiéu dugc nhitng gi toi ndi. Viéc phai trai qua nghich canh
nhu thé giup mai gitia d6i ngii diéu hanh cap cao thainh mdt chinh thé t6t hon — t&i mot phan ba trong s6
ho vira dén cong ty chua téi sau thang.

Mot van dé ma toan by doi ngii diéu hanh trong cong ty lac d6 phai doi mit 1a cam gidc ti 18i. Khong
gidng dot khing hoang gia-ca-ph¢, ching t6i cam thay minh hoan toan c6 thé ngin chin tham hoa nay.
Chiing t6i cam thiy ban than c6 13i, vi da 1am moi ngudi that vong. Phép mau tr trudc van luon song
hanh cung chung t6i, va day 1a 1an dau tién ching t6i khong thé vung gy phat tran dé khién moi kho
khén bién mat.

Pén hom nay, khi nhin lai, t6i tin rang thang than 1a phuong sach tot nhat. Nguoi ding dau cong ty
khong thé, va hoan toan khong nén, luc nao cting chi biét hao hire o vil vi chlen thang. Anh ta phai san
sang cho dong d6i ctia minh nhin thiy nhuoc diém va nhitng vét thuong, mién sao ho co thé hiéu duogc
rang ching chi 14 diém twa cho nhitng thanh cong ruc rd hon trong twong lai.

Khi moi chuyén dang dién bién tiéu cuc, ta khong nén ra ra mot bai dién vin mau mé kiéu Knute
Rockne. Moi nguoi dang can dinh “hudng, chir khong phai nhing 161 sao rong. Ho can biét ké hoach
hanh dong la gi, va n6 s€ duoc trién khai ra sao. Ho mudn duoc trao trach nhiém giup gop phan giai
quyét van dé va thim quyén dugc thue hién nhiém vu cia minh.

Nhiéu giam d6c cam thay rat kho khi phai thira nhan ndi so ciia ho trudc nhitng nguoi lam viée phy
thudc vao cac quyét dinh ctia ho. Nhung t6i tin rang néu ban thang than véi nhan vién ctia minh khi
cong ty gip canh kho khin, ho sé tin twdng ban hon nhiéu so véi viéc ban ba hoa rang moi thir van t6t
dep. T61 nghi sau su ) Giang sinh 1995, moi nguoi da dat nhiéu niém tin vao toi, va quan trong hon
ca 13 vao con dudng di ctia Starbucks hon trudc rat nhiéu.

PUNG PE TUONG LAI TUOT KHOI TAM TAY BAN



Nhiéu bai hoc khac cling dén voi t6i vao mia Giang sinh nim do. Mot 1a viéc ta dé da‘lng mat dinh
hudng dai han dén thé nao khi cac van dé ngan han khong ngung gao thet doi duge giai quyét. Khi tinh
hinh tr¢ nén cang thang, ta rat dé dua ra nhitng quyét dinh i vi khong thy trudc dugc nhirng hau qua
an sau co thé kéo theo.

Trong nhitng ngay dau, viéc kinh doanh con kha dé hiéu, va mdi giam ddc déu co thé nhanh chong nhén
thay tac dong ctia cac lua chon cia minh 1én tong thé cong ty. Khi chung t6i phat trién 16n hon, ching
toi phai thué thém nhiéu chuyén gia phu trach cac chirc ning riéng biét, nhung khong it ngudi trong so
ndy — vi ho dén tir nhitng cong ty 16n hon, nhung lai ¢ xu hudng an phan hon, khong thich dén than
mao hiém va vi ho chi méi quan sat dwoc mot phan rat nho cua kinh doanh — ¢6 quan diém vo ciing
thién can.

Mot trong nhitng ndi s hii gidy vo toi nhat 13 cai ma tdi goi 14 su cong hudng hda. Nhiéu khi theo
tirng bd phan riéng 16, mot chuyén gia co thé thiy 6n, nhung két hop lai thanh tong thé lai c6 kha ning
bién thanh tham hoa d6i v&i cong ty.

Chinh mén latte rugu trimg da gitp toi thiy rd diéu ndy sudt mia nghi 1& nim d6. Do 1a thirc udng ma
Dave va t6i gidi thiéu & Il Giornale nim 1986. Ké tir 6 n6 da tré thanh thir thirc udng tuyét voi dip
Giang sinh dugc cac khach hang Starbucks vo cung yéu thich.

Nam 1994, ¢6 nguoi trong nhom chuyén thye pham va nudc giai khat nghi ra mot cach rat hay gitp tiét
kiém thoi gian va tién bac. Thay vi phai dau dau voi viéc mé hét hop ruou trimg nay dén hop ruQu
trirng khac khi pha ché thirc udng, sao khong ding mot hdn hop xi-ré ruou trimg pha san? Chi can an
nit, cam coc ca phé latte bén dudi, thé 1a xong! Nhanh gon, tién lgi. Ching t61 cho kiém nghiém phién
ban thirc uéng nay tai cac ctra hang & Portland su6t mia nghi 1& ndam 1994, va dugc dén nhan nong
nhi¢t. Nhung khi ching 01 ap dung dai tra trén toan qudc vao mua Giang sinh 1995, khong hiéu sao
loai xi-r6 nay mui vi lai thay d6i, ma khong ai trong cong ty phat hién ra. Do tAm voc va quy md cong
ty dd qua 1on, toi khong hé hay biét gi vé sy thay d6i do.

Thé 1a vao giita mua Giang sinh toi t& d6, khi dang ng01 doc thé gop ¥ cua khach hang nhu thuong
ngiy, t0i chot thay mot sO luong kha nhidu ngudi viét cing mot 101 phan nan: “Ruou tring cua
Starbucks qua khé ubng” va “Piéu gi xay ra vdi mon rugu tring tuoi cta Starbucks vay?”

T6i budc vao phong hop cua ban thuc pham & nudc giai khat roi néi: “Chuyén gi dang xay ra voi mon
latte ruou trimg vay?” Cac thanh vién trong bd phan ngo ngac nhin nhau. Trén 1y thuyét, mén xi-rd co
vé rat on, va cac khach hang ¢ Portland déu khong mot 101 phan nan trong sudt dot phuc vu thir
nghiém. Nhung khi doanh thu tir mon latte rugu triing bat dau giam manh, ho m&i nhan ra minh da méic
phai mot sai 1am tai hai. Pay 13 vi du dién hinh cho viéc hoat dong kinh doanh bi ché qua nhé dén mirc
khong ai chu tim dén tic dong tong thé.

Chéng t6i da nhan dugc bai hoc cho minh. Gidng sinh ndm ké tiép, ching toi quay trd lai phién ban
mdc mac ban dau ctia mon latte rugu trang.

Mot nha diéu hanh c6 tai luén biét gitt mot tam nhin rong trong khi nhirng ngudi khac déu tap trung vao
tiéu tiét. Nhung quan 1y ciing nén ting cuong két ndi cic phong ban v4i nhau dé kiém tra cac hé qua
rong hon khi thay doi mot chinh sach nao d6. Quyét dinh cat giam chi phi va ting hiéu suat s& chi mang
lai gi tri néu nd nhat quan vdi cac muc tiéu dai han tong thé ma cong ty dang theo dudi.

VU'OT LEN BEN TREN DAM DONG ON A TRONG MOT QUOC GIA QUA TAI NGANH



BAN LE

Du ching t6i d3 méc phai sai 14m ndi bo nio di ching nita, 1y do chinh khién doanh sé Giang sinh
thap kém 1a do tic dong bén ngoai. Khi thang Muoi Hai dén, chung toi bat dau nghe thiy cac bao cdo
dang bao dong tir nhitng nha ban 1é khac. Gymboree, mot cong ty 16n, bi 4m 19 phan trim trong thang
Mudi Hai. Computer City giam 8 phan trim, Mervyn giam 1,4 phan trim. Xét binh quan v&i tit ca cac
nha ban 1¢ Hoa Ky, doanh sb theo cira hing giam 4,1 phan tram, sé liéu ndy duoc cung cip bai
Telecheck Services.

So ra, nhitng rac rdi cta ching toi van con kha nhd. Chung t6i két thiic thang véi mirc ting doanh thu
theo ctra hang dat dwong 1 phan tram.

R& rang van dé trai rong hon Starbucks rat nhiéu.

Hop chung quoc Hoa Ky da tr¢ thanh mot quic gia qua tai nganh ban le, noi c6 qua nhiéu cira hang
cung theo dudi nhitng dong do-la ngay cang it o1. Van dé don thuan nim & cho khach hang phai ddi mat
v6i qua nhiéu lira chon trén thi trudng dén mirc ho kho 1ong dua ra dugc quyét dinh chi tiéu sang sudt.

Vao thoi diém Starbucks gia nhap vii dai quoc gia dau nhitng ndm 1990, qué tan ban l¢ da tro thanh
mot van dé nghiém trong. Mot nim tréi qua ching toi lai cang thay kho 1ong dua thong diép cua minh
dén duogc véi khach hang hon. Chung t6i khong c6 dugc ngudn ngin sach quang céo quoc gia kéch su
nhu céc cong ty 16n. Moi nguoi dang ngay cang ban ron hon va it khi dao quanh mua sam hay dén thim
nhitrng no1 mé&i me.

Thé nhung qua tai ban 1¢ cling tao ra van hoi 16n cho Starbucks. Khong giéng cac thuong hi¢u thuc
pham dong goi, ching t6i c6 thé két ndi voi ting khach hang mét, nho vao hé thdng cac cira hang ctia
minh. Va vi chiing t6i luén phan ddu nham mang lai cho khach hing mot san pham chat luong va mot
trai nghiém c6 gia tri, khi cac nha ban 1é khac roi vao 16i mon té nhat, chiing t6i hanh dién dtng noi
bat 1én bén trén.

Nhung viéc khién khach hang di tir ngac nhién dén thich tha cr mdi nim lai mot kho khin hon. Ching
toi da dinh huéng khach hang luén don doi mot tiéu chuan dich vu cao nhat. Nhu moi nha ban 1é chan
chinh khac, chung t6i phai lién tuc khién minh ndi bat bang cac san pham hay trai nghiém ma ho khong
thé c6 dugce & dau khac. Chiing toi phai nd lyc dé ting thém su siu sac, sy da dang va phong phu trong
thiét ké ctra hang, Thay vi thang tién xudng con dudng cao toc gitta hai vach phan cach hai bén, c6 thé
d6i luc chang t6i phai va vao rao chin ciing nén.

Khach hang ludén tim kiém mot cai gi do mdi la va tha vi, dac biét 1a vao tho1 gian Giang sinh. Nhu
cau d6 doi hoi cac nha ban 1é trén khap Hoa Ky, dic biét 1a ching t6i, phai khong ngimg tai phat minh
va tr 1lam m&i minh. Ching t6i phai khong ngimg nd luc tao ra cac ching loai mdi va cac san pham
mdi ¢o thé thu hut dugce khach hang.

Bét ctr mot nha ban 1é ndo ciing déu mo téi mot san pham bom tn ban chay véo véo sach cac ké. Vai
ching t6i d6 1a CD N6t Nhac Xanh vao thang Ba nim 1995, va Frappuccino vao mua hé 1995 va
1996. Nhung ban khong thé mong doi chuyén ctr bon tudn lai cho ra duoc mdt san pham nhu thé.

Do 1a 1y do tai sao, tham chi khi da théy rd 6 1iéu doanh thu 4m dam mua Giang sinh, t6i van héi thic
cac doi Nghién ctru & Phét trién va Marketing cta minh tiép tuc nd lyc cho ra doi san pham méi.
Chiing tdi can nhitng du an tim xa d6 mdi c¢6 thé duy tri duoc sy quan tim va trung thanh ctia khach
hang.

Tham chi du ching t6i c6 thé xac dinh rd cic xu hudng bén ngodi nio dan dén doanh thu dang that



vong cua chung t61, s€ hoan toan sai 1am néu cir ngdi yen mdt chd rdi noi, “Moi ngudi déu dang trai
qua mot nam rat t&. Po khong phai la 16i ctia ching t6i.” Chung ta phai luon luon vugt 1én bén trén
dam dong 6n 1 trong cai dat nudc ma nganh ban 1é da thong tri nay.

NH(PNG CEO GIOI NHAT LUON VU’ABIET NHIN XA, VU’A BIET NHIN GAN

Rt cude, chung t6i khong hoan thanh duoc chi tiéu nim d6. Dau thang Giéng, khi chung t6i théng bao
doanh thu theo tirng ctra hang, gia cd phiéu bat dau giam. Sau d6, qua tinh toan ching t6i thiy rang
cong ty chi dat kém chi ti€u ting trudng 191 nhudn vén ven mot phﬁn tram, nho nhitng cai cach ndi bo
ctia Orin. Starbucks van 1am an rat c6 1ai, nhung doanh thu khong dén nhanh duoc nhu dy kién.

Tuy vAy, cac nha phan tich Phd Wall khong d6 lwong mot chit ndo. Vai ngudi d6 16i cho t6i va nhirng
d61 moi cua t6i dd lam chéch hudng kinh doanh co ban ctia cong ty. Mot trong s6 ho bao rang lich st
hiém hoa 16n nhat d6i voi cac nha diéu hanh nganh nha hang va ban 1¢ 13 danh mit trong tim. “Khi
diéu ndy xay ra, moi gia tri thuong hiéu ma cong ty d xay nén s& bat dau x6i mon,” anh ta ndi. “Ching
t6i mudn thay hoat dong trién khai & cap ban 1é dugc quan tim cha ¥ nhiéu hon.”

Piéu nay khién t6i phat cau. Chinh cai kiéu dinh hudng ngin han nay khién nhiéu CEO khéng ua gi Phd
Wall. Mot cong ty voi bd may quan 1y khong biét hoach dinh cho twong lai dai han khong bao gid c6
thé 1én manh duoc.

Tham chi trong no1 bo Starbucks sudt nhirng thang d6, mot ) nguoi ta than réng to1 dang dat qua nhiéu
ap luc 1én vai ho, réng to1 ctir do1 hdi thuc hién cac du an dai han trong khi hoat dong kinh doanh co
ban cua ching 01 can dugc xu tri ngay 1ap tirc. To1 nghe thay vai ngudi néi bang giong vo cling phan
UAt. Trong khi ho dang tray trat giai quyét mé hdon don hau-Giang-sinh thi 01 lai vui vé cung nhitng
moén dd choi méi cua minh: kem, Frappuccino dong chai, mot hop déng méi gia tri 16n voi United
Airlines.

C6 phai mat toi ddt chéch hudng roi khong?

Hoan toan khong. Doi mat t6i tp trung vao twong lai dai han. T6i mudn dén dau xem chuyén gi tiép
theo s& xay dén voi chung t6i. Procter & Gamble vira mua mdt trong nhitng nha cung cap ca phé
nguyén hat cho si€u thi 16n nhit, Millstone Coffee, thudc Everett, Washington. Co phai cac ong 16n
dang dudi theo ching t6i ‘hay khong? Li¢u ching t61 6 nén xet lai quyét dinh khong ban ca phé & siéu
thi? Liéu chiing t6i c6 thé tao ra nhitng san pham phi hop nao gitip mang lai cho ching t61 vi tri quan
trong trong mot thi truong ma canh tranh dang ngay cang tro nén gay gat? Lam sao chung to1 co thé
nang tam thuong hiéu Starbucks, Van gitr virng phong cach va sy tinh té von c6 nhung lai dén duoc véi
nhiéu khach hang hon? Ching t61 can theo dudi mot tim nhin dai han dé xay dung Starbucks bang cach
tao ra thém nhiéu san phim m&i. Dé sin sang cho nim 2000, ching t6i phai bat dau thir nghiém ngay tir
bay gio.

V&i nhiéu cai tién trong day chuyén san xuét hoat dong ban I¢, va hoach dinh, Starbucks cling tr6 nén
virng vang hon khi giai quyét cac van dé ngan han. Sudt 1& Giang sinh nim 1996, chung ti tranh dugc
rat nhleu van dé Van luén lam ching t61 dau dau trong nhirng nim trude. Mot 1an nira, tinh hinh banle
vé mit tong thé rat kém, thoi tiét rat xdu, dic biéc 1a ¢ ving Ty Bac Thai Binh Duong. Doanh sd ting
truong theo cira hang chi dat 2 phan trim, khong dugc nhu mong muén ctia ching t6i. Nhung céc nd
luc han ché chi phi cta chung t61 da van hanh rat tot, va loi nhuin thu dugc dang nhu udce tinh cua Phd
Wall. La nhitng nha quéan 1y, chiing t6i biét minh phai don doi diéu gi, va thi truong ching khoan khong



hé phan tng thai qua.

Chiing t61 1am moi thtr ¢6 thé dé dam bao doanh thu manh trong sudt mua 1& ndam 1996. Ching tdi can
man lam tit ca nhitng gi phai lam. Chung t6i trién khai theo mot ké hoach duoc xay dung bai ban va,
v6i cac du bao chuan xac hon rat nhiéu, dong goi gan nhu chinh xac luong ca phé theo diing v6i nhu
cau. Bén canh d6, t6i di tro nén lac quan hon va c6 thé dat niém lac quan cua minh theo ding tinh hinh
thure t€. Toi khong trong mong mot ky tich Giang sinh nao do6 s€ xay ra vao phut cudi, va toi co thé tap
trung vao trién vong cua mot ndm hoan toan moi. Mot pho tong giam d6c mdi phy trach kinh doanh,
Peter Gibbons, tuyén tir Disney, chiung t6i d san sang cac san phdm tinh trom cho mot muia hé moi.

Pay 14 nam thr hai, va ching t6i hét thay déu binh tinh hon. T6i nhan ra rang thé gidi cling s& chang
két thuc néu ching t6i khong thanh cong ruc r& trong ky Giang sinh. Tai sao u? Bdi vi ching t6i déu
biét rd gia tri ma ching to61 dang tao ra, vé mit dai han, cho thuong hiéu Starbucks va cho cong ty
Starbucks. Doanh s6 dip Giang sinh khong bao gid dinh doat dugc s6 phin ctia ching toi.

Chinh Phé Wall ciing hiéu diéu d6 va co phiéu bat dau ting vao thang Giéng, phan 4nh trién vong tich
cuc cua nam 1997.

Nhu ngudi co trudng ciia mot chiée hang khong mAu ham, t6i phong tAm mét vé phia chan troi va thiang
tién. Lan nay to1 tham chi chang con nhd nhung gi chiéc ca-no cii nira.
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Linh dao béng trai tim

Lanh dao nghia la phai tim ra dwoc dinh ménh
ctia céng ty minh va manh dan theo dudi né...
Cdc cong ty chi cé thé truong ton néu ho biét

huong toi mot muc dich cao ca.

JOE JAWORSKI, Trung tim Gido duc Té chirc, MIT

TAM NHIN DAI HAN

Trén cai ké sach trong van phong minh, t6i dit mot qua ciu pha 16 nho. Do 1a biéu twong cia giai
thudng Merlin, do T6 chirc cdc Chu tich Tré trao tang toi.

Theo truyen thuyét, Merlin dugc sinh ra trong twong lai nhung lai séng nguoc dong qua kht, cang luc
cang di v€ nhiing ngay xa xua hon. Chac han 6ng phai cam thay lac 1ong gitra nhitng nguoi cung thoi
v6i minh 1am, vi 6ng mang trong minh day nhirng hiéu biét phi truyen thong T6i ching phai nha thong
thai gi, nhung d6i luc t6i nghi minh hiéu dugc cam gidc cua 6ng Ay. Tam nhin cua toi dbi véi twong
lai, nhitng khat vong t6i danh cho Starbucks, qua dé bi nhitng ngudi bén trong 1an bén ngoai cong ty
hiém lam.

Mbt ¢b van quan 1y Santa Fe, New Mexico tén 1a Charles E. Smith tirng so sanh cac gidm ddc ¢ tam
nhin chién lugc véi thay phu thuy ndy. “Cac nha lanh dao dic biét”, 6ng viét nim 1991, “phat trién
tho1 quen hanh xtr twrong tw Merlin trong thoi1 hién dai khi ho tré thanh nhitrng vi dai str cho mot tuong
lai khac biét va cép tién, nhim 1am cho t6 chirc ctia ho thAm nhudn mot tAm nhin dot pha vé nhitng
thanh cong ho ¢ thé dat duoc.”

Pau nhitng ndm 1980, va tham chi cho dén tin hom nay, to1 ltc nao cling biét 1o Starbucks sé& trd thanh
mot cong ty nhu thé nao. To61 biét dién mao ma minh mudn, cam gidc ma cac ctra hang s& chuyén tai,
tdc d6 phat trién, va mbi lién két v6i nhan vién.

Hom nay, khi nhin vé phia trudc, 101 thay mot twong lai rong md hon rat nhiéu so véi khoang tho1i gian
hai muo1 nam ma Starbucks da song. Trong cac phién hop hoach dinh chién lugc thuong nién, doi ngdi
quan 1y cap cao cua ching t61 khong ngung mai gitia tdm nhin d6 dé dam bao rang nd ludn tran day
tham vong nhung van kha thi. Chiing t6i khong ngimg 1am 16 cac chin gia tri cia minh va ¢ gang thuc
hién cac muc tiéu dai han. Tuy nhiéu giam dbc cua ching t6i con kha tré, t6i vo cung kinh ngac khi
thay cac dirc tin va muyc tiéu ctia chiing t6i lai gidng nhau dén thé.

Cong ty ma t61 hinh dung la mot cong ty vi dai, va truong ton, ludn kién dinh s m¢nh mang loai ca
phe ngon nhat dén cho moi nguoi ¢ tat ca moi noi. Cac ctra hang cua no s€ cung cdp mot trai nghiém
khién khach hang thoa man va lam giau cudc song cua cac cong dong trén toan thé gidi, tir ting tach ca
phé mot. Nhung chiing t6i mudn sy tdo bao va bat chap tri thirc truyén thong ctia minh dé d6n nhén
nhitng hudng di méi gitp nang cao sttc manh thwong hiéu, phat minh ra nhiéu san phim méi khién
khach hang ngac nhién va hai 1ong, kinh doanh khip céc kénh phan phdi, va c6 thé 1a vuot ra khoi bién



giGi ca phé dé phuc vu cac san pham khac cham dugc dén cudc sdng thudong nhat cia con ngudi.

Céc van hoi ndy mang lai cho t6i cam giac phan khich. O hau khip cac nude, mirc tiéu thy ca phé trung
binh cta ngudi trudng thanh 14 hai tich mdi ngiy, nhung chat lugng ca phé phan 1on lai rat .
Starbucks dang virng budc ting gap doi sd ctra hang & Bac My vao nam 2000, va toi tin rang cudi
cung chiing t6i c6 thé phat trién con nhiéu hon thé cac ctra hang & chdu A. Trong vong vai ndm, ching
t6i don doi mbi quan hé hop tac lién doanh véi Starbucks, bang cach ban Frappuccino dong chai va
cac san pham khac, dé mang lai doanh thu vuot mirc 1 ti do-1a, mot con s6 16n hon doanh s6 ban hang
cua Starbucks hién nay.

Nhung cac ké hoach cua chiing 61 vugt xa cac con s6. Nén tang ctia cong ty nay khong phai nim & su
16n manh. N6 nam & moi day két ndi dam mé gita chung t6i v6i nhan vién, khach hang va c6 dong.

Du Starbucks theo dudi bao nhiéu con dudng di ching nira, du chiung toi phat trién dén mtrc nao di
chang nira, cac gia tri va myc dich cot 161 ctia ching t6i s& khong thay d6i. T6i mudn Starbucks duoc
né trong khong chi vi thanh tich chung t61 dat dugc ma con vi cach thire chung t61 dat dugce no. Toi
tin rang ching t61 co thé bat chap nhitng gi ma tir trudc dén nay moi ngudi van cho la dung din bang
cach giit virng niém dam mé, phong céch, tinh than dam nghi dam lam, va mdi lién két ca nhan ngay ca
khi ching t61 tr¢ thanh mdt cong ty toan cau Can dé cho toan thé nhan vién Starbucks & tat ca cac cap
cung chia sé thanh céng cua cong ty, ca niém tu hao 1an nhimng tudng thudng tai chinh. Va néu thong
qua hanh dong va cac nguyén tic ctia minh ching toi c6 thé tao cam himg cho cac ¢4 nhan va 1anh dao
& nhitng cong ty khic vuon dén mdt muc tiéu cao hon, d6 chinh 1a con dudng dén hanh phuc.

T6i viing tin, hon bao gidr hét, rang ching t6i ¢ thé vira lam tot va vira 1am dung. Chung t6i c6 thé
1am an vo cung c6 13i va thang thé trong canh tranh, véi mot thuong hiéu duoc danh gia cao, va dong
thoi cling dugc ton trong vi cu xu ding dan v&i nhan vién cta minh. Tyu trung, khong nhirng viéc thuc
hién cung ltc ca hai diéu d6 13 hoan toan kha thi, ma ban thuc sy khong thé 1am duoc diéu ndy ma
khong co diéu kia.

Chiing ta phai 1anh dao bang trai tim minh. Trong kinh doanh, ciing nhur trong cudc song, mdi ching ta
can c6 mot la ban riéng dé dinh hudng cac quyét dinh ctia minh, mot hiéu biét ban ning gitp ta nhan ra
céi gi 1a quan trong nhat trén the gidi nay. VOi t0i, do khong phai lgi nhuan, hay doanh thu, hay s6
lugng cura hang, ma 1a niém dam mé, long quyét tim va nhiét huyét ctia mot d6i ngii nhan vién hét long
vi cong ty. Tién khong phai van dé, van dé 1a theo dudi gidc mo ma ngudi khac cho rang ban khong thé
dat dugc va tim ra cach chia se lai cho nhan vién, cho khach hang, va cho cong dong. Toi hy vong
rang néu ban nghién ctru vé Starbucks, mdi khi ban tip trung vao bat cur phan nao, thay vi mot h¢ thong
chip va céac g1a tri, ban s& luon nhan thay nhitng nguyén tac dinh huéng dong bd cua cong ty. Néu ban
nhin k¥ hon, cai ban thay s¢ l1a su chan thanh, su nguyén ban, su ton trong va long tu trong.

Trong cudn sach Xdy Dung Pé Trwong Ton cta minh, hai tac gia James Collin va Jerry Porras ban
luan vé “Céac Muc Tiéu Tham Vong Bang Kinh Ngac.” Déi véi Starbucks, muc tiéu dai han day tham
vong ctia chung tdi 14 mot cong ty vi dai va truong ton voi thuong hiéu ndi tiéng va duoc coi trong
nhat trén thé gidi, dugc biét dén nhu mdt doanh nghiép ludn khoi goi cam hing va nudi dudng tinh
than con nguoi.

Starbucks hom nay thiéu mat nhirng khat vong nay. Chung to1 méic nhiéu sal lam. Chang cong ty nao co
thé trd thanh thién dang 1y tuong ca. Nhung néu ban khong dit muc tiéu ¢ tim cao, néu ban chi dit myc
tiéu “vura du” hay “trén trung binh”, d6 s€ chinh 1a nhiing gi ban nhan dugc. Néu ban vuon téi su xut
sdc, ban s& tao cam hirng cho d6i ngii cia minh nd lyc vi mdt muc tiéu cao hon. Khi ban ddi mat véi



khé khiin va trd ngai, ban can xtr 1y chiing mot cach sang tao va khong ngirng cai thién phuong phap xtr
Iy d6 trong tuong lai. Nhan vién s€ tan tdm hon néu ho hiéu dugc nhiém vu chung ma cac ban dang
cung chung tay hudng téi.

Nhitng van dé ma Starbucks d6i mit trong nhitng nim gan day — nhitng chi trich ma ho danh cho chiing
t6i vé su banh trudng ctia ching toi, roi gia ca phé cao ngat ngudng, roéi doanh thu dang that vong dip
Giang sinh, roi biét bao 161 phan nan va chéng dbi — khoéng lam chung toi quén di buc tranh 16n hon,
gia tri dai han ma ching t61 dé tao ra. Khong mot doanh nghi€p nao co thé duoc xdy nén, khong mot
gidc mo nao co thé dugc cham tdi, ma khong phai ddi mat vdi thir thach, bat ngo, va that vong trong
subt qua trinh. Quyét tim cua ching ta cang chan thanh, cac nghich canh nay lai cang khién ching ta
dau dén hon, nhung ching ta ciing s& manh mé hon khi phat kién céc giai phap phan anh dugc nhitng
gia tr1 cua ching ta.

Starbucks van phai chién ddu vat va dé thanh cong, va chung toi s& doi mit vai rat nhiéu rao can trong
twong lai, mot s6 con kho khin hon nhiéu so véi nhitng gi ching t6i dén nay di vuot qua. Chang t6i
khong thé gitt mirc ting doanh thu 50 phin trim mdt ndm mii duoc. Tat ca cac cong ty 16n déu da trai
qua nhirng nam thang t¢ hai budc ho phai suy nghi va nhin lai cac vu tién ctia minh. Cach chung ta giai
quyét chiing ciing gidng nhu viéc kiém nghlem bang gidy quy. Toi hy vong do1 ngii 1anh dao cua ching
t6i da hoc hoi duoc nhiéu diéu tir cac ric rdi nhd ciia minh dé c6 thé xur tri t6t nhitng rac rdi 16n hon
trong tuong lai.

T6i khong nghi rang cac y tudng phi thudng hinh thanh nén twong lai Starbucks lai xuat phat tir bén
trong. Bang cach nhin manh quyét tim kién dinh ludn tai phat minh va tu [am méi minh, bang cach giit
cho tinh thdn doanh nhan ludn séng mai, ching t6i dang lam tit ca nhitng gi c6 thé dé mang lai mot
khong gian go1 m¢ sang tao.

HAY LUON LANG NGHE Vi AM NHAC

Am nhac ctia The Beatles khién toi say mé, cling nhu rat nhiéu nguoi khac thé hé toi, vi nd g01 cho to1
nhé dén nhirng con ngudi, nhitng canh vat, va thoi gian toi trudng thanh. Thé nén t6i luén hao hirc xem
cac chuong trinh The Beatles dac biét trén TV va nghe chinh cdc thanh vién The Beatles noi vé lich
str ban nhac. Trong cudc phong van bén 1é mot chuwong trinh nhu thé, Paul McCartney di néi mot diéu
ma t6i vO cling tham thia.

Sau khi thu hat dugc mot dam dong “von ven” 50.000 nguoi1 & Shea Stadium, ho bat dau cam théy
chan luu dién. Chuyén luu dién cudi cting cta ho két thiic & Cong vién Candlestick, San Francisco vao
ngay 29 thang Tam 1966.

Trén chuong trinh truyén hinh do, Paul, George, va Ringo ngdi quanh mot cai ban, nhé lai nhirng 1y do
ho quyét dinh thoi khong luu dién nira. “Chung t61 bat dau choi nhac ngay cang t€ trong khi tat ca cac
khan gia do lién tyc ho het,” Paul noi. “That thich khi ho yéu quy chung t61, nhung chung t61 khong
nghe dugc thir am nhac nao dé ma choi nira.”

Chinh cau néi do da cham dén tan cung bén trong ctia t6i. Ho khong thé nghe thiy Am nhac nita. Khi
diéu do xdy ra, ho danh mat y nghia cia minh. Ho phai quay tr& lai phong thu va binh tam lai.

O Starbucks, cung nhu ¢ bat ctr doanh nghiép nao, hay chinh trong cudc song — 0 nhirng gidy phut

ching ta chi ¢6 lam cho xong viéc, cd dap tit cac dam chay, ¢ giai quyét bat cr mot van dé con con
nao d6, dén murc ta quén mAt minh thue su ¢ day dé lam gi.



Toi chéc s& suy sup néu, hai muoi nim vé sau, Starbucks dat dugc su noi tiéng ma chiing t6i nhim dén
bang cach danh doi cac gia tri cot 16i ctia minh. Néu chung t6i ddnh mat sy nhay cam va trach nhiém
ctia minh, néu chiing t6i nghi rang c6 thé bo lai moi ngudi & phia sau khi chung t6i trén dudng hudng
dén dinh ndi, t6i cam thay thé nghia 13 that bai.

Dt quanh ching t6i c6 bao nhiéu 10i tan thuéng, ching t6i phai dam bao rang minh nghe thiy tiéng
nhac. Nhu mot trong nhitng nha vin ma t6i yéu thich, Noah benShea timg viét trong cudn Jacob the
Baker (Jacob — Nguwoi Tho Lam Banh), “Chinh sy im ling giita nhitng nét nhac tao ra 4m nhac.” Poi
khi chinh ching ta phai ngimng lai dé ling nghe no.

Mot sd ddi tac méi & Starbucks nghe chung t61 noi vé cac con s va chua tran trong ding mirc nén
tang gia tri va nguyén tic von co ¥ nghia v6 cung quan trong voi nhitng nguoi da xay nén cong ty. Voi
ho va v6i cac khach hang, ching t61 can khién chiing tré nén ngudi hon va mang tinh ¢4 nhan hon.
Chung t61 can thé hién sy lya chon cua riéng minh va tinh cach ctia minh, dé nguoi khac khong danh
gi4 sai ching t6i vi thiéu hiéu biét.

Chiing t6i can bién Starbucks thanh mdt doanh nghiép toan cau nhung van giit vitng duoc nén vin hoa,
trai tim, va tim hon ctia mot cong ty nhd & Seattle, Washington.

HY VONG CO Y NGHIA Gi?

T6i nhan thiy chi nghia 1y twdng trong 61 bi 181 nhip trudc chi nghia hoai nghi thdi diém nhitng nim
1990. Chu nghia hoai nghi luc d6 dugce coi 1a dong nghia véi su tinh té, va tinh hoi hot lai bi 1am
tuong 1a hé qua cua tri thirc. Nhirng nguoi chi trich coi nhiing nguoi theo chu nghia 1y tuong la ngay
ngd va tinh toan. Va tham chi néu ai do 1am ding trong subt 90 phan tram thoi gian cla minh, nhing
101 phé binh van sé& chi tap trung vao 10 phan tram con lai. Néu mot cong ty dit ra cac tiéu chuan cao,
ngudi ta rat dé danh gia rang cong ty d6 qua tham vong,

Trong mdt moi trudng nhu thé, sao con ban tAm dén chuyén dat muyc tiéu cao lam gi?

Co qua nhleu nguoi khong lam thé. Vay 1a su tam thuong ngy tri Hoa Ky va khap noi trén thé gigi. Khi
tién dén gan cudi thién nién ky, chiing t6i nhan thiy minh dang d6i mit v&i sy ran nit cac chan gia tri.

Vai nim gan day, khi hai con t6i bat dau truong thanh, t6i ¢d dinh hudng ching va dam bao rang ching
s& tr& thanh nhirng ngudi ¢ trach nhiém va biét quan tim. T6i mudn truyén cho chiing cc gia tri ma
toi thdy c6 ¥ nghia trong cuéc doi minh.

Mot tdi no ching t6i thué phim Forrest Gump vé xem cung ca nha. Bon tré rat thich, va ca tuan chang
lap di 1ap lai cau, “Cudc doi glong nhu mot hop so-co-la.” Toi bat dau nghi vé 1y do tai sao bd phim
do, tuy khong phai dac biét sau sac, lai tao ra mot tac dong manh mé va day cam xtic nhur thé 1én qua
nhiéu ngudi. Nhan vat anh hing trong bd phim 1a mot ngudi dan ong, tuy rd rang rat cham chap, lai
thong thai hon bat ¢t nguoi ndo khac vi anh khong dé cho cac gia tri tiéu cuc ciia thé gidi vay ban vao
diéu ma anh cho 14 thuc sy ¢6 ¥ nghia vé cudc song.

Vai tuan sau, t6i dua con trai di xem Hoop Dreams (Gidc mo Bong r6). Bo phim d6 ciing ¢ hiéu tng
twong ty, vi thing bé ciing yéu thich bong rd nhu t6i. Pay 13 mot bo phim tai liéu dai dat gitra 10ng
thanh phd, trung tAm ctia sy tuyét vong, nhung nhitng nhan vat trong phim khéng ngirg hudng t6i ude
mo ném bong vao 16 dé danh bai nghich canh.

Piéu khién toi an twong vé ca hai bo phim 13 ching goi 1én niém hy vong manh mé. Chung ta déu that



sur can co mot ngudi anh hung, mot cau chuyén néi 1én su that, ma moi ngudi c6 thé dit minh vao.
Chung ta déu huong dén mot cai gi do khac biét, mot cai gi do chan that va nguyén ban.

Nhu ciu d6 mot 1an nita trd' nén rd rang hon it tudn sau, khi Cal Ripken phé v& ky luc moi thoi dai vé
s6 tran bong chay anh tham gia. Khi con trai t01 va thoi theo do61 Ripken phat biéu trén truyén hinh, mét
toi nhoe di. Dung canh anh, trong goc t6i ctia minh, 1a mot Joe DiMaggio mit ngin ngin nuéc, anh
hung ctia moi anh hung trong su6t ndm muoi nim qua, nguoi da thuc su thi dau véi Lou Gehrig. Thé
ro1 Cal Ripken noi, “To1 tham chi con chang thé n6i tén minh khi dtmg canh Lou Gehrig.” Ban c6 thé
théy bd me Ripken, vg anh va con anh, nhitng nguo1i hét strc binh thuong, ro1 vao mot khoanh khic déy
cam hing.

Tai sao c6 qua nhiéu ngudi hAm mé mudn chia vui cing thanh cong cua Cal Ripken dén thé? Khong
don gian chi vi anh da pha ky luc, ma d6 1a cach ho dap lai su khiém ton ctia anh. Ngay qua ngay, tAt
ca nhiing gi anh 1am 1a cong viéc ctia minh, nhung anh thuc hi¢n né mét cach khong vi ky. O mét thoi
dai ma nira mia bong c6 thé bi hay chi vi mot cudc dinh cong doi ting luong, trai tim ching t6i luén
danh cho cau thi chi biét hét minh ra sin choi bong, khong mang dén tit ca nhitng vu loi khac, va cudi
cung da pha dugc mdt ky luc cua moi thoi dai.

Trong ky nguyén thiéu hut cac gia tri dao dirc ndy, con ngudi ludn khao khat duoc tao cam himg. Tham
chi du chi 1a mét b phim, hay mot chuong trinh truyén hinh, hay mot tich ca phé ngon, ho van mudn
duoc doi phat thoat khoi thir Am thanh 4m 1 dang vy quanh tat ca chung ta. Khi ban budc vao mot rap
hat hay chon mua mot cuén tiéu thuyét hay, don gian 1a ban chi mubn doi phat trén chay.

Khi nim triéu nguoi mdi tuan tim dén véi Starbucks va dung doi thanh hang dai chd mot coc
espresso, khi khach hang quay lai nhiéu 1an mdi tuan, khéng don gian ho chi dén vi ca phé. Ho dén vi
cam giac ho nhan dugc & Starbucks. Va cam giac d6 co 1ién quan truc tiép dén viée chiing to1 tu chéi
khong lam theo cach cac doanh nghi¢p khac lam. Ching t61 khong bao gi¢ tir bo hy vong rang luon co
mdt cach tdt hon.

KHI BAN DEN VACH PIiCH, HAY NHO PE VAY QUANH MINH LA NHPNG NGUOIl
CUNG CHIEN THANG

Khi con 1a mdt dira bé & Brooklyn, t6i tirmg so hdi khong dam nhin vao qua cau pha 1& dé thdy duoc
twong lai. Sau nira do1 nguoi, toi da nhin ra rang tat ca chiing ta déu c6 du strc manh xay nén hinh anh
ma ching ta nhin thay trong qua cau d6. Néu ching ta hinh dung ra né, hoach dinh no6, khon ngoan thire
thi no, chung ta co the bién nhitng chién thing dang kinh ngac thanh sy that. Nhung ching ta can dam
bao rang d6 1a mot tam nhin dang duoc ching ta nudi dudng. Néu nd cé mot muc dich cao qua, phan
thudng nhan dugce s€ con tuyét voi hon.

Thanh cong khéng tinh br;“mg tién: N6 chinh 1a cach ban thuc hién cudc hanh trinh, va dd 16n cua trai
tim ban khi két thiic hanh trinh do.

Kinh doanh c6 thé day cho ching ta nhiéu diéu vé thanh qua ma con ngudi co thé dat duge néu chung
suc cung nhau. Mot nguoi co thé 1am duoc rat nhiéu. Nhung néu anh ta tao dugc mot nhém ban déng
hanh quanh minh ciing quyét tim hudng toi cac muc tiéu nhur nhau, néu anh ta tao cam hing cho ho va
tao dong luc cho ho, ky tich s¢€ dén.

Phai c6 10ng diing cam. S& c6 rat nhidu ngudi cd bao ban rang diéu d6 1a khong thuc té hodc bat kha
thi. Ho s€ bao ban ha thap tam mat xuong mot chut. Ho s€ bao ban rang khi lam kinh doanh, hién lanh



dong nghia véi that bai.

Hay nhd: Ban s€ bi bo lai tro tro1 véi cam giac tréng rong néu dén vach dich mét minh. Néu ban chay
cung ca doi, ban s€ khdm pha ra rang thanh cong c6 thé tuyet voi dén theé nao. Hay dé quanh ban khong
chi 1a tiéng reo ho trén hang ghé khan gida ma la ca mdt dam dong nhirng nguoi cung chién thiang, tay
trong tay.

Chién thing s& y nghia hon nhiéu khi n6 khong chi dya vao cong strc cua mot ca nhan, ma la sy chung

tay ctia ca mot tap thé. Hanh phac sé& trudng ton khi mdi thanh vién déu Iy trai tim lam dich dén, gianh
chién thang khong chi cho chinh ban thin minh ma con dé danh cho nhau.

Thanh cong s& ngot ngao hon mudn phan khi thanh cong ay dugc chia sé.



Lol cam on

Viéc cong tac viét mot cudn sach mang tinh c4 nhan, vé cau chuyén cuéc doi minh hay nhirng cudc
chién noi bo xoay quanh qua trinh tao 1ap doanh nghiép, doi hoi su ton trong va tin tuong 1an nhau &
mot mirc do rat cao. Dori Jones Yang va t0i may man co dugc diéu d6 ngay khi vira bit ddu cong doan
viét lach, n6 kéo theo nhitng thoi diém té hai va ca nhitng phut thing hoa vugt han nhitng gi chiing toi
don doi.

Piéu gilt vitng trong tim cho chiing t6i trong suét hai nim 1a niém tin virng chirc ma ca hai cung kién
dinh ré“mg nhiéu nguoi khac co thé hudng o1, hoac cé 1€ s€ duoc truyén cam hing, nho nhirng cau
chuyén va nhiing su that dang sau thanh cong cua Starbucks.

Dori va toi muén noi 101 tri 4n t6i bay muoi ca nhan, ca trong va ngoai Starbucks, nhirng nguoi da
dong v tra 101 phong van trong sudt thoi gian thuc hién cudn sach nay, cling nhu nim muoi ngudi da
doc va gop y cac ban thao dau tién. Néu khong co nhing cau chuyén, nhing hiéu biét, va nhitng dé
xuét ctia ho, cudn sach ndy hin s& chang thé tron ven va song dong dén thé. Trong vin phong cua t6i,
Georgette Essad, Nancy Kent, va Christina Prather, bang nhiéu cach khac nhau, da giup ching t6i hoan
thanh cudn sach nay trong suét thoi gian hai nim.

Mic du kha nhiéu d6i tic Starbucks dugc néu tén trong cudn sach ndy, c6 nhiéu ngudi khong dugc
nhac tén nhung da dong gop hét strc quan trong cho cong ty va da thé hién rd y nghia cua bén chir “dbc
hét trai tim.” T6i mubn giri van 101 cam on dén nhitng nd luc va sy tin tim cta ho.

Chung t61 cling vO cung biét on Joel Fishman cua Bedford Book Works, dai dién van hoc cua chung
t0i, nguoi da trai chat bot thin ky 1én du 4n ndy va hoa thdn nd mii mii. Va ching t6i mudn bay to 101
cam on téi Rick Kot, bién tp vién ctia ching t6i tai Hyperion, ngudi biéu trung cho su cin bang da
duoc miéu ta trong cudn sach ndy: chu ddo va chuyén nghiép trong vai trd bién tip, nhay cam va siu
sdc trong cac mdi quan hé truc cam.

Quan trong hon hét, toi muon bay to tim 1ong biét on chan thanh nhat téi Sheri, vi da luén & bén t6i va
gitp t0i can bang cudc song, can bang su nghiép va gia dinh.

Bﬁng tac gia, Dori Jones Yang

Ngoai ra, to1 con mudn néi 161 cam on dic biét dén bd me t6i, William B. Jones va Margaretta H.
Jones, vi di nudi dudng tinh yéu van chuong trong t6i khi con nho; Bruce Nussbaum, nguoi thay dang
kinh cua t0i; Lew Young va Steve Shepard, tong bién tip Business Week, nhirng nguoti da tin twong toi
trong sudt muoi 1dm nam; Lynn Tonglao, ngudi da giup ghi lai nhiéu bai phong van; Paul Yang, nguoi
da song vai timg trang sach va mang lai cho t6i nguén cam hing quan trong dé hoan thanh no; Emily
Yang, nguoi ban tr1 ky cua t61, nguoi ludn & bén canh giup do to1, con gai yéu quy cua to1; va Howard
Schultz, anh thuc su song dung voi nhirng gi anh d3 noi.
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