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“Dịch vụ khách hàng không phải là một bộ phận, đó là công việc của tất cả mọi người.”
— Tony Hsieh
“Những khách hàng không hài lòng là nguồn tư liệu học tập tuyệt vời nhất cho bạn.”
— Bill Gates
“Đừng hứa hẹn những gì bạn không thể cung cấp mà hãy cung cấp những thứ bạn hứa hẹn.”
— Richard Branson
“Chúng tôi nghĩ khách hàng của chúng tôi là người, không phải cái ví.”
— Meg Whitman
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CEM Partner - Tư vấn và Đào tạo Quản trị Trải nghiệm Khách hàng
Là đơn vị đầu tiên tại Việt Nam về tư vấn và đào tạo trải nghiệm khách hàng và văn hóa lấy khách hàng làm trung tâm.
Phương pháp luận theo chuẩn quốc tế, kết hợp thực tiễn thành công quốc tế và trong nước. Sứ mệnh của CEM Partner là: Tạo ra các nhà lãnh đạo lấy khách hàng làm trung tâm và doanh nghiệp có trải nghiệm xuất sắc. Bởi vì điều đó không chỉ giúp doanh nghiệp lớn mạnh về tài chính, về tầm vóc mà còn mang lại niềm vui cho khách hàng và nhân viên. Mỗi chúng ta, mỗi con người, hằng ngày, đều là khách hàng và nhân viên của một công ty nào đó. Nghĩa là, khi mỗi công ty lấy khách hàng làm trung tâm, tạo nên trải nghiệm xuất sắc thì xã hội cũng sẽ hạnh phúc hơn.
Nhà sáng lập CEM Partner - Ông Nguyễn Dương là người Việt Nam đầu tiên và là người thứ 6 trong khu vực ASEAN được chứng nhận về trải nghiệm hách hàng chuyên nghiệp quốc tế của Hiệp hội Trải nghiệm Khách hàng Chuyên nghiệp Toàn Cầu - CXPA, Ông còn thành viên chính thức của Global Forbes Council.
Cuốn sách được hoàn thành với sự hợp tác của:
 
NHỮNG LỜI KHEN TẶNG DÀNH CHO CUỐN SÁCH
“Đây là cuốn sách nên đọc trong đời, kể về nỗ lực phi thường của một công ty trong một thế giới không ngừng thay đổi. Tony và Zappos đã tiên phong trong việc mở rộng quy mô tổ chức bằng tất cả nhiệt huyết và phần lớn câu chuyện của họ được chia sẻ minh bạch, khiêm tốn cùng lối kể chuyện tuyệt vời. Điều này mang lại cái nhìn tổng quát về tương lai của cách thức hoàn thành công việc tuy nhẹ nhàng mà vẫn vô cùng hiệu quả.”
— David Allen, tác giả cuốn sách Getting Things Done
Hoàn thành mọi việc không hề khó)1
Chú thích:
1. Cuốn sách được Alpha Books mua bản quyền và xuất bản năm 2014. (BTV)
“Khách hàng sẽ không bao giờ yêu thích một công ty nếu chính nhân viên không yêu quý nó và Zappos đã chứng minh điều này. Rất nhiều CEO thích viết sách để kể cho chúng ta nghe về công ty của họ tuyệt vời như thế nào; nhưng còn tuyệt vời hơn khi được nghe từ chính nhân viên làm việc ở đó.”
— Simon Sinek, tác giả sách bán chạy nhất của New York Times, Start with Why (Bắt đầu với câu hỏi tại sao) và Leaders Eat Last (Lãnh đạo luôn ăn sau cùng)
“Zappos là ví dụ điển hình về một công ty hiện đại đã nắm bắt được chân lý đơn giản: Những đam mê nhiệt huyết là tài sản quý giá nhất của bất kỳ tổ chức nào. Cuốn sách này là một lời nhắc nhở kịp thời rằng lãnh đạo của bất kỳ tổ chức nào cũng không thể bỏ qua giá trị của những nhân viên được truyền cảm hứng.”
— Chip Conley, doanh nhân ngành nhà hàng khách sạn, tác giả cuốn sách Wisdom at Work (tạm dịch: Khôn ngoan nơi công sở)
“Cuốn sách này mang đến một cái nhìn tổng quát về những nhà tư tưởng, những người mơ mộng và những người thực thi nhằm đưa Zappos vào cuộc sống hằng ngày. Những câu chuyện được tập hợp trong cuốn sách sẽ thúc đẩy niềm đam mê mà bạn có thể mang lại cho tổ chức của mình và đưa văn hóa của riêng bạn lên một tầm cao mới.”
— BJ Bueno, nhà sáng lập Công ty Cult Branding
“Trong một thập kỷ qua, tôi có cơ hội đào tạo hàng ngàn nhân viên Zappos. Thật là một công ty phi thường và kiên cường. Các câu chuyện và bài học cá nhân trong cuốn sách này đáng để tất cả lãnh đạo doanh nghiệp hiện đại cầm lên đọc và bất kỳ ai muốn làm cho khách hàng cùng nhân viên phải thốt lên: WOW!”
— Tiến sĩ Sean Stephenson, diễn giả chuyên nghiệp và tác giả cuốn sách Get Off Your “But” (tạm dịch: Loại bỏ tâm lý “Nhưng”)
“Ngày nay, giữa nhận thức và thực tế tồn tại một khoảng cách không hề nhỏ và luôn được phương tiện truyền thông xã hội đặc biệt quan tâm. Vì vậy, khi bạn nhìn vào một công ty phát triển, đầy khát vọng như Zappos qua lăng kính này, bạn phải tự hỏi... liệu đây là sự cường điệu hay là thực tế? Cuốn sách này đem tới cái nhìn bao quát về nhân lực thúc đẩy Zappos – những con người thật sự điều hướng một công ty có tầm nhìn, một công ty thật sự làm tới nơi tới chốn. Trải nghiệm Wow cho thấy sự dễ bị tổn thương, sự chân thật và đưa bạn tới mọi ngóc ngách công ty của những con người đầy khao khát và được phát triển trên nền tảng của nó – con người là ưu tiên hàng đầu. Cuốn sách này không phải là một câu chuyện cường điệu, nó hoàn toàn thực tế.”
— Mick Ebeling, nhà sáng lập và CEO Not Impossible Labs
“Những nhân viên Zappos làm việc như những nghệ sĩ vĩ đại, giao tiếp như một gia đình đoàn kết và luôn vui cười như một nhóm người đang tham dự bữa tiệc ở Vegas. Và tôi yêu họ vì điều đó. Vì vậy, hãy đọc cuốn sách này, bạn sẽ không phải hối hận.”
— Joseph Gordon-Levitt, diễn viên và nhà sáng lập HITRECORD
Cuốn sách này dành cho tất cả khách hàng, nhân viên, thành viên cộng đồng, nhà cung cấp và các cổ đông – họ là một phần của hành trình mà chúng tôi đã đi trong suốt 20 năm qua (và cho cả chặng đường dài phía trước).
Mục đích của công ty Zappos:
Truyền cảm hứng cho thế giới bằng cách mang lại hạnh phúc cho khách hàng, nhân viên, cộng đồng, nhà cung cấp và cổ đông một cách lâu dài, bền vững.
tl; dr, – Để sống và lan tỏa trải nghiệm WOW
– Tony
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LỜI GIỚI THIỆU 
(Cho bản tiếng Việt) 
Mùa xuân năm 2019, trong chuyến nghiên cứu thực tế về trải nghiệm khách hàng và văn hóa lấy khách hàng làm trung tâm của các công ty hàng đầu, tôi có dịp lang thang ở Las Vegas, Hoa Kỳ. Một cửa hàng bán giầy đã gây chú ý đối với tôi bởi các tờ phướn với những dòng chữ: giảm giá, đóng cửa, tất cả hàng hóa phải giải phóng… được chăng đầy như cờ đỏ sao vàng ngày 2/9 ở nước ta.
Tôi bước vào bên trong, chợt cảm thấy chạnh lòng khi biết rằng đó lại là “những ngày cuối đời” của một thương hiệu bán lẻ thời trang sau 60 năm hoạt động, hãng Payless. Khi tôi tìm hiểu thêm, thì thấy một số khách hàng than thở: “Thật đáng tiếc, chất liệu của họ tốt, điều này thật không công bằng với những khách hàng già như chúng tôi”. Khách hàng khen sản phẩm của họ tốt, họ vẫn bị phá sản.
Một số chuyên gia và lãnh đạo doanh nghiệp lý giải cho sự “ra đi” của Payless là vì có những công ty thương mại điện tử như Zappos.
Nhưng đó không hẳn là sự thật!
Mấu chốt cho sự thất bại của Payless và sự thành công của Zappos không hẳn là bốn chữ “thương mại điện tử”. Rất nhiều công ty thương mai điện tử bị dẹp tiệm, một số khác tồn tại và gánh những khoản lỗ khổng lồ. Bên cạnh đó, một số công ty bán lẻ thời trang có mô hình tương tự như Payless vẫn phát triển mạnh mẽ. Nordstrom là một ví dụ điển hình cho khả năng bám đuổi hành vi khách hàng và luôn thuộc top công ty hàng đầu trong ngành về kết quả tài chính.
Cho nên, điều mà Zappos chứng minh cho cả thế giới này biết không phải là sự thành công của một mô hình thương mại điện tử – online. Điều mà cả thế giới này nên học hỏi từ họ đó là khả năng xây dựng một văn hóa đậm đà bản sắc và cung cấp trải nghiệm khách hàng tuyệt vời. Họ cho chúng ta biết lấy khách hàng làm trung tâm, cả với khách hàng bên ngoài và khách hàng nội bộ là như thế nào. Điều mà rất nhiều công ty tuyên bố nhưng không thực sự hiểu, không thực sự làm.
Những công ty như Zappos hay Nordstrom đã chứng minh rằng lấy khách hàng làm trung tâm giúp họ nhạy cảm với sự thay đổi của xu hướng tiêu dùng. Họ nhận ra những chuyển động đầu tiên của các xu hướng về hành vi người dùng, sớm hơn cả những công ty nghiên cứu thị trường. Năng lực thấu hiểu khách hàng đó khiến họ trường tồn trong khi những công ty khác vẫn bị “mù” với việc hiểu cảm xúc và mong muốn của khách hàng khi chỉ tập trung vào sản phẩm hoặc đối thủ.
Zappos là công ty bán hàng online, nhưng những trải nghiệm mà họ tạo ra luôn đầy cảm xúc. Đây là một trong nhiều ví dụ mà họ đã tạo ra cho khách hàng.
Một phụ nữ đi du lịch, quên không mang theo đôi giầy yêu thích đã mua ở công ty nọ. Sẵn sàng mua đôi mới cho chuyến du lịch này, cô tìm trên website của công ty đó nhưng không còn nên gọi điện đến hotline để hỏi. Nhân viên công ty xác nhận hàng dự trữ cũng đã hết.
Nhưng sau khi cúp máy, nhân viên này lại cố gắng tìm kiếm sản phẩm đó cho khách hàng. Người nhân viên đã tìm thấy ở một cửa hàng khác, rồi mua và chuyển đến khách sạn của nữ khách hàng, miễn phí vận chuyển. Khách hàng bất ngờ và vui sướng!
Những hành động này là vô giá trong trải nghiệm khách hàng. Họ đã chạm đến trái tim của người mua. Khi tôi nói chuyện với Rob Siefker, người đứng đầu về dịch vụ khách hàng của Zappos, anh đã tiết lộ rằng những trải nghiệm tuyệt vời như vậy có thể được tạo nên bởi bất cứ nhân viên nào của công ty. Bởi vì, họ có một nền tảng văn hóa phục vụ, thứ quan trọng nhất khiến họ có khả năng kết nối với cảm xúc khách hàng một cách rất mạnh mẽ.
Công ty này có một chính sách kỳ lạ, đó là khi khách hàng đặt hàng, nếu hàng không còn, thì việc đầu tiên mà nhân viên đó cần làm là tìm ba website khác, nếu có món hàng mà khách hàng muốn mua thì hãy nói với họ. Nghĩa là họ đã chỉ cho khách hàng mua hàng của đối thủ rồi.
Khi tôi chia sẻ câu chuyện này, một số độc giả cho rằng, vì tôi là người truyền giáo về lấy khách hàng làm trung tâm nên tôi kể câu chuyện đó để giáo dục tinh thần phục vụ khách hàng chứ làm như vậy thì mất khách hàng. Có bạn trách: “Khách hàng họ cũng không ân huệ gì đâu, giới thiệu khách hàng sang chỗ khác là anh xúi dại, nhỡ các bạn làm theo và họ bị đuổi việc thì sao?”. Lời phản biện này chỉ là một câu chuyện nhỏ, nhưng nó phản ánh một thông điệp lớn, đó chính là niềm tin!
Tôi không nói bạn ấy sai. Chỉ là tôi và bạn ấy có hai niềm tin khác nhau. Trong cuộc đời bán hàng của tôi, tôi đã tin vào những việc này mà không cần nhìn thấy ai làm trước đó. Tôi đã thực hiện những việc như vậy trước cả khi được nghe kể và được chứng kiến ai đó làm.
Sự khác nhau lớn nhất giữa hai loại hình công ty lấy khách hàng làm trung tâm và chưa lấy khách hàng làm trung tâm không phải ở phương pháp, công cụ hay công nghệ để làm việc đó, mà chính là niềm tin dành cho triết lý quản trị này. Niềm tin về việc lấy khách hàng làm trung tâm mới quyết định bạn có tạo nên một công ty có trải nghiệm xuất sắc hay không.
Cuốn sách bạn đang cầm trên tay là một trong số ít cuốn sách có khả năng truyền cảm hứng cho bạn về niềm tin trên. Vì sao vậy? Vì nó được viết ra theo cách rất đặc biệt, không phải cách bạn thường thấy là được viết bởi những người sáng lập, hay CEO của công ty. Cuốn sách này được viết bởi chính nhân viên của Zappos – những người yêu quý, tự hào về nơi họ làm việc và trực tiếp đặt bút viết về những điều đã giúp họ tạo nên ấn tượng tốt đẹp, đầy tính nhân văn trong tâm trí khách hàng và cộng đồng.
NGUYỄN DƯƠNG
Chuyên gia trải nghiệm khách hàng
Tác giả cuốn sách Trải nghiệm khách hàng xuất sắc
 
XIN CHÀO!
Thay vì viết một lời tựa theo phong cách truyền thống, ngay tại phần bắt đầu của cuốn sách này, tôi quyết định chèn những bình luận của mình một cách ngẫu nhiên và xuyên suốt. Bạn sẽ thấy từng bình luận của tôi nằm trong các bong bóng suy nghĩ giống như những dòng chữ bạn đang đọc lúc này. Hãy xem chúng như những dòng tin nhắn. Tôi sẽ gửi tin nhắn cho bạn tại nhiều đoạn khác nhau.
Ngoài tất cả nhân viên của Zappos – những người đóng góp cho cuốn sách này, chúng tôi còn hợp tác với Mark Dagostino, tác giả nhiều cuốn sách bán chạy nhất của tờ New York Times, như cuốn The Magnolia Story (tạm dịch: Câu chuyện Hoa mộc lan). Ông đã phỏng vấn, viết và giúp kết nối tất cả câu chuyện của chúng tôi.
Và bây giờ, hãy bắt đầu với câu chuyện của Mark về cách mà toàn bộ dự án này được thực hiện…
- Tony Hsieh,
CEO Zappos.com
TONY



Lời giới thiệu: 
Vì một mục đích cao cả hơn 
Tình cờ cách đây 10 năm, cũng trong khoảng thời gian Zappos hoàn tất thỏa thuận hợp tác với Amazon, tôi đã ra mắt cuốn sách đầu tiên của mình, cuốn My Life Outside the Ring (tạm dịch: Cuộc sống bên ngoài sàn đấu) cùng đô vật huyền thoại Hulk Hogan.
Khi đó, tại một trong những tạp chí lớn nhất thế giới, tôi đang chật vật với công việc còn bận rộn hơn cả công việc toàn thời gian, đồng thời cố gắng hoàn thành trách nhiệm của bản thân với gia đình và hai đứa con nhỏ đang cần được chăm sóc. Nghĩa là, tôi chỉ có thể viết sách trong “thời gian rảnh rỗi”, điên cuồng xoay quanh chiếc máy tính xách tay từ nửa đêm đến 3 giờ sáng, hầu như ngày nào cũng vậy, trong suốt một thời gian dài.
Cuốn sách đó khiến tôi kiệt sức. Nhưng tôi coi nó là một thách thức. Nó đã ảnh hưởng khá lớn đến gia đình và giấc ngủ của tôi, nhưng cuối cùng, mọi nỗ lực cũng được đền đáp thỏa đáng. Cuốn sách đầu tiên của tôi đã nằm trong danh sách bán chạy nhất của tờ New York Times và trở thành bệ phóng cho quyết định lớn nhất, mạo hiểm nhất trong cuộc đời tôi: bỏ lại sau lưng một công việc ổn định và bước vào cuộc đời của một đồng tác giả toàn thời gian. Tôi bắt đầu làm việc tại nhà, mặc dù có thể làm bất cứ điều gì mình thích, nhưng tôi không bao giờ biết được khoản thu nhập tiếp theo của mình sẽ đến từ đâu.
Ban đầu, bước đi táo bạo này cũng mang đến những thành công nhất định. Trong những năm đầu của sự nghiệp viết sách, tôi từng cộng tác với một ứng cử viên Tổng thống Mỹ, một huyền thoại thể thao, một vị tướng quân đội, các ngôi sao truyền hình... Tôi yêu thích tất cả những gì mình đã viết nhưng bắt đầu cảm thấy có điều gì đó không ổn. Sau một thời gian, các tác phẩm của tôi không còn được bán chạy như tôi kỳ vọng. Vậy là sau nửa thập kỷ, tôi bắt đầu gặp khó khăn về mặt tài chính. Và tôi tự hỏi, liệu rằng có phải mình đã đưa ra những quyết định sai lầm vì hầu hết các dự án sách tìm đến tôi trong quãng thời gian đó đều là những chủ đề ngày càng thiếu tính ly kỳ và hấp dẫn. Chúng là những dự án được thúc đẩy bởi cái tôi của những doanh nhân muốn tận dụng thành công trước đó của tôi, hoặc những người nổi tiếng nuôi hy vọng có thể kiếm thêm tiền bằng cách xuất bản những câu chuyện ngồi lê đôi mách tầm phào, vui nhộn (và cũng chẳng có gì khác).
Những loại sách đó có thể tạm lấp đầy tài khoản ngân hàng của tôi, nhưng khi cân nhắc có nên viết chúng hay không, tôi nhận ra chúng không thể lấp đầy trái tim và tâm hồn mình. Tôi không muốn cống hiến cả cuộc đời chỉ để viết ra những cuốn sách nông cạn đó.
Cho đến tận bây giờ, niềm đam mê lớn nhất của tôi khi viết sách là sự trau chuốt cho những câu chuyện hay nhất, truyền cảm hứng nhất từ các nhân vật của mình. Tôi thích khám phá cách thức của những con người rất đỗi bình thường vươn lên vị trí hàng đầu. Họ đã san bằng những khó khăn trở ngại như thế nào. Họ đã vượt qua những thách thức để theo đuổi giấc mơ và đạt được nó ra sao.
Tôi đã quyết định, tôi chỉ viết những cuốn sách truyền cảm hứng, những cuốn sách khiến mọi người thức dậy vào buổi sáng và bước ra ngoài để theo đuổi giấc mơ của họ. Tôi muốn cống hiến hết sức mình để viết những cuốn sách nhắc nhở mọi người rằng thế giới này tràn đầy những khả năng đáng kinh ngạc và tất cả chúng ta đều có cơ hội làm cho cuộc sống của mình, của những người khác tốt đẹp hơn mỗi ngày.
Để thực hiện cam kết đó, tôi đã rút lui khỏi một hợp đồng có khả năng sinh lời nhưng không theo đúng định hướng mục đích của tôi.
Tôi có lo lắng khi từ bỏ một dự án đã sẵn sàng khởi động hay không? Chắc chắn là có. Và tôi cũng chưa biết nguồn thu nhập tiếp theo của mình sẽ đến từ đâu. Nhưng trong thâm tâm, tôi biết đây là điều đúng đắn. Vậy nên, tôi đã từ chối.
Đây là một bước đi hoàn toàn chỉ dựa vào niềm tin, tương tự bước đi mà các doanh nghiệp như Zappos đôi khi phải thực hiện nếu họ mong muốn chuyển đổi từ tốt sang vĩ đại.
Vài tuần sau đó, như một định mệnh, tôi nhận được cuộc điện thoại về dự án cho một cuốn sách mới. Một cuốn sách sẽ trao cho tôi cơ hội để sống như mục tiêu mới tôi hằng mong ước. Và tôi đã quyết định sẽ theo đuổi dự án này cũng như dành trọn tâm huyết cho nó. Tôi đã bay từ New Hampshire đến tận trung tâm Texas chỉ vì một cuộc hẹn vỏn vẹn 15 phút. Trong cuộc gặp gỡ đó, khi lắng nghe mục tiêu cuốn sách của đôi vợ chồng, tôi đã đề cập quyết định lớn lao của mình: “Tôi chỉ muốn thực hiện những cuốn sách truyền cảm hứng.” Tôi đã chia sẻ một chút về hành trình cá nhân của mình và họ cũng vậy. Mặc dù có sự khác biệt về mặt địa lý, nhưng chúng tôi có nhiều điểm tương đồng. Chúng tôi đều trải qua vài lần đấu tranh gian nan, và giờ đây, chúng tôi ngồi cùng nhau, cùng cười đùa về những thời điểm khó khăn đó. Không ai trong chúng tôi nhận ra cuộc trò chuyện đã kéo dài hơn một giờ.
Với vị trí hiện tại, họ có thể thuê bất kỳ nhà văn nào trên thế giới viết cuốn sách đó. Nhưng họ đã lựa chọn tôi. Tôi tin rằng quyết định tập trung vào việc truyền cảm hứng cho người khác chính là lý do khiến họ làm như vậy.
Những người đó là Chip và Joanna Gaines, những ngôi sao của chương trình HGTV Fixer Upper và cuốn sách của chúng tôi, The Magnolia Story (tạm dịch: Câu chuyện Hoa mộc lan), không lâu sau đó trở thành cuốn sách bán chạy nhất của tờ New York Times. Nó đã bán được hơn 1 triệu bản trong ba tháng đầu tiên và hơn hai năm sau lần xuất bản đầu tiên, nó vẫn có tên trong một số danh sách những cuốn sách bán chạy nhất. Phiên bản bìa cứng của nó vẫn được bán cho đến hôm nay.
Điều tuyệt vời nhất là những thành công kể trên hoàn toàn không phải do may mắn. Kể từ đó, tôi là đồng tác giả của nhiều ấn phẩm thuộc danh sách những cuốn sách bán chạy nhất của tờ New York Times và chúng đều tuân thủ theo bộ giá trị truyền cảm hứng mà tôi luôn quyết tâm theo đuổi. Tôi chú trọng vào điều gì đó lớn lao hơn bản thân, hơn việc kiếm tiền. Và hành động đó cũng đã cải thiện cuộc sống cá nhân của tôi, cũng như mang lại nhiều giá trị hơn những gì mà tôi có thể liệt kê trong phần giới thiệu ngắn ngủi này.
Vì vậy, bạn có thể hiểu lý do tại sao tôi có chút hoài nghi khi có một người tên là Kelly Smith liên lạc với tôi (thông qua website chỉ tốn có 1 đô-la để duy trì hằng tháng của tôi). Cô ấy nói muốn trao đổi về ý tưởng viết sách cho Zappos. Tại sao tôi lại phải quan tâm đến việc tham gia một dự án sách kinh doanh mà tôi cho rằng đó là dự án của “doanh nghiệp”, sau khi tôi đã rời xa thế giới đó và đưa ra một quyết định lớn lao là tập trung vào những gì truyền cảm hứng?
Nếu bạn hiểu rõ về Zappos, có lẽ bạn đang cười nhạo sự ngây ngô của tôi. Nhưng thành thật mà nói, vào thời điểm đó, tôi hoàn toàn không biết gì về Zappos.
Tôi không biết gì về Mark, vậy là chúng ta hòa nhé!
TONY
Tôi biết họ kinh doanh giày, nhưng tôi chưa bao giờ đặt mua bất cứ thứ gì từ website của họ. Tôi biết Tony Hsieh là CEO của Zappos và anh ấy cũng đã viết một cuốn sách, nhưng tôi vẫn chưa đọc nó. Tuy nhiên, có điều gì đó trong phần đầu e-mail của Kelly khiến tôi chú ý. Cô ấy nói muốn tạo ra một cuốn sách từ những tiếng nói đa dạng của nhân viên trong công ty và điều đó khiến tôi tò mò. Tôi đã đọc rất nhiều sách kinh doanh và từng viết rất nhiều bài về lĩnh vực này khi còn là một nhà báo (đặc biệt trong những năm đầu làm việc tại tạp chí Boston Globe), nhưng tôi chưa từng thấy một cuốn sách kinh doanh nào được viết theo phong cách đó. Ý tưởng này thật mới mẻ và độc đáo. Vì vậy, tôi đã gọi điện cho nhóm của cô ấy để tìm hiểu thêm thông tin.
Trong giờ đầu tiên của hành trình hai năm tiến vào trái tim nền văn hóa Zappos, tôi chợt nhận ra những gì Zappos đang làm không chỉ là bán giày. Công ty không “kinh doanh” theo nghĩa truyền thống. Nó là dịch vụ. Nó là đổi mới sáng tạo. Họ đang định nghĩa lại về công ty và cách thức để một công ty có thể tồn tại lâu dài, nhưng vẫn đồng thời làm cho không chỉ khách hàng mà cả nhân viên, cổ đông cùng cộng đồng rộng lớn hơn của họ, nghĩa là tất cả mọi người, đều cảm thấy hạnh phúc trong quá trình đó.
Tôi đã đến trụ sở của Zappos ở Las Vegas và dành nhiều thời gian trò chuyện với tất cả nhân viên. Tôi ngồi bên đống lửa trại với Tony Hsieh, hòa mình vào nền văn hóa đó và nhanh chóng nhận ra rằng trải nghiệm này không chỉ là viết một cuốn sách. Nó đã truyền cảm hứng để tôi thực hiện những điều lớn lao hơn và tốt đẹp hơn bằng chính công việc của mình, đó cũng là những gì Zappos hướng đến thông qua các tương tác của họ. Mục tiêu thật sự của công ty này là thay đổi cách thức kinh doanh và truyền cảm hứng cho các công ty khác, bất kể lớn hay nhỏ để thực hiện một điều gì đó sáng tạo hơn, truyền cảm hứng hơn trong suốt hành trình của mình.
Điều này thoạt nghe có vẻ thiếu thực tế? Trong thế giới hoài nghi mà chúng ta đang sống, thật dễ dàng để bác bỏ một ý tưởng nào đó nghe có vẻ đúng đắn và ngay thẳng, bởi lẽ chúng ta khó mà biết rõ hành động nào xuất phát từ một mục đích tốt đẹp hay một chiêu thức marketing. Nhưng mọi nghi ngờ của tôi đã bị thổi bay khi khám phá ra rằng, mọi người tôi gặp tại Zappos đều có một câu chuyện riêng giúp củng cố sứ mệnh của công ty, dù đó là ban lãnh đạo công ty, nhân viên lễ tân hay người tài xế đã đến sân bay đón tôi bằng chiếc xe riêng của Zappos. Mọi nhân viên đều có niềm đam mê cá nhân để theo đuổi và câu chuyện riêng để chia sẻ về cuộc sống của họ đã trở nên tốt đẹp hơn như thế nào khi họ thay đổi cách làm việc. Mỗi người đều cho thấy mục tiêu rõ ràng khi chia sẻ câu chuyện của họ với tôi là để truyền cảm hứng giúp mọi người có được cái nhìn mới mẻ về những gì họ đang làm và khám phá cách làm cho cuộc sống cũng như công việc của họ tốt hơn, chứ không phải để tự quảng cáo bản thân.
Tôi nhận ra đây không phải là điều gì đó mới mẻ đối với tất cả các bạn. Một vài người khi đọc cuốn sách này sẽ say đắm thế giới bí ẩn của Zappos. Bạn có thể biết về Zappos nhiều hơn tôi khi tôi bắt đầu dự án này. Nhưng mặc dù tôi phải chơi trò đuổi bắt (đầu tiên là đọc ngấu nghiến cuốn sách Delivering Happiness (Tỷ phú bán giày)1 của Tony Hsieh), điều tôi đã học được trên hành trình của mình với công ty này cho đến nay là bất kỳ ai nghĩ rằng họ biết về Zappos, cho dù từ các cuốn sách hay những bài báo đã xuất bản thì hầu như những gì họ biết đều chỉ là vẻ ngoài hời hợt.
Chú thích:
1. Cuốn sách được Alpha Books mua bản quyền và xuất bản lần đầu tiên vào năm 2014. (BTV)
Những gì bạn sắp đọc là kết quả của 10 năm đầy giá trị trong việc thu thập kinh nghiệm, dữ liệu và thông tin để chứng thực những gì ở thời điểm năm 2009 vẫn còn là giả thuyết và mơ hồ. Nền văn hóa WOW, giá trị cốt lõi và sự cống hiến cho “lợi nhuận, niềm đam mê và mục đích” nổi tiếng trong quá khứ của Zappos cho đến hôm nay vẫn được áp dụng, nhưng lúc này, những khái niệm đó đã được tôi luyện nhiều lần trong lửa đỏ. Và bạn sẽ sớm thấy, dù một vài ý tưởng của Zappos không mang lại hiệu quả thiết thực, nhưng mọi thất bại đều trở thành bài học trên hành trình dẫn đến một tương lai đầy hứng khởi.
Ngày nay, kỳ vọng của Zappos đã lớn hơn, được tuyên bố trong mục tiêu của công ty: Truyền cảm hứng cho thế giới bằng cách cho chúng ta thấy chúng ta có thể đồng thời mang lại hạnh phúc cho khách hàng, nhân viên, cộng đồng, nhà cung cấp và cổ đông một cách lâu dài, bền vững.
Điều đó nghe có vẻ ngạo mạn, nhưng Zappos đang ở vị trí độc nhất để có thể đặt ra các mục tiêu cao cả và theo đuổi chúng. Mặc dù họ có sự hậu thuẫn và nguồn lực từ Amazon, nhưng thỏa thuận được Tony ký từ năm 2009 đã đảm bảo công ty vẫn độc lập và tự chủ.
Trên thực tế, Amazon và Zappos có một tài liệu nội bộ “Năm nguyên lý” với nội dung như sau:
1. Zappos sẽ hoạt động độc lập, được giám sát bởi một Ủy ban Quản lý có chức năng tương tự như Ban Giám đốc Zappos trước đây. Ủy ban lâm thời sẽ bao gồm ba người của Amazon và ba người của Zappos.
2. Cho đến nay, văn hóa độc đáo của Zappos là cốt lõi cho sự thành công của công ty và chúng tôi mong muốn bảo vệ nó.
3. Sẽ có sự khác biệt về trải nghiệm khách hàng giữa Amazon và Zappos, chúng tôi sẽ duy trì điều này để khách hàng hiểu được những khác biệt đó.
4. Amazon muốn học hỏi từ Zappos và ngược lại. Chúng ta sẽ cùng chia sẻ thông tin để tạo điều kiện học hỏi lẫn nhau.
5. Việc tích hợp duy nhất “phải-có” là quá trình cần thiết về mặt pháp lý (ví dụ có những điều khoản hạn chế việc tiết lộ vì Amazon là một công ty đại chúng). Những điều này sẽ được xác định và trao đổi rõ ràng.
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Điều đó có nghĩa miễn là Zappos vẫn mang lại lợi nhuận và tiếp tục tăng trưởng, công ty có quyền tự do, được làm bất cứ điều gì mong muốn. Và những gì Zappos đã làm được trong thập kỷ thứ hai của nó không chỉ là một nhà bán lẻ trực tuyến, thậm chí còn hơn cả dịch vụ WOW làm nên danh tiếng nổi như cồn của mình: Zappos đã trở thành một vườn ươm cho những ý tưởng mới, một nền tảng thử nghiệm cho tương lai về cách các công ty lớn và nhỏ có thể thích nghi, phát triển và tăng trưởng vượt trội khi phải đối mặt với tốc độ thay đổi tăng theo cấp số nhân.
Mục tiêu cuối cùng là cung cấp dịch vụ WOW cho tất cả mọi người. Để tạo ra một công thức kinh doanh trong đó không có người thua kẻ thắng. Để biến Zappos thành một hệ thống tự tổ chức, luôn thay đổi, năng động và mang lại niềm hạnh phúc cho tất cả nhân viên, khách hàng, cổ đông, nhà cung cấp, cộng đồng, toàn thế giới – tất cả mọi người.
Và đó không phải là một nhiệm vụ dễ dàng.
Như bạn sắp được khám phá, công ty này đã trải qua một số thăng trầm điên rồ trong suốt thập kỷ qua khi đang cố gắng ban hành và thiết lập một phương thức kinh doanh mà trước đó chưa được đưa vào thực tế. Nhưng những gì Zappos đang hướng tới và những gì nó đang giải phóng, là một nơi làm việc tự tổ chức, trong đó, các nhân viên làm việc với quyền tự chủ và khả năng đổi mới giống như chính Zappos đã thực hiện dưới cái bóng lớn Amazon.
“Tự tổ chức” là một thuật ngữ kỹ thuật với một định nghĩa cụ thể, nhưng có vẻ nó vẫn còn mơ hồ. Tự tổ chức không có nghĩa hoàn toàn để mặc mọi thứ hỗn loạn và không có quản trị, để mọi người làm bất cứ điều gì họ muốn, vốn là một sự hiểu lầm phổ biến. Một trong những cách yêu thích của tôi để miêu tả ngắn gọn về ý nghĩa của việc tự tổ chức là: “Nguyên tắc chứ không phải mệnh lệnh”. Bạn có thể nhận thấy tính tự tổ chức trong tự nhiên khi quan sát một đàn chim. Không hề có con chim “đứng đầu” nào trong bầy có quyền ra lệnh cho những con chim khác phải làm gì. Thay vào đó, những con chim tuân theo các quy tắc rất đơn giản, chẳng hạn như giữ một khoảng cách nhất định với các con chim gần nó, không quá gần, không quá xa và tận dụng “luồng gió” hoặc “dấu vết” do những con chim khác tạo ra, giúp giảm thiểu tiêu hao năng lượng cần thiết để nhanh hơn.
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Mọi thứ sẽ trông như thế nào?
Đó chính là điều mà bạn sắp được khám phá.
Để giải thích rõ nhất tất cả những điều đó, tôi cần trao cuốn sách này cho những nhân viên của Zappos. Suy cho cùng, cuốn sách này là ý tưởng của họ và việc cho phép họ bước lên sân khấu là cách tốt nhất, không chỉ để giải thích mà còn thật sự cho bạn thấy Zappos đã làm được những gì. Họ sẽ kể cho bạn nghe câu chuyện về cách thức vận hành của Zappos, cách họ đến được vị trí hiện tại và công việc trở nên thú vị như thế nào (đối với tất cả nhân viên và CEO) khi làm việc từ vị trí là người kết nối và phục vụ. Họ sẽ giải thích một môi trường làm việc chân thành và tận tâm đã dẫn đến cách thức giải phóng năng lượng sáng tạo. Và họ cũng sẽ chia sẻ nơi Zappos (và có thể là phần còn lại của thế giới kinh doanh) đứng đầu trong tương lai, sử dụng các ví dụ về cách sống đúng với văn hóa và mang lại cho nhân viên khả năng lãnh đạo thông qua tự tổ chức và Động lực dựa trên thị trường (Market Based Dynamics – MBD) đang tạo ra những trải nghiệm mới, phạm trù mới và lợi nhuận mới trong các lĩnh vực mà không ai ở Zappos có thể tưởng tượng khi họ bắt đầu.
MBD là thuật ngữ nội bộ của chúng tôi để chỉ việc tạo ra một nền kinh tế nhỏ trong bốn bức tường của Zappos nhằm mô phỏng những gì xảy ra trong thế giới thực. Một lý do để triển khai MBD tại Zappos vì các nghiên cứu đã chỉ ra rằng thị trường là một trong những lực lượng chính thúc đẩy sự đổi mới, sáng tạo.
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Cho dù bạn tự coi mình là một nhà lãnh đạo, một người quan sát, một doanh nhân, một công chức, một con người của gia đình, một kẻ lười biếng hay là bất kỳ ai, dù bạn đang ở vị trí nào trong công việc hay trong cuộc sống, tôi hy vọng bạn sẽ cảm nhận rằng cuốn sách này được viết ra để phục vụ bạn. Bởi vì nó thật sự xuất phát từ trái tim, từ tất cả nhân viên của Zappos mà bạn sắp được gặp gỡ. Và niềm hy vọng lớn nhất của tôi, niềm hy vọng lớn nhất của họ là xây dựng cái nhìn sâu sắc về câu chuyện chưa từng được kể của Zappos. Một câu chuyện sẽ khiến bạn thốt lên: “WOW”, vì vậy, bạn sẽ được truyền cảm hứng để bước ra ngoài và cả thế giới cũng phải thốt lên: “WOW”.
- Mark Dagostino
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Trưởng nhóm thuộc Bộ phận Chăm sóc khách hàng
Tôi từng dành trọn kỳ nghỉ của mình để sống trong một ngọn hải đăng vẫn đang hoạt động.
Kỳ diệu làm sao, con tim rộng mở của bạn có thể thay đổi mọi thứ.
Trong trường hợp của tôi, tất cả bắt đầu từ một cuộc điện thoại. “Xin chào?”
“Chào chị, tôi là Teri gọi đến từ Zappos.com. Có phải chị Susan đang nghe máy không ạ?”
“Vâng, tôi đây.”
“Chào chị Susan. Tôi được biết chị đã gọi đến bộ phận Chăm sóc khách hàng của chúng tôi vào ngày hôm qua để phàn nàn về toàn bộ đơn hàng không được giao đúng hẹn.”
“Đúng vậy.”
“Tôi gọi lại chỉ để thông báo với chị rằng tôi đã nghe lại toàn bộ cuộc gọi đó và đầu tiên, tôi xin chia buồn với chị, rất tiếc khi biết những gì gia đình chị đang trải qua.”
“Tôi... Cảm ơn chị. Nhưng có vấn đề gì với đơn hàng của tôi?”
“À, không. Những đôi giày còn lại sẽ được giao cho chị vào ngày mai. Tôi đã kiểm tra ba lần để chắc chắn rằng chúng đang trên đường đến nhà chị trước khi tôi gọi cho chị, tôi xin đảm bảo rằng chúng đang được vận chuyển. Và tôi cũng muốn xin lỗi chị vì chúng tôi đã không giúp được gì nhiều cho chị trong cuộc gọi ngày hôm qua. Tôi biết đây là thời điểm khó khăn của chị và gia đình, tôi cảm thấy chúng tôi cần phải làm một điều gì đó, vì vậy, tôi xin phép được hoàn lại một nửa giá trị đơn hàng vào tài khoản của chị.”
“Chị đã làm gì cơ?”
“Những đôi giày còn thiếu sẽ được giao vào ngày mai, nhưng tôi đang hoàn tất thủ tục để chuyển trả một nửa số tiền cho chị.”
“Wow! Thật hả! Điều đó thật tuyệt. Nhưng sao chị lại làm thế?”
“Vâng, sau khi nghe được lý do chị đặt mua những đôi giày đó, tôi nghĩ có lẽ điều cần nhất lúc này là không để chị phải bận lòng thêm vì đơn hàng đó và tôi cũng muốn gửi lời xin lỗi đến chị vì sự chậm trễ này, cố gắng khắc phục sai lầm đó trong khả năng của chúng tôi. Vì vậy, chị sẽ thấy khoản tiền đó được hoàn trả vào tài khoản trong vòng 48 giờ.”
“Chỉ là... Tôi không biết phải nói gì nữa. Chị thật sự quá tốt. Tôi đã nói với cô nhân viên trực điện thoại ngày hôm qua là buổi tưởng niệm phải hoãn lại vì lý do thời tiết. Cho nên, nếu những đôi giày đó có bị chậm một chút cũng không sao, miễn là chúng được gửi đến.”
“Tôi hiểu, nhưng tôi vẫn sẽ cảm thấy tốt hơn nếu chúng được giao đúng hẹn để chị có thể dùng trong buổi lễ. Một lần nữa, tôi cảm thấy rất tiếc vì mất mát của chị.”
Susan dừng lại vài giây. “Cảm ơn chị. Tôi rất trân trọng điều đó. Tất cả chúng tôi đều đang rất đau lòng...”
Chúng tôi nổi tiếng vì luôn phấn đấu cung cấp một số dịch vụ chăm sóc khách hàng tốt nhất trong giới kinh doanh và công việc của tôi với vị trí là Trưởng nhóm thuộc Bộ phận Chăm sóc khách hàng, có trách nhiệm giữ gìn danh tiếng đó. Vì thế, tôi thường nghe lại các cuộc gọi từ bộ phận chăm sóc khách hàng để đảm bảo rằng khi có ai đó gọi đến, vấn đề và mối quan tâm của họ đều được giải quyết thỏa đáng. Tôi không chắc lý do tại sao hôm đó mình lại chọn nghe cuộc gọi này, thật sự chỉ là ngẫu nhiên, nhưng ngay lập tức, tôi bị ấn tượng với những gì mình được nghe.
Chúng tôi phải đối mặt một thách thức thú vị là tuyển dụng những nhân viên đã từng làm việc tại các trung tâm chăm sóc khách hàng qua điện thoại. Đôi khi, chúng tôi phải giải phóng những nhân viên mới thoát khỏi những thói quen cũ không tốt và khuyến khích họ tập trung nhiều vào việc cung cấp một trải nghiệm khách hàng tốt hơn để họ luôn có thể thốt lên: “WOW”, thay vì giảm thiểu thời lượng cuộc gọi và phí tổn cho công ty. Chúng tôi có một đội ngũ kiểm tra ngẫu nhiên các cuộc gọi điện thoại để tìm kiếm những tình huống cần phải đưa vào hoạt động đào tạo, như khi chúng tôi cảm thấy một nhân viên tổng đài đã giải quyết tốt một cuộc gọi nhưng không hẳn là một dịch vụ tuyệt vời. Một trong những trích dẫn yêu thích của tôi đến từ một tác giả của dòng sách kinh doanh, Jim Collins, ông luôn nói rằng tốt là kẻ thù của vĩ đại.
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Susan, người phụ nữ đáng yêu có chất giọng đặc trưng vùng Tennessee mà tôi đang trò chuyện qua điện thoại, đã gọi đến vì đơn hàng của cô ấy không được giao đầy đủ như cô đã đặt. Đơn hàng đó vốn không bình thường, cô đặt 11 đôi giày thể thao Lacoste, tất cả đều màu đỏ, nhưng kích cỡ lại hoàn toàn khác nhau. Cô nói với nhân viên trực điện thoại của chúng tôi rằng chỉ có một đôi được giao đúng hẹn và những đôi giày này vô cùng quan trọng đối với cô ấy, chúng được đặt mua để đi trong một tang lễ, một buổi lễ tưởng niệm dành cho Luis, người bạn trai tuổi thiếu niên của con gái cô ấy.
Rõ ràng, chúng tôi không chỉ cung cấp giày cho gia đình này. Chúng tôi đã mang đến một điều gì đó sâu sắc hơn, một điều gì đó kết nối những con người này với chàng trai trẻ vừa qua đời.
Điều kỳ lạ là Susan đã không hề tỏ ra tức giận vì sự chậm trễ đó. Cô chỉ cảm thấy thất vọng, bạn có thể nghe thấy điều đó qua giọng nói của cô ấy. Cô ấy chỉ muốn hỏi lại xem những đôi giày đó đã được giao chưa và liệu chúng có đến kịp vào ngày vô cùng trọng đại đó hay không. Sự thật là ở tiểu bang Tennessee, một nơi hiếm khi có những trận tuyết lớn, đã bất ngờ gặp một cơn bão tuyết dữ dội, do đó rất nhiều máy bay và dịch vụ giao hàng đã phải ngừng hoạt động trên toàn khu vực này. Một nhân viên trong bộ phận Khách hàng thân thiết của chúng tôi đã giải thích rằng những đôi giày đó được chuyển đi từ hai kho hàng khác nhau và một trong hai kho hàng đó đã hoàn thành việc giao nhận một đôi giày, những đôi còn lại thuộc kho khác nhưng bị chậm trễ vì cơn bão. Susan hiểu. Điều gì đến sẽ đến. Cô cũng nói không sao và cuộc gọi kết thúc một cách thuận lợi.
Tôi muốn theo sát trường hợp này vì tôi cảm thấy đại diện của chúng tôi lẽ ra nên đồng cảm hơn. Cô ấy thân thiện. Cô ấy đã kiểm tra lại mọi thứ và đảm bảo với Susan về việc những đôi giày đó đang được giao. Nhưng cô ấy đã không đưa ra được điều gì nhiều hơn một lời xin lỗi vì sự bất tiện và lo lắng mà chúng tôi đã gây ra cho Susan cùng gia đình cô ấy, lời xin lỗi này chắc chắn nghe có vẻ rập khuôn. Tôi cũng nghĩ những đôi giày chúng tôi đã hứa cung cấp chắc chắn phải mang một ý nghĩa gì đó thật sự đặc biệt với họ. Đó không phải là một đơn hàng nhỏ. Những đôi giày đó có giá 845 đô-la! Chắc chắn phải có lý do nào đó mang tính biểu tượng khiến người ta đặt mua 11 đôi giày, toàn bộ đều màu đỏ, để đi trong một đám tang. Rõ ràng, chúng tôi không chỉ cung cấp giày cho gia đình này. Chúng tôi đã mang đến một điều gì đó sâu sắc hơn, một điều gì đó kết nối những con người này với chàng trai trẻ vừa qua đời.
Đó là lý do vì sao tôi gọi lại cho Susan và quyết định hoàn trả một nửa số tiền cho cô ấy.
“Cá nhân tôi sẽ theo dõi vào sáng mai để đảm bảo những đôi giày đó được giao đúng giờ, được chứ? Và nếu chị có bất kỳ vấn đề với các kích cỡ hoặc bất cứ điều gì khác, hãy gọi trực tiếp cho tôi và tôi sẽ gửi một xe tải UPS đến để nhận đổi trả lại tại nhà của chị ngay trong đêm nếu chị cần mà không phát sinh thêm chi phí.”
“Chị sẽ làm tất cả điều đó ư?”
“Vâng, tôi rất hân hạnh, Susan. Và nếu chị còn cần hỗ trợ thêm bất cứ điều gì nữa, xin đừng ngại gọi cho tôi. Chị hãy ghi lại số đường dây trực tiếp của tôi nhé và cả địa chỉ e-mail nữa...”
Tôi đảm bảo Susan biết cách làm thế nào để liên lạc với tôi. Một lần nữa cô ấy cảm ơn tôi và tôi cũng cảm ơn cô ấy vì đã chọn Zappos, cuộc gọi đến đó là kết thúc. Nhưng tôi không thể ngừng suy nghĩ về Susan và gia đình của cô. Sau đó tôi nhấc điện thoại lên và đặt một bó hoa gửi đến con gái cô ấy vào ngày hôm sau, cùng với một phiếu quà tặng trị giá 100 đô-la, hy vọng cô bé có thể mua được thứ gì đó dễ thương cho mình sau khoảng thời gian khó khăn này.
Khi về nhà, tôi đã kể cho chồng về cuộc gọi đó. Tôi lại tiếp tục nói về người phụ nữ đó và những gì cô phải trải qua, không biết cô ấy cảm thấy khủng khiếp như thế nào khi chứng kiến con gái mình đau khổ và tôi quyết định rằng sẽ tốt hơn nếu tôi gọi lại cho cô ấy. Tôi muốn làm một điều gì đó nhiều hơn, tôi biết công ty của chúng tôi cũng sẽ làm nhiều hơn thế nữa. Susan và con gái của cô đã đặt hàng trên Zappos trong giai đoạn khó khăn nhất của cuộc đời của họ và đó là điều mà bất cứ công ty nào không nên xem nhẹ.
Sáng hôm sau khi đến công ty, ngay lập tức tôi kiểm tra máy tính và vui mừng khi thấy tất cả những đôi giày đều đã được giao thành công. Tôi lặng nhìn di ảnh của cha mình trên bàn làm việc, lọt thỏm trong mớ đồ trang trí vui nhộn và đám giấy ghi chú lộn xộn, những món đồ nhỏ bé ấy khiến không gian làm việc trở nên gần gũi và thân thuộc với tôi hơn.
Tôi nhấc điện thoại lên.
“Xin chào?”
“Chào chị, Susan, lại là Teri gọi đến từ Zappos đây.”
“Chào chị, Teri!”
“Tôi vừa kiểm tra máy tính và nhận thấy rằng những đôi giày của chị đã được giao đến, nhưng tôi muốn kiểm tra lại lần nữa xem chị đã nhận được chúng hay chưa?”
“Chúng đang ở đây! Cảm ơn chị. Và MCKendree, con gái tôi cũng vừa mới nhận được bó hoa hồng xinh xắn mà chị gửi cho con bé, cả phiếu quà tặng nữa. Chị thật chu đáo và tốt bụng quá. Tôi thật sự không biết phải nói gì hơn.”
“Vâng, tôi chỉ hy vọng có thể làm thêm gì đó cho chị. Tôi đã không nói điều này với chị hôm qua, nhưng cha tôi cũng vừa qua đời cách đây vài tháng, ông bị ung thư. Nên, tôi biết điều này khó khăn thế nào.”
“Ôi, không. Thật đáng tiếc khi nghe tin đó. Tôi xin chia buồn cùng chị.”
“Cảm ơn chị. Tôi rất cảm kích về điều đó.”
“Nhưng còn những bông hồng đó, làm sao chị biết được?” 
“Biết gì cơ?” Tôi hỏi.
“Luis đã từng gửi hoa hồng đến cho McKendree khi con bé phải điều trị.”
“Chị đang đùa sao?”
“Không. Tôi không chắc chị có biết không, nhưng con bé và Luis đã gặp nhau khi chúng cùng điều trị trong bệnh viện.”
“Ôi lạy Chúa!”
“Con bé đã đỡ nhiều rồi. Sức khỏe đang ngày một tốt hơn. Nhưng Luis cũng từng gửi những bông hồng giống như vậy cho con bé. Cũng màu hoa đó và cũng được bó tương tự vậy. Làm sao chị biết được?”
“Tôi thật sự không biết. Tôi chỉ gọi điện cho một cửa hàng bán hoa và họ đã trang trí như thế. Tôi đã không biết gì. Wow!”
“Chị ngạc nhiên là đúng thôi. Mấy ngày nay, tôi thật sự kiệt sức. Cảm ơn chị rất nhiều. Và con gái của tôi cũng muốn gửi lời cảm ơn đến chị.”
Susan bắt đầu khóc và nước mắt của tôi cũng tuôn rơi.
“Chị giữ máy nhé, McKendree muốn nói chuyện với chị”, cô ấy nói.
Vài giây sau, tôi đã trò chuyện với McKendree, một cô bé tuổi thiếu niên ngọt ngào nhất mà tôi từng được biết. Cô bé bắt đầu khóc và tôi thậm chí còn khóc nhiều hơn. Cô bé nói rằng tôi đã khiến em hạnh phúc cả ngày. 
Khi cô bé trả lại điện thoại cho mẹ, Susan cảm ơn tôi một lần nữa và nhắc lại rằng cô ấy rất tiếc vì những gì đã xảy ra với cha tôi.
“Cảm ơn chị, ông ấy đã chiến đấu trong một thời gian dài, rất dài.”
“Nhưng rõ ràng, ông đã nuôi dạy được một cô con gái tốt.”
Đó là khi tôi dừng lại. Lời nhận xét của cô ấy đã khiến tôi nghẹn ngào. Cô nói tiếp: “Tôi thật sự nghĩ, nếu thế giới có thêm một chút lòng tốt và quan tâm như vậy, nó sẽ là một nơi tốt hơn bây giờ rất nhiều, phải không chị? Luis là một cậu bé tốt bụng, thằng bé đã tiết kiệm đồ chơi cả năm trời để tặng lại cho những đứa trẻ khác ở bệnh viện Honduras, nơi thằng bé từng phải nằm điều trị. Nó rất thích nhìn thấy khuôn mặt rạng ngời của McKendree mỗi khi nhận được hoa. Chắc hẳn, lúc này trên thiên đàng, thằng bé đang cười toe toét. Tôi không thể diễn tả được hết lòng biết ơn về những gì chị đã làm cho chúng tôi ngày hôm nay.”
“Vâng, đó là diễm phúc của tôi”, tôi nói. “Chị Susan này, tôi nghĩ lúc này chị chắc hẳn rất bận rộn để chuẩn bị mọi thứ cho ngày mai, tôi nghĩ mình không nên làm phiền chị nữa.”
“Không, không, tôi là một người đến từ miền Nam và là một người mẹ. Nếu có điều gì đó mà tôi không bao giờ thấy phiền thì chính là được nói chuyện huyên thuyên suốt cả ngày.”
Nếu có một điều tôi học được khi làm công việc này thì đó là mọi người, không chỉ từ miền Nam, mà là ở khắp mọi nơi, đều thích trò chuyện. Và họ đặc biệt thích được lắng nghe, ngay cả khi người đang nghe là một người lạ trên điện thoại, một người tình cờ đang làm việc cho một nhà bán lẻ trực tuyến.
“À vâng. Tôi có một thắc mắc, nếu chị không phiền. Chỉ là tôi cũng tò mò một chút. Tại sao chị lại chọn những đôi giày màu đỏ?”
Nếu có một điều tôi học được khi làm công việc này thì đó là mọi người, không chỉ từ miền Nam, mà ở khắp mọi nơi, đều thích trò chuyện. Và họ đặc biệt thích được lắng nghe, ngay cả khi người đang nghe là một người xa lạ trên điện thoại.
Giọng nói của Susan bỗng trở nên gấp gáp khi cô ấy kể cho tôi nghe câu chuyện tình yêu giữa McKendree và Luis, hai thiếu niên đã gặp nhau tại bệnh viện St. Jude Children ở Memphis vào mùa thu năm 2011 trong khi trải qua quá trình điều trị ung thư. Nó giống như phiên bản riêng của cuốn sách The Fault in Our Stars (Khi lỗi thuộc về những vì sao), cách mà người thanh niên vui tươi này đã mang lại nụ cười trên khuôn mặt McKendree trong suốt thời gian khó khăn nhất trong cuộc đời cô bé và cách Luis bừng sáng từ niềm vui cùng âm nhạc mà McKendree mang đến cho cậu bé. Cùng nhau, chúng chơi guitar và hát cho những đứa trẻ khác trên tầng hai của khoa điều trị ung thư tại bệnh viện. Chúng trở thành những người bạn tốt nhất của nhau và là minh chứng của hạnh phúc cho những đứa trẻ khác đang phải chiến đấu vì cuộc sống của chính mình, cùng với gia đình mình. Không cần phải nói thêm, tình bạn đó cũng đã trở thành nguồn cảm hứng bất tận cho các bác sĩ và y tá, những người đang phải ngày đêm vất vả để cứu sống những đứa trẻ.
Luis đã chiến đấu với căn bệnh ung thư một thời gian dài trước khi McKendree bước vào cuộc sống của cậu bé. Có một thời điểm, các bác sĩ nghĩ rằng họ sẽ phải cưa bỏ đôi chân của cậu để ngăn chặn sự di căn của các tế bào ung thư. Luis đã hoàn toàn tuyệt vọng. Để vực dậy tinh thần cho cậu, cha mẹ cậu đã tiết kiệm, dành dụm và cố gắng mua cho Luis một đôi giày màu đỏ mà cậu hằng ao ước, một đôi giày thể thao Lacoste màu đỏ mà cậu từng thấy qua cửa kính của một cửa hàng khi lần đầu tiên đến Mỹ để điều trị. Cậu bé chỉ mới đi hai lần trước khi bước vào cuộc phẫu thuật và khi tỉnh dậy trong phòng bệnh sau cuộc phẫu thuật, cậu bé nhìn xuống và thấy đôi chân vẫn còn nguyên vẹn. Sau cùng, rất may mắn là các bác sĩ không cần phải cưa bỏ đôi chân của cậu.
Kể từ ngày đó, Luis thích mang những đôi giày màu đỏ. Trong thực tế, mong muốn của cậu bé là được chơi diều bay điều khiển bằng chân với đôi giày thể thao Lacoste màu đỏ của mình, một điều ước mà nếu thành hiện thực, chắc hẳn cậu sẽ tươi cười rạng rỡ hơn bất kỳ ai.
Có một điều về căn bệnh ung thư là không phải lúc nào nó cũng giống như những gì thể hiện bên ngoài. Đôi khi, những gì bạn nhìn thấy, nụ cười trên khuôn mặt của một ai đó, không tiết lộ những gì đang xảy ra bên trong cơ thể của họ. Vào đầu tháng 2 năm 2015, sức khỏe của Luis sa sút nghiêm trọng. Hầu như không có dấu hiệu nào báo trước, vào đúng ngày Valentine, cậu bé qua đời.
Trái tim của McKendree vỡ vụn. Mọi người đều đau đớn.
Susan đã khóc khi kể cho tôi nghe câu chuyện đó và nước mắt tôi cũng lã chã rơi.
Sau đó, cô ấy kể với tôi rằng chính McKendree, đã đề nghị mọi người bao gồm cả cô ấy và những người bạn khác đang điều trị tại St. Jude cùng đi giày đỏ tới lễ tang của Luis. Đó là lý do Susan gọi cho Zappos và đặt mua nhiều đôi giày đỏ đến vậy. Và bây giờ, chúng tôi cùng nhau, chia sẻ câu chuyện trên điện thoại, trong nước mắt.
Nếu cuộc gọi này đã kết thúc ngay tại đó và tôi không bao giờ nói chuyện với Susan thêm lần nào nữa, thì có thể nó chỉ được ghi nhận như là một trong những câu chuyện đáng nhớ nhất, cảm động nhất mà tôi từng biết khi tương tác với một người lạ trong cuộc đời mình.
Nhưng mọi chuyện đã không kết thúc ở đó. Và chẳng bao giờ kết thúc.
Có một điều tuyệt vời ở Zappos là chúng tôi thường kể cho nhau nghe những câu chuyện của mình. Chẳng bao lâu sau đó, tôi đã chia sẻ câu chuyện của Susan, McKendree và Luis với một vài thành viên khác trong gia đình Zappos của tôi. Và thế là các ý tưởng bắt đầu bay cao.
“Hãy làm một điều gì đó thật sự đặc biệt cho McKendree đi. Cô bé chắc hẳn vô cùng đau khổ.”
“Chúng ta có nên đưa cô bé và gia đình đến đây, đến Vegas một chuyến không nhỉ?”
“Được đó. Hãy tổ chức một kỳ nghỉ.”
“Có lẽ cô bé nên đưa theo vài người bạn. Những đứa trẻ cũng đang điều trị tại St. Jude và đều biết Luis. Tất cả những đứa trẻ từng đi những đôi giày đỏ.”
“Đúng vậy. Và chúng ta sẽ tổ chức cho chúng một buổi tiệc nhỉ? Một buổi tiệc mừng nhân danh cuộc sống. Một buổi tiệc dành cho Luis!”
Đột nhiên nhiều phòng ban trong công ty chúng tôi hợp tác với nhau để tạo nên chuyến đi để đời cho McKendree cùng với gia đình và bạn bè của cô bé. Khi tất cả đã sẵn sàng, tôi gọi video đến cho họ và nói: “Đoán được không, các bạn sẽ đến Vegas!”
McKendree và mẹ cô bé không thể hiểu được tại sao chúng tôi lại tốt bụng và làm nhiều điều đến vậy cho họ.
Câu trả lời của chúng tôi và luôn luôn là: “Tại sao lại không?”. Câu chuyện của McKendree đã chạm đến trái tim của chúng tôi và chúng tôi muốn tôn vinh điều đó. Để tôn vinh cô bé. Để tôn vinh Luis. Để tôn vinh Susan vì tất cả những gì cô đã làm để hỗ trợ con gái. Họ đều xứng đáng có được những ngày vui vẻ, hạnh phúc phải không? Hơn nữa, McKendree đã tốt nghiệp trung học và vẫn không ngừng chiến đấu trong trận chiến của riêng mình với căn bệnh ung thư. Chúng tôi nghĩ rằng cô bé xứng đáng được nghỉ ngơi.
Tại sao không?
“Mọi người làm cho chúng cháu cảm thấy như mình là những người đặc biệt nhất trên thế giới này”, McKendree nhớ lại chuyến đi đầy ý nghĩa đến Vegas. (Hiện nay, McKendree đã vào đại học. Cô bé đã cố gắng giành được một suất học bổng toàn phần dù vẫn đang trải qua quá trình điều trị ung thư, vậy nên, chỉ bản thân cô bé thôi cũng đã đủ để truyền cảm hứng cho người khác!) “Cháu chưa bao giờ được đến Vegas hay bất cứ nơi nào gần đó và tất cả mọi thứ đều được chuẩn bị cho chúng cháu, từ những chi tiết nhỏ nhất. Chúng cháu đã có rất nhiều thời gian vui vẻ. Cháu nhớ là mình chưa bao giờ được cười đùa vui vẻ đến vậy.”
Tôi sẽ không bao giờ quên được giây phút Susan và McKendree đến, bước vào văn phòng và chúng tôi đã gặp nhau, mặt đối mặt lần đầu tiên. Tôi đã xem một đoạn video của họ mà bệnh viện St. Jude đăng tải, vì vậy, tôi biết họ trông như thế nào. Nhưng tôi không lường trước được cảm xúc của bản thân. Tôi đã ôm chầm hai con người mà tôi chỉ mới biết qua điện thoại và bắt đầu khóc nức nở. Đó là một khoảnh khắc đặc biệt cho cả ba chúng tôi. Một khoảnh khắc của niềm vui thuần khiết. Và tất cả mọi người đều bật khóc. Tôi vẫn còn xúc động mỗi khi nhớ về thời khắc đó.
Các đồng nghiệp của tôi đã gác lại mọi thứ để chuẩn bị cho buổi tiệc tối. Chúng tôi đón McKendree và bạn bè của cô bé trong chiếc limo. Chúng tôi cũng đã trải thảm đỏ, một số lượng lớn nhân viên của chúng tôi đã ở lại muộn chỉ để chuẩn bị tất cả và cùng tham dự lễ kỷ niệm với họ, kể cả CEO của chúng tôi, Tony Hsieh. Anh ấy cảm thấy mọi thứ đều rất cảm động nên đi loanh quanh buổi tiệc suốt đêm và cũng là một trong những người ra về sau cùng.
“Tối nay thật kỳ diệu làm sao”, McKendree nói. “Mọi người ở Zappos chuẩn bị rất nhiều cho buổi tiệc này và họ chiếu tất cả những bức ảnh của cháu cùng Luis mà cháu yêu thích lên một bức tường. Các cô chú còn đưa đến đây cả một ban nhạc mariachi1 và cùng nhảy múa. Các ca sĩ đã biểu diễn một loạt bài hát rất đặc biệt với Luis và cháu, các bài hát yêu thích của chúng cháu, như bài Live Forever (tạm dịch: Sống mãi) của Drew Holcomb. Có chú tên là Miguel, chú ấy là một trong những nghệ sĩ của Zappos, đã tặng cháu một đôi giày màu đỏ mà chú đã vẽ khuôn mặt của Luis trên một chiếc giày và khuôn mặt của cháu ở chiếc còn lại. Cháu vẫn còn cất giữ chúng trong phòng mình.”
Chú thích:
1. Mariachi là một loại âm nhạc của Mexico, xuất hiện khoảng thế kỷ XVI. (BTV)
“Cả cuộc đời mình, cháu chưa bao giờ tưởng tượng được điều gì tuyệt vời và xúc động như thế”, McKendree tiếp tục. “Đôi khi nhớ lại, cháu vẫn còn kinh ngạc tự hỏi ‘Liệu điều đó đã thật sự diễn ra?’” Chưa từng có ai khiến cháu cảm thấy đặc biệt đến như vậy ngoại trừ Luis. Đã rất lâu rồi, cháu chưa có được những cảm xúc đó. Và các cô chú đã làm sống lại cảm giác hạnh phúc như cách mà anh ấy đã mang đến cho cháu.”
“Ở đâu có sự rung động, ở đó có mục đích tốt đẹp.”
Đó cũng là cảm xúc của tôi, của tất cả chúng tôi, những người đã có mặt tại buổi tiệc đó. Tôi nghĩ rằng không có ai có mặt hôm đó lại không thật sự xúc động. Rõ ràng, Luis có một câu nói yêu thích mà cậu thường xuyên nhắc lại. “Ở đâu có sự rung động, ở đó có mục đích tốt đẹp”. Mọi người đã nhiều lần thốt lên câu nói đó trong suốt buổi tiệc và khi nhắc đi nhắc lại câu nói đầy cảm hứng này, nhiều người trong chúng tôi có thêm động lực để cố gắng theo đuổi những mục tiêu cá nhân của riêng mình.
Khi gia đình của McKendree trở về nhà, buổi lễ kỷ niệm ấy vẫn chưa kết thúc. Những gì diễn ra đã được truyền đi khắp nơi. Mọi người bắt đầu bàn luận về nó trên các phương tiện truyền thông xã hội. Ai đó bắt đầu một hashtag bằng cách sử dụng cụm từ Chiến dịch Đôi giày đỏ (Operation Red Shoes)2.
Chú thích:
2. Để biết thêm thông tin, vui lòng truy cập: https://www.operationredshoes.com/. (BTV)
Câu chuyện trở nên nổi bật. Những gì ban đầu chỉ là một câu chuyện buồn, thông qua kết nối mà chúng tôi tạo dựng đã lan tỏa. Bằng cách kết nối và chia sẻ những câu chuyện, một cách thần kỳ, chúng tôi đã tạo nên một nhóm mới của riêng mình để hỗ trợ cho McKendree.
Susan nhớ lại: “Sau đó ít lâu, chúng tôi cảm thấy mình cũng nên làm gì đó để đền đáp lại, để những nhân viên của Zappos tận mắt được thấy những gì mà Luis và những bệnh nhân khác tại St. Jude đã trải qua. Chúng tôi nghĩ rằng sẽ rất vui nếu như có thể lôi kéo Teri và những nhân viên khác ra khỏi mấy cái bàn làm việc, bay một chuyến đến Memphis và tham dự một buổi tiệc nhỏ. McKendree thậm chí đã đề cập tới việc sử dụng tiền mà quỹ hỗ trợ trẻ em bệnh ung thư Make- a-Wish đã tài trợ cho con bé để chi trả chuyến đi đó, nhưng cuối cùng con bé chẳng cần lo lắng. Khi ý tưởng này bay đến bệnh viện St. Jude, một vài người bạn đã đứng lên và quyên góp để tự tài trợ cho chuyến đi của họ.”
Tôi còn có thể nói gì hơn được nữa. Chuyến đi đến Memphis là hoàn toàn bất ngờ và tuyệt vời. Chúng tôi đã dành thời gian tham dự một buổi tiệc đầy màu sắc với những đứa trẻ tại bệnh viện. Susan và McKendree đưa chúng tôi tham quan tòa lâu đài Graceland1 rồi đi dạo dọc theo khu Beale Street. Chúng tôi cảm thấy rất vinh dự và xúc động khi biết gia đình cô và bệnh viện đã tỏ lòng biết ơn theo cách này.
Chú thích:
1. Graceland: Tòa lâu đài từng thuộc quyền sở hữu của ca sĩ, diễn viên Elvis Presley và con gái của ông. Ngày 7/6/1982 và đến nay, nó được mở cửa như một bảo tàng cho công chúng tham quan. (BTV)
Dành thời gian với nhau ở Las Vegas và Tennessee đã dẫn đến một cái gì đó sâu sắc hơn: Susan và tôi đã có cơ hội để trò chuyện cùng nhau, rất nhiều, cho đến tận hôm nay, chúng tôi vẫn thường xuyên gọi điện, nhắn tin và gửi mail cho nhau. Chúng tôi đã có một tình bạn tốt đẹp mà tôi khá chắc là sẽ được duy trì bền vững và khăng khít.
Mùa thu năm 2015, McKendree cùng với em gái, Bizzy và bạn bè của Luis là Allie và Hailey, đã ra mắt một tổ chức phi lợi nhuận để tưởng nhớ Luis: Operation Red Shoes (ORS). Đây là một tổ chức từ thiện được tổ chức một cách đặc biệt để giúp các gia đình có thanh thiếu niên và trẻ em đang phải điều trị ung thư. Rất nhiều nhân viên ở Zappos đã đóng góp với tư cách cá nhân để giúp tổ chức này có thể bắt đầu.
“Chúng tôi đã nhận được rất nhiều hỗ trợ từ các nguồn khác nhau, bao gồm cả các nhà tài trợ là những người nổi tiếng”, Susan kể lại với tôi. “David Mickey Evans, nhà văn và đạo diễn của bộ phim The Sandlot (1993), đã tài trợ cho ORS các khoản quyên góp lớn đầu tiên. Tôi thật sự nghĩ rằng điều này sẽ biến nó thành một tổ chức phi lợi nhuận lớn để giúp đỡ những bệnh nhân là thanh thiếu niên, đặc biệt đang phải tự mình chiến đấu với căn bệnh ung thư. Mục tiêu của chúng tôi là làm cho nó tiếp tục phát triển và thực hiện những điều tốt đẹp dưới danh nghĩa của Luis trong tương lai lâu dài, ngay cả khi chúng tôi đã rời đi.”
Đó vẫn không phải tất cả! Một dự án di sản khác cũng được phát động cùng thời gian đó. Luis từng nuôi một chú chó husky vùng Siberia tên là Luna và cậu đã để lại cho McKendree chăm sóc.
“Lúc đầu, cháu không biết phải làm gì với nó”, cô bé thổ lộ. “Luna thậm chí không thích cháu. Cô nàng lúc nào cũng bảo vệ Luis, khi chúng cháu ngồi cùng nhau trên chiếc ghế dài, nó luôn chen vào giữa! Nhưng, bây giờ cô nàng rất thích cháu. Chúng cháu đã trở thành bạn bè. Và gia đình cháu đã quyết định cho cô nàng sinh thêm nhiều em cún nữa, để giúp lan truyền nhiều hơn nữa niềm vui của Luis cho những người khác. Ba trong số những chú cún nhỏ đó đã được đào tạo để trở thành những chú chó phục vụ các em nhỏ bị ung thư.”
Một trong những chú chó con được chuyển cho Tia Zuniga, một thành viên của đội ngũ Zappos, giúp quỹ ORS hoạt động. Cô mang chú chó nhỏ đến văn phòng mỗi ngày để chơi đùa cùng với đội ngũ của cô ấy và làm cho ngày làm việc của họ tốt đẹp hơn.
Như tôi đã nói ban đầu: Trái tim rộng mở của bạn có thể thay đổi mọi thứ. Và những gì mà Zappos đã trao cho tôi và cho tất cả chúng ta, những người làm việc ở đây, là bằng chứng cho thấy các doanh nghiệp cũng có thể có một trái tim. Và khi trái tim đó mở ra, thật sự rộng mở, những điều tuyệt vời sẽ xuất hiện.
Christa Foley
Trưởng bộ phận: Tầm nhìn thương hiệu, Thu hút nhân tài và Đào tạo văn hóa đối ngoại
Một người nghiện sách. Thật đấy, tôi thường đọc tới bốn, năm cuốn sách mỗi tuần.
Trong thần thoại Hy Lạp, Cerberus (hoặc Kerberos), thường được gọi là Con chó săn của Địa Ngục, một con chó ba đầu có nhiệm vụ canh giữ cổng địa ngục để ngăn không cho người chết bỏ trốn. Tôi nghĩ về Christa như người gác cửa ba đầu của văn hóa và thương hiệu Zappos. Cô không ngại can thiệp ngay lập tức bất kỳ ai muốn gợi ý làm một việc gì đó mà ban đầu có vẻ nhỏ nhặt, nhưng có thể lại là bước đầu tiên của vết trượt dài trong việc thỏa hiệp với các giá trị dài lâu của chúng tôi.
TONY
Câu chuyện về ORS xảy ra không phải là một việc bất ngờ.
Nó cũng không phải là chuyện có được do may mắn. Nó xảy ra vì đã nằm trong dự tính.
Khả năng xảy ra những điều kỳ diệu, đơn giản là đã được xây dựng trong cấu trúc doanh nghiệp, ở đây, ngay tại Zappos. Chúng phản ánh trực tiếp giá trị cốt lõi của chúng tôi. Bạn cũng có thể làm cho điều tuyệt vời đó xảy ra tại công ty của bạn cũng như trong cuộc sống của bạn.
Với tư cách là Trưởng bộ phận Đào tạo văn hóa đối ngoại, tôi may mắn được lãnh đạo một đội ngũ tuyệt vời của Zappos, được giao nhiệm vụ chia sẻ các bài học (đó chính là “những hiểu biết sâu sắc”) mà chúng tôi đã học được ở đây, ngay tại Zappos với các nhà lãnh đạo kinh doanh khác trên khắp đất nước và trên toàn thế giới. Vì vậy, tôi không thể hạnh phúc hơn khi thấy câu chuyện về ORS mở đầu cho cuốn sách này, do đội ngũ nhân viên công ty viết nên, bởi đây là một ví dụ nổi bật và tuyệt vời thể hiện những gì có thể xảy ra khi tất cả mọi điều mà chúng tôi hy vọng đạt được tại công ty này, kết hợp với nhau.
Zappos Insights là tên chính thức của đội ngũ cung cấp các chương trình đào tạo và huấn luyện khác nhau, bao gồm đào tạo văn hóa (“Hội trại văn hóa”), đào tạo Dịch vụ khách hàng (“Ngôi trường WOW”) và tiếng nói đối ngoại (“Đại diện của Zappos”).
TONY
Nhiều người nghĩ rằng Zappos đơn thuần là một website bán giày. Nhưng đó chỉ là những gì chúng tôi thể hiện ra bên ngoài. Những gì mà chúng tôi thật sự làm, luôn luôn làm là một công ty dịch vụ cùng với hoạt động bán giày (và cả những sản phẩm khác). Chúng tôi thật sự là một công ty được xây dựng trên nền tảng dịch vụ, luôn đặt dịch vụ lên hàng đầu. Đối với chúng tôi, nó bao gồm cả việc thiết lập và nuôi dưỡng những kết nối cá nhân với nhau.
Trong nội bộ, chúng tôi có một cụm từ viết tắt là PEC (Personal Emotional Connection) để miêu tả những gì mà chúng tôi đang cố gắng thực hiện với từng và tất cả tương tác của khách hàng: Kết nối cảm xúc cá nhân.
TONY
Độ sâu của kết nối cá nhân mà Teri thực hiện trên điện thoại với Susan và McKendree là một điều gì đó mà mỗi người trong số chúng tôi ở đây, tại Zappos, đều phấn đấu thực hiện hằng ngày với từng khách hàng.
Trong thế giới kinh doanh thời đại này, rất nhiều người bàn về việc xây dựng một “nền văn hóa ám ảnh bởi khách hàng”. Ý tưởng đó cho rằng khách hàng là tất cả đối với doanh nghiệp của bạn, cần phải được đối xử như những cỗ máy con người đầy quyền lực vì họ nắm đô-la trong tay, họ nhìn thấy – lắng nghe – và tương tác, họ định hướng thông tin trên các phương tiện truyền thông xã hội. Ngày nay, bất kỳ doanh nghiệp nào muốn tồn tại cũng phải hiểu rằng, khách hàng chính là thứ duy nhất có thể tạo ra lợi nhuận.
Nhiều người nghĩ rằng Zappos chỉ là một website bán giày. Nhưng đó chỉ là những gì chúng tôi thể biện ra bên ngoài. Những gì mà chúng tôi thật sự làm, luôn luôn làm là một công ty dịch vụ cùng với hoạt động bán giày.
Nhưng tại Zappos, chúng tôi không nhìn nhận theo cách đó. Không phải là chúng tôi không có vài ý tưởng có thể gọi là nền văn hóa bị ám ảnh bởi khách hàng. Chúng tôi có. Chúng tôi nghĩ về khách hàng của chúng tôi mọi lúc. Nhưng khi chúng ta nói về “khách hàng”, chúng ta đang muốn đề cập đến ai? Và làm thế nào để chúng ta giải thích khái niệm bị “ám ảnh” bởi họ?
Không có một công thức cụ thể. Tại Zappos, dịch vụ khách hàng không phải là làm theo một danh sách đã được liệt kê trước hoặc một kịch bản có sẵn. Nó không bị ám ảnh phải hồi đáp ngay lập tức những gì mà khách hàng đăng trên mạng xã hội, hoặc cố gắng ứng phó nhanh chóng để dập tắt các khiếu nại của khách hàng, mặc dù cả hai điều quan trọng này nếu được thực hiện một cách chân thật và vì những lý do đúng đắn. Nhưng không có nghĩa là chúng tôi luôn luôn cung cấp mọi thứ miễn phí, hoặc chúng tôi cố gắng làm mọi thứ để được khách hàng nhấn nút “thích” cho mình. Trong thực tế, chúng tôi làm điều ngược lại.
Trái tim của nền văn hóa Zappos là chúng tôi đánh giá khách hàng của mình đáng giá hơn cả một giao dịch có lợi nhuận. Chúng tôi phấn đấu để thấu hiểu nhu cầu của khách hàng và cố gắng nhận ra một đơn hàng mua giày của khách hàng, hay bất cứ sản phẩm nào khác trong một số trường hợp có thể còn mang một ý nghĩa nào đó. Điều kỳ diệu thật sự trong văn hóa kinh doanh của chúng tôi là chúng tôi nhìn nhận khách hàng của mình như một con người. Chúng tôi xem họ như là gia đình, hàng xóm và bạn bè của chúng tôi. Chúng tôi xem họ như là những người đồng nghiệp trong chính công ty này. Chúng tôi xem họ… như là chính bản thân mình.
Và chúng tôi biết rằng, điều tốt nhất mà chúng tôi có thể làm cho nhau là đối xử với nhau thật chân thành theo cách tốt nhất mà những con người có thể đối xử với nhau trong các tình huống. Có nghĩa là chúng tôi luôn làm hết khả năng của mình dưới sự dẫn dắt của trái tim và cố gắng làm điều đúng đắn cho tất cả khách hàng vào mọi thời điểm có thể.
Chúng tôi muốn khách hàng của mình được hạnh phúc. Thật sự hạnh phúc. Và chúng tôi muốn tiếp tục lan tỏa niềm hạnh phúc ấy đi xa hơn.
Tại Zappos, giá trị cốt lõi của chúng tôi là một phần trung thực của tất cả những gì chúng tôi làm. Chúng là những lan can dẫn lối trên mọi chặng đường chúng tôi đi.
Đó là lý do vì sao nhân viên của chúng tôi muốn cùng nhau viết nên cuốn sách này. Gần 20 năm trôi qua, chúng tôi luôn đặt tâm lý phục vụ lên hàng đầu. Tôi đã làm việc ở đây trong suốt quãng thời gian đó, vì vậy, tôi có thể nói với bạn lý tưởng đó không đến trong một sớm, một chiều. Phải cần cả một khoảng thời gian dài để chúng tôi hiểu rằng, lý tưởng này hoạt động tốt nhất khi nó được xác thực. Những gì chúng ta làm ở nhà và ở nơi làm việc không thể và không nên khác nhau, bởi vì đặt dịch vụ lên hàng đầu không chỉ là vấn đề trong công việc mà còn trong cuộc sống. Chúng tôi đã dành hơn một năm để nắm bắt đầy đủ điều gì có thể khiến một doanh nghiệp hành động nhân văn hơn, để có thể hành xử thân tình hơn và để hiểu được rằng, làm những điều đúng đắn, thay vì chỉ làm những thứ tạo ra lợi nhuận, thậm chí còn mang lại nhiều “lợi nhuận” hơn nữa cho tất cả mọi người. Và hằng ngày chúng tôi vẫn đang học hỏi.
Chúng tôi được nghe nói rằng chúng tôi đã làm điều gì đó khá độc đáo tại Zappos. Chúng tôi đã có thể duy trì thương hiệu và văn hóa của mình ngay cả sau thương vụ mua lại khổng lồ đó. Một thập kỷ sau khi được mua lại bởi một trong những công ty lớn nhất thế giới – Amazon – chúng tôi vẫn giữ giá trị cốt lõi là ưu tiên khách hàng và văn hóa của mình hơn bao giờ hết.
Vậy làm thế nào để một công ty từ con số 0 đã phát triển thành một công ty xứng đáng với thương vụ mua lại trị giá 1,2 tỷ đô-la. Sau đó, tồn tại và gìn giữ cốt lõi vững chắc của nó cũng như tất cả mọi thứ trong khi vẫn tiếp tục phát triển trong một môi trường thay đổi nhanh chóng? Làm thế nào mà một công ty có thể vực dậy ngoạn mục đến vậy?
Chúng tôi tin rằng tất cả thành công đó đều dựa trên hai trụ cột.
Đầu tiên là một tập hợp các giá trị cốt lõi mà từ đó tất cả mọi thứ bắt đầu và kết thúc. Đây không phải là “giá trị công ty” hoặc “tuyên bố sứ mệnh” chỉ được thảo luận trong các cuộc họp và đề cập trong một vài tài liệu rồi bị lãng quên. Tại Zappos, giá trị cốt lõi của chúng tôi là một phần trung thực của tất cả những gì chúng tôi làm. Chúng là kim chỉ nam dẫn lối trên mọi nẻo đường chúng tôi đi. Chúng giống như hiến pháp, chúng là cơ sở của mọi quyết định mà chúng tôi thực hiện và mọi vấn đề chúng tôi phải giải quyết. Giá trị cốt lõi của chúng tôi luôn cho biết mình đang đứng ở đâu, vì vậy, chúng tôi có thể yên tâm rằng chúng tôi luôn tiến về phía trước với một la bàn luôn chỉ đúng hướng.
Giá trị cốt lõi của chúng tôi đã được đề cập trong cuốn sách đầu tiên của Tony, cuốn Tỷ phú bán giày. Nhưng để giới thiệu cho những ai chưa từng đọc cuốn sách đó (và gợi nhớ lại cho những bạn từng đọc nó), giá trị cốt lõi của chúng tôi là:
1. Mang đến cho khách hàng trải nghiệm WOW thông qua dịch vụ khách hàng
2. Nắm bắt thời cơ và thay đổi
3. Tạo ra sự thú vị và một chút kỳ quặc
4. Mạo hiểm, sáng tạo và cởi mở
5. Không ngừng học hỏi và hoàn thiện bản thân
6. Xây dựng mối quan hệ cởi mở và chân thật bằng giao tiếp
7. Xây dựng tinh thần gia đình và đồng đội lành mạnh
8. Làm việc hiệu quả
9. Đam mê và quyết tâm
10. Khiêm tốn.
Bạn sẽ thấy mỗi giá trị cốt lõi đó được minh chứng trong thực tế như thế nào khi đọc cuốn sách này. Bạn cũng có thể tìm hiểu sâu hơn về lời tuyên thệ làm việc của chúng tôi. Đó là một tài liệu mà chúng tôi cung cấp cho tất cả các nhân viên mới của mình, đồng thời với danh sách 10 giá trị cốt lõi của Zappos, giúp xác định chính xác ý nghĩa của từng cốt lõi. Lời thề là tín hiệu để mọi nhân viên hiểu được việc giữ đúng giá trị cốt lõi của chúng tôi, văn hóa của chúng tôi, đó là quyền và trách nhiệm của tất cả mọi người trong công ty.
Giá trị cốt lõi là vô cùng quan trọng. Một khi bạn đã xác định được những giá trị cốt lõi của công ty bạn, thì bạn phải luôn kiên định để có thể coi chúng là nền tảng cho mọi quyết định và mọi hoạt động trước khi triển khai. Nếu không có giá trị cốt lõi thì sao? Vâng, chúng tôi tin rằng đó là một phần của lý do khiến một số công ty lung lay dưới áp lực hoặc chật vật để ra những quyết định đúng đắn, phù hợp với thương hiệu và giá trị của họ.
Vậy đâu là trụ cột thứ hai? Tại Zappos, chúng tôi nhận thấy rằng các thành công của chúng tôi đến từ đội ngũ nhân viên. Chiêu mộ đúng người và sau đó tin tưởng họ để công ty của chúng tôi, cũng như khách hàng, có được những lợi ích tốt nhất với một trái tim rộng mở cũng quan trọng như bất kỳ điều gì mà chúng tôi luôn hy vọng nhận được khi thiết kế cấu trúc tổ chức của mình.
Suy cho cùng, các công ty sẽ làm được gì nếu không có đội ngũ nhân viên?
Và tất cả những gì mà một công ty dịch vụ hướng đến chính là luôn quan tâm tới cảm nhận của mọi người và khách hàng được ưu tiên hàng đầu.



Chương 2 
Sức mạnh đến từ đội ngũ 
Hollie Delaney
Giám đốc Nhân sự
Tôi đã huấn luyện cá heo sau khi tốt nghiệp đại học.
Tôi cảm thấy mệt mỏi. Tôi đã làm việc trong ngành nhân sự nhiều năm, trải nghiệm qua rất nhiều môi trường khác nhau, từ sòng bạc, công viên nước, thương mại điện tử và cuối cùng là cửa hàng bán lẻ truyền thống. Nhưng thành thật mà nói, tôi không thích những gì mình đang làm. Tôi cảm thấy tất cả những gì tôi làm chỉ là cả ngày thực thi các quy tắc, giải quyết những vấn đề hành chính nhân sự, chỉ cho mọi người thấy lỗi sai của họ. Không có gì vui vẻ. Không một chút động lực.
Tôi thậm chí còn không cảm thấy là chính mình khi đi làm. Tôi không được mặc trang phục theo phong cách mà tôi ưa thích. Tôi cảm thấy hạnh phúc khi được khoác lên người những chiếc áo phông và quần jean bụi bặm, vậy mà tại một trong những công ty nhân sự cũ của tôi, họ bắt chúng tôi phải đi tất. Giống như mặc đồ lót vậy. Ngày nào cũng như ngày nào. Tại sao? Bởi vì đó luôn là cách mọi chuyện được thực hiện. Thật sự, không còn lý do nào khác.
Khi tôi còn làm ở công ty cũ, tôi không cư xử như cách tôi thường thể hiện. Tôi có cảm giác rằng tôi là một con người hoàn toàn khác khi bước qua cánh cửa công ty. Công việc chỉ là công việc và thỉnh thoảng là một công việc khốn khổ đến nỗi tôi lết thân đến công ty hằng ngày chỉ để canh chừng đồng hồ, chờ đến hết giờ làm, được về nhà với gia đình và trở lại là chính mình.
Phòng Nhân sự của Zap- pos không giống với bất kỳ phòng nhân sự nào mà tôi từng làm việc. Nó thú vị và hơi kỳ lạ, giống như bản thân tôi vậy.
Cuối cùng, khi tôi phải từ bỏ công việc gần đây nhất trong ngành bán lẻ, tôi quyết định không chỉ rời đi mà còn phải chuyển đổi nghề nghiệp. Tôi đã chán làm việc trong lĩnh vực nhân sự. Tất cả những gì tôi cần lúc đó là một công việc tạm thời trong khi tìm kiếm những bước đi tiếp theo.
Tất nhiên, nói bao giờ cũng dễ hơn làm. Nhân sự là tất cả những gì tôi đã được đào tạo. Hồ sơ của tôi cũng chỉ toàn kinh nghiệm về lĩnh vực này. Vì vậy, khi tìm kiếm việc làm tại Zappos, nơi mà tôi thật sự dự định sẽ chỉ làm việc trong một thời gian ngắn, tôi miễn cưỡng nộp hồ sơ cho vị trí nhân sự. Đó không phải là toàn bộ thế giới mới mà tôi đã hy vọng, nhưng tôi nghe nói rằng Zappos là một công ty vui vẻ. Tôi nghĩ, có lẽ ít nhất nó cũng là một nơi thú vị để làm việc trong khi tôi cần tìm ra cách chuyển đổi sự nghiệp theo hướng hoàn toàn khác.
Tôi nhớ một trong những điều đầu tiên mà người phỏng vấn hỏi tôi: “Người quản lý hiện tại của bạn sẽ mô tả bạn như thế nào?” Và tôi trả lời: “Họ sẽ nói tôi là người vui tính, nhưng hơi kỳ lạ.”
“Thật ư?”, cô ấy đáp lại. “Đó là một trong những giá trị cốt lõi của chúng tôi: ‘Tạo niềm vui và một chút kỳ lạ’.”
“Ồ”, tôi thốt lên ngạc nhiên và thật sự hơi hoài nghi. Thời gian đó, Zappos chưa được mọi người biết nhiều. Tôi chưa từng nghe ai nói gì về “giá trị cốt lõi” của họ hay bất kỳ điều gì khác. (Hóa ra, họ chỉ vừa mới hoàn thành danh sách giá trị cốt lõi trong năm đó.)
“Thật kỳ lạ”, tôi nói to.
Tôi tự hỏi liệu Hollie có tự cười thầm về câu đùa của chính mình không.
TONY
Hóa ra, Zappos và tôi đã chia sẻ nhiều giá trị cốt lõi, một khi tôi học được những giá trị đó là gì. Tôi được nhận vào làm việc. Tôi gắn bó lâu dài với nó. Tôi leo từng nấc thang để trở thành Giám đốc Nhân sự và hơn 12 năm sau, tôi vẫn còn ở đây. Rốt cuộc, công việc này lại chẳng tạm thời chút nào!
Bạn thấy đó, tôi nhanh chóng phát hiện ra phòng nhân sự của Zappos không giống bất cứ phòng nhân sự nào mà tôi từng biết. Nó thú vị và có một chút kỳ lạ, giống như bản thân tôi vậy. Và thực ra nó được xây dựng trên cơ sở xem “con người” là một nguồn tài nguyên.
Khi bạn chiêu mộ những người phù hợp với giá trị của bạn và giá trị của công ty, mọi thứ chỉ đơn giản là ghép nối – với nhân viên và cả công ty.
Vậy, làm sao để biết rằng chúng tôi đã chiêu mộ đúng người?
Trước hết, hãy kiên nhẫn. Rốt cuộc, nếu nhân viên là tài nguyên lớn nhất, nó chỉ có ý nghĩa khi chúng ta nỗ lực nghiêm túc trong việc tìm kiếm người phù hợp cho công ty. Bắt đầu từ giây phút nhà tuyển dụng nói chuyện với ứng viên, từ cú điện thoại hoặc e-mail đầu tiên qua nhiều vòng phỏng vấn, họ đã đưa ra các giá trị cốt lõi và những câu hỏi dựa trên hành vi để đánh giá liệu các ứng viên có hiểu và phù hợp với những giá trị đó hay không. Chúng tôi đi sâu vào một dịch vụ khách hàng tuyệt vời và nói về khả năng nhận biết những cơ hội, khiêm tốn, chấp nhận thay đổi, chấp nhận rủi ro và sẵn sàng học hỏi. Quá trình chiêu mộ của chúng tôi không phải chỉ xem xét hồ sơ xin việc. Đó là việc tìm ra những ứng viên này với tư cách là một con người.
Khi chúng tôi đến giai đoạn quyết định cuối cùng, các ứng viên phải dành cả ngày, đôi khi là nhiều ngày để làm quen với toàn bộ công ty. Họ được tham quan trong khuôn viên để có thể nhìn thấy các giá trị của chúng tôi trong môi trường thực tế. Họ cùng chúng tôi ăn trưa và đi chơi vui vẻ sau giờ làm, chỉ để chúng tôi có thể thấy cách họ tương tác với các nhân viên công ty.
Sau khi họ được nhận vào làm việc, họ tham dự một khóa đào tạo dành cho nhân viên mới và quy trình onboarding (quy trình nhập môn dành cho nhân viên mới). Quy trình này không chỉ là ngày một, ngày hai mà kéo dài trong bốn tuần! Trong thời gian đó, các thành viên Zappos mới được tìm hiểu sâu về lịch sử, giá trị cốt lõi của chúng tôi và chúng tôi là ai với tư cách là một công ty. Quy trình “onboarding” này thật sự là một phần mở rộng của quá trình chiêu mộ. Sau bốn tuần, nếu chúng tôi kết luận họ không phù hợp với một hoặc nhiều giá trị cốt lõi của mình, chúng tôi cho họ biết rằng chúng tôi sẽ để họ rời đi; và nếu chính họ cảm thấy mình không phù hợp với Zappos, chúng tôi cũng muốn họ được thoải mái khi rời khỏi đây. Chúng tôi thật sự muốn các nhân viên tiềm năng của mình tự hỏi: “Đây có thật sự là những gì tôi mong muốn? Tôi có ở đúng chỗ hay không? Làm việc tại Zappos có thật sự sẽ khiến tôi hạnh phúc không?” Và chúng tôi muốn họ đặt ra những câu hỏi này trước khi làm việc, trước khi họ từ bỏ công việc sau sáu tháng, tám tháng hoặc 10 tháng, hay lâu hơn nữa ở một nơi mà họ thật sự không thích, chỉ để rời bỏ ngay sau đó và khiến chúng tôi phải lặp lại quy trình tìm kiếm ứng viên cho những vị trí bị bỏ trống này.
Làm sao để các tân binh của chúng tôi bắt kịp với tất cả những điều trên? Chúng tôi cung cấp cho họ một số ưu đãi như được nhận một tháng lương nếu lựa chọn rời khỏi đây sau khi kết thúc khóa đào tạo. Quy trình này liệu có tốn kém quá hay không? Có và không. Một tỷ lệ nhỏ những nhân viên mới cũng lựa chọn bỏ cuộc. Và chúng tôi xem đó là sự đánh đổi giữa hiệu quả và chi phí, bởi vì công việc của chúng tôi không chỉ đơn giản là tuyển người. Chúng tôi phải chiêu mộ đúng người. Những người có tư duy tập trung vào dịch vụ khách hàng.
Những người muốn làm việc ở đây bởi vì chúng tôi cũng phù hợp với họ, và những ai, trong hầu hết các trường hợp, sẽ gắn bó lâu dài với nơi này như tôi đã từng và hy vọng làm cho công ty của chúng tôi tốt hơn, đều xứng đáng với những khó khăn mà tất cả chúng tôi đã thực hiện khi chọn lọc đầu vào.
Christa Foley
Trưởng bộ phận: Tầm nhìn thương hiệu, Thu hút tài năng và Đào tạo văn hóa đối ngoại
Tôi đến trễ bữa tiệc Trò chơi Vương quyền, nhưng tôi thích nó.
Trong những năm qua, chúng tôi đã phát triển một danh sách câu hỏi xung quanh mỗi giá trị cốt lõi và chúng giúp chúng tôi xác định ai đó sẽ phù hợp hoặc không phù hợp với các giá trị cốt lõi trong văn hóa của mình. Ý tôi là, một người rất cứng nhắc, không thể thích nghi với sự thay đổi, muốn sống theo quy chuẩn làm việc cũ chắc chắn sẽ không phù hợp. Nhận ra những dấu hiệu đó ngay từ đầu là rất quan trọng. Và chúng tôi đã nhận ra rằng, có thể hiểu được nhiều điều từ những câu hỏi ngoài lề, như: “Bạn cảm thấy may mắn như thế nào?” hoặc “Nếu mỗi khi bạn bước vào phòng, một bài hát theo chủ đề được vang lên, đó sẽ là bài gì và tại sao?” Những câu hỏi kỳ quặc này có thể dẫn đến những cuộc trò chuyện nghiêm túc và soi sáng giá trị của ai đó.
Từ lâu, chúng tôi cũng đã sáng tỏ, sự phù hợp về văn hóa luôn luôn mâu thuẫn với sự phù hợp về kỹ năng làm việc khi chiêu mộ nhân viên mới. Chỉ vì ai đó tuyệt vời trong một công việc cụ thể tại thời điểm cụ thể, không có nghĩa là họ có thể phù hợp khi hệ thống thay đổi, hoặc thực tiễn đổi thay, hoặc thị trường biến đổi, hoặc khi chúng ta chuyển sang vị trí mới, hoặc bất cứ điều gì họ có thể phải thích nghi.
Nếu “nắm bắt xu hướng và thúc đẩy sự thay đổi” không phải là giá trị của họ, họ sẽ không thích làm việc tại Zappos và không thể thành công tại đây.
Mặc dù vậy, hầu hết chúng tôi đều muốn đảm bảo rằng, những nhân viên mới của mình hiểu rõ ý nghĩa của dịch vụ khách hàng. “Khách hàng” là bất kỳ người nào mà họ tiếp xúc, kể cả đồng nghiệp. Bởi vì, một người có thể giao tiếp với máy tính không có nghĩa là họ có thể tham gia “cung cấp xuyên suốt dịch vụ WOW” tới đồng nghiệp trong văn phòng hoặc ở nơi khác. Điều quan trọng là chúng tôi xem họ là một con người đích thực, để biết rằng giá trị cốt lõi của họ có phù hợp với chúng tôi hay không.
Maritza Lewis
Bộ phận Kết nối
Bố mẹ tôi có năm cô con gái, nhưng họ quyết định đặt tên nhà hàng của họ theo tên tôi. Tôi đoán rằng mình là đứa con được yêu quý nhất. :P
“Văn hóa”ở đây không chỉ là về việc tuân thủ. Chúng tôi coi trọng sự đa dạng. Chúng tôi tôn trọng sự độc lập và phát triển cá nhân. Đó là lý do tôi ở lại và đồng thời đảm nhận nhiều vai trò khác nhau trong suốt 12, 13 năm vừa qua – giống như Hollie và nhiều người khác, bởi vì Zappos coi trọng tôi như một người toàn diện và muốn tôi phát triển.
Chúng tôi không mong đợi mọi người đều giống nhau. Không một chút nào! Nhưng điều quan trọng nhất về việc xây dựng nhân viên và chiêu mộ đúng người là chỉ ra được bằng cách nào mà những người này có thể làm việc cùng nhau và hợp tác ăn ý với nhau để cung cấp dịch vụ tuyệt vời và giúp công ty phát triển?
Megan
Tôi ghét việc đi giày khi giảng dạy.
Veronica
Tôi tin rằng tất cả bài học cuộc sống có thể được học từ bộ phim hoạt hình My Little Pony: Friendship Is Magic (Pony bé nhỏ: Tình bạn diệu kỳ).
Stephanie
Tôi yêu thích boxing và luôn cố gắng lôi kéo mọi người đến lớp học môn này cùng với tôi.
Megan Petrini, Veronica Montanez và Stephanie Hudec
Bộ phận Xây dựng quy trình tiếp nhận nhân sự mới
 
VERONICA Lý do chúng tôi có những kỳ vọng cao một cách nực cười trong quá trình đào tạo và xây dựng quy trình tiếp nhận nhân sự mới là vì có một khía cạnh trong văn hóa công ty của chúng tôi đang thật sự đi xuống: Mối quan hệ. Công ty chúng tôi không phải là một tổ chức khép kín. Chúng tôi làm việc thật sự, thật sự vất vả để đảm bảo rằng chúng tôi không bị tách biệt với nhau khi công ty phát triển. Vì vậy, mọi người cần phải có cùng nền tảng. Bạn cần phải ở đây mỗi ngày. Bạn phải cho chúng tôi thấy rằng bạn quản lý thời gian tốt. Bạn phải vượt qua bài kiểm tra cuối cùng, giống như mọi người khác. Bạn cũng phải vượt qua một lần kiểm tra chất lượng, giống như mọi người khác. Bạn phải hòa mình vào hệ thống, bất kể vị trí mà bạn đang làm việc, để cho chúng tôi thấy rằng bạn phù hợp với cả công ty, chứ không chỉ là một phòng ban.
Công ty của chúng tôi đang thật sự đi xuống: Mối quan hệ. Công ty chúng tôi không phải là một tổ chức khép kín. Chúng tôi làm việc thật sự, thật sự vất vả để đảm bảo rằng chúng tôi không bị tách biệt với nhau khi công ty phát triển.
Mặc dù quá trình tuyển dụng còn dài và việc kiểm tra luôn kỹ lưỡng, nhưng về cơ bản việc đào tạo cho nhân viên mới của chúng tôi là điểm dừng cuối cùng. Bởi vì chỉ trong vòng một tháng huấn luyện, bạn sẽ thấy màu sắc thật sự của một người được bộc lộ. Bạn sẽ hiểu được rằng liệu họ có phải là người lạm dụng chính sách chấm công, hoặc những người chỉ làm việc hời hợt bên ngoài, hoặc là người không thật sự giỏi làm việc nhóm.
Thật buồn cười khi vào khoảng tuần thứ hai, rất nhiều thực tập sinh đều sẽ than thở: “Chúng tôi sẽ chết ở đây!” Cảm giác thời gian trôi thật lâu. Nhưng đến tuần thứ tư, mọi người dường như lại thể hiện rằng “Tôi không thể tin rằng mình sẽ tốt nghiệp vào thứ Sáu!” Chúng tôi hy vọng rằng họ thật sự phù hợp, xây dựng được những mối quan hệ tuyệt vời, kết bạn, và thật sự đang sống như hiện thân cho nền tảng văn hóa của chúng tôi. Và nếu họ không phù hợp, cũng tốt, sau đó chúng tôi trả tiền để họ rời đi. Và đó là một phương án có lợi cho tất cả các bên tham gia.
MEGAN Nền tảng để tạo động lực chính là “Bạn là một phần của nhóm”. Chúng tôi làm rất nhiều hoạt động xây dựng đội ngũ, ví dụ như cùng nhau thả trứng theo kiểu học sinh, khi đó, bạn làm việc cùng một nhóm để tạo nên những bộ dụng cụ phòng hộ giữ gìn và bảo vệ một quả trứng, tiếp theo, chúng ta thả trứng xuống từ tầng hai của tòa nhà và xem những quả trứng nào không bị vỡ. Ban đầu, những hoạt động này có vẻ thú vị như một trò chơi, nhưng nó không chỉ vui vẻ. Chúng tôi học hỏi về các giá trị cốt lõi của mình thông qua các hoạt động này. Những giá trị như “làm việc hiệu quả”, tất cả vì tinh thần gia đình và đồng đội mà chúng tôi nói đến đều có thể được truyền tải thông qua các trò chơi.
STEPHANIE Rất nhiều hoạt động xây dựng đội nhóm bị giới hạn bởi thời gian, vì vậy không có thời gian để đắn đo xem liệu bạn có thể đi sai hướng hay không. Điều đó thúc đẩy một giá trị khác mà chúng tôi yêu thích ở đây, tại Zappos: “Đừng nghĩ về việc điều này không có tác dụng. Tưởng tượng mọi việc được hoàn thành, tưởng tượng nó hiệu quả và đi ngược dần lại từ đó”. Chúng tôi muốn họ có thói quen trải nghiệm những điều mới mẻ, không sợ hãi, xây dựng dựa trên mỗi ý tưởng khác nhau và học hỏi từ những thất bại khác của mọi người.
VERONICA Khi kết thúc khóa đào tạo, sẽ có một cuộc diễu hành tại văn phòng để mọi người diện trang phục yêu thích của mình và đi dạo quanh khuôn viên – tất cả việc vui chơi và cho mọi người biết rằng, ở đây, bạn hãy là chính mình. Khi chúng tôi đưa mọi người vào làm việc, chúng tôi muốn họ là chính họ, điều đó sẽ khiến họ liên hệ với khách hàng một cách chân thành nhất. Bạn có thể là người trả lời điện thoại hoặc là giám đốc tài chính của công ty, bất kể vai trò của bạn là gì, chúng tôi muốn bạn cung cấp trải nghiệm Zappos toàn thời gian. Bạn sẽ làm điều đó theo cách độc đáo của riêng bạn. Không có khuôn mẫu chung cho tất cả. Nhưng bằng cách cung cấp một nền tảng thông qua quá trình đào tạo, chúng tôi biết rằng bạn có thể bước ra ngoài và đại diện cho công ty trong mọi tương tác, chỉ bằng cách đơn giản là trở thành chính mình.
MEGAN Đó thật sự là cuộc trò chuyện cuối cùng giữa chúng tôi và các nhân viên mới, ngay sau khi họ tốt nghiệp. Chúng tôi kéo họ trở lại lớp và nhắc nhở họ: “Bạn đã được trải nghiệm đầy đủ văn hóa Zappos để thật sự hiểu tất cả khía cạnh của nó. Nhưng giờ đây, bạn phải thực hiện bước tiếp theo. Không ai khác có thể quyết định thay bạn. Bạn chỉ cần bước ra ngoài và chắc chắn rằng bạn vẫn muốn tiếp tục.”
Nhiệm vụ của chúng tôi hoàn thành khi họ đã có các công cụ phù hợp để bước ra ngoài và tự mình làm điều họ muốn.
VERONICA Thật tuyệt vời khi thấy mọi người thư giãn. Vào ngày đầu tiên đi làm, một số người sẽ xuất hiện tại công ty trong một chiếc áo sơ mi và quần tây, nghĩ rằng đó là điều bình thường. Và vào cuối quá trình khóa đào tạo dành cho nhân viên mới, họ mặc chiếc áo thun có hình ban nhạc yêu thích. Đó là một sự chuyển biến lớn trong suy nghĩ. Điều quan trọng không phải là họ ăn mặc như thế nào mà là cách họ làm mọi việc. Sự chuyển biến này mở ra sự sáng tạo và hứng thú trong họ. Họ nhận ra rằng tính cá nhân thật sự có giá trị ở đây. Điều quan trọng với Zappos là họ mang những nét độc đáo của riêng mình thể hiện ra ngoài, những điều mà không ai khác có thể mang lại.
MEGAN Thật sự thì không ai có thể trách chúng tôi nếu như chúng tôi đánh giá một cuốn sách qua trang bìa của nó.
Trớ trêu thay, đội ngũ biên tập cuốn sách này đã thay đổi trang bìa hàng trăm lần với nhiều kiểu chữ, bố cục và từ ngữ khác nhau. Họ hỏi ý kiến của Christa và tôi về việc này, bởi vì cả hai chúng tôi đều làm việc ở bộ phận Tầm nhìn Thương hiệu. Có những lần, chúng nhìn na ná nhau, vì vậy, tôi bảo họ đừng hỏi ý kiến tôi mà hãy làm bất cứ điều gì là phù hợp. Tôi hy vọng bạn sẽ thích trang bìa của cuốn sách này.
TONY
Nhưng tại sao chúng tôi phải làm như vậy? Chúng tôi muốn toàn bộ công ty hoạt động, và vì vậy, chúng tôi cần xem xét cẩn thận từng cá nhân mà mình đang chiêu mộ. Không chỉ là bộ đồ họ mặc hoặc lý lịch họ có, mà là toàn bộ con người họ. Chúng tôi muốn coi trọng toàn bộ con người mà chúng tôi đưa vào gia đình này.
Johnnie Brockett
Bộ phận Tài chính kế toán
Tôi từng học toán rất tệ. Hiện tại, tôi làm việc ở bộ phận Tài chính.
Nói thẳng ra, tôi nhận ra rằng rất nhiều công ty sẽ không nghĩ đến việc tuyển tôi nếu họ chỉ nhìn ngoại hình của tôi. Tôi có vài hình xăm và những chiếc răng bọc vàng. Tôi không giống như một “nhân viên văn phòng” điển hình.
Tôi lớn lên ở Fayetteville, tiểu bang Bắc Carolina, nơi có pháo đài Fort của quân đội. Nó là một thị trấn nghèo nàn. Tôi phù hợp ngay với nơi này. Nhưng, bước vào phòng nhân sự ở hầu hết các công ty, tôi có thể nói rằng họ đã quyết định không tuyển tôi ngay cả trước khi tôi giới thiệu tên mình.
Zappos lại là một câu chuyện khác. Họ quan tâm đến những gì trí óc của bạn có thể thực hiện, cách bạn quan tâm đến người khác và liệu bạn có coi trọng việc làm những điều đúng đắn, những điều trung thực – bởi vì, tất cả điều này quan trọng hơn nhiều so với ngoại hình của một con người.
Ngoại hình có thể lừa dối.
Trường hợp điển hình: Khoảng hai tuần sau khi tôi bắt đầu thử việc, những nhân viên mới như chúng tôi vẫn đang trong quá trình được đào tạo và chúng tôi được mời tham dự một cuộc họp tại phòng Downtown Cocktail. Chúng tôi ngồi quanh một cái bàn lớn, mọi người đều mặc áo thun có chữ Chuck Taylors và Zappos, và tôi không biết rằng mình đang ngồi với một số trưởng nhóm, quản lý cùng giám đốc điều hành – tất cả mọi người. Chúng tôi chỉ trò chuyện! Đó là cách thức của công ty này.
Thật tuyệt vời khi họ tin tưởng tôi trong nhiều năm qua. Ở đây, tôi đã phát triển thành một con người mà tôi không bao giờ có thể tưởng tượng được. Tôi chưa bao giờ vào đại học. Kinh nghiệm là con số 0! Tất cả kiến thức của tôi về kinh doanh đều được học ở đây, ngay tại nơi làm việc. Tôi thăng tiến. Tôi chuyển lên những vị trí cần tôi. Và chỉ mới tuần trước, tôi đã xử lý một giao dịch có giá trị tận 1/4 tỷ đô-la. Chỉ mình tôi. Không có ai khác.
Bhawna Provenzano
Trưởng bộ phận Phúc lợi và đãi ngộ
Tôi đã đặt chân đến hơn 15 quốc gia và đang rất nôn nóng cho cuộc phiêu lưu sắp tới của chúng tôi!
Chúng tôi chiêu mộ những nhân viên quan tâm và muốn tạo nên sự khác biệt, chúng tôi coi công việc của mình là cung cấp lợi ích khác biệt cho các nhân viên và cho họ thấy rằng chúng tôi cũng quan tâm đến họ.
Trước hết, chúng tôi muốn loại bỏ càng nhiều rào cản càng tốt cho các nhân viên mới. Chúng tôi muốn đảm bảo rằng họ được bảo vệ trong trường hợp bị tai nạn. Chúng tôi muốn đảm bảo rằng dịch vụ chăm sóc y tế của họ và các chi phí liên quan sẽ không bao giờ làm họ rơi vào tình trạng phá sản. Nhưng đó chỉ là sự khởi đầu. Chúng tôi muốn nhân viên của mình cảm thấy an toàn. Cảm thấy khỏe mạnh. Cảm thấy được bảo vệ. Vì vậy, họ không phải lo lắng mỗi ngày về các nhu cầu cơ bản. Chúng tôi đưa ra quyết định được suy xét cẩn thận: “Được rồi, chúng tôi sẽ chi trả nhiều hơn cho các hoạt động phúc lợi và làm điều đó một cách có chủ đích. Hoàn toàn vì những mục đích tốt đẹp.” Như bất kỳ công ty nào khác, chúng tôi vẫn quan tâm đến chi phí. Nhưng, đó không phải là điều quan trọng hàng đầu với chúng tôi.
Nhân viên của chúng tôi mới là ưu tiên hàng đầu.
Nhân viên của chúng tôi, ngoài các giá trị và văn hóa cốt lõi, là sao Bắc Đẩu của chúng tôi.
Tại sao chúng tôi lại không muốn mang lại trải nghiệm WOW cho họ?
Vì vậy, ngoài việc cung cấp các hình thức chăm sóc sức khỏe tốt nhất có thể, với thời gian nghỉ thai sản dành cho cả vợ lẫn chồng, chúng tôi còn có nhiều loại hỗ trợ mà rất nhiều nhân viên ở các công ty khác phải mơ ước. Thành thật mà nói, chúng tôi cung cấp tất cả các loại phúc lợi và có chế độ đãi ngộ thỏa đáng. Ví dụ, công ty chi trả chi phí nhận nuôi thú cưng. Chúng tôi mang một vài chú chó con lên công ty và để nhân viên vui đùa với chúng, để họ được thư giãn. Và nếu bất cứ ai thật sự thích và muốn đón một con làm thú cưng ở nhà, chúng tôi sẽ thanh toán chi phí nhận nuôi. Điều đó có vẻ phù phiếm trong thế giới kinh doanh, nhưng ý tưởng này bắt nguồn từ một nhân viên và mọi người đều yêu thích nó!
Gần 90% ý tưởng về phúc lợi và chăm sóc sức khỏe của chúng tôi đến từ phản hồi của nhân viên. Họ sẽ gửi e-mail cho chúng tôi, kiểu như “Bạn nghĩ gì về điều này? Còn cái đó thì sao?” Và chúng tôi thường sẽ thử nghiệm những ý tưởng mới, đơn giản vì chúng tôi có thể – đơn giản vì chúng tôi muốn cung cấp dịch vụ tốt nhất có thể cho nhân viên.
Chúng tôi sẽ trả phí tham dự cho những nhân viên muốn tham gia chạy marathon hoặc chạy 5km đường dài để hưởng ứng một hoạt động nào đó.
Có các lớp thể dục được mở tại đây trong giờ làm việc. Nhân viên có thể mua thức ăn được chuẩn bị sẵn cho bản thân và gia đình. Chúng tôi có không gian ngoài trời, nơi mọi người có thể tham gia cộng đồng làm vườn.
Maritza Lewis
Bộ phận Kết nối
Chồng tôi và tôi đã gặp nhau ở một công ty khác trước khi cả hai cùng đến làm việc tại Zappos, nhưng chúng tôi không dám hẹn hò tại công ty cũ. Điều này bị nghiêm cấm. Còn ở đây thì sao? Ở đây, có rất nhiều đôi. Việc hẹn hò với đồng nghiệp không hề bị ngăn cấm. Ý tôi là, mọi người nên hiểu cần có giới hạn khi thể hiện tình cảm, chẳng hạn như không bày tỏ quá đà trước mặt đồng nghiệp hoặc tương tự vậy, dù không có bất kỳ quy tắc nào về điều này. Chúng tôi đều là những người đã trưởng thành. Zappos đã thật sự cẩn thận khi chiêu mộ, khi tìm kiếm những người hiểu, phù hợp với văn hóa công ty, muốn cư xử một cách đúng đắn với mọi người xung quanh họ, sự cẩn trọng này đã mang lại hiệu quả.
Ở đây, một trong những trách nhiệm của tôi là giảng dạy tám giờ lịch sử công ty trong quá trình đào tạo nhân viên mới và thậm chí, tôi có thể trao đổi về việc hẹn hò nơi công sở này như là một phần của lịch sử công ty. Người sáng lập công ty, Nick Swinmurn, đã gặp vợ mình, Gabby, ở đây. Khi Nick bắt đầu hẹn hò với Gabby, một nhân viên nhân sự của chúng tôi tại thời điểm đó đã kéo anh ấy vào phòng và nói: “Nick, anh đang làm cái quái gì thế? Anh là người sáng lập công ty này. Anh không thể hẹn hò với nhân viên của mình!” Và anh ấy hỏi lại: “Vậy thì sao?”
Người bạn đó nói: “Điều này có thể có kết thúc tuyệt vời và cuối cùng, anh kết hôn với cô ấy, hoặc, điều này có thể kết thúc khá tồi tệ và cô ấy sẽ lấy đi mọi thứ mà anh có!” Và Nick nhìn cô ấy và nói rằng, anh thích giả định điều gì đó tích cực sẽ xảy ra hơn là tập trung vào kết quả tệ nhất có thể.
Thực tế, Nick và Gabby đã kết hôn với nhau và họ có một cậu con trai. Ngày nay, có rất nhiều cặp đôi khác ở đây, ngay tại Zappos, những người làm việc với nhau trong một số công việc chung và trong các phòng ban khác nhau. Chính sách duy nhất chúng tôi có là bạn không thể hẹn hò với người phụ trách trực tiếp, hoặc ngược lại.
Nếu bạn chiêu mộ được những nhân viên mà bạn tin tưởng, người phù hợp với văn hóa công ty, thì sau đó bạn có thể tin tưởng họ sẽ làm điều đúng đắn.
Tôi nghĩ rằng một trong những điều độc đáo nhất mà tôi đã tìm thấy khi làm việc ở đây, tại Zappos, đó là 20% thời gian của bạn thật sự được sử dụng để xây dựng các mối quan hệ và liên kết với đồng nghiệp từ các phòng ban khác trong công ty. Bạn sẽ không tìm thấy điều này ở nhiều công ty khác, bởi vì, trong hầu hết các tổ chức, nếu bạn không ngồi tại bàn làm việc của mình, chà, đoán thử xem? Bạn sẽ gặp rắc rối. Nhưng ở đây, tổ chức được xây dựng theo cách mà toàn bộ khuôn viên đều cung cấp wifi. Ở bất cứ chỗ nào, bạn cũng có thể tìm được một góc nhỏ để ngồi làm việc. Nó đã được ghim vào tư tưởng của chúng tôi rằng, bạn hoàn toàn ổn thỏa khi không ngồi tại bàn làm việc của mình. Thực tế, chúng tôi muốn bạn không ngồi yên một chỗ.
Bạn có thể làm móng tay, hoặc vẽ tranh, thay dầu hay rửa xe khi xe của bạn đậu trong nhà xe cả ngày, thay vì dành thời gian làm những việc đó sau khi hết giờ làm hoặc cuối tuần. Phòng tập thể dục tại công ty cũng có ý nghĩa quan trọng đối với rất nhiều nhân viên. Chúng tôi có sẵn phòng tắm ở đây để bạn có thể sử dụng trong khi làm việc. Các lớp học thể dục, thậm chí còn giúp xây dựng thành các nhóm. Có những nhóm mà tất cả thành viên đều đi cùng nhau, vui chơi ở các lớp yoga và khiêu vũ vào giữa giờ làm việc.
Tất cả quay trở lại vấn đề loại bỏ các rào cản cho nhân viên. Chúng tôi đã suy nghĩ một cách thấu đáo khi cung cấp những loại hình thư giãn này. Nó là về dịch vụ. Nó là về việc: “Chúng ta có thể làm gì để khiến nhân viên của mình sống tốt hơn?”
Điều đó bao gồm chi trả mức phí bảo hiểm thật cao và càng nhiều lợi ích càng tốt cho gia đình của nhân viên – bởi vì, nếu ai đó phải lo lắng sức khỏe của vợ, chồng hoặc con cái của họ, điều này sẽ ảnh hưởng đến khả năng tập trung trong công việc và cuối cùng, tác động đến việc cung cấp dịch vụ tuyệt vời cho khách hàng và mang lại lợi ích cho công ty. Khi Luật Bảo vệ bệnh nhân và Chăm sóc y tế với chi phí hợp lý (Affordable Care Act – ACA) được ban hành, chúng tôi đã thực hiện hầu hết các phần liên quan đến gia đình được quy định trong đó. Điều đó có nghĩa là chúng tôi không phải điều chỉnh các quy định của công ty để tuân thủ luật mới. Chúng tôi đã và đang làm những điều đó, bởi vì, đây là những điều đúng đắn. Tôi đã nghe về một số khó khăn thực tế xảy ra tại các công ty khác khi đạo luật này được ban hành. Họ phải bỏ ra rất nhiều chi phí để cố gắng tuân thủ theo luật khiến cho năng suất bị sụt giảm và là nguyên nhân của rất nhiều sự rối loạn. Với chúng tôi, việc này thật dễ dàng. Chỉ cần thể hiện rằng công ty quan tâm đến nhân viên và làm điều đúng đắn cho họ thì không hề khó khăn. Nó không nặng nề. Nó thật sự dễ dàng và mang lại hiệu quả trong dài hạn!
Cuộc sống không kết thúc khi bạn đi làm và cảm giác làm việc cho gia đình Zappos, điều mà chúng ta nói đến rất nhiều, không nên kết thúc ngay cả khi bạn về nhà.
Tôi không nghĩ rằng đó là một sự trùng hợp ngẫu nhiên khi Google, Facebook và một số công ty có lợi nhuận và tăng trưởng cao nhất trong cả nước lại có văn phòng dễ thương và chính sách phúc lợi xã hội lý tưởng đến vậy. Nhưng những công ty như vậy vẫn còn ít và bỏ rất xa các công ty khác. Với Zappos, đó là “làm hết sức, chơi hết mình”. Ý tôi là đồ chơi trong văn phòng, phòng ngủ trưa, các sự kiện vui vẻ mà chúng tôi tổ chức hàng tuần, quán bar chúng tôi xây dựng ngay trong khuôn viên, những lợi ích bên lề chỉ là những gì nổi bật trong các bài báo. Nhưng mọi người không quá để ý vào nhiều thứ khác, đó là những công việc cực kỳ khó khăn mà những con người ở đây đang phải làm mỗi ngày để duy trì và phát triển công ty này.
Người đề xuất và xây dựng quán bar trong sảnh của chúng tôi là Letha Myles, một trong những hướng dẫn viên du lịch của chúng tôi nhưng cũng tỏa sáng ở vai trò nhân viên pha chế trong trung tâm thành phố Vegas. Cô yêu thích ca sĩ Prince hơn chính cuộc sống của mình. Cô cũng là người hâm mộ phim Pretty Woman (Người đàn bà đẹp): Hãy nhìn xem tôi đã làm gì ở đó? Dù sao đi nữa, Letha đã nghĩ ra cái tên hoàn hảo cho quán bar: 1999. (Zappos được thành lập vào năm 1999, nếu bạn quan tâm.)
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Chúng tôi sẽ không đứng được ở vị trí này sau 20 năm nếu như không gặp phải những công việc cực kỳ khó khăn và tôi nghĩ rằng không một ai làm việc chăm chỉ nếu họ không cảm thấy công ty thật sự hỗ trợ họ. Điều này mang lại lợi ích cho cả hai bên.
Làm điều đúng đắn cho nhân viên và họ sẽ làm điều đúng đắn cho bạn.
Có những điều nhỏ nhặt nhưng không phù phiếm. Thực tế là, nếu ai đó có thể đến rửa xe cho bạn và thay dầu trong khi bạn đang làm việc ở công ty, sau đó, bạn có thêm thời gian rảnh rỗi vào cuối tuần với gia đình, thì bạn có thể thật sự tập trung vào cuộc sống khi bạn ở nhà và không lãng phí toàn bộ ngày cuối tuần để làm những công việc lặt vặt. Sau đó, bạn có thể trở lại làm việc vào sáng thứ Hai và không cảm thấy không có thời gian cho gia đình vì cả ngày bị mắc kẹt trong văn phòng và không được phép rời khỏi bàn làm việc. Nó chỉ là cách nhìn mọi thứ theo cách khác. Và lợi ích của việc đó đối với công ty và khách hàng là rất lớn so với chi phí bỏ ra để chi trả những điều này.
Nếu chúng tôi đã thật sự xem nhân viên của mình là nguồn tài nguyên quan trọng nhất thì chúng tôi cần phải đối xử với họ một cách phù hợp. Chúng tôi muốn họ cảm thấy WOW bởi văn hóa công ty, giống như cách chúng tôi muốn khách hàng của mình cũng cảm thấy WOW khi chi trả. Vì vậy, chúng tôi làm hết sức có thể.
Có vẻ như đó là lẽ thường, phải không? Làm điều đúng đắn cho nhân viên và họ sẽ làm điều đúng đắn cho bạn.
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Chào đón những cá nhân khác biệt 
Jeff Lewis
Công nghệ Dịch vụ Khách hàng
Tôi từng nhận được một cuộc gọi từ khách hàng hỏi về mục “Truyện cười trong ngày”. Anh giải thích anh là một giám sát viên bảo vệ tại trạm nghiên cứu McMurdo Research ở Nam Cực, những người làm việc ở đó đến từ khắp nơi trên thế giới và vào mỗi thứ Hai, đội của anh sẽ gọi đến đường dây chính của chúng tôi trong cuộc họp hằng tuần của họ để lắng nghe mục “Truyện cười trong ngày”. Anh nói những câu chuyện vui nhộn của chúng tôi chính là điểm nổi bật của cuộc họp và họ muốn biết liệu họ có thể đóng góp một vài câu truyện cười không. Chúng tôi đồng ý. Và một tuần sau, chúng tôi bắt đầu phát những mẩu truyện cười của họ.
Khoảng một tháng sau khi hoạt động này diễn ra, chúng tôi nhận được một hộp quà lớn với đầy ắp kẹo từ nhân viên bảo vệ ở McMurdo, gồm tất cả các loại kẹo trên khắp thế giới. Phải mất rất nhiều thời gian để hộp kẹo từ Nam Cực đến được đây, đến nỗi vài viên đã hết hạn khi chúng tôi nhận được, nhưng thiện chí của đội ngũ McMurdo luôn đọng lại trong tôi.
Loren Becker
Bộ phận Cộng đồng
Tôi có những chiếc chân vịt.
Chính một trong những nhân viên của chúng tôi là người đã đưa ra ý tưởng thực hiện chuyên mục “Truyện cười trong ngày” trên đường dây dịch vụ khách hàng và nó đã diễn ra nhiều năm nay: Bất cứ ai gọi đến đều có thể chọn nghe chuyên mục “Truyện cười trong ngày” trước khi kết nối, nếu họ muốn.
Phải, Loren... Tôi nghĩ đó là, vâng, ý tưởng của tôi, bắt nguồn từ lịch sử chơi khăm thời thơ ấu của tôi khi gọi tổng đài của 976- JOKE mà không nhận ra rằng các cuộc gọi bị tính phí. Trong cuốn Tỷ phú bán giày, tôi đã viết:
Tôi hỏi có ai đã nghe nói về số 976 chưa. Tôi đã thấy tất cả các loại quảng cáo trên tivi cho các đầu số 976 với các dịch vụ khác nhau. Ví dụ, bạn có thể gọi tới 976-JOKE, để nghe “Truyện cười trong ngày” với phí 99 xu cho một cuộc gọi. Vì vậy, chúng tôi đã thử gọi tới số 976-JOKE và nghe một mẩu truyện cười chẳng thú vị chút nào. Chúng tôi đã thử gọi lại số này một lần nữa và hy vọng sẽ được nghe một câu chuyện cười thú vị hơn, nhưng tất cả những gì họ làm là phát lại vẫn câu chuyện đó. Giờ nghĩ lại, tôi đoán điều này cũng hợp lý vì đó là câu chuyện cho mỗi ngày, chứ không phải câu chuyện cười mỗi phút.
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Đó không phải là một ý tưởng marketing. Nó không được thiết kế rút ngắn thời lượng cuộc gọi nhằm cắt giảm ngân sách như khi gọi tổng đài 800 của chúng tôi (rõ ràng là nó khiến cuộc gọi bị kéo dài hơn). Nó cũng không dẫn đến việc mua hàng qua điện thoại tăng lên. Đó chỉ là một cái gì làm tăng sự vui vẻ. Một cách để khách hàng biết rằng chúng tôi là một nơi thú vị, độc đáo để gọi đến và thậm chí có thể là cách để giảm bớt căng thẳng cho bất cứ ai đang gọi đến vì họ đã có một ngày tồi tệ – chẳng hạn như đơn đặt hàng của họ bị sai và phải dành thời gian quý giá của mình để gọi đến dịch vụ khách hàng tại Zappos.
Vấn đề là, chúng tôi rất kỳ quặc ở đây và chúng tôi muốn bạn biết điều đó. Nhân viên của chúng tôi có quyền tự do kể truyện cười, gửi thiệp, gửi quà tặng, nói chuyện với người gọi hoặc nhà cung cấp hoặc nhà thầu trong nhiều giờ nếu họ có cuộc trò chuyện thú vị. Họ có quyền tự do là chính mình. Và tự do là một điều khá hiếm hoi ở nơi làm việc?
Khi mọi người đi dạo quanh khuôn viên Downtown Las Vegas của chúng tôi, thật điên rồ khi hàng nghìn người cứ kéo đến và họ vô cùng phấn khích khi tận mắt nhìn thấy những điều lạ lùng ở đây. Chẳng hạn như quán bar chúng tôi xây dựng ngay bên cạnh sảnh, hoặc nhân viên chơi trò chơi điện tử và Skee-Ball trong hành lang công ty vào giữa giờ làm việc. Họ thấy nhân viên dừng lại bên cửa hàng tiện lợi trong sảnh, cầm một số vật dụng đã để quên ở nhà mà cần có ngay và họ ước rằng, họ muốn được như vậy tại nơi làm việc của mình.
Trước đây chúng tôi từng gọi nơi này là Las Vegas City Hall.
TONY
Sự tự do và tự chủ mà chúng tôi dành cho nhân viên của mình không hề phù phiếm. Nó có mục đích. Chúng tôi muốn mọi người ở đây biết rằng họ được phép sử dụng phiên bản tốt nhất của mình, để tự làm mọi việc mà không cần phải xin phép. Rằng, họ có thể mạo hiểm và thử nghiệm những ý tưởng mới mà không cảm thấy như: “Ôi, nếu tôi chấp nhận rủi ro này và nó không hiệu quả, tôi có thể bị đuổi việc.”
Nếu chúng tôi là một công ty khởi nghiệp hoàn toàn mới, tôi nghĩ bạn có thể viết ra những cách kỳ quặc và loại bỏ chúng như một thứ gì đó sẽ không khả thi ở bất cứ nơi nào khác và các nhà phê bình chắc chắn đã làm điều đó trong những ngày đầu của chúng tôi. Nhưng chúng tôi đã có khoảng thời gian đủ dài để có được những ghi chép đầy ý nghĩa về việc này và tôi nghĩ rằng, ngày càng nhiều người xem xét mức độ tự do mà chúng tôi mang lại cho nhân viên và suy nghĩ: “Phải, có lẽ có mục đích gì đó cho tất cả điều này.”
Quyền tự do ngôn luận và tự chủ chiếm phần lớn trong văn hóa của chúng tôi và không chỉ quan trọng ở nơi làm việc. Nó quan trọng đối với cách chúng tôi cung cấp dịch vụ cho khách hàng của mình. Chúng tôi thật sự biết rằng (vì đôi khi chúng tôi đã cố gắng điều tiết mọi thứ theo cách không phải là “chính chúng tôi”), nếu chúng tôi quá căng thẳng hoặc quá ngột ngạt hoặc bị kiểm soát quá chặt, thì bộ phận Khách hàng thân thiết, những người làm việc trên điện thoại – đường dây chính chia sẻ trải nghiệm với khách hàng – sẽ không có cảm giác thoải mái. Nếu họ không vui, nếu họ cảm thấy ngột ngạt, đương nhiên họ sẽ thể hiện sự không vui và ngột ngạt trên điện thoại. Mặt khác, nếu họ vừa trở về từ buổi tiệc Thứ ba Taco của công ty, họ sẽ nói kiểu: “Vâng, cảm ơn vì bạn đã gọi. Ngày hôm nay của bạn thế nào?” Năng lượng bạn nhận được từ văn phòng được lan truyền qua khách hàng. Tất cả đều như một vòng tròn khép kín.
Sự tự do và tự chủ mà chúng tôi dành cho nhân viên của mình không hề phù phiếm. Nó có mục đích. Chúng tôi muốn mọi người ở đây biết rằng họ được phép sử dụng phiên bản tốt nhất của mình, để tự làm mọi việc mà không cần sự cho phép.
Điều đó không có nghĩa chúng tôi không có bất kỳ quy tắc nào ở đây. Chúng tôi có những hướng dẫn cụ thể. Nghĩa là, bạn không được phép lái xe bên trái? Có nhiều giới hạn tốc độ. Chắc chắn, trong cuộc sống đều có hướng dẫn giúp mọi người tận hưởng tự do của họ mà không phải chạy ra đường và phá hỏng những chiếc xe khác. Và chắc chắn những hướng dẫn này sẽ thay đổi và thích nghi theo thời gian. Cách đây 14 năm, khi tôi bắt đầu làm việc trên điện thoại, có nhiều tự do hơn để xem nhẹ mọi thứ, cảm giác lúc đó như: “Này bạn, nếu họ còn bất cứ vấn đề nào nữa, hãy tặng luôn cho họ những đôi giày đó đi!” Giờ đây, khi quy mô của chúng tôi rất lớn, chúng tôi đã nghĩ đến việc giới hạn một chút sự tự do đặc biệt mà chúng tôi dành cho nhân viên bộ phận Chăm sóc khách hàng. Nhưng lần gần đây nhất khi tôi quay lại làm việc trên điện thoại trong vài giờ, tôi đã gửi tặng một người phụ nữ một đôi giày chỉ trong một cuộc trò chuyện, vì đó là điều đúng đắn cần phải làm. Tất nhiên, không phải dịch vụ khách hàng nào cũng cần phải làm như vậy. Một phiếu giảm giá hoặc trao đổi thay thế đơn giản, hoặc thậm chí chỉ cần lòng tốt và sự thấu hiểu cũng hiệu quả trong thời gian dài. Nhưng tôi không thể nhớ được thời điểm nào đó, dù chỉ một lần trong suốt những năm qua, chúng tôi đã lấy lại, dưới bất kỳ hình thức nào, sự tự do của nhân viên trong việc tự mình đưa ra lựa chọn và “làm điều đúng đắn”.
Miễn là chúng tôi tuân thủ các giá trị cốt lõi của mình và ưu tiên dịch vụ trước tất cả những điều chúng tôi làm, mọi việc đều hoạt động hiệu quả. Thật sự. Mọi thứ. Thậm chí, nếu cái gì đó đi sai hướng trong thời ngắn hạn thì về lâu dài, công thức này vẫn hoạt động và hoạt động này thật sự tốt.
Kelly Smith
Bộ phận Marketing trải nghiệm và chiến lược thương hiệu
Tôi từng phải giữ một bộ não người! Nó là một trong những trải nghiệm kỳ lạ và tuyệt vời nhất mà tôi từng có.
Tôi thích nghĩ về trách nhiệm như khả năng để đáp ứng. Chúng tôi trao cho mỗi nhân viên của mình sức mạnh thật sự để ra quyết định, cho phép họ lãnh đạo bằng trái tim và thể hiện sự đồng cảm bằng cách gắn kết với khách hàng như là một đại diện đáng tin cậy của công ty. Thật sự không có kịch bản được soạn sẵn. Về việc đưa ra quyết định đúng đắn, chúng tôi khuyến khích nhân viên sử dụng bản năng của họ và luôn luôn “làm điều đúng đắn” mà không cần phải xin phép người quản lý hoặc thông qua một số phòng ban trước khi thực hiện. Trên điện thoại, điều đó có nghĩa là cung cấp cho khách hàng sản phẩm miễn phí hoặc giảm giá để bù đắp cho những lỗi không lường trước, hoặc đôi khi chỉ để nụ cười hạnh phúc nở trên khuôn mặt họ. Họ cũng có thể gửi thiệp hoặc hoa cho những khách hàng cần được khích lệ. Chúng tôi dành ngân sách cho tất cả điều đó bởi vì chúng tôi biết nó rất quan trọng. Không chỉ bởi vì nó làm cho chúng tôi và khách hàng của mình cảm thấy tốt hơn, mà vì nó cũng mang lại lợi ích cho công ty.
Một chút đồng cảm sẽ trụ lại trên chặng đường dài và số lượng khách hàng trung thành chứng minh điều đó. Chúng tôi theo dõi mọi bình luận trên tất cả các phương tiện truyền thông xã hội để đo lường tỷ lệ những người quảng bá Zappos so với những kẻ gièm pha online. Mặc dù lĩnh vực của chúng tôi thường nhận được khoảng 60% phản ứng tích cực, riêng chúng tôi thường xuyên đạt được đến 90% phản ứng tích cực. Chúng tôi cũng được tổ chức Better Business Bureau xếp hạng A+. Và trong khảo sát nội bộ của mình, chúng tôi thường xuyên thấy rằng hơn 98% khách hàng “cảm thấy thành viên gia đình Zappos mà bạn đã tương tác thật sự quan tâm đến bạn và đó là lý do của bạn khi liên hệ với chúng tôi.”
Sự thật là chúng tôi luôn tìm kiếm những nhân viên có sự quan tâm chân thành, những người muốn biến thế giới thành một nơi tốt đẹp hơn – và cung cấp trải nghiệm khách hàng thật sự tích cực có thể làm cho thế giới trở nên tốt đẹp hơn.
Đâu đó trong hệ thống, bộ phận dịch vụ khách hàng bị mang tiếng xấu. Theo tôi, quá nhiều công ty đưa ra quyết định kém trong việc đối xử với khách hàng theo cách họ muốn được đối xử nhằm theo đuổi lợi nhuận ngắn hạn thay vì lợi ích lâu dài. Và kết quả là mọi người dân trên khắp nước Mỹ đã sẵn sàng cho một cuộc chiến mỗi khi họ phải nhấc điện thoại và yêu cầu giúp đỡ, ngay cả khi họ trả nhiều tiền cho sản phẩm/dịch vụ đó và công ty ở đầu dây bên kia rõ ràng có lỗi khi không cung cấp những gì đã cam kết. (Có ai chưa từng có trải nghiệm dịch vụ khách hàng tệ hại với công ty truyền hình cáp, hoặc một hãng hàng không, hoặc một số ngành công nghiệp lớn khác mà chúng ta cần họ cung cấp dịch vụ thiết yếu ở nhà và nơi làm việc?)
Một cuộc gọi dịch vụ khách hàng tệ hại có thể làm hỏng cả một ngày của bạn. Tất cả chúng ta đều biết điều đó.
Lauren Pappert
Bộ phận Chăm sóc khách hàng
Tôi từng nhận được một cuộc điện thoại từ một khách hàng tự nhận là một diễn viên hài biểu diễn ở Washington, DC. Trước khi đặt hàng, tôi đã hỏi anh ấy: “Anh có hài hước không?” Tôi đã cố gắng trở thành kiểu người hỏi chuyện dễ thương nhưng tôi nghĩ rằng cách làm của tôi không đúng mục tiêu. Anh ấy cười phá lên và nói anh hy vọng mình quả thật vui tính vì sẽ sớm lên sân khấu. Khi anh ấy cung cấp thông tin đặt hàng, tôi nhanh chóng nhận ra đó là một diễn viên hài nổi tiếng đã đóng vai chính trong nhiều bộ phim yêu thích của tôi. Thật ngại ngùng quá! Hóa ra anh ấy không thể nhận được đơn đặt hàng giao đến khách sạn đúng giờ cho buổi biểu diễn vào thứ Bảy, vì vậy, anh ấy muốn hủy đơn hàng. Theo đúng quy cách của Zappos, tôi sẽ cho anh ấy biết rằng chúng tôi sẽ tìm cách để đưa sản phẩm đó đến đúng thời gian. Chúng tôi đã tìm kiếm khắp nơi và tìm thấy chính xác đôi giày đó có sẵn trên Amazon và có thể giao hàng vào thứ Bảy. Anh ấy vui mừng vô cùng và hoàn tất đơn hàng trực tuyến đó, thậm chí ngay cả trước khi chúng tôi gác máy! Zappos có thể đã không giao giày từ kho của mình, nhưng chúng tôi đã có một cuộc trò chuyện vui vẻ, tìm ra một giải pháp tập trung vào đáp ứng nhu cầu và hạnh phúc của người diễn viên đó.
Tôi hy vọng anh ấy có một buổi diễn thật sự tuyệt vời vào đêm hôm đó, mang lại tiếng cười cho khán giả – và tôi thích tưởng tượng rằng rất có thể cuộc trò chuyện của chúng tôi có thể đóng một vai trò nhỏ bé nào đó.
Nhưng, thế nào là một cuộc gọi dịch vụ khách hàng tuyệt vời? Với một người thật sự quan tâm và người được trao quyền chăm sóc bạn theo cách bạn xứng đáng nhận được? Cuộc gọi tuyệt vời có thể làm cho một ngày của bạn tốt hơn. Và những người được đối xử đúng đắn luôn để gia đình và bạn bè của họ biết về điều đó. Họ trở lại như những khách hàng thường xuyên theo cách thức tốt hơn. (Đó không phải là phỏng đoán. Chúng tôi đã tính toán điều này. Trong chương tiếp theo, giám đốc vận hành của chúng tôi sẽ giải thích lợi tức đầu tư lớn như thế nào.) Và bản thân họ thường tìm cách gia tăng các hành động tốt đẹp này.
Thật sự thì: Lòng tốt có thể lan tỏa!
Bạn hãy theo dõi thêm những câu chuyện dưới đây từ các cuộc gọi thực tế với khách hàng của Zappos để hiểu rõ hơn ý nghĩa mà tôi vừa đề cập.
Hollie Delaney
Giám đốc Nhân sự
Tôi là một người cực kỳ hâm mộ đội khúc côn cầu Vegas Golden Knight! Tôi xem tất cả các trận đấu của họ trong thành phố và cả ở những địa điểm rất xa.
Tất cả quay trở lại vấn đề niềm tin. Tại Zappos, chúng tôi quản lý 95% những người có thể giải quyết công việc hợp lý. Trong các công ty khác, bộ phận nhân sự chỉ quản lý 5% những người làm sai và đảm bảo rằng bạn xử lý được tỷ lệ 5% đó, có nghĩa là bạn mặc định cho rằng, về cơ bản, mọi người sẽ mắc sai lầm.
Chúng tôi tin tưởng rằng mọi người sẽ làm điều đúng đắn. Chúng tôi thường bắt đầu giả định theo hướng tích cực, nghĩa là chúng tôi không cần phải đặt ra quá nhiều quy tắc và chính sách trong công ty.
Ở đây lại là một cách tiếp cận hoàn toàn khác. Chúng tôi thật sự tin tưởng rằng mọi người sẽ làm đúng. Chúng tôi thường bắt đầu giả định theo hướng tích cực, có nghĩa là chúng tôi không cần phải đặt nhiều quy tắc và chính sách tại công ty. Hãy đoán xem? Việc khiếu nại ở đây còn ít hơn một công ty cũ mà tôi từng làm việc với tất cả các quy tắc truyền thống. Tôi đã thực hiện vài số liệu để so sánh, chẳng hạn như “Tôi đã nhận bao nhiêu vụ khiếu nại?” hoặc “Tôi gặp bao nhiêu vấn đề nhân sự ở nơi cũ so với số lượng vấn đề mà tôi gặp ở đây?” Ở Zappos, thật sự có rất ít vụ khiếu nại so với công ty cũ của tôi, nơi chúng tôi có tất cả các chính sách và quy trình.
Thay vì dành 95% thời gian của mình để theo dõi việc tuân thủ và xử lý 5% nhân sự, tôi dành gần như toàn bộ thời gian làm việc ở đây cho những công việc quan trọng hơn, đó là làm sao để công ty này trở thành một nơi mà nhân viên muốn làm việc.
Jeff Espersen
Trưởng bộ phận Kinh doanh
Một lần vào đúng những ngày lễ, một phụ nữ đã gọi đến và hét lên với tôi vì các gói hàng của cô ấy bị đánh cắp. Tôi phải đưa điện thoại ra xa khoảng một cánh tay cho đến khi cô ấy cho tôi một chút thời gian để lên tiếng. Người phụ nữ này đã sẵn sàng cho một cuộc chiến và tôi nghĩ rằng, nếu tôi đang làm việc ở một công ty khác, có thể tôi đã cắt lời cô ấy và bắt đầu chất vấn: “Cô có bằng chứng nào cho việc chúng đã bị đánh cắp không? Làm sao tôi biết được đây không phải là lừa đảo và cô chỉ muốn có nhiều đôi giày hơn?” (Cô ấy cho biết có ba đôi giày bị đánh cắp từ đúng địa điểm mà dịch vụ giao hàng đã đưa đến.)
Nhưng đây là Zappos. Công ty chúng tôi tin tưởng chúng tôi làm điều đúng đắn và ngược lại chúng tôi tin tưởng rằng, khách hàng cũng không có ý định gian lận với chúng tôi. Vì vậy, tôi đã nói: “Vâng, tôi rất tiếc vì chúng đã bị đánh cắp. Cô có thông tin đặt hàng nào không? Sản phẩm có những chi tiết gì? Để xem chúng tôi còn sản phẩm đó trong kho hay không?” Tôi chỉ quan tâm đến vấn đề của cô ấy và gửi cho cô ấy sản phẩm mới, miễn phí. Cô không ngờ tới điều này. Đến cuối cuộc gọi, cô ấy nói: “Wow, thật dễ dàng làm sao.”
Cô ấy đã rất vui khi biết rằng những đôi giày thay thế đang trên đường vận chuyển, chúng bù đắp cho sự tức giận của cô từng dâng trào. Và tôi không nghi ngờ gì về việc cô ấy sẽ kể với tất cả người quen về câu chuyện này. Tôi dám chắc là cô ấy vẫn kể câu chuyện này bất cứ khi nào cô ấy đi những đôi giày đó.
Điều này đã làm chúng tôi tốn kém bao nhiêu? Không nhiều lắm trong kế hoạch lớn của Zappos. Nhưng điều tốt đẹp đó sẽ đọng lại rất lâu. Ngay cả tôi cũng cảm thấy tốt hơn sau cuộc gọi đó, dường như tôi đã làm được một điều gì đó tốt đẹp và khiến cho một ngày của ai đó cũng tốt đẹp hơn nhiều.
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Tin vào hành động 
Tyler Williams
Trưởng bộ phận Brand Aura
Món ăn vặt ưa thích của tôi là khoai tây jalapeño của hãng Tim’s Cascade
Tính đến nay, tôi đã làm việc ở đây được gần tám năm. Đây là công việc lâu nhất mà tôi từng trải nghiệm. Câu chuyện xảy ra khi tôi đang làm nhiệm vụ tại Holiday Helper. Trong thời gian này, tất cả nhân viên tại Zappos đều tích cực trực điện thoại trong suốt mùa lễ hội, mong muốn chia sẻ áp lực với bộ phận Khách hàng thân thiết. Toàn thể nhân viên công ty làm việc hết mình để cung cấp dịch vụ tốt nhất cho khách hàng. Điều đó thật tuyệt vời, tôi có thể thấy được sự gắn kết và duy trì nền tảng vững chắc từ họ. Khi gia nhập Holiday Helper, bạn có thể phải học lại cách trả lời điện thoại. Nếu bạn chưa làm điều đó trong một quãng thời gian, bạn có chút lo lắng và có thể nói: “Tôi không muốn gây hại cho ai đó.”
Vào một ngày làm việc, một người phụ nữ lớn tuổi gọi điện và muốn trả lại đôi giày, mặc cả như muốn bán chúng: “Ngón chân cái của tôi rất đau, tôi thật sự đã cố gắng lắm rồi đã xỏ chân vào giày và đi thử vài vòng quanh nhà...” Theo bản năng, tôi trả lời: “Vâng, không vấn đề gì thưa bà. Bà có thể trả lại chúng.” Nhưng khi tôi kiểm tra tài khoản khách hàng của bà ấy trên máy tính, tôi ngạc nhiên khi đồng nghiệp của tôi đính kèm rất nhiều cảnh báo và ghi chú về khách hàng này. Hóa ra, người phụ nữ này từng đặt mua hơn 100 đôi giày và mỗi lần như vậy, bà đều trả lại chúng.
Điểm mấu chốt chính là chúng tôi tin tưởng khách hàng.
Tôi xem qua các ghi chú trong lúc bà nói chuyện với tôi và kể cho tôi nghe về trường hợp bà ấy gặp phải và tôi nhận ra rằng đã có vài cuộc tranh cãi giữa các đại diện bộ phận Chăm sóc khách hàng với người phụ nữ này trong một thời gian. Một số đồng nghiệp của tôi muốn bảo vệ công ty, vì họ cho rằng bà ấy đang lợi dụng chính sách hoàn trả hàng miễn phí. Họ nghĩ: “Chúng ta phải chặn điện thoại của người phụ nữ này!” Nhưng những người khác lại nói: “Chúng tôi đã nói chuyện và biết rằng, bà ấy sống một mình, không gia đình, nguồn thu nhập chỉ dựa vào khoản an sinh xã hội và bà ấy luôn ở nhà. Hãy gửi cho bà ấy một cái gì đó, ngay cả khi bà ấy không đủ khả năng để giữ nó, hãy mang lại hạnh phúc cho bà ấy.” Sau đó, tôi đã nhận được một lời nhắn từ CEO Tony, anh luôn trực điện thoại suốt kỳ nghỉ như một nhân viên bình thường. Lời nhắn là: “Hãy để bà ấy tiếp tục đặt giày. Điều đó làm bà ấy hạnh phúc.”
Và tôi đã thốt lên: “WOW”.
Những điều như thế này càng làm cho tôi thêm yêu quý công ty hơn nhiều. Khi chứng kiến những điều này xảy ra, tôi tự nhủ với chính mình rằng, đó là sự thật. Chúng tôi đề ra phương châm “Mang lại hạnh phúc” không phải là để quảng cáo hay một chương trình truyền hình.
Chúng tôi luôn tin tưởng khách hàng. Chúng tôi tin rằng, đại đa số mọi người trên thế giới không có ý định làm tổn thương bất kỳ ai. Nếu khách hàng trả lại nhiều giày, họ chắc chắn có lý do chính đáng để làm như vậy. Chúng tôi có mất tiền khi giao hàng cho người phụ nữ này không? Có chứ. Nhưng điều đó chẳng thể làm cho công ty chúng tôi bị phá sản. Chúng tôi đang mang lại hạnh phúc. Chúng tôi đang làm cho thế giới của người phụ nữ ấy trở nên tươi sáng hơn một chút. Giá trị thật sự nằm ở điều đó!
Đương nhiên sẽ có những trường hợp ngoại lệ. Những kẻ lừa đảo luôn có mặt. Và có những người luôn cố gắng sống ngoài luật lệ. Nhưng công ty này đang nằm trong nhóm dịch vụ khách hàng xuất sắc trong 20 năm nay, và theo thống kê, số lượng kẻ lừa đảo và sống ngoài luật lệ mà chúng tôi gặp dường như bằng 0. Đó là một tỷ lệ nhỏ nên chúng tôi không phải bận tâm. Tuy nhiên, chúng tôi không bỏ qua những vấn đề đó. Chúng tôi đã loại trừ những người này. Chúng tôi đặt cờ đỏ (red-flag) cho những khách hàng từng làm điều gì đó không đúng với chúng tôi. Chúng tôi không phải là những kẻ ngốc. Nhưng chúng tôi không xem khách hàng của mình là kẻ gian vì tỷ lệ gặp họ rất nhỏ.
Tôi nghĩ điều đó cũng phản ánh cách công ty đối xử với nhân viên. Khi bạn hoàn thành khóa đào tạo nhân viên mới, bạn sẽ được trao quyền tại Zappos. Đây là một sự tự thích nghi không dễ dàng, bạn sẽ không có quản lý lúc nào cũng theo sát và chỉ đạo mọi thứ. Một khi bạn đã được đào tạo, cùng hướng về một mục tiêu chung và trở thành một phần của công ty, bạn có thể tự do làm bất cứ điều gì cần thiết để làm khách hàng hài lòng.
Hầu hết các khách hàng của chúng tôi đều hài lòng. Nguyên tắc của công ty là phục vụ thật tốt, vì vậy họ không có gì để phàn nàn. Đánh giá và sự lan truyền tiêu cực trên mạng xã hội có thể nhanh chóng biến một công ty tốt thành một công ty tệ hại. Tuy nhiên, chúng tôi đã lường trước điều này, khi phương tiện truyền thông xã hội trở nên phổ biến, bằng cách tiếp nhận những khách hàng không hài lòng hiếm hoi đó và thu phục họ bằng dịch vụ tuyệt vời đến mức họ phải thừa nhận, đúng là “WOW” và giới thiệu cho tất cả bạn bè về trải nghiệm hoàn hảo mà họ có tại Zappos.
Khi trực điện thoại ở đây, bạn cảm thấy mình như là CEO của công ty vậy. Không có gì mà bạn không thể làm để đảm bảo khách hàng thốt lên: “WOW”. Cách hoạt động của công ty chúng tôi hoàn toàn trái ngược với hầu hết các trung tâm tiếp nhận cuộc gọi khác, mà theo tôi, họ đã biến “dịch vụ khách hàng” thành một bản nhạc rap tệ hại. Khi bạn gọi đến và gặp nhân viên dịch vụ khách hàng, họ sẽ đọc theo đúng kịch bản và nguyên tắc cứng nhắc, một cách tuyệt vời để chọc giận và khiến bạn không bao giờ muốn tạo lập quan hệ với công ty đó. Chúng tôi đều đã trải nghiệm những tình huống như vậy. Cảm giác rất buồn bực. Nhưng tại Zappos, chúng tôi có quyền tự do nói chuyện với khách hàng về cuộc sống của họ. Hãy kể cho họ nghe những câu chuyện cười. Hãy cười cùng họ. Hãy khóc cùng họ. Hãy lắng nghe họ, như một chuyên gia trị liệu chăm sóc tinh thần cho họ.
Từ thời điểm gia nhập công ty, chúng tôi tự do làm những gì chúng tôi cho là đúng nhằm làm cho khách hàng hài lòng. Chúng tôi còn lập ngân sách gửi thiệp và hoa. Vài nhân viên nhiệt huyết sẵn sàng phân phát phần thưởng và ưu đãi cho những vị khách hàng tốt nhất, “không chỉ những bánh xe kêu cót két mới cần được tra dầu”, bạn hiểu ý tôi chứ?
Chắc chắn là công ty sẽ tốn kém chi phí, nhưng chúng tôi xem đó là cơ hội đầu tư thương hiệu. Với giá thấp hơn chi phí một quảng cáo cho giải Super Bowl (mà chúng tôi không bao giờ mua), chúng tôi có thể phục vụ hàng ngàn khách hàng theo cách tốt nhất có thể. Tình yêu trong những câu chuyện truyền miệng và tình yêu từ phương tiện truyền thông xã hội luôn quan trọng hơn mọi chi phí bỏ ra.
Arun Rajan
Giám đốc Vận hành
Tôi chạy bộ 8.000m đến bộ phận Quan hệ nhân viên
Đó là thử thách sức bền – Tôi biết được rằng nước rất cần thiết khi giải quyết những việc cần sức bền.
Những sai lầm đã xảy ra như: lỗi vận chuyển, xáo trộn hàng hóa trong kho, các mặt hàng giao cho khách bị sai kích cỡ hoặc sai màu. Nếu bạn đang xử lý bất kỳ khối lượng hàng hóa lớn nào, đặc biệt liên quan đến vận chuyển, sai lầm là điều không thể tránh khỏi. Nhưng bạn có thể xây dựng hệ thống hoàn hảo nhất, chúng tôi đã làm việc chăm chỉ để tiếp tục cải thiện hệ thống đó và giảm tỷ lệ sai sót trong suốt hai thập kỷ. Tuy nhiên, sự cố vẫn xảy ra. Và những sai lầm đó khiến khách hàng khó chịu. Nhưng theo tôi, nhiều công ty đã để lỡ thời cơ trên thị trường vì không thể biến những sai lầm đó thành cơ hội và biến những khách hàng bất mãn đó thành khách hàng trung thành nhất của họ.
Chúng tôi sẽ cho bạn thấy một ví dụ. Chúng tôi đã thực hiện một quyết định mạo hiểm để đảm bảo khách hàng hài lòng. Tháng 12 năm 2017, chúng tôi tăng cường khả năng vận chuyển ngay trước Giáng sinh. Trong hai ngày ngắn ngủi, chúng tôi đã phát động chiến dịch marketing lớn: “Nếu bạn đặt hàng vào trưa ngày 23 tháng 12, bạn sẽ nhận được gói hàng của mình vào đúng ngày Giáng sinh!”
Trong vòng một giờ sau khi thông báo ấy được gửi đến danh sách e-mail nhân viên, rồi đến hàng chục triệu khách hàng và chúng tôi đã nhận được e-mail từ Trung tâm Hoàn tất đơn hàng, cho biết, họ đã nhận được số lượng đơn hàng vượt công suất tối đa. Họ sẽ không thể giao thêm một đơn hàng nào cho đến sau ngày 25 tháng 12.
Sự hoảng loạn đã xảy ra.
Chúng tôi nhận quá nhiều đơn đặt hàng, phải đối mặt với một thực tế nghiệt ngã là nhiều khách sẽ không nhận được hàng của họ vào ngày lễ Giáng sinh như chúng tôi đã hứa hẹn.
Chúng tôi triệu tập cuộc họp khẩn cấp. Tất cả nhân viên tập trung tại phòng hội nghị và suy nghĩ về cách nâng cấp quy trình. Chúng tôi có thể tuyển thêm nhân viên không? Thuê xe tải giao hàng? Hay trực tiếp điều nhân viên từ Vegas đi giao hàng? Một số ý tưởng kỳ lạ tuôn ra không ngừng cho đến khi Tony nói: “Hãy tặng giày cho họ.”
Và chúng tôi đã làm như vậy: Bất cứ ai đặt mua sản phẩm mà không được giao như đã cam kết, chúng tôi sẽ hoàn lại 100% giá trị cho đơn hàng đó.
Giải quyết xong.
Gần 10.000 đến 15.000 đơn đặt hàng được giải quyết. Chúng tôi bán được một số sản phẩm đắt tiền trên website. Cộng thêm chi phí vận chuyển. Bộ phận kế toán ở nhiều công ty khác có thể thốt lên: “Không thể nào! Không thể nào chúng ta làm được như thế.”
Nhưng tại Zappos, chúng tôi đã không xem điều đó là thành công.
Chúng tôi chỉ xem đó như một khoản đầu tư thương hiệu vào chính Zappos. Thực hiện điều đúng đắn cho khách hàng.
Tập trung vào dịch vụ tạo nên thương hiệu của chúng tôi và khách hàng là tất cả. Chúng tôi không muốn khách hàng buồn bực. Văn hóa công ty không cho phép câu chuyện “Zappos làm khách hàng thất vọng vào dịp Giáng sinh” xảy ra.
Chi tiền cho khách hàng là một khoản đầu tư và chúng tôi đầu tư mọi thứ có thể vào họ. Hãy nhìn vào bộ phận Khách hàng thân thiết. Gần 600 nhân viên trong số 1.500 nhân viên tại Zappos làm việc ở bộ phận này. Dịch vụ thượng hạng là lời hứa của chúng tôi đối với khách hàng, vì vậy chúng tôi quyết tâm đầu tư mọi thứ vào điều đó.
Khi có sự cố xảy ra, chúng tôi sẽ làm mọi thứ có thể để chăm sóc khách hàng và sửa chữa sai sót. Và đây mới là điểm tuyệt vời: Giữ chân những khách hàng phàn nàn dễ dàng hơn so với việc giữ chân những người chưa bao giờ gặp phải bất kỳ vấn đề nào với dịch vụ của chúng tôi. Ví dụ, chúng tôi đã theo dõi những khách hàng bị ảnh hưởng trong suốt dịp Giáng sinh 2017, những người có đơn hàng bị ảnh hưởng và sau đó được thu hồi, hoặc những người mà chúng tôi cố gắng chăm sóc bằng cách hoàn trả tiền cho họ. Chúng tôi nhận thấy rằng, so với những khách hàng thông thường, những người này đã quay lại và đặt hàng trên website của chúng tôi nhiều hơn, nếu sai sót không xảy ra, có thể họ không quay lại và đặt hàng nhiều đến thế.
Họ không phải là những khách hàng duy nhất làm điều đó. Đó là một kiểu mẫu. Chúng tôi đã theo dõi số liệu từ đó đến nay và bằng chứng cho thấy, mỗi khi có điều gì đó tồi tệ xảy ra, nếu chúng tôi sẵn sàng chăm sóc khách hàng, họ sẽ trở thành những vị khách có giá trị và trung thành hơn so với những khách hàng khác.
Chi phí thay thế sản phẩm là miễn phí, hoặc bất cứ điều gì làm cho khách hàng hài lòng, tiêu tốn giá trị rất nhỏ so với tỷ lệ hoàn vốn đầu tư mà công ty nhận lại. Trong những năm đầu tiên, công ty không có dữ liệu hỗ trợ. Chúng tôi chỉ dựa vào sự quả quyết, tin tưởng vào điều đúng đắn và tiếp tục duy trì chúng. Đó thật sự là một bước nhảy vọt của niềm tin.
Giờ đây, công ty đã có dữ liệu để chứng minh điều đó. Chúng tôi đo lường “hiệu ứng xuôi dòng”, đó là “Hành động của công ty đối với khách hàng trong hiện tại sẽ khiến những người đó hành xử thế nào trong 12 tháng hoặc 18 tháng sắp tới và hơn thế nữa?” Lòng trung thành và/hoặc giá trị dài hạn của khách hàng bị ảnh hưởng từ sai lầm sẽ tăng từ gấp hai đến năm lần.
Làm điều đúng đắn và hơn thế nữa để sửa chữa một lỗi lầm hoặc sai sót sẽ mang lại trải nghiệm tuyệt vời nhất, ngạc nhiên nhất cho khách hàng, qua đó, công ty có thể nhận lại từ hai đến năm lần giá trị của những vị khách đó.
Vì vậy, nếu giá trị dài hạn của một khách hàng bình thường là 200 đô-la, thì giá trị dài hạn của một khách hàng trong trường hợp không hài lòng với dịch vụ và được công ty giải quyết một cách tích cực – giá trị của vị khách ấy sẽ dao động từ 400 đô-la đến 1.000 đô-la từ 12 đến 18 tháng tới.
Đó không đơn giản là bước nhảy vọt của niềm tin và càng không phải là phỏng đoán. Làm điều đúng đắn và hơn thế nữa để sửa chữa một lỗi lầm hoặc sai sót sẽ mang lại trải nghiệm tuyệt vời nhất, ngạc nhiên nhất cho khách hàng, qua đó, công ty có thể nhận lại từ hai đến năm lần giá trị của những vị khách đó.
WOW, đúng không?
Chúng tôi chỉ mới có dữ liệu nội bộ này trong khoảng đôi ba năm gần đây và thông qua cuốn sách này, chúng tôi sẽ bắt đầu chia sẻ thông tin với thế giới. Nếu có điều gì đang ngăn cản các công ty phục vụ khách hàng tốt hơn và sở hữu tâm lý đặt dịch vụ lên hàng đầu trong cách suy nghĩ của cấp quản lý và nhân viên, thì theo tôi, đó là vì cho đến bây giờ dịch vụ vẫn là điều vô hình. Nhưng, nếu các nhà lãnh đạo doanh nghiệp nhìn thấy những dữ liệu này, tôi hy vọng dịch vụ sẽ được thay đổi tốt hơn trên một phạm vi rộng lớn, lan tỏa đến tất cả các công ty.
Tại sao công ty không tăng giá trị khách hàng từ hai đến năm lần, đồng thời cải thiện trải nghiệm của mọi người?
Và con số gấp hai, gấp năm đó chỉ là khởi đầu. Hầu hết các khách hàng từng trải nghiệm dịch vụ khách hàng của Zappos đều trở thành “người yêu”. Họ trở thành những người yêu thích thương hiệu. Và khi đã trở thành “người yêu”, họ hiếm khi bỏ bạn mà đi. Họ hiếm khi hết tiền. Họ sẽ quay lại nhiều lần và thêm nhiều lần nữa. Họ trở thành những người ủng hộ cho thương hiệu. Họ trở thành khách hàng trung thành tuyệt vời nhất của chúng tôi.
Điều đó thật là quyền lực. Và nó rất, rất thật.
Megan Petrini
Bộ phận Xây dựng quy trình tiếp nhận nhân sự mới
Đội ngũ của tôi thích xem phim Forensic Files (tạm dịch: Hồ sơ pháp y) trong thời gian chuẩn bị cho các lớp đào tạo nhân viên mới.
Hiện tại, công ty đã sở hữu dữ liệu để hỗ trợ cho mọi quyết định, đặc biệt là những quyết định hỗ trợ tất cả khách hàng thật tốt – ngay cả những khách hàng đáng ngờ – chúng tôi luôn sẵn sàng hỗ trợ họ.
Tôi bắt đầu làm việc vào năm 2006 từ vị trí nhân viên tổng đài. Tôi rất, rất, rất yêu công việc này. Sáu tháng sau, tôi chuyển đến khu vực hỗ trợ, một bộ phận chuyên môn hỗ trợ nhân viên trực điện thoại, cũng như xử lý những tình huống nhạy cảm của khách hàng.
Vài tuần sau khi vào vị trí mới đó, tôi nhìn thấy một nhân viên mới đang khóc. Vì vậy, tôi ngay lập tức lên tiếng bảo vệ: “Ai làm bạn khóc? Chuyển cuộc gọi đó cho tôi ngay!”
Vào thời điểm đó, chúng tôi có thói quen tặng phiếu giảm giá bằng tiền mặt nhằm đền bù cho các sự cố dịch vụ. Phiếu giảm giá chỉ có giá trị sử dụng một lần.
Cách đây khoảng hai năm, một khách hàng được tặng một phiếu giảm giá 50 đô-la. Cô ta đã đặt hàng và sử dụng phiếu giảm giá. Sau đó, cô ta trả lại đơn hàng, đặt mua một sản phẩm khác và tiếp tục sử dụng phiếu, nhưng không được áp dụng giảm giá. Vì vậy, cô ta đã gọi cho chúng tôi và phàn nàn rằng cô thật sự thất vọng vì đã “không biết” phiếu giảm giá này chỉ được dùng đúng một lần. Nhân viên Chăm sóc khách hàng đã hành động theo phong cách Zappos: đưa ra lợi ích cho khách hàng đó. Nhân viên của chúng tôi nói: “Vâng, tôi thành thật xin lỗi. Phiếu chỉ được sử dụng một lần, nhưng hãy để tôi đổi phiếu khác cho quý khách và xin lưu ý, phiếu này cũng chỉ có thể dùng đúng một lần.” Sau đó, khách hàng này đặt hàng mới, sử dụng phiếu giảm giá mới, sau đó tiếp tục trả lại đơn hàng và lặp lại việc đòi đổi trả. Chúng tôi đã cố gắng nói với cô ta rằng phiếu chỉ được dùng một lần, nhưng cô ta không bằng lòng và nhân viên khác cũng đổi cho cô ấy một phiếu giảm giá mới.
Hóa ra, cô ta đã làm điều này đến năm, sáu lần. Khách hàng này đã lạm dụng lòng tốt của chúng tôi. Vì vậy, khi vừa được chuyển cuộc gọi, tôi nói ngay: “Xin lỗi. Hôm nay thì không đâu”.
Tôi rất nhẹ nhàng nhưng kiên quyết trả lời: “Tôi chân thành xin lỗi quý khách, nhưng chúng tôi sẽ không thể đổi phiếu cho quý khách thêm lần nào nữa. Câu trả lời là không. Quý khách đã được nghe chúng tôi nhắc lại nhiều lần là chúng tôi sẽ không tặng phiếu giảm giá và quý khách đang lạm dụng chính sách công ty. Câu trả lời là không.”
Và cô ta nói: “Vậy sao. Thế thì tôi sẽ không bao giờ mua sắm ở đây nữa.”
“Thưa quý khách”, tôi trả lời, “Tôi xin lỗi vì sự bất tiện này.”
Tôi không biết hành động của tôi lúc đó hoàn toàn không phải phong cách làm việc của Zappos. Đó là một phản ứng theo cảm tính, tôi nghĩ về nó mà cảm thấy xấu hổ.
“Tôi sẽ gửi e-mail cho CEO công ty!”
Và tôi trả lời: “Vâng e-mail của Tony là ...” cung cấp cho cô ta e-mail của CEO. Tôi hoàn toàn chắc chắn là mình đã hành động đúng.
Tôi cúp điện thoại, cảm thấy tự hào về bản thân vì đã ngăn cô ta lại và cho rằng sắp tới sẽ chẳng phải nhận thêm cuộc gọi nào từ vị khách này nữa. Tôi về nhà, quay lại làm việc vào ngày hôm sau và nhận được một ghi chú trên màn hình máy tính. Đó là từ CEO Tony Hsieh.
Anh ấy viết: “Hãy tặng cô ấy phiếu giảm giá.”
Vào lúc đó, tôi cảm thấy năng lượng tích cực và tình cảm lớn thế nào. Không thành vấn đề. Tôi liên hệ và xin lỗi vị khách đó. Cô ta sử dụng quá nhiều phiếu giảm giá. Cô ta tỏ ra rất khó chịu với tôi. Tuy nhiên, tôi phải chấp nhận bởi vì tôi đã làm sai. Và đó là khi tôi học được bài học mà sau này dùng để đào tạo cho tất cả các nhân viên mới: Công việc của chúng tôi không phải là bảo vệ Zappos khỏi khách hàng. Chúng tôi không phải là cảnh sát Zappos! Công việc của chúng tôi là cung cấp trải nghiệm Zappos. Chúng tôi chỉ mới làm việc với một phần trong lượng khách hàng sử dụng dịch vụ lên tới hàng chục triệu. Tỷ lệ khách lạm dụng hệ thống là rất nhỏ. Khi nói chuyện với ai đó, chúng tôi có thể biến người đó thành một khách hàng tuyệt vời, một khách hàng tốt nhất, bằng cách cung cấp trải nghiệm tích cực cho họ. Chúng tôi không làm căng thẳng leo thang. Chúng tôi không cần bảo vệ công ty. Công việc của chúng tôi là cung cấp trải nghiệm Zappos.
Đưa ra quyết định tốt nhất cho khách hàng vì quyết định tốt nhất cho khách hàng luôn là quyết định tốt nhất cho công ty.
Vậy điều gì sẽ xảy ra nếu người phụ nữ này cứ liên tục lợi dụng 50 đô-la. Ai quan tâm chứ? Chúng tôi sẽ không bị phá sản vì người phụ nữ này và phiếu giảm giá 50 đô-la của cô. Cuối cùng, cô ta đã dừng việc lạm dụng đó. Có lẽ do sự căng thẳng nên nổi giận là chuyện thường tình – nhưng thay vì gắn bó với công ty, cô ta không tiếp tục sử dụng dịch vụ của chúng tôi và có lẽ đã phàn nàn đâu đó về trải nghiệm tại công ty chúng tôi mà cô ta gặp phải.
Ngày nay, chúng ta đang tập trung quá nhiều công sức vào việc tự vệ, mong muốn đưa ra quan điểm của bản thân để giành chiến thắng, trở thành cảnh sát của bất cứ điều gì.
Xin đừng làm điều đó.
Khi tôi kể câu chuyện này trong lớp, luôn có những học viên từ các tổng đài khác nhau hoặc các công việc tài chính khác nhau và họ đặt câu hỏi: “Được rồi, nếu...?” Và câu trả lời của tôi là: “Không có gì đâu, không thành vấn đề.”
“Nhưng nếu có điều gì xảy ra...?” 
“Không, không thành vấn đề.”
Trong trường hợp này, chúng tôi không chi quá nhiều tiền vào trường hợp của người phụ nữ đó, bởi vì cô ấy chỉ mua đồ và sau đó trả lại. Và tiếp tục mua và trả lại. Cuối cùng, cô ta tự bỏ đi. Tuy nhiên, tôi đã gia tăng căng thẳng không cần thiết – và điều đó không có lợi gì cho công ty hoặc cho những người khác.
Vì vậy, bài học về dịch vụ khách hàng hôm nay là: Hãy đưa ra quyết định tốt nhất cho khách hàng, sau đó cứ buông bỏ. Đừng dựa vào quyết định hoàn hảo hoặc cái tôi của mình hay bất cứ điều gì.
Arun Rajan
Giám đốc Vận hành
Vợ con tôi thích nuôi chó. Nhưng tôi thì không.
Phương pháp của công ty không hoàn toàn hoàn hảo. Chúng tôi biết một số người lạm dụng lòng tốt của chúng tôi, những người cố gắng mặc cả để hưởng lợi miễn phí và các đặc quyền. Điều đó chắc chắn xảy ra. Và đã có một số trường hợp thật sự nghiêm trọng mà chúng tôi đành phải từ chối một khách hàng và lịch sự yêu cầu họ dùng dịch vụ ở công ty khác. Tuy nhiên, đó là một số trường hợp ngoại lệ, cách tiếp cận của chúng tôi tiếp tục phục vụ cho đại đa số khách hàng không lợi dụng đặc quyền, sau khi trừ đi tỷ lệ xấu, chúng tôi thu được nguồn lợi rất lớn. Vì vậy, công ty sẽ tiếp tục duy trì điều đó.
Nếu chúng tôi thay đổi mô hình để phục vụ cho các trường hợp ngoại lệ, nếu chúng tôi lấy đi khả năng thật sự của dịch vụ Chăm sóc khách hàng ra khỏi dịch vụ WOW, chúng tôi có thể tiết kiệm vài triệu đô-la trong ngân sách vào năm tới, phải không? Nhưng, đó là suy nghĩ cực kỳ ngắn hạn. Mọi hoạt động sẽ chẳng còn ý nghĩa. Chúng tôi sẽ mất nhiều hơn số tiền thu được vì giá trị cốt lõi của thương hiệu sẽ bị mất đi. Điều đó gây ảnh hưởng tới những điều đang được làm tốt nhất và khiến chúng tôi mất đi những khách hàng yêu thích thương hiệu Zappos, cũng như khả năng thu hút những người yêu thích thương hiệu mới trong quá trình này.
Làm thế nào để tất cả mọi người đều là người chiến thắng?
Đó là, khi bạn tập trung vào sự tích cực, nhân viên không chỉ cảm thấy tốt hơn mà điều đó còn có lợi cho việc kinh doanh.
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Trên cả lợi nhuận 
Jesse Juhala
Đại diện Dịch vụ khách hàng linh hoạt
Năm ngoái, ngay khi vừa nhận được công việc, tôi đã bắt đầu một cuộc gọi từ một nữ khách hàng lớn tuổi về đôi giày bốt cao bồi mà lần trước bà đã mua từ chúng tôi. Tôi kiểm tra và báo cho bà biết rằng, chúng tôi chỉ còn cỡ lớn hơn một số. Bà ấy đồng ý vì bà cũng vừa mua một đôi cách đó vài tháng. Tôi quyết định hỏi thăm thêm liệu đôi bốt trước đó có ổn hay không. Và chỉ khi đó, người phụ nữ này bật khóc như mưa và kể cho tôi biết, bà đã mất đi ngôi nhà mơ ước của mình trong một trận hỏa hoạn cách đó ba ngày. Hai vợ chồng bà đã tự xây nhà sau khi về hưu và ngoài ngôi nhà ra, họ còn mất cả hai chiếc xe, một vài chú chó, mèo, một con ngựa cùng khá nhiều tài sản.
Tệ hơn nữa, hai ngày sau trận hỏa hoạn, bọn trộm đã mở két sắt an toàn và lấy hết mọi thứ quý giá trong đó. Tôi thấy nước mắt mình rơi xuống khi nghe bà kể, tôi đã mở lời chia buồn. Và đến cuối, tôi đã tặng bà đôi bốt, chỉ là món quà nhỏ, nhưng tôi muốn bà ấy, ít nhất sẽ có một động lực bắt đầu xây dựng lại cuộc sống của mình.
Người phụ nữ đó rất vui mừng và gửi lời cảm ơn.
Sau cuộc điện thoại, tôi cứ nghĩ mãi làm sao điều này có thể đủ bù đắp. Tôi hỏi một người đồng nghiệp và chúng tôi bắt đầu có vài ý tưởng. Và cuối cùng, chúng tôi đã năn nỉ được một nghệ sĩ, Miguel, vẽ lại bức tranh ngôi nhà của nữ khách hàng đó trong chiếc hộp gỗ thông và lấp đầy bằng những tấm thiệp cùng những câu chuyện vui, một phiếu mua hàng của Zappos (chồng của bà có thể mua vài đôi giày nếu ông ấy cần) và một phiếu quà tặng tại một nhà hàng địa phương để họ có thể ra ngoài ăn tối mà không bận lòng về chuyện đã xảy ra. Chúng tôi cũng gửi kèm một tấm thiệp vẽ tay có chữ ký của tất cả những người đã tham gia giúp đỡ họ.
Tôi ước rằng tôi có thể làm nhiều hơn nữa cho họ. Nhưng những việc này cũng đã làm nên một điều nhỏ bé nào đấy. Tôi muốn họ biết rằng những điều họ đã trải qua, chúng tôi không thể hiểu hết nhưng chúng tôi cầu mong những điều tốt đẹp nhất cho họ để hồi phục sau những mất mát khủng khiếp đó.
Stevie Bautista
Trưởng bộ phận Gắn kết nhân viên và Zappos for Good
Món ăn ưa thích nhất của tôi là kẹo gum hình con sâu.
Ước muốn của Jesse là kết nối, cho đi và làm một công việc cho ai đó, tương tự như nhiều nhân viên khác. Và đó cũng là điều mà chúng tôi cố duy trì ở mọi cấp bậc nhân viên tại Zappos.
Có rất nhiều công ty dùng tiền làm từ thiện với nhiều lý do khác nhau. Tôi không nghĩ đó là điều trùng hợp khi mà các thương hiệu lớn trên thế giới, ở mọi ngành nghề, lại có lòng hảo tâm đến vậy. Walmart, Coca-Cola, Goldman Sachs, Target, thậm chí Exxon Mobil quyên tặng cả chục triệu đô-la, nếu không muốn nói là cả trăm triệu đô-la vì rất nhiều lý do khác nhau trong một năm. Điều này thật sự tốt cho công ty. Tốt cho công việc PR. Và trong vài trường hợp, điều đó tốt cho cộng đồng, cho đất nước, cho môi trường và cho cả thế giới.
Với những gì Zappos có thể làm, chúng tôi không thể cạnh tranh về mức độ quyên góp đó. Và nếu có, chúng tôi chỉ thật sự muốn ở khía cạnh mang đến trải nghiệm từ Zappos.
Thật buồn cười vì khi bắt đầu đi làm, tôi chỉ làm việc ở bộ phận gắn kết nhân viên và tôi luôn lo lắng mình phải là người phụ trách sa thải nhân viên. (Vâng, đôi khi chúng tôi phải cho nhân viên thôi việc tại Zappos như bao công ty khác.) Và tôi có một biệt danh khác là “thần chết Grim”. Nó không hẳn là chức danh mà tôi yêu thích! Vì thế, tôi luân chuyển đến bộ phận Từ thiện, nơi mà Zappos đã từ bỏ hết tất cả những điều được xem là chuẩn mực trong việc “quyên tặng” ra ngoài cửa sổ và bắt đầu phác thảo, xây dựng một điều mới mẻ phù hợp hơn với văn hóa Zappos. Và chúng tôi đặt tên là Zappos for Good.
Khi tìm kiếm những giá trị cốt lõi, chúng tôi thật sự tập trung vào ý niệm “Làm sao có thể kết nối nhân viên và làm sao chúng tôi có thể tạo nên điều gì đó vui vẻ, nhưng đồng thời cũng mang đến nhiều điều tốt đẹp?”
Chúng tôi quyết định rằng điều tuyệt vời nhất nên được bắt đầu ngay chính ở sân sau của chúng tôi. Để tổ chức một sự kiện đúng nghĩa tại sân của khu làm việc Downtown Las Vegas, chúng tôi đã bắt đầu với kỳ nghỉ phù hợp nhất – Lễ Tạ ơn. Chúng tôi làm việc với những tổ chức từ thiện địa phương để mời 750 gia đình đến và cùng dùng bữa tối Lễ Tạ ơn, họ có thể mang đồ ăn về nếu muốn. Nhưng vì chúng tôi là một công ty rất chú trọng về trải nghiệm, chúng tôi muốn mang đến cho mọi người nhiều thứ hơn chỉ là việc từ thiện thông thường. Chúng tôi đã lên kế hoạch để cho trẻ con có thể vui vẻ khi đến đây nên đã dựng một sở thú với nhiều con thú cưng và nhiều trò chơi vui nhộn. Toàn bộ sự kiện được tổ chức và bố trí bởi chính những nhân viên tình nguyện và chúng tôi có cả những tình nguyện viên hỗ trợ mọi người. Đó là một sự thành công rất lớn. Và chúng tôi thảo luận với các nhân viên sau khi buổi tiệc kết thúc về những đề xuất của họ cho những sự kiện cộng đồng khác. Hằng năm, chúng tôi thực hiện khoảng 10 sự kiện như vậy tại khu vực công ty. Gần như mỗi tháng đều có một sự kiện.
Một trong những sự kiện khá lớn mà chúng tôi từng thực hiện là tại sở thú địa phương. Một nhân viên của chúng tôi đang cố gắng làm mọi việc để cứu một sở thú của gia đình đã thành lập hơn một thập kỷ.
Ai cũng muốn trở thành một phần của điều tốt đẹp để biết rằng nó hoàn toàn có thật.
Nhân viên này đã kêu gọi được khoảng 10.000 đô-la trên website GoFundMe, điều đó thật tuyệt vời! Nhưng sở thú cần đến hơn 250.000 đô-la để tiếp tục hoạt động. Và chỉ trong vòng hai tuần, chúng tôi đã mang 80 con thú về Zappos và biến cả khu làm việc thành một sở thú thật sự vào cuối tuần. Chúng tôi mở cửa cho mọi người vào tham quan, có tính phí vào cửa và kêu gọi quyên góp, tổng số tiền chúng tôi thu được lên đến 151.000 đô-la, chỉ trong một ngày cuối tuần!
Nếu chúng tôi có bất cứ nghi ngờ nào về việc có mang đến kết quả hay không khi kết nối nhân viên với cộng đồng địa phương, điều này lập tức sẽ bị bỏ qua. Kể từ đó, chúng tôi còn tổ chức tiệc tối vào Lễ Phục sinh, kết thúc bằng việc viếng thăm của chú thỏ Phục sinh, rồi chơi vòng xoay ngựa gỗ cùng với rất nhiều trò cho tất cả mọi người và điều đó thật tuyệt vời. Chúng tôi có thêm nhiều tình nguyện viên hơn nữa cho mỗi sự kiện, vậy nên, rõ ràng là chúng tôi đang làm việc mà nhân viên của chúng tôi tin tưởng, không hề có sự nghi ngờ nào đối với những tình cảm yêu thương chân thành và đón nhận từ cộng đồng Las Vegas dành cho tất cả các sự kiện mà chúng tôi đã làm.
Tôi nghĩ rằng một trong những lý do làm nên thành công là vì nó không được đánh bóng để PR. Bộ phận của tôi hoàn toàn không kết nối với marketing. Chúng tôi hoàn toàn làm việc dưới sự quản lý của bộ phận nhân sự vì chúng tôi nhận thấy điều này mang đến nhiều lợi ích và thúc đẩy nhân viên nhiều hơn nữa. Ai cũng muốn trở thành một phần của điều tốt đẹp để biết rằng nó hoàn toàn có thật. Chúng tôi không làm công việc này để được phủ đầy các mặt báo (mặc dù chúng tôi có khả năng đó, chỉ là chúng tôi có muốn dùng hay không) và dĩ nhiên không tìm cách để nổi bật nhất.
Điều này thật sự truyền cảm hứng cho nhân viên để thấy rằng, những việc công ty đang làm là đúng đắn và không phải biểu diễn trước ống kính, máy quay mọi nơi. Điều này cũng mang đến cho nhân viên những cảm xúc tuyệt vời hơn cả sự tự hào về việc họ mang lại. Và đó chính là điều mà công ty cũng cảm thấy vinh dự.
Chúng ta không bỏ ra quá nhiều tiền để làm việc này. Tại buổi dạ tiệc khiêu vũ, cả ngàn đứa bé đã đến và nhận được trang phục khiêu vũ miễn phí, giày, phụ kiện, quần áo, váy vóc, tất cả đều là sự tài trợ từ Zappos. Nó không mang lại bất cứ lợi nhuận trực tiếp nào ngoài niềm vinh dự và cảm giác tuyệt vời mà chúng tôi lan tỏa đến cộng đồng. Chúng tôi làm không phải chỉ vì những con số. Chúng tôi làm vì đó là giá trị cốt lõi của công ty. Đó là khao khát làm cho thế giới này trở nên tốt đẹp hơn – dù chỉ là những đóng góp rất nhỏ bé. Và tôi không nghĩ rằng sẽ không có một nhân viên nào ở đây không bị lay động bởi những việc đã làm trong các sự kiện theo cách này hoặc cách khác.
Sâu xa hơn, nó gieo mầm cho khao khát được kết nối và được cho đi ở mỗi nhân viên. Và sau đó, bạn sẽ thấy tinh thần cao cả đó được thể hiện ở rất nhiều cách, trong từng tương tác mỗi ngày tại nơi đây.
Jeanne Markel
Cố vấn kỹ thuật cho CEO Tony Hsieh
Tôi đã gặp chồng mình ở bên kia đường cách đây ba thập kỷ – xe tôi bị hỏng và anh ấy đã dừng lại để giúp tôi.
Tôi tự hào rằng tinh thần dịch vụ thể hiện ở bất cứ việc gì chúng tôi làm, từ thời gian và sự chú tâm mà chúng tôi mang đến cho khách hàng qua điện thoại, những món quà nhỏ chúng tôi tặng cho đồng nghiệp cùng sự ghi nhận, những phụ kiện hoặc những khoản tiền mà chúng tôi quyên góp từ thiện hay cách mà chúng tôi mang đến cho cộng đồng. Chúng tôi cố gắng mang đến cho mọi người sự trải nghiệm tuyệt vời như nhau, nó không chỉ định hướng trong cách chúng tôi đối xử với khách hàng mà còn là cách chúng tôi giao tiếp với nhau, với các nhà cung cấp và với thành viên của cộng đồng trong khu vực.
Minh chứng của điều này và sự hình thành văn hóa tập trung vào dịch vụ khách hàng suốt 20 năm qua đã tạo ra nhiều lợi thế và phát triển, mở rộng hơn những gì bạn có thể tưởng tượng. Nó tạo ra một kiểu văn hóa mà các công ty cần để có thể lớn mạnh, để thích nghi với việc giữ chân nhân viên lâu hơn và tồn tại trong một thế giới đang không ngừng thay đổi. Tất cả lợi thế tích cực được phát triển từ giá trị và tư duy cốt lõi của chúng tôi và hiện tại, nó đang được chứng minh bằng những con số thực tế. Khiêm tốn là điều quan trọng với chúng tôi, nhưng thật sự, con số minh chứng cho thành công ở đây là không thể chối bỏ.
Đương nhiên, chúng tôi phải tiếp tục tạo ra lợi nhuận trong khi vẫn đang phát triển tất cả những điều tốt đẹp trên. Người ta có thể giả định sai lầm rằng đó là một thử thách, nhưng chúng tôi đang chứng minh, đó chỉ là những điều tốt đẹp thật sự đang duy trì lợi nhuận cho chúng tôi suốt một thời gian dài. Chúng tôi không bị mất thứ gì khi làm những việc đó. Và chúng tôi cũng không lấy lợi nhuận trả lại cộng đồng theo một cách nào đó. Thay vào đó, chúng tôi làm việc cật lực hơn để tạo ra một hệ thống, đồng thời mang đến lợi ích cho mọi người.
Các mối quan hệ trong kinh doanh rất quan trọng. Khi một nhà cung cấp đến thành phố, chúng tôi đón họ tại sân bay và vì chúng tôi là khách hàng, chúng tôi giành phần chi trả tiền ăn trưa và ăn tối.
Có được tư duy tập trung vào dịch vụ khách hàng để tạo ra một kiểu văn hóa mà các công ty cần để phát triển, thích nghi, giữ chân nhân viên lâu hơn và tồn tại trong một thế giới đang không ngừng thay đổi.
Trong buổi họp, chúng tôi cho họ xem tất cả doanh thu và lợi nhuận biên một cách minh bạch. Nếu chúng tôi có một thời kỳ kinh doanh tốt, chúng tôi sẽ cho họ thấy. Và nếu chúng tôi có một thời kỳ kinh doanh tệ, chúng tôi vẫn đưa họ xem. Điều đó không phải để yêu cầu họ đóng góp vào khoảng chênh lệch mà chúng tôi thiếu để đạt được doanh số. Vì chúng tôi là cộng sự và cả hai phía đều có phần trong thành công và thất bại và đó là cách giao tiếp rất cởi mở.
Chúng tôi không dụ dỗ bạn để chúng tôi được lợi hơn. Thay vào đó, “Hãy làm việc cùng nhau. Hãy xây dựng một mối quan hệ thật sự. Hãy bán thật nhiều sản phẩm của bạn vì chúng tôi thích chúng và chúng tôi muốn giúp bạn trở nên tốt hơn nên hiển nhiên, chúng tôi cũng muốn có lợi nhuận.”
Tôi nghĩ về sự tương tác của chúng tôi với những thương hiệu lớn trong suốt nhiều năm qua và cách những người đại diện các thương hiệu đó trở thành một trong những người bạn thân của tôi. Hiển nhiên, điều này sẽ tiếp tục ngay cả khi tôi rời khỏi lĩnh vực kinh doanh. Với tôi, việc phát triển tình bạn thành công từ công việc kinh doanh là một điều tuyệt vời.
Eileen Tetreault, Mike Normart và Scott Julian
Bộ phận Kinh doanh
MEGAN Chúng tôi đã làm việc với một đại diện của một trong những nhà cung cấp của chúng tôi và anh ấy đã làm việc với chúng tôi lâu năm đến mức tôi cũng không biết chính xác là bao nhiêu năm.
EILEEN Ít nhất cũng 15 năm?
MIKE Ít nhất là thế. Anh ấy thật sự đã giúp chúng tôi từ những ngày đầu tiên. Hãy quay trở lại thời kỳ đầu tiên mà chúng tôi thật sự gặp khó khăn khi thuyết phục các thương hiệu bán hàng cho một công ty khởi nghiệp vô danh. Nhưng, anh ấy đã tin tưởng chúng tôi. Anh ấy là một người rất tốt. Anh ấy đã ở trong ngành khá lâu và mọi người đều biết anh ấy. Chúng tôi chiêu đãi anh ấy một bữa tiệc lớn khi anh về hưu.
SCOTT Chúng tôi tặng anh ấy một cuốn sách ảnh có chữ ký của tất cả mọi người. Chúng tôi cũng tặng bộ câu cá và bộ chơi golf.
MIKE Và vào cuối đêm tiệc, anh ấy bảo rằng: “Các anh biết không, thậm chí cả công ty tôi cũng không được như thế.” Điều đó thật bất ngờ đúng không? Anh ấy đã làm việc trong một thời gian rất dài, nhưng công ty lại không thật sự xem trọng sự trung thành của nhân viên. Ở nhiều nơi khác, khi bạn nghỉ hưu, bạn đã rất may mắn khi được tặng một cái bánh gato chia nhau trong căn phòng họp khi bạn sắp rời đi.
EILEEN Tôi thậm chí còn không nghĩ đến bất cứ thứ gì kiểu như vậy. Chúng tôi chỉ muốn đền đáp anh ấy sao cho thật trân trọng, vì thế đã làm một đoạn phim ngắn cho anh ấy. Và buổi tiệc đêm hôm đó thật sự tuyệt vời.
MIKE Hiện tại, anh ấy gửi cho chúng tôi những tấm bưu thiếp khi anh ấy đi vòng quanh châu Âu như thể: “Này các bạn! Tôi đang đi du lịch!” Điều đó thật tuyệt vời.
SCOTT Tôi phải nói rằng, thật tuyệt vời khi bạn được làm việc ở nơi mà bạn được tự do cư xử với những người khác như họ xứng đáng – ngay cả khi họ không phải là nhân viên và ngay cả khi không thu được lợi ích gì từ họ. Đó chỉ là cảm giác đúng đắn và nên làm.
Hollie Delaney
Giám đốc Nhân sự
Vào năm 40 tuổi, tôi đã có hình xăm đầu đời.
Việc chúng tôi đưa tính nhân văn vào chốn công sở đã tạo ra những kết quả tích cực đối với dịch vụ chăm sóc khách hàng. Chúng tôi đã chứng minh được điều đó hết lần này đến lần khác.
Có thể nó vẫn ổn, nhưng có thể vẫn có cách tốt hơn để làm điều gì đó. Nếu nó vẫn đang tốt, hãy khai phá nó. Hãy xem xét liệu bạn có thể đột phá hơn hay không và cách thức để thực hiện điều đó… Đó là lúc sự thay đổi và phát triển bắt đầu.
Những công ty khác cũng đã chứng thực điều này. Hãy nhìn danh sách của các công ty tốt nhất nước Mỹ, đặc biệt là nơi làm việc tốt nhất và bạn sẽ thấy những ví dụ về quy định đối xử với con người như một con người, những lợi ích nhằm hỗ trợ nhân viên học tập, thời gian dành cho gia đình và hơn thế nữa. Không phải ngẫu nhiên khi những công ty này đều cực kỳ thành công. Chẳng hạn như hãng giày TOMS, với mỗi đôi giày bán ra, họ tặng thêm một đôi nếu thấy cần thiết. Hoặc nhiều công ty khác cũng cố gắng mang đến những điều tốt đẹp cho thế giới và để nhân viên tham gia làm những việc tốt. Có cả trăm, thậm chí hàng nghìn câu chuyện cảm động như những gì bạn đọc được từ Zappos, nó lôi cuốn cả khách hàng, nhà cung cấp, những nhà từ thiện và nhiều người khác.
Công việc nên là một thứ gì đó có ý nghĩa hơn là chỉ tạo ra lợi nhuận. Công việc của bạn không chỉ bao hàm “Tôi làm việc được giao để công ty này có thể vận hành và tạo ra nhiều lợi nhuận cho ông chủ và những cổ đông.” Nó không nên là như vậy. Ở Zappos, chúng tôi luôn mở rộng lòng, làm những điều khác biệt, biến nó thành sự thật, tạo nên những sự thay đổi có ý nghĩa cho cả công ty, cho thành phố và cho cả thế giới.
Điều mà mọi người thường chia sẻ tại nơi làm việc là “Đang yên đang lành thì đừng thay đổi”. Thứ nhất, bạn có thể bảo rằng mọi thứ đang ổn trong khi nó thật sự không ổn. Và thứ hai, nếu bạn không kiểm nghiệm lại, bạn sẽ không thể tiến bộ. Nếu ai đó chỉ nói với bạn: “Ồ, tôi có thể làm thêm những công việc khác như tự tay viết báo cáo. Không thành vấn đề!” và thế là, mãi mãi chúng ta hẳn đã không có máy tính bỏ túi hay máy tính để bàn. Chúng ta cũng không có bất cứ công nghệ mới nào. Chúng ta vẫn đang cưỡi ngựa đến nơi làm việc.
Khi xét về nơi làm việc, giống như mọi thứ khác, đôi lúc – hoặc có thể thậm chí luôn luôn – thì việc quan trọng là cần nói: “Có thể mọi việc vẫn ổn, nhưng có thể có cách tốt hơn để thực hiện.”
Nói một cách khác: Nếu một việc vẫn đang tốt, hãy khai phá nó. Xem liệu bạn có thể đột phá hơn hay không và cách thức để làm được điều đó. Nếu bạn thật sự không thể đột phá, vậy thì có thể bạn không cần thay đổi. Nhưng điều mà chúng tôi tìm thấy ở Zappos là bạn có thể khai phá khá nhiều thứ. Và khi bạn làm điều đó, khi bạn không ngừng thỏa mãn, điều tuyệt vời sẽ đến. Đó là lúc sự thay đổi và phát triển bắt đầu. Và chính nhân viên của bạn đã gieo mầm cho những sự phát triển lớn lao hơn mà bạn có thể nghĩ đến.
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Christa Foley
Trưởng bộ phận: Tầm nhìn thương hiệu, Thu hút nhân tài và Đào tạo văn hóa đối ngoại
Tôi từng là vận động viên Olympic trẻ của môn khúc côn cầu trên cỏ! Nó không phải là môn vợt bóng như các bạn vẫn nghĩ đâu nhé!
Khi bạn tin tưởng nhân viên của mình, khi bạn chia sẻ giá trị cốt lõi của họ, khi tất cả những điều bạn làm đều xuất phát từ một nơi làm dịch vụ, bạn nhận ra rằng, bạn có thể giúp họ bằng nhiều cách để khắc phục khó khăn. Bạn có thể giúp họ sáng tạo vượt ra ngoài giới hạn bản thân. Động viên họ trải nghiệm những điều mới mẻ. Chia sẻ cùng họ những ý tưởng độc đáo và khám phá tài năng thiên bẩm của họ.
Và đó là khi họ khiến bạn phải bất ngờ – vì những điều bạn trông thấy thường chỉ là bề nổi của tảng băng. Nhân viên bạn chiêu mộ cho vị trí này có thể sẽ giỏi hơn ở vị trí khác. Thật vậy, họ có thể thật sự tuyệt vời ở những công việc khác. Từ sự tin tưởng, sự buông bỏ, từ việc hiểu rằng, mọi thứ sẽ ổn khi khuyến khích người khác trưởng thành và thay đổi dưới mái nhà của bạn, tất cả sẽ đem lại kết quả có thể còn lớn hơn những gì bạn từng kỳ vọng.
Johnnie Brockett
Bộ phận Tài chính kế toán
Hiện tại, tôi sở hữu nhiều giày dép hơn tổng số những đôi giày mà tôi có trong suốt cuộc đời cộng lại.
Tôi làm việc tại phòng tài chính. Vì thế, tôi quản lý tất cả tài chính của công ty, thanh toán các hóa đơn, thuế, lương, các quyết định và tất cả mọi thứ liên quan đến tiền. Tôi giám sát 10 triệu đô-la giao dịch mỗi tuần. Và như tôi đã đề cập, tôi đến đây với kiến thức nền tảng về tài chính bằng con số 0. Chưa có một năm đi học ở trường. (Và rất cảm ơn vì không nợ một đồng học phí nào.)
Việc đó xảy đến như thế nào?
Khi tôi đến Zappos, tôi bắt đầu ở vị trí trả lời điện thoại. Tôi từng làm việc tại bộ phận giữ chân khách hàng của một công ty khác, nơi mà mọi khách hàng gọi đến đều đang nổi giận và công việc ở đó không thật sự hiệu quả. Vì vậy, tôi nắm lấy cơ hội để có thể trau dồi hơn tại Zappos, giúp mọi người giải quyết vấn đề. Ví dụ như bao bì của khách bị rớt ra dưới mưa, hoặc chúng tôi giao hàng sai kích thước, hoặc bất cứ điều gì có thể xảy ra. Khách hàng có thể nổi giận. Nhưng chúng tôi được cho phép và ủng hộ để có thể làm bất cứ điều gì đó đúng đắn cho khách hàng, miễn là không làm công ty bị tổn hại. Điều đó thật sự tốt, giúp ai đó thật sự vui vẻ, cứu vớt một buổi tiệc cưới hoặc một sự kiện của một khách hàng.
Tôi rất tự hào về công việc của mình ngay từ ngày đầu tiên và tôi nghĩ rằng, điều đó thúc đẩy tôi muốn làm việc chăm chỉ hơn. Mọi người ở đây đều có thể nhận ra điều đó. Họ thấy tôi đã làm việc chăm chỉ như thế nào. Họ công nhận điều đó. Và họ đã đáp lại việc đó.
Sau khoảng vài tháng, họ thăng chức cho tôi và điều chuyển tôi vào khu vực quầy nguồn lực (R-Desk), nơi chịu trách nhiệm những tình huống khách hàng nhạy cảm hơn. Sau đó, tôi trở thành “trưởng nhóm”, như một người quản lý. Họ rất thích cách tôi làm việc và muốn tôi tìm những người nhiệt tình và tận tâm trong công việc giống tôi, thế là, tôi có một khoảng thời gian làm việc cùng đội ngũ tuyển dụng. Khi tôi có ý muốn thay đổi, họ nhìn thấy ở tôi có kỹ năng làm việc với con người và chuyển tôi sang bộ phận kinh doanh. Và sau đấy, tôi được luân chuyển sang bộ phận tài chính, tôi gần như hoàn toàn tự học. Tại Zappos, nếu bạn làm việc chăm chỉ để hoàn thành công việc, nền tảng của bạn không còn là vấn đề. Họ quan tâm đến con người của bạn. Họ quan tâm đến sự tận tâm trong công việc của bạn. Họ quan tâm đến những điều bạn quan tâm.
Rõ ràng là tôi không ngại làm việc và nhất là khi tôi đang làm công việc mình yêu thích. Tôi không bao giờ đến một nơi nào chỉ để làm việc một cách chiếu lệ.
Tôi đã trải qua kỳ thực tập nội bộ của Zappos về lĩnh vực tài chính. Chương trình đào tạo của công ty kéo dài 90 ngày. Thông thường nếu bạn tham gia, bạn sẽ làm việc, đảm bảo rằng, bạn thích nó và có thể làm nó một cách hiệu quả; đảm bảo rằng, bạn phù hợp với cả đội ngũ. Bạn phải là người phù hợp. Họ yêu mến tôi. Vì thế, từ 90 ngày trở thành 120 ngày, rồi 150 ngày, rồi 180 ngày. Họ cố gắng tìm cho tôi một công việc nhưng có vẻ khó khăn. Bảy tháng sau, họ kéo tôi vào phòng và bảo: “Chúng tôi tìm được công việc cho cậu.” Có một vị trí bị trống tại phòng tài chính vì người phụ trách đương nhiệm muốn lưu chuyển sang công việc khác. Vì thế, tôi sẽ thay thế anh ấy. Tôi được đào tạo. Nhưng ngay sau đó, cấp trên của tôi có việc gia đình và phải nghỉ phép. Trong chốc lát, cơ bản chỉ còn lại tôi – một đứa trẻ vừa mới tốt nghiệp – phải vận hành bộ phận tài chính.
Thật điên rồ. Tôi phải vừa học vừa làm mọi thứ. Nhưng ở đây, tôi luôn có cảm giác được hỗ trợ. Bạn biết không, tôi phải kiểm tra đến sáu lần mọi thứ trước khi nó được tiến hành. Và tôi tự hào khi nói rằng, từ lúc gia nhập đội ngũ vào tháng 4 năm 2017 cho đến nay, tôi chỉ làm thất thoát 1,24 đô-la. Nó gần như hoàn hảo, bởi không ai là hoàn hảo cả, vì thế 1,24 đô-la có vẻ vẫn chấp nhận được.
Thật buồn cười khi nghĩ rằng có thể tôi phù hợp với công việc này dù trước đấy chưa hề biết về nó. Tại đất nước này, nhân tài có mặt ở khắp nơi, họ đang làm việc nhưng cũng ghét công việc của mình, họ chán chường, họ không làm hết sức – họ quên đi tiềm năng tốt nhất của chính họ mà chỉ làm ở mức vừa đủ. Họ đang lấp đầy một vị trí, đọc lời thoại viết cho tiếp thị qua điện thoại, hoặc bất kỳ thứ nào khác và tiềm năng của họ mãi không bao giờ được chạm đến. Sẽ như thế nào nếu chúng ta có thể chạm đến tiềm năng của tất cả mọi người? Bạn có thể tưởng tượng được những nhân viên đó sẽ trở nên như thế nào không?
Tôi nhìn vào chính cuộc sống của mình, với cách mà tôi thay đổi bản thân và nó thật sự là một điều gì đó. Tôi không nghĩ rằng tôi có thể sống như năm 18 tuổi theo cách mà tôi từng làm.
Tôi sẽ không sống cuộc đời như thế một lần nữa. Tối Chủ nhật, tôi không làm gì cả. Tất cả bạn bè của tôi đều đến hộp đêm, nhưng tôi có một buổi họp vào sáng thứ Hai và tôi phải đi làm. Tôi có công việc phải làm. Và vì thế, tôi không làm bất cứ thứ gì vào các ngày Chủ nhật. Tôi có công việc và mọi người phụ thuộc vào tôi.
Công ty này là một điều may mắn với tôi, tôi đã học được rằng, họ sẵn sàng nắm bắt cơ hội mọi lúc. Đó là lý do khiến họ trở nên vĩ đại. Nếu một ai đó thất bại, biểu hiện của họ thường sẽ là: “Này, bạn không thể lúc nào cũng thắng, nhưng bạn không thể thật sự thành công khi chưa thử đủ mọi cách.” Đó là những thứ mà huấn luyện viên dạy bạn, cuộc đời dạy bạn, những nhà thuyết trình tạo động lực dạy bạn, nhưng nhiều công ty khác không ứng dụng nó. Họ hoang mang. Ý tôi là, tôi làm được. Rất nhiều công ty có thể sợ hãi với một vị trí có thể làm nguy hại đến cả triệu đô-la. Chúng tôi may mắn vì đã làm được. Nhưng, chúng tôi không chỉ ở đây và làm giảm thiểu rủi ro, bao gồm cả rủi ro cho một nhân viên muốn làm điều gì đó nhiều hơn là công việc khi họ được tuyển vào. Chúng tôi sẽ đi theo họ. Chúng tôi làm những điều chúng tôi cảm thấy đúng đắn.
Matt Thomas
Bộ phận Kinh doanh
Tôi nhận nuôi hai chú chó chihuahua. Một chú có ba chân và một chú có một mắt.
Tôi vừa kỷ niệm 10 năm làm việc tại Zappos và đó là chuyến du hành khá tuyệt vời. Tôi nghĩ rằng trước khi bắt đầu làm việc ở đây, tôi cảm nhận công ty khá kỳ dị. Tôi làm việc cho một công ty cho thuê thiết bị nặng, tôi viết tài liệu hướng dẫn cho các buổi đào tạo, đó là công việc khá nhàm chán và biên tập viên của chúng tôi mang đến cuốn sách về văn hóa của Zappos xuất bản từ năm 2005. Cô ấy bảo: “Tôi muốn các bạn đọc nó.”
Cuốn sách đơn giản chỉ là bộ sưu tập những câu chuyện nhỏ từ nhân viên của Zappos (không giống như một vài câu chuyện nhỏ nhặt bạn đang đọc ở những trang này đâu), nhưng tôi không có chút ấn tượng Zappos là gì. Vì thế, tôi đã hỏi cô ấy về công ty này.
“Họ bán giày và túi xách”, cô ấy trả lời.
Lúc đó tôi 25 tuổi. Tôi bảo: “Tôi không thích cuốn sách này. Tôi không quan tâm. Tôi chỉ mang đúng một đôi giầy thể thao và vài cái áo thun, vậy thôi.” Và cô ấy trả lời: “Chỉ cần đọc thôi. Anh không cần đọc hết đâu.”
Tôi bắt đầu đọc vào đêm hôm đó và nó thật sự cuốn hút. Tôi đang đọc về những con người yêu mến công việc của họ, yêu những thứ họ làm, không ai chia sẻ những điều tiêu cực về người khác và tôi nghĩ, đó không phải là cách mà tôi hình dung về công ty. Tôi đã nghĩ rằng các công ty ở khắp mọi nơi đều sẽ giống như Gordon Gekko từ Phố Wall. Giết người. Tham lam.
Và ngày hôm sau, tôi bước đến và nói với biên tập viên rằng: “Tôi đã đọc hết cuốn sách.”
“Tuyệt vời, chúng ta có thể áp dụng vào công ty này không?”, cô ấy hỏi tôi.
“Tôi không nghĩ chúng ta có thể làm điều đó với văn hóa hiện tại. Điều đó là bất khả thi.” Tôi trả lời. “Vì thế tôi sẽ thôi việc.” Tôi trao lại cô ấy chiếc Blackberry của tôi.
“Anh cần sắp xếp gì không?”, cô ấy hỏi tôi.
“Không, tôi chỉ muốn đến làm việc ở đó”, tôi trả lời.
Tôi thậm chí còn không có địa chỉ liên hệ của Zappos trước khi nghỉ việc. Nhưng tôi cảm thấy bình thản khi xin nghỉ việc ở nơi cũ. Tôi đã gọi đến Zappos và được hướng dẫn nộp hồ sơ online và tôi đã thực hiện. Tôi nộp hồ sơ vào bộ phận Chăm sóc khách hàng. Dì tôi bảo: “Hãy thêm vào vài điều chân thành trong bản lý lịch”, những điều như “làm hết sức, chơi hết mình” và một vài thứ khác miêu tả con người tôi. Tôi thấy điều đó thật ngớ ngẩn, nhưng tôi vẫn làm theo lời khuyên của dì. Và nó thật sự có hiệu quả. Jacob Palmer, tuyển dụng viên tại Zappos đã điện thoại cho tôi. Anh ấy kiểu như: “Này, chúng tôi đã nhận được hồ sơ ứng tuyển của anh. Chúng tôi rất thích những điều chân thành của anh.”
Họ mời tôi đến làm một bài kiểm tra chuyên môn, nó khá dễ. Nó cơ bản chỉ là về việc mua sắm trực tuyến và để các món hàng vào giỏ, hiển nhiên là có rất nhiều chức năng chưa thể dùng vào thời điểm năm 2007, nhưng tôi đã làm tốt. Và tôi cũng tìm được “lỗi bộ nhớ cache” tại một trong số các trang, ghi chú lại và Jacob đánh giá tôi “rất chú tâm vào chi tiết”.
Tôi nộp hồ sơ vào hai vị trí khác nhau, đều là về viết nội dung, nhưng sau khi tham quan công ty và mọi thứ, tôi không còn quan trọng mình ứng tuyển vị trí nào, tôi hoàn toàn nhập cuộc. Điều mà tôi mong muốn hơn cả là được làm việc tại công ty tuyệt vời này, làm ca ba ở phòng trực điện thoại – vì tôi vừa tốt nghiệp và luôn thức đến 3 giờ sáng mà chẳng phải làm gì.
Tôi đã rất hạnh phúc.
Cuối cùng, họ chuyển tôi đến bộ phận phụ trách nội dung, nơi tôi đã làm nhiều việc khác nhau. Sau đó, bạn tôi là Jeff, từng làm ở bộ phận này, chuyển sang bộ phận kinh doanh và bảo: “Đó là một công việc tuyệt vời. Chúng tôi đang coi sóc sản phẩm, chúng tôi thảo luận về chúng và học về chúng. Chúng tôi đang mua chúng thay vì chỉ viết về chúng.”
Tôi nói rằng tôi không thấy hứng thú. Tôi thấy vui hơn khi làm việc 40 tiếng một tuần mà không có quá nhiều áp lực. Tôi đã nghe nhiều câu chuyện của các nhân viên kinh doanh làm việc 80 giờ một tuần. Không đời nào! Tôi không có tham vọng làm những công việc như thế.
Sau đó một ngày, Tom, một trong những nhà cung cấp đầu tiên của Zappos và là đại diện kinh doanh của chúng tôi ở Clarks, một trong những thương hiệu lớn đầu tiên của chúng tôi, mời tôi đến tham gia giải golf từ thiện Zalloween tháng 10. Tôi phụ trách viết nội dung cho Clarks nên cũng có cơ hội nói chuyện với nhau đôi chút về giải golf, anh ấy nói với tôi: “Chúng tôi còn thiếu một người chơi. Tôi biết anh thích chơi golf ”, và tôi trả lời: “Được thôi, nghe hay đấy!”
Vì thế tôi tham gia giải golf và ngay khi tôi vừa chuẩn bị đi giày golf thì phát hiện có một con chuột chết trong một chiếc giày. Khỉ thật! Tôi nghĩ chắc do không chơi golf lâu ngày nên bị như vậy. Nhưng tôi không còn đôi giày golf dự phòng nào khác, vì thế tôi đành xỏ chân vào và đầu óc tôi cứ bị ám ảnh bởi cái chuyện kinh tởm đó trong lúc Tom giới thiệu tôi với mọi người.
“Đội chúng ta có Fred, Steve, Galen và Jeanne”, anh giới thiệu. Đây đều là những người giữ chức vụ quan trọng trong công ty từ rất lâu. Người duy nhất tôi biết và có cơ hội tiếp xúc là Jeanne vì cô ấy là Giám đốc phụ trách mảng Casual Lifestyle. Cô ấy rất tử tế, ngỏ ý muốn tôi thử sức ở mảng kinh doanh và tôi đã trả lời: “Tôi không biết nữa, nó không phải là sở trường của tôi.”
Và thế là chúng tôi chơi golf. Chúng tôi phát bóng, nhưng tâm trí tôi vẫn nghĩ về con chuột chết kia. Tôi không thể nghĩ về bất cứ chuyện nào khác – và tôi chỉ cứ thế hất bóng. Mọi người trong đội nhìn tôi như thể: “Anh đang chơi golf à?”
“Golf chơi tôi”, tôi bảo, “nhưng, vâng, tôi cũng biết chơi một chút.”
Tôi thực hiện cú phát bóng ở khoảng cách 13m vào hố thứ hai và Jeanne dường như chỉ đợi có thế để khẳng định: “Anh đã được chọn! Anh đã được chọn! Anh sẽ đến làm việc cùng tôi!”
“Tôi còn chưa ứng tuyển mà?” Tôi nói với cô ấy.
Tôi thật sự không nghĩ rằng cô ấy nghiêm túc. Nhưng sau nửa vòng kế tiếp, Galen, người mà tôi không hề quen biết, lúc đó đã nói với tôi: “Này, anh biết không, chúng tôi có một vị trí đang bị trống. Và đặc biệt là anh hẳn sẽ phù hợp với mảng mua bán trang phục golf. Anh thật sự là tay chơi golf tốt. Đó chắc hẳn sẽ là công việc tuyệt vời dành cho anh. Tôi có thể thấy Jeanne thật sự muốn anh làm việc cho cô ấy và tôi tin vào nhận định của cô ấy, vì thế, anh nên cân nhắc.”
“Wow!” tôi thốt lên. “Điều này… thật sự tuyệt vời!” Tôi không thể nào tin nổi.
Tôi đã nói chuyện với Jeff một cách chân thành. Tôi bảo: “Jeff này, tôi thấy rất sợ. Chỉ là tôi biết tôi không thể để nỗi sợ điều khiển cuộc sống của tôi, điều đó nghe thật tuyệt vời. Như thể đó là công việc mơ ước của rất nhiều người. Hoặc giả đó là công việc mơ ước của tôi – vì thế, tôi sẽ đồng ý. Tôi sẽ tham gia phỏng vấn và tôi muốn được làm công việc đó!”
Và cũng là tự nói với bản thân mình!
Tôi tham gia phỏng vấn với rất nhiều người và họ tuyển tôi cho một nhóm trợ lý quản lý đơn hàng về trang phục đang phát triển lớn mạnh. Và ngay từ lúc bắt đầu, tôi đã yêu thích nó. Công việc khá căng thẳng, tôi làm việc xuyên thời gian, tăng ca không giới hạn. Nhưng trong vòng một tháng, tôi chỉ mang lại cho công ty được 10.000 đô-la. Zappos cho tôi tự do quyết định: “Chỉ cần làm bất cứ điều gì anh muốn”. Họ tin khi để tôi làm theo trực giác và bản năng của chính mình, cùng với cách sử dụng kinh nghiệm của tôi là một người chơi golf. Trong suốt sáu tháng làm việc, tôi thật sự yêu thích công việc mình đang làm, nhưng tôi vẫn đang mơ màng trước tốc độ phát triển của tất cả mọi thứ. Tôi không thể kiểm soát tất cả, tôi tự nói với mình.
Một ngày nọ, Terry, cấp trên của tôi, người mà tôi được biết từ khi tham dự khóa đào tạo cho nhân viên mới, gọi tôi vào phòng và tôi nghĩ rằng anh ấy sẽ cho tôi kết thúc tại đây vì tôi cho rằng mình chưa làm đủ tốt.
Nhưng Terry, bạn tôi, đã nói: “Không, anh bạn, chúng tôi sẽ thăng chức cho anh! Anh đã làm rất tốt và chúng tôi muốn thưởng anh vì điều đó.”
Và đó là chuyện của bảy năm trước. Bảy năm sau, tôi đã nhìn thấy công ty tăng trưởng gấp bốn lần về quy mô tại trụ sở chính và tôi vẫn ở đây. Đó là chuyện lạ đời nhất mà tôi nghĩ đến. Tôi là người không có bất kỳ tham vọng nào, nhưng Zappos đã thúc đẩy tôi. Tôi chỉ muốn làm việc ca ba tại một công ty vui vẻ. Và đó từng là tất cả những gì tôi muốn! Nhưng ở đây, người ta cho bạn cơ hội và mang đến cho bạn nhiều thứ. Tại những công ty khác, nếu là người mua hàng, bạn sẽ làm việc ở công ty như một người mua hàng, hẳn sẽ ở lại như một người mua hàng cho một vị trí nào đó và cũng có thể nghỉ hưu như một người mua hàng. Thật sự có rất nhiều thử thách khi luân chuyển tại những công ty theo mô hình này. Nhưng ở đây, tất cả mọi người hòa vào nhau. Mối quan hệ giữa các phòng ban được thắt chặt. Từ khóa đào tạo, tình bạn bắt đầu nảy nở. Tôi có những người bạn trong bộ phận kinh doanh trong thời gian được đào tạo từ những ngày đầu tiên và điều đó giúp tôi nhảy vọt dễ dàng. Mối quan hệ được xây dựng ở đây là một mô hình tuyệt vời cho những gì mà tôi muốn thực hiện trong vai trò mới của mình. Tôi thường suy nghĩ về công việc tại Zappos như là: “Tôi giúp thế giới này trở nên tốt hơn vì tôi giúp mọi người hạnh phúc hơn.”
Tôi thường suy nghĩ về công việc tại Zappos như là “Tôi giúp thế giới này trở nên tốt hơn vì tôi giúp mọi người hạnh phúc hơn.”
Nếu tôi mua một món đồ phù hợp, khách hàng đến và tìm thấy điều họ thích và đó chính là liệu pháp của ngành bán lẻ! Tôi giúp họ trở nên hạnh phúc. Nó không giống với việc cứu sống những đứa trẻ, nhưng nó lan tỏa niềm vui, phải không? (Điều điên rồ nhất là chúng tôi thật sự đã cứu sống những đứa trẻ! Với số tiền kêu gọi từ giải chơi golf từ thiện Zalloween, chúng tôi thật sự giúp hai bà mẹ trải giai đoạn thai kỳ khó khăn. Điều đó cũng có nghĩa là chúng tôi đã cứu sống những đứa trẻ.)
Hiện nay, tôi vẫn đang phụ trách giải chơi golf đó với những thử thách tôi chưa bao giờ tưởng tượng. Giải đấu đã trở thành một giải chơi golf lớn. Nó giống như việc bạn lên kế hoạch cho một đám cưới mỗi năm. Nhưng nó thật sự rất vui. Và hẳn là sẽ không có bất cứ chuyện gì xảy ra ở Zappos nếu công ty không được xây dựng theo cách mà nó nên làm, để hỗ trợ nhân viên, cân nhắc từng người trong họ là ai và cho họ những cơ hội để thể hiện chính bản thân qua từng công việc.
Tôi đã nhìn thấy bạn bè của tôi từng bước tiến bộ tại đây và được thưởng rất nhiều. Một vài người trong số họ đạt đến những vị trí cao hơn cả tôi, nhưng tôi không thấy ganh tị hay ghen ghét. Tôi muốn nhìn thấy họ thành công. Sự thành công của họ cũng là sự thành công của tôi. Nhìn thấy từng nhân viên trưởng thành, tôi như một đấng sinh thành hạnh phúc. Tôi chỉ là quá hứng khởi khi thấy họ trưởng thành như một “con người”.
Chúng tôi có cạnh tranh. Nhưng là sự cạnh tranh một cách vui vẻ. Chúng tôi đùa nhau ở văn phòng, chúng tôi thúc đẩy nhau để cùng phát triển tốt hơn. Chúng tôi đều xuất phát như nhau, chịu cực khổ cùng nhau, dù cho cấp bậc mỗi người là khác nhau. Chúng tôi chia sẻ kinh nghiệm với nhau và sẵn lòng cho nhau lời khuyên như: “Ồ, có thể anh nên thử cách này hoặc cách khác… đây là cách chúng tôi đã làm thành công…”
Tất cả là để làm việc cùng nhau. Cư xử với người khác theo cách mà bạn muốn được cư xử là quy luật vàng ở bộ phận kinh doanh, tương tự như bộ phận nhân sự của Zappos.
Và bài học đắt giá nhất chính là: Bạn không cần phải giẫm lên người khác để thành công.
Tyler Williams
Trưởng bộ phận Brand Aura
Đã xem trọn bộ phim dài tập Thị trấn Smallville hai lần (mỗi lần là 217 tập)
Từ năm 8 tuổi, tôi đã chắc chắn 100% mình sẽ trở thành ngôi sao nhạc rock.
Dĩ nhiên, chỉ đến khi bạn là một ngôi sao nhạc rock huy hoàng, còn không thì, nếu chỉ là một nghệ sĩ bình thường bạn sẽ không kiếm được nhiều tiền. Vì thế khi học xong, tôi đành phải cố giữ lấy những công việc “thật sự”, từ việc kiểm tra các thùng dầu tại Alaska đến xây dựng, sản xuất, nhưng tôi luôn bị mê hoặc bởi cách mà mọi thứ vận hành, kết nối và xây dựng. Khi ở trong ban nhạc, tôi đã lắp đặt mọi thứ, từ thiết kế âm thanh, ánh sáng rồi học cách thu âm cho nhóm cũng như cả việc sử dụng mạng xã hội.
Một trong những điều mà tôi thật sự tin tưởng là những người nghệ sĩ đôi khi cơ bản cũng là những người doanh nhân vì họ nên như vậy. Họ bỏ ra 10.000 giờ để luyện tập; họ phải quản lý các mối quan hệ cảm xúc cá nhân với các thành viên trong ban nhạc và với rất nhiều nghệ sĩ. Họ phải chịu rủi ro mọi thứ, từ kêu gọi vốn, xin xỏ, vay mượn, thậm chí cả trộm cắp, tất cả mọi việc chỉ để âm nhạc của họ đến được tai của một ai đó, khi tất cả những gì họ có trong tay chỉ là một phần triệu cơ hội thành công. Nhưng điều đó không ngăn được họ quảng bá chính mình, tạo ra sản phẩm và đầu tư thời gian và tiền bạc vào sản phẩm đó, khiến nhiều người khác cũng muốn đầu tư thời gian và tiền bạc của họ vào những dự án đó. Là một nghệ sĩ, tôi nghĩ rằng mình có rất nhiều tư tưởng của một khởi nghiệp rất tự nhiên, hoặc có lẽ vốn sẵn có trong người nhưng đã không nhận ra nó là gì. Nhưng tôi chưa bao giờ sợ hãi khi gặp phải khó khăn và đối mặt với rủi ro.
Trước khi tìm thấy Zappos, tôi đi lưu diễn với ban nhạc và đó thật sự là một công việc tốt. Tôi kiếm được khá nhiều tiền với vị trí chơi trống. Tôi là một tay kỳ cựu trong ban nhạc. Nhưng khi hai công ty âm nhạc EMI và Universal sáp nhập, ban nhạc không còn được chơi dưới thương hiệu này. Vậy là tôi quay về nhà sau bốn năm rong ruổi bên ngoài và cảm thấy kiệt sức, tôi nói với vợ: “Anh sẽ vượt qua thôi, có thể anh sẽ tìm được một công việc tốt hơn ở Las Vegas.” Las Vegas là một thành phố tuyệt vời cho các nghệ sĩ. Tôi biết vài người của Blue Man Group1, có thể tôi sẽ đến và tham gia vòng tuyển chọn, có lẽ sẽ được chọn vào vị trí chơi trống. Không phải như một người của Blue Man, mà là một nghệ sĩ chơi trống trong ban nhạc của họ. Một hôm, vợ tôi về nhà và cô ấy nói với tôi: “Anh này, hôm nay em có tham quan một vòng ở một công ty nọ. Em nghĩ anh cũng nên xem thử.”
Chú thích:
1. Blue Man Group: là một công ty nghệ thuật trình diễn ở Mỹ được thành lập vào năm 1978. (BTV)
Cô ấy nói rằng đã gặp một “huấn luyện viên cuộc đời” của một công ty và trưởng phòng nhân sự. Cô ấy cho biết: “Mọi người ở đó rất thích đùa, luôn có những giây phút vui vẻ và thường trêu nhau.” Và sau đấy, cô ấy nói thêm – nguyên văn là – “Nơi đó giống như nơi chăm nom những người trưởng thành và em thấy rất an tâm nếu để anh làm việc ở đó!”
Ban đầu, tôi không chắc việc đó có phù hợp với một nghệ sĩ chơi trống hay không. Nhưng sau đó, điều ấy nghe có vẻ khá hay ho! Tôi chưa bao giờ nghe đến một nơi làm việc được mô tả theo cách này. Tôi cũng chưa bao giờ nghe đến Zappos. Vì thế, tôi đã tìm hiểu. Tôi tìm kiếm trên Google và lục tung cả YouTube vì Tony vừa cho ra mắt cuốn sách Tỷ phú bán giày và tôi đã mua nó. Tôi chỉ thật sự cảm thấy được liên kết với thông điệp của việc mang lại hạnh phúc cho mọi người. Và tôi bị gắn chặt vào 10 giá trị cốt lõi của công ty.
Trên website, họ yêu cầu một bảng kinh nghiệm làm việc, tóm tắt quá trình làm việc, công việc nổi bật và tôi cảm thấy: “Chết thật! Tôi chỉ vừa tốt nghiệp cấp 3, chưa hề vào đại học, tôi còn đi lưu diễn với một ban nhạc suốt bốn năm qua như một người thầu khoán vì thế tôi chẳng có kinh nghiệm làm việc nào.” Tôi sẽ phải nói gì với họ đây? Rằng: “Tôi là một tay chơi trống?”
Và tôi lướt xem các thống kê và thấy rằng việc vào được Zappos khó hơn cả vào Đại học Harvard, tôi thật sự thấy nản.
Đến khi tôi nhận thấy họ cho phép đăng tải video thay cho nộp đơn ứng tuyển thì tôi nghĩ mình nên làm một video. Tôi nghĩ rằng, đó là cách duy nhất mà tôi có thể nổi bật, vì kinh nghiệm làm việc của tôi chỉ đáng bỏ đi!
Vợ tôi ủng hộ tôi. Cô ấy bảo: “Anh biết không? Giá trị cốt lõi rất quan trọng với họ. Sao anh không dùng chính sự sáng tạo của mình và viết một bài hát về họ?” Và đó là điều tôi đã làm. Tôi dồn hết tâm huyết vào dự án hơi điên rồ này và mất khoảng ba tuần. Tôi làm việc tại một studio với nhiều rèm cửa màu xanh lá và sáng tác bài hát dựa trên 10 giá trị cốt lõi, thu âm, làm video, tự nhân bản thành bảy người rồi nhảy múa, hát và chơi tất cả nhạc cụ. Nó thật sự rất buồn cười, nhưng tôi vẫn gửi nó đi. Và chỉ năm phút sau khi video được gửi đi, tôi nhận được cuộc gọi từ Micheal, sau đó là quản lý của bộ phận tuyển dụng nói với tôi: “Tôi không biết rằng chúng tôi có vị trí nào cho anh không, nhưng hãy đến đây vì chúng tôi muốn gặp anh để xem chúng ta có giải quyết được gì không nhé!”
Tôi nhớ đã xem video của Tyler gửi đến, tôi rất thích nó và đã gửi cho Christa.
Hãy xem lại video đó tại đây: https://youtu.be/6uevQ0LYMBo
TONY
Và thế là tôi đến, anh ấy để tôi làm việc cùng đội ngũ AV. Họ có một vị trí còn trống, nhưng ngay lập tức họ cho tôi biết rằng tôi không phù hợp. “Video của anh thật tuyệt vời, nhưng mà như anh biết đấy, chúng tôi sẽ không thể đi cùng anh”, họ nói với tôi như vậy. “Chúng tôi muốn tìm kiếm nhân viên nội bộ, có vài người ở bộ phận Chăm sóc khách hàng mà chúng tôi đã để mắt đến và đã làm việc ở đây được một thời gian. Chúng tôi muốn cho họ cơ hội.” Họ còn chưa biết gì về tôi, họ nói, và không biết liệu tôi có hợp với văn hóa ở đây không, vì thế họ thật sự muốn cho tôi thấy họ đề cao văn hóa hơn phẩm chất.
Tôi thất vọng, nhưng đồng thời cũng bị thuyết phục. Như thể: “Wow, công ty thật sự rất tử tế. Họ làm những điều họ đã nói.”
Tôi đang đi vào bãi xe và Kari, người đang làm việc tại bộ phận nhân sự tại thời điểm đó, chạy theo phía sau và nói với theo: “Này, anh chàng vô công rỗi nghề, anh không thể làm việc bên bộ phận AV, nhưng anh có sẵn lòng bắt đầu tại bộ phận trả lời điện thoại không?” Và tôi chỉ có thể nói: “Tuyệt vời!”
Nếu chăm sóc khách hàng là công việc đầu tiên tôi được giao cho, tôi hẳn sẽ rất phấn khích. Vì thế, tôi bắt đầu bằng việc nghe điện thoại, tôi thích nó, sau đó tham gia vào chương trình đào tạo. Tôi đào tạo những người mới vào công ty. Tôi thích điều đó. Tôi đã làm công việc này trong suốt một năm, sau đó, chương trình kết thúc và tôi như đứng trước ngã rẽ. Suốt hai năm đầu của hành trình làm việc của tôi tại Zappos, mọi người nhận thấy rằng tôi giỏi ở một vài thứ. Ví dụ, như tôi có thể dựng sân khấu nổi cho Halloween hoặc có thể giúp đỡ việc điều phối nhân sự cho các sự kiện. Tôi luôn là người xung phong cho mọi hoạt động mà tôi có thể.
Khi họ thuê một nhóm sản xuất để lắp đặt ánh sáng cho một sự kiện, mọi người sẽ đến tìm tôi và nhờ kiểm tra chi phí có hợp lý không. Tôi trở thành nguồn tham khảo của vô vàn thứ không thuộc phạm vi công việc tại chăm sóc khách hàng. Và sau đó, sự thay đổi cực điểm có thể kể đến là khi tôi nhận được e-mail của “ninja thời gian”, tên mà các đồng nghiệp gọi Liz, trợ lý của Tony. Cô ấy bảo: “Tôi có một chuyện rất khẩn cấp. Tối nay, Tony sẽ thảo luận với Amazon và Disney cùng nhiều giám đốc điều hành tại nhà của anh ấy, nhưng không ai trong đội ngũ AV có thể hỗ trợ”, nghĩa là anh ấy sẽ không có micro, máy chiếu hay bất cứ thứ gì. “Chúng ta phải làm điều gì đó!”
Tôi đến để hỗ trợ.
Vào thời điểm đó, căn hộ của Tony ở Ogden và thực ra nó là ba căn hộ được ngăn bằng những bức tường dựng tạm. Có ba phòng bếp, ba phòng khách, ba phòng ngủ như một mê cung nên họ không biết làm sao để lắp đặt âm thanh cho mọi người ở các phòng trong căn hộ và rồi tôi nói: “Được rồi, tôi biết phải làm thế nào. Không thành vấn đề!”
Tôi đã chuyển đi khỏi căn hộ ở Ogden năm 2014 và hiện đang sống trong xe trại lều Airstream. Nó là một phần của một khách sạn được phục hồi lại và đang chuyển sang hình thức tổ hợp công cộng có khuôn viên chung và cũng có khu nhà ở riêng biệt. Khi tôi đang viết cuốn sách này, tôi sống với 30 cư dân tại Airstream và Tumbleweed Tiny Houses với 15 con chó, năm con mèo và một con lạc đà lang thang giống Alpaca tên là Marley, cùng với khu lửa trại kế bên khu bếp chung, khu vực BBQ và hồ bơi. Người ta hỏi tại sao tôi có thể sống trong một không gian nhỏ bé như vậy, nhưng tôi cảm thấy mình có cái phòng khách và sân sau lớn nhất thế giới và bất cứ khi nào tôi ra ngoài, sẽ luôn có điều gì đó và những con người thú vị để cùng trò chuyện.
TONY
Tôi đã lắp đặt các thiết bị như chạy âm thanh, video và mọi thứ đều không dây, vì thế, tôi không cần phải kéo dây cáp đi khắp các căn phòng. Và Jamie Naughton, Trưởng bộ phận Hành chính nhân sự, đến và nói với tôi: “Này anh bạn, tên của anh luôn được nhắc đến đấy. Anh luôn giúp giải quyết mọi thứ và việc anh đến đây hôm nay, ngoài giờ làm việc và làm mọi thứ. Anh là ai và anh đang làm gì?” Chúng tôi trò chuyện qua lại gần hai tiếng đồng hồ và đến cuối buổi, cô ấy hỏi tôi: “Nếu anh có thể làm bất cứ thứ gì, anh sẽ muốn làm gì nhất?”
Tôi trả lời rằng, tôi muốn làm mọi thứ khác biệt như tôi đang làm đây và nhiều hơn nữa.
“Anh có thể viết điều này vào bảng miêu tả công việc và đặt tên cho nó, đặt tựa cho nó, cho chúng tôi biết mức lương anh mong muốn và gửi cho chúng tôi được không?” Cô ấy nói với tôi.
Tôi sững người: “Được chứ!”
Và tôi mang đến một thuật ngữ mà tôi nghĩ rằng có thể bao hàm tất cả mọi thứ mà tôi đã làm: “Kỹ sư niềm vui!” Tôi viết bảng miêu tả công việc mơ ước mà tôi nghĩ cùng với mức lương tương ứng, rồi tôi gửi cho cô ấy. Hai ngày sau, cô ấy trả lời: “Nó đã được duyệt, từ nay anh sẽ trở thành kỹ sư niềm vui.”
Có công ty nào làm việc tương tự vậy không?
Tôi đã rất lo lắng khi làm tất cả mọi thứ mà tôi đang làm song song với công việc chính toàn thời gian, giúp đỡ lắp đặt thiết bị cho các buổi All-Hands (nơi mà chúng tôi mời tất cả nhân viên công ty đến một hội trường cho những buổi giới thiệu tuyệt vời và cập nhật mọi thứ về Zappos vào mỗi quý) và tất cả các dự án nội bộ tập trung. Nhưng càng về sau, tôi cũng bị cuốn vào những công việc của bộ phận marketing trải nghiệm khách hàng, rồi một ngày, đội ngũ của Kelly nói: “Tyler ơi, anh có thể làm sự kiện Red Bull Flugtag giúp chúng tôi không?” Vì thế, tôi đã đến Portland và chế tạo một cái tàu bay cho sự kiện Flugtag, nó cơ bản chỉ là một cuộc thi đấu diều lượn dành cho những người nghiệp dư mà không biết cách làm. Tàu bay của chúng tôi không thể lượn, chúng tôi thất bại, nhưng quá trình làm ra nó rất vui, vì thế nó vẫn là một việc thành công. Và sau đấy, Tony thường gọi tôi để thực hiện rất nhiều dự án cá nhân của anh ấy. Anh ấy rất thích thử nghiệm, như việc: “Sẽ thế nào nếu chúng ta làm một chiếc áo khoác có cổng sạc và pin?” Và tôi làm cho anh ấy một cái. Nó chỉ là bản mẫu, một mớ dây treo móc khắp nơi, nhưng nó hoạt động.
Và ngay sau khi Tony bán công ty cho Amazon, anh ấy đã làm nhiều điều tuyệt vời với thương vụ này. Anh ấy yêu cầu tăng lương cho tất cả mọi người, không quy đổi ra cổ phần. Và anh ấy chỉ yêu cầu mức lương trả cho bản thân là 36.000 đô-la/năm, vì thế anh ấy sẽ không bị ràng buộc – nghĩa là anh ấy không bị thúc đẩy về việc tối đa hóa lợi nhuận. Tony gần như cống hiến toàn thời gian cho Zappos vì anh ấy tự chi trả tiền ăn, phí vui chơi, du lịch và phần thực nhận của anh ấy khá thua thiệt cho cá nhân anh. Nhưng cũng là một cách thông minh để Tony có thể tự do làm việc mà anh ấy đam mê tại Zappos.
Thương vụ Tony thực hiện với Amazon với điều kiện, anh ấy có thể quản lý Zappos theo hướng độc nhất của anh, miễn là chúng tôi đạt được thành công theo những mục tiêu đã được thống nhất. Anh ấy cũng lập một quỹ ngân sách được gọi là Brand Aura do anh ấy quản lý. Phần ngân sách này dành cho những dự án thử nghiệm mà không bị yêu cầu có ROI (hệ số lợi nhuận trên đầu tư) trực tiếp kèm theo. Tôi luôn bị kéo vào – không chỉ vì đó là ý tưởng của anh ấy mà bởi vì đó cũng là của chính tôi. Tôi nảy ra vài ý tưởng như “Chúng ta nên thêm âm nhạc vào khu plaza” hay “Chúng ta nên trồng thêm chút cỏ trong khuôn viên cho chó tại khu làm việc,” và anh ấy sẽ trích ngân sách từ đây để chi trả.
Cuối cùng, Tony, người đã dành khá nhiều thời gian của mình cho Dự án Downtown (DTP), chỉ nói: “Này anh bạn, anh có muốn quản lý ngân sách của quỹ Brand Aura không? Vì tôi tin anh, tôi nghĩ anh sẽ có nhiều ý tưởng hay và tôi thật sự không có thời gian để kiểm soát và đầu tư nó sao cho hợp lý.”
Công ty DTP, trước đây được biết đến với tên Dự án Downtown, là một tổ chức riêng mà tôi tự đầu tư cùng một vài nhân viên kỳ cựu của Zappos, tập trung vào việc hỗ trợ tái sinh khu Downtown Vegas. Hơn 350 triệu đô-la đã được đầu tư vào bất động sản, các công ty nhỏ, công ty khởi nghiệp về công nghệ, giáo dục, nghệ thuật và lễ hội âm nhạc để giúp tạo ra một vùng lân cận là nơi của cảm hứng, sáng tạo, tinh thần khởi nghiệp, phát triển và khám phá.
TONY
Hãy nhớ là tôi chỉ là một tay chơi trống. Không có cả kinh nghiệm làm việc. Và bắt đầu từ bộ phận trả lời điện thoại.
“Chắc chắn rồi!”, tôi trả lời như chẳng có gì khiến tôi bận tâm.
Khi tôi chịu trách nhiệm quản lý quỹ thì chỉ còn hai tháng là cuối năm và ngân sách vẫn còn rất nhiều. Vì thế, chúng tôi quyết định lấy vài thứ trong văn phòng mà tôi đã làm và biến chúng thành một sự kiện rộng khắp cả nước: nhận nuôi thú cưng. Những con thú được nhận nuôi là sự thành công cực lớn tại công ty, chúng tôi đã nghĩ “Sẽ thật tuyệt vời biết bao cho thương hiệu công ty nếu chúng ta có thể mang niềm hạnh phúc này đến với nhiều cộng đồng khác? Và sẽ càng tuyệt hơn nếu tìm được gia đình mới cho rất nhiều thú cưng từ bây giờ đến Giáng sinh?”
Tôi tham dự một trong những ngày nhận nuôi chó tại công ty “chỉ để tìm” một chú chó... Tôi đã mang về một con Terrier, đặt tên là Blizzy (cách gọi ngắn của Blizzard), hiện nó vẫn sống với tôi và bằng cách nào đó, nó luôn phấn khích mỗi khi xuất hiện trên tài khoản Instagram của riêng mình @blizzy, nơi bạn sẽ thấy nó đi chơi, giống như Britney Spears, Sarah Jessica Parker và Batman khi không có tôi bên cạnh.
TONY
Mọi người tập hợp lại phía sau – một lời cảm ơn sâu sắc đến những nhân viên của Zappo (Zapponians) như Stevie và hàng triệu người đầy nhiệt huyết khác. Công ty thật sự thích những điều tiên phong và công chúng cũng vậy. Chúng tôi trở thành xu hướng trên Facebook và nhận được mọi tình cảm yêu mến trên Internet cho những điều chúng tôi đang làm. Tổ chức nhận nuôi được chào đón, nhận được nhiều quyên tặng khác. Chúng tôi đã làm cho rất nhiều gia đình trở nên hạnh phúc dù chẳng có gì liên quan đến website hay những gì chúng tôi đang bán và tất cả mọi thứ đều ổn! Giá trị cốt lõi của chúng tôi là Phục vụ, đó chính là điều mà chúng tôi mang đến. Hơn thế, tôi còn có cơ hội thực hiện tour diễn thêm một lần nữa. Không phải với ban nhạc rock, nhưng bằng việc đẩy mạnh sự kiện tuyệt vời này tại nhiều thành phố và thị trấn vòng quanh nước Mỹ.
“Đây chính là công việc đáng mơ ước. Chúng tôi sáng tạo, khai phá, thử nghiệm, tìm kiếm cách để mở rộng thương hiệu của chúng tôi và thương hiệu dịch vụ ra thế giới bằng những cách chân thực và định hướng khởi nghiệp.”
Từ đó, tôi có thể quản lý tất cả các loại dự án được đề xuất bởi rất nhiều nhân viên tại đây, với muôn vàn ý tưởng về trải nghiệm – rất nhiều trong số đó có thể trở thành một ý tưởng kinh doanh hoàn toàn mới cho chúng tôi. Tất cả mọi thứ đều dựa trên nền tảng Dịch vụ, mang đến cho mọi người những trải nghiệm tuyệt vời hơn trong cuộc sống và kinh doanh. Như việc chúng tôi có một nhóm cùng nhau xây dựng các nhà vệ sinh di động cho các sự kiện thể thao và hòa nhạc, vì ai lại không muốn được thoải mái khi đi vệ sinh? Nhưng nó rất nặng mùi, đúng không? Thế là, chúng tôi đã tạo ra một “nhà vệ sinh di động” siêu sạch với ánh sáng, gương, một chậu rửa và công nghệ khử mùi.
Và một nhóm khác lại có ý tưởng về khu làm việc riêng tư, chúng tôi lắp đặt thiết bị tại những hội nghị quan trọng, những người tham dự có thể thuê một không gian làm việc mini với bàn làm việc và cách âm vừa phải để ngăn tiếng ồn khi họ trả lời điện thoại và e-mail, ngay tại hành lang hội nghị. Nó cũng tạo nên thành công vang dội. Chúng tôi đã thử nghiệm rất nhiều điều tương tự vậy.
Thật tuyệt! Brand Aura. Đó là những gì mà tôi đã dành rất nhiều tâm huyết và thời gian để quản lý trong những ngày vừa qua, và nó thật tuyệt vời. Đây chính là công việc đáng mơ ước. Chúng tôi sáng tạo, khai phá, thử nghiệm, tìm kiếm cách để mở rộng thương hiệu của chúng tôi và thương hiệu dịch vụ ra thế giới bằng những cách thức chân thực, định hướng khởi nghiệp, có thể sánh với cảm giác phấn khích mà tôi từng có khi trên đường lưu diễn cùng ban nhạc rock. Chỉ có chính tại nơi đây, tôi làm các công việc đó với mức lương ổn định và tôi không cần mỗi lần phải xa vợ trong suốt tám tháng.
Đây quả là công việc không tồi.



Chương 7 
Những thay đổi về định hướng 
Derrin Hawkins
Marketing trải nghiệm và Chiến lược thương hiệu
Có lần tôi đã lái một chiếc máy bay Red Bull Flugtag (cảm ơn Tyler!) và lao xuống nước từ một gờ đá cao 9m.
Đây là tương lai của chúng tôi.
Nhờ các giá trị cốt lõi và văn hóa của chúng tôi mà chúng tôi đã thúc đẩy, đã có những câu chuyện về những nhân viên giải phóng năng lượng sáng tạo của riêng họ tại công ty này, theo nhiều cách khác nhau. Họ đã vượt quá mong đợi, trong nhiều trường hợp, ngay cả những kỳ vọng của chính họ. Họ đã thách thức những cách làm cũ. Họ đã thành lập các đội ngũ mới, đưa ra những ý tưởng mới thúc đẩy hoạt động kinh doanh tiến lên. Bản chất ban đầu của việc cố vấn nhân viên, thúc đẩy từ bên trong, phát triển chéo các ý tưởng giữa các bộ phận, đó chính là nguồn gốc của rất nhiều sự phấn khích ngay tại Zappos.
Tony biết điều này. Anh đã nhìn thấy điều này và thúc đẩy nó, rất lâu trước khi Amazon mua lại Zappos.
Bản chất ban đầu của việc cố vấn nhân viên, thúc đẩy từ bên trong, phát triển chéo các ý tưởng giữa các bộ phận, đó chính là nguồn gốc của rất nhiều sự phấn khích ngay tại Zappos.
Chỉ có một vấn đề: Chúng tôi không còn được hoạt động dưới một mái nhà. Kể từ khi chuyển văn phòng từ Bay Area vào đầu những năm 2000, số lượng nhân viên của Zappos đã tăng lên đáng kể và phải cần đến ba tòa nhà trong một khuôn viên rộng lớn ở Henderson, tiểu bang Nevada. Và cho dù chúng tôi đã lên bao nhiêu kế hoạch cho hoạt động liên kết giữa các nhân viên hay đã tổ chức bao nhiêu cuộc họp có mặt tất cả mọi người, luôn tồn tại một sự phân chia hữu hình giữa các phòng ban khác nhau trong công ty vì cách bố trí của các tòa nhà. Năm 2011, Tony quyết định, đã đến lúc đưa công ty vào trung tâm Las Vegas và phá vỡ những rào cản điển hình đã hình thành khi các phòng ban trở nên quá lớn, đến nỗi họ phải tách xa cộng đồng. Anh ấy có thể chọn để chuyển công ty đến bất cứ địa điểm nào. Nhưng bất cứ nơi nào chúng tôi chuyển đến phải phù hợp với giá trị cốt lõi của chúng tôi.
Chỉ cách Henderson vài cây số, một khu đất đã lọt vào tầm ngắm của Tony. Một khu đất không ai muốn: tòa nhà City Hall – Tòa Thị chính cũ nát ở Downtown Las Vegas. Đó là một cấu trúc bê-tông đồ sộ được coi là cực kỳ hiện đại khi lần đầu tiên được mở cửa vào năm 1972. Một địa điểm mà cho đến gần đây, không chỉ là chỗ của một vài văn phòng chật chội với trần nhà thấp mà còn có cả một nhà tù.
Tôi chắc chắn rằng khi mọi người hình dung Las Vegas, họ chủ yếu hình dung đại lộ Strip. Trong vài thập kỷ qua, hình ảnh của Vegas đã bị chi phối bởi các khách sạn và sòng bạc khổng lồ trên đại lộ Strip. Bellagio. The Venetian. MGM. Paris. Đó là thế giới giải trí với số tiền xa xỉ, đầy ánh sáng và đài phun nước, đặc trưng trong bộ phim Ocean’s Eleven (Mười một tên cướp thế kỷ) và các phần tiếp theo của nó và một loạt phim khác kể từ khi Vegas được tái sinh trong phim What Happens in Vegas Stays in Vegas (tạm dịch: Có chuyện gì xảy ra ở Vegas?) vào khoảng thời gian 1990-2000.
Hấp dẫn là một từ mà mọi người thường nghĩ đến nơi này. Thậm chí là quyến rũ.
Downtown LV – trung tâm thành phố Las Vegas – cách đại lộ Strip vài cây số và trong đầu năm 2010, khoảng cách đó có thể cũng đã là 1.600 cây số. Đó là nơi mà Vegas phát triển cách đây nửa thế kỷ mà từ lâu đã phai mờ. Đó vẫn là nơi tồn tại ánh sáng rực rỡ của casino Binion’s Gambling Hall và Golden Nugget, nhưng hiện chỉ đang thu hút các con bạc không quá rung rỉnh tiền bạc đến và ngồi trong những căn phòng đầy khói thuốc lá. Vào giữa những năm 1990, đã có một nỗ lực táo bạo nhằm hồi sinh trung tâm thành phố chính của phố Fremont. Thị trưởng thành phố đã đồng ý chuyển đổi một đoạn đường dài bốn dãy nhà trên con phố đó thành một lối đi dành cho người đi bộ. Một nhóm nhà kinh doanh đã cùng nhau dựng lên một mái vòm bằng kim loại gắn đèn chiếu sáng, chiếu các video lên đó và tạo ánh hào quang cho khu vực mà Vegas từng nổi tiếng với con phố này. Nó đã có tác dụng. Một chút. Nhưng nhìn chung, bên ngoài khu Fremont Street Experience, Downtown LV là một nơi mà hầu hết mọi người không hề muốn đến để “trải nghiệm”. Nó đầy những lô đất trống, những cửa hàng không bóng người và những tòa nhà bỏ hoang. Tỷ lệ tội phạm cao. Đó là một nơi mà người ta không dám đi xa ánh đèn đường sau khi trời tối. Một khu phố cần sự giúp đỡ và rất cần sự hồi sinh.
Và Tony nghĩ: Hoàn hảo.
Điều này làm tôi nhớ đến một câu chuyện (có thể là câu chuyện về tận thế) mà tôi đã nghe về một công ty giày, vào những năm 1800, họ đã gửi một vài nhân viên của mình đến một vùng đất xa xôi trong một tháng để khảo sát khu vực và xác định cơ hội kinh doanh ở đó. Một trong những nhân viên đã quay trở về và cho biết: “Không một ai ở đó đi giày! Không có cơ hội nào ở nơi đó!” Một nhân viên khác cũng trở về sau đó một tuần và nói: “Không một ai ở đó đi giày! Có rất nhiều cơ hội kinh doanh ở đó!”
TONY
Tony thỏa thuận và thuê được Tòa Thị chính, trùng tu để phù hợp với văn hóa công ty, nâng trần nhà cao lên, loại bỏ các bức tường trên hầu hết các tầng để mọi người có thể làm việc cùng nhau, nhìn thấy cảnh quan bên ngoài qua cửa sổ, mở thêm một quán cà phê và không gian tụ tập ngoài trời. Anh ấy cũng bắt đầu những công việc “phía sau hậu trường”, những công việc bên ngoài công ty, chi ra hàng triệu đô-la của mình vào giấc mơ của cả một nhóm người cùng chí hướng xây dựng dự án hồi sinh Downtown LV, để biến khu vực xa nhất ở phía đông của phố Fremont trở thành một khu phố mới hơn, trẻ trung hơn, tràn đầy năng lượng hơn với các quán bar, nhà hàng, tụ điểm âm nhạc và nhiều hơn thế. Ý tưởng là bắt đầu sẽ mua lại một số bất động sản bị bỏ hoang ở trung tâm thành phố và tiến hành các công việc thi công nền móng để có thể khôi phục toàn diện trước thời điểm Zappos sẵn sàng chuyển đến.
Đầu năm 2012, Tony thông báo rằng, chúng tôi chắc chắn chuyển đến – “Downtown Las Vegas!”
Mọi người đã nhìn nhau như thể “Cái gì?”
Một số người phấn khích, một số do dự và gần như tất cả chúng tôi đều có một số việc phải làm để bắt kịp tầm nhìn của Tony. Gần hai năm sau đó trở thành một cuộc phiêu lưu hoàn toàn mới trong khả năng phục hồi và sự thay đổi định hướng.
Đây cũng là một cơ hội hoàn hảo để ban lãnh đạo công ty tìm ra cách truyền đạt các kiểu kế hoạch này đến đông đảo nhân viên đang tăng lên, hiện đang là 1.400 người và thực hiện nó bằng tình yêu, sự quan tâm và sự chú ý như những gì mà dịch vụ Zappos đã cung cấp.
Loren Becker
Nhóm Cộng đồng
Trước khi đến với Zappos, tôi đã kiếm sống bằng việc cạo hàu dưới đáy thuyền.
Thay đổi là một điều khó khăn. Tôi đã ở đây đủ lâu để nhớ về thời điểm lần đầu tiên chúng tôi hiện thực hóa các giá trị cốt lõi của mình thành văn bản chính thức vào năm 2006. Khi Tony thể hiện rõ rằng, anh mong muốn mọi người sẽ ủng hộ những giá trị đó, đã có những người tự rời đi. Và một số người đã bị đề nghị thôi việc vì chúng tôi phát hiện ra rằng, hành vi và giá trị mà họ nhắm đến không phù hợp với những giá trị của chúng tôi. Chúng tôi chỉ còn vài trăm nhân viên sau thời điểm đó, vì thế, đây thật là một cú đánh khi phải chứng kiến quá nhiều người ra đi cùng một thời điểm. Một số người không thể hiểu được tại sao giờ đây họ phải vui vẻ và tỏ ra kỳ lạ và tại sao sự thăng tiến của họ trong công ty lại không thể gắn liền với hiệu suất công việc như những tổ chức khác. Như việc, tại sao họ phải đi chơi và dành nhiều thời gian hơn với đồng nghiệp? Rất nhiều điều dẫn đến thành công cho Zappos thật sự gây cảm giác kỳ lạ khi chúng được giới thiệu lần đầu tiên. Đó là một sự thay đổi lớn và đối với một số người, giá trị cốt lõi này có vẻ ngớ ngẩn. Phù phiếm. Gây rối quá mức. Thế là họ ra đi.
Chúng tôi muốn làm cho quá trình chuyển đổi này dễ dàng hơn. Chúng tôi đã không muốn nói: “Nó chính là như thế đấy; hãy chấp nhận hoặc rời đi”, cách mà rất nhiều công ty đang phát triển khác có thể thực hiện. Chúng tôi muốn tuân theo giá trị cốt lõi đầu tiên của mình: “Mang đến cho khách hàng cảm nhận WOW thông qua dịch vụ khách hàng” – trong trường hợp này là dành cho những nhân viên của chúng tôi. Và mặc dù đó không phải là nhiệm vụ chính của tôi ở đây, tôi vẫn đóng góp khá nhiều cho những nỗ lực đó.
Nếu chúng tôi thực hiện một cuộc khảo sát tại thời điểm thông báo chuyển đến nơi làm việc mới, tôi có thể nói rằng, thật sự một nửa số nhân viên không muốn chuyển vào trung tâm thành phố, vì vậy, chúng tôi đã đối mặt với thách thức: Làm thế nào để chúng tôi thuyết phục họ, rằng mọi chuyện sẽ ổn?
Đây không phải là một việc có thể xảy ra chỉ trong một đêm. Phải cần có thời gian, căn bản đòi hỏi chúng tôi phải có những hành động trước khi mọi người hoàn toàn thấu hiểu. Nhưng trong quá trình chuyển đổi, chúng tôi đã mở một văn phòng ở trung tâm thành phố, vì vậy, ít nhất một vài người bắt đầu có cảm nhận về khu vực này. Sau đó, chúng tôi bắt đầu thực hiện các chuyến tham quan bằng xe buýt quanh khu phố, các chuyến tham quan qua các tòa nhà và tổ chức các sự kiện ở trung tâm thành phố, chỉ để khiến nhân viên tham dự, khám phá và ngắm nhìn Downtown Las Vegas với ánh mắt khác.
Chúng tôi đã thực hiện các chuyến tham quan tòa nhà của mình trong khi nó vẫn đang được xây dựng và được bảo vệ bằng mũ bảo hộ lao động, vì thế, mọi người có thể trực tiếp xem nó được xây dựng như thế nào. Chúng tôi thật sự muốn tất cả mọi người tham gia, từ khi thông báo đến quá trình chuyển chỗ và chúng tôi thấy rằng, mọi người có rất nhiều câu hỏi. Vì vậy, chúng tôi quyết định sẽ trả lời họ.
Tôi đưa ra một bản tin như một cách để trả lời những lo ngại của nhân viên, khá vui và thú vị. Tôi không biết gì về việc xuất bản. Tôi đã soạn bản đầu tiên trên laptop của mình bằng phần mềm Microsoft Publisher và ghim chúng lại với nhau. Tôi đặt tên là Bản tin nhân viên của Downtown Zappos và về cơ bản, ban đầu nó chỉ là một tài liệu gồm những thông tin hướng dẫn, như: “Xin chào, đây là một số thông tin về tòa nhà. Đây là một số thông tin về những điều cần làm ở trung tâm thành phố.” Mọi người đã không biết nên đi đâu, chuyện gì đang xảy ra. Tôi đã đính kèm một lịch trình các sự kiện: “Hãy đến triển lãm nghệ thuật này, hãy xem buổi hòa nhạc kia. Đây là lịch trình tại Trung tâm Smith”, một trung tâm biểu diễn nghệ thuật mới mở, không xa khuôn viên mới của chúng tôi.
Tôi thích cách công ty của chúng tôi đầu tư vào một bản tin như vậy. Và một khi mọi người nhìn thấy vài bản tin đầu tiên do tôi tự tạo ra, khoản đầu tư đã không dừng lại ở đó. Phản hồi tôi nhận được là: “Được rồi, không sao đâu. Chúng tôi sẽ cung cấp chi phí cho bạn. Hãy in bản tin đó cho chúng tôi.” Vì thế, tôi đã in bản tin tiếp theo dưới dạng tập sách hình vuông nhỏ, nhưng về cơ bản, tôi đã làm tất cả: chụp ảnh, viết bài và tôi không phải là một nhà văn giỏi. Trong thực tế, với vấn đề thứ hai, tôi đã thách thức công ty tìm ra tất cả các lỗi ngữ pháp. Bất cứ ai phát hiện ra sẽ nhận được một giải thưởng, chỉ để làm sáng tỏ khả năng viết của tôi tệ đến mức nào.
Nhưng sau đó, một vài người trong đội ngũ viết bài của Zappos đã tham gia và điều này thật sự đã đưa công việc này lên một tầm cao mới. Khi chúng tôi còn cách thời điểm di chuyển một năm, chúng tôi nhận ra rằng, lịch trình sự kiện và một số bài viết khác mà chúng tôi đang viết hữu ích với toàn bộ cộng đồng ở trung tâm thành phố. Chúng tôi đã đổi tên từ Bản tin nhân viên của Downtown Zappos thành Downtown ZEN. Những người đã chọn đọc bản tin này có thể đã không biết đó là một ấn phẩm của Zappos vào thời điểm đó, nhưng, đó là nơi khai sinh cái tên này. Sau khi được in và xuất bản, chúng tôi bắt đầu đặt nó trong các giá đỡ ở khắp trung tâm thành phố. Tôi sẽ gặp gỡ và xin ý kiến của các công ty về việc liệu tôi có thể đặt một giá đỡ tạp chí hay không và sau đó mỗi tháng một lần, tôi sẽ đi dạo vòng quanh để giao tạp chí trên một chiếc xe golf. Thời gian đầu, công việc rất tuyệt vì tôi được gặp mọi người ở trung tâm thành phố. Năm đầu tiên chúng tôi đã cung cấp quảng cáo miễn phí cho các công ty địa phương, chỉ nhằm tạo thiện chí và thu hút mọi người tham gia. Đến năm thứ hai, khi việc xây dựng đã kết thúc và càng gần đến thời điểm chúng tôi chuyển đi, chúng tôi thật sự đã “thay đổi” điều đó. Chúng tôi đã phát triển nó thành định dạng tạp chí với kích thước chuẩn và rút ngắn tên gọi một lần nữa, thành DT ZEN. Chúng tôi tạo một website, một tài khoản Instagram và biến nó thành một ấn phẩm thật sự. Và khi nó lan rộng ra cộng đồng nhiều hơn một chút, nội dung về việc Zappos chuyển địa điểm, việc xây dựng tòa nhà ngày càng được hoàn thiện và ngày càng có nhiều thông tin hơn về những sự kiện đang xảy ra trong cộng đồng.
Vì vậy, nó không chỉ giúp nhân viên của chúng tôi biết đến DTLV, vì Downtown Las Vegas sẽ ngày càng được mọi người biết đến nhiều hơn, mà còn giúp kéo toàn bộ dân cư khu vực xích gần lại với nhau và đem lại một sự phấn khích cho tất cả những thay đổi đang diễn ra trong khu phố.
Sau khi chúng tôi thực hiện bước đi này, chúng tôi bắt đầu bán quảng cáo, trong vòng vài năm, chúng tôi đã phân phối 50.000 bản DT ZEN khắp Valley. In ấn không phải là công việc kinh doanh dễ dàng và ngay cả khi có quảng cáo, công việc này đã không duy trì được quá lâu. Nhưng đó đã là một hoạt động tốt và chúng tôi khá tự hào về những gì chúng tôi đã thực hiện được.
Trong một thời gian ngắn, DT ZEN bất ngờ biến thành một công ty thật sự, một người đã bắt đầu từ ý tưởng, chúng tôi muốn thực hiện việc di chuyển vào trung tâm thành phố và muốn nhân viên của mình cảm thấy hài lòng về điều đó. Nó bắt nguồn từ mục đích phục vụ. Và nó đã phục vụ nhân viên khá tốt. Tôi nghĩ rằng, chính nỗ lực đó đã tạo ra một sự khác biệt thật sự. Và ngay khi tạp chí thay vì chỉ nhắm vào nhân viên, trở thành một điều gì đó hòa nhập và liên kết với cộng đồng. Rất nhiều nhân viên ở Zappos, trước đây từng nghi ngờ thì đã dần nhận ra mặt tích cực của việc di chuyển và lý do vì sao việc giúp đỡ để tạo nên một trung tâm thành phố mới sẽ rất thú vị và hy vọng rằng, sẽ tốt cho tất cả chúng ta.
Jeanne Markel
Cố vấn kỹ thuật cho CEO Tony Hsieh
Tôi có một khả năng kỳ lạ trong việc nhận ra giọng nói của những người nổi tiếng từ các quảng cáo trên tivi và đài phát thanh, thậm chí kể cả những diễn viên mà tôi đã không nghe trong nhiều năm.
Tôi đã bắt đầu làm việc ở đây từ đầu năm 2006, ngay trước khi các giá trị cốt lõi được đưa vào các văn bản và nền tảng kinh nghiệm của tôi luôn luôn là về giày dép. Trước đây, tôi là người phụ trách mua giày dép và sau đó là tổng giám đốc. Tôi là một người nghiện giày, dành 30 năm làm việc trong lĩnh vực này. Và tôi đã đến đây, lùi lại một bước để bắt đầu với tư cách là một người phụ trách mua hàng, đó là một trải nghiệm tuyệt vời bởi vì, đó là cách để học hỏi không chỉ các hệ thống của Zappos mà cả văn hóa Zappos.
Tôi đã làm việc trong ngành giày dép tại Zappos trong sáu hoặc bảy năm đầu tiên với vị trí là giám đốc của các đội, thu mua hầu hết các nhãn hiệu thông thường. Tôi luôn cảm thấy thoải mái. Tôi đã làm những việc mà bản thân biết rõ phải làm thế nào.
Tôi nghĩ “thoải mái” là một từ cũng có thể được áp dụng cho các văn phòng của chúng tôi. Tôi đã sống và ở một căn nhà, trong hơn 20 năm tại vùng ngoại ô; tôi thật sự thích nơi nào có khuôn viên, không chỉ vì sự thuận tiện mà bởi vì nó an toàn, tuyệt vời và quen thuộc.
Vì vậy, khi lần đầu tiên Tony đề cập: “Này, chúng tôi đang có ý định di chuyển khuôn viên vào trung tâm thành phố”, tôi thừa nhận tôi đã đứng về phía những người có suy nghĩ: Wow, chúng ta sẽ chuyển đến một nơi sơ sài, đáng sợ, chỗ mà không một ai từng đến?
Điều này rõ ràng sẽ đẩy tôi ra khỏi vùng an toàn của mình. Và không lâu sau khi thông báo này được đưa ra, tôi đã bị đẩy rất xa khỏi vùng an toàn của mình lần thứ hai.
Fred Mossler, một trong những giám đốc điều hành hàng đầu của chúng tôi, người từng làm việc tại Nordstrom cùng thời gian đó với tôi, đã gọi tôi vào phòng. Đó là một cuộc trò chuyện dài năm phút, khi đó anh ấy đã nói: “Có rất nhiều điều đang xảy ra ở trung tâm thành phố. Chúng tôi cần một người nào đó để giúp quản lý những việc này. Và tên của anh xuất hiện. Tôi đã không nghĩ đến anh. Tôi không chắc chắn rằng liệu những việc đó có thuộc lĩnh vực chuyên môn của anh hay không. Tôi không chắc anh sẽ thích nó, nhưng anh có muốn đảm nhận vai trò này và để lại công việc mà anh thật sự thích làm không?” Và tôi cảm thấy như: “Wow, Fred, anh đã đánh giá tôi quá cao đấy. Ý tôi là, rõ ràng tôi là người phù hợp với công việc này!”
Đối với những người chưa từng trải nghiệm khả năng châm biếm của Jeanne, tôi khuyên bạn nên trực tiếp được trải nghiệm. Tôi sẽ chấm điểm 5/5 sao vào bất kể lúc nào.
TONY
Nhưng đó là một cơ hội rời khỏi Zappos để gia nhập công ty DTP, một tổ chức riêng biệt do Tony thành lập để giúp hồi sinh Downtown Las Vegas cùng với nỗ lực chuyển toàn bộ công ty đến khu vực của City Hall trước đây. Tôi sẽ không thể làm việc cùng với nhóm những người mua hàng của mình hoặc các nhãn hiệu mà tôi biết và yêu thích, nhưng tôi sẽ hợp tác chặt chẽ với Tony và Fred và với một số người đầu tư vào hệ sinh thái của trung tâm thành phố, cả trong nội bộ Zappos cũng như cộng đồng bên ngoài công ty. Có một điều gì đó thú vị về tất cả những việc đó. Toàn bộ mục đích là để chúng tôi trở thành một công ty nắm bắt thời cơ và thay đổi và sau khi tôi nói: “Đồng ý”, thì tôi bắt đầu thật sự thấy được tầm nhìn của Tony. Tầm nhìn đó đã cố ý đẩy tất cả chúng tôi ra khỏi vùng an toàn của chính mình. Đó sẽ là một công việc cần có tiến trình, nhưng thật thú vị và khác biệt, thật tuyệt vời làm sao khi bạn có thể góp sức ở bất kỳ mảng nào mà bạn thấy mình có khả năng trong khi thực chất vẫn là một phần của việc này? Nó sẽ không hề dễ dàng, nhưng tôi có thể thấy được cách chúng tôi có thể tốt hơn ở khía cạnh còn lại.
Vào thời điểm đó, đấy cũng chính là cảm giác khi thay đổi công việc. Tôi đã cảm thấy hoảng sợ vào thời điểm tôi rời đội ngũ của mình. Giờ đây, tôi nhận ra rằng mình hơi thái quá và bị cuốn theo cảm xúc. Nhưng sau một thời gian, tôi nhận ra mình chưa thật sự rời khỏi Zappos và tôi vẫn sẽ tiếp xúc với rất nhiều người, thêm vào đó, tôi đã học được rất nhiều điều mới.
Vì vậy, tôi đã nhận công việc đó. Tôi đã rời đi và làm công việc này trong khoảng 11 tháng.
Chúng tôi đã miêu tả Downtown Las Vegas trước khi chúng tôi chuyển đến, nó gần như là miền Tây hoang dã hoặc cái gì đó tương tự. Và nó thật sự là một bầu không khí hoàn toàn khác hẳn. Chúng tôi đã đi đến trung tâm thành phố, tôi đã theo sát Tony và Fred trong các cuộc họp của họ cả ngày, những cuộc họp này – thật đau lòng – thường bắt đầu rất sớm, thường là vào lúc 7 giờ sáng và kéo dài đến tận 11 giờ đêm.
Khi bạn nắm bắt thời cơ và sự thay đổi, bạn nhận ra đó là một cơ hội. Bạn học hỏi từ nó. Bạn phát triển từ nó.
Và vì thực tế là không có nhiều cơ sở hạ tầng trong hệ sinh thái trung tâm thành phố vào thời điểm đó, không có nhiều quán bar và nhà hàng mở cửa, chúng tôi đã gặp nhau trong quán cà phê The Beat và họp vào tất cả các giờ trong ngày. Thật là thú vị, siêu thú vị, tôi nghĩ rằng chỉ mới đến ngày thứ hai, nhưng chúng tôi đã ăn trưa với cả thị trưởng! Và tôi sẽ còn gặp rất nhiều người mới, không chỉ là những nhân vật tầm cỡ mà còn là những doanh nhân thú vị, những thành viên cộng đồng, những vị khách từ ngoài thị trấn và tôi nhận ra: “Wow, tôi sẽ không bao giờ có thể gặp gỡ nhiều tầng lớp đa dạng như vậy khi làm công việc cũ của mình!”
Ra khỏi vùng an toàn của mình hóa ra là một điều thật sự tốt cho tôi. Và đưa công ty vượt khỏi vùng an toàn cũng sẽ tốt cho Zappos. Các kế hoạch càng được hoàn thiện, tôi càng thấy được điều đó rõ ràng hơn. Và càng có nhiều nhân viên khác bắt đầu nhận ra điều đó, qua các chuyến tham quan, qua các bài viết họ đọc trong DT ZEN, qua các tương tác họ có với những người trong công ty đang làm việc ngay tại trung tâm thành phố và tận mắt nhìn thấy được mọi thay đổi.
Sau khi Zappos thực hiện việc di chuyển này, tôi đã có cơ hội quay trở lại với tư cách là cố vấn kỹ thuật, đó là một chức danh của Amazon. Tôi không phải là kỹ thuật viên, nhưng tôi đóng vai trò như cố vấn “tham mưu trưởng” đối với Tony. Thật thú vị. Tôi đã trải qua rất nhiều sự thay đổi và chuyển sang các vai trò khác nhau trong vài năm gần đầy. Ban đầu, thật đáng sợ khi phải rời khỏi vị trí bán hàng của tôi và bước ra khỏi đó. Nhưng, tôi vui vì tôi đã làm điều đó.
Có một lý do vì sao một trong những giá trị cốt lõi của chúng tôi là “Nắm bắt thời cơ và thay đổi”. Có một lý do mà chúng tôi tập trung vào “phát triển và học hỏi”. Khi sự thay đổi chỉ xảy ra với bạn, nó thật đáng sợ. Nó không thoải mái. Chính suy nghĩ bị đẩy ra khỏi vùng an toàn đã đẩy một số người rời đi. Nhưng khi bạn nắm lấy sự thay đổi và điều khiển nó, bạn sẽ nhận ra đó là một cơ hội. Bạn học hỏi từ nó. Bạn phát triển từ nó.
Và khi bạn nhìn nhận nó từ quan điểm đó, thay đổi sẽ mang đến những điều tốt đẹp.
Kelly Smith
Bộ phận Marketing trải nghiệm và Chiến lược thương hiệu
Tôi hiện đang học chơi trống như nhạc cụ thứ bảy của mình! Sẽ là thứ tám nếu bạn tính cả kèn kazoo ;)
Ngày nay, một trong những bình luận thường xuyên nhất mà chúng tôi nhận được từ khách đến thăm khuôn viên Downtown Las Vegas của chúng tôi là: “WOW. Tất cả nhân viên của các bạn dường như rất hạnh phúc!”
Mặc dù có rất nhiều người trong chúng tôi đã tranh cãi và phàn nàn về việc di chuyển, nhưng thực tế là, việc tất cả nhân viên được làm việc dưới cùng một mái nhà đã giúp chúng tôi cảm thấy gắn kết với nhau nhiều hơn. Và khi bạn cảm nhận được sự kết nối, bạn sẽ dùng suy nghĩ đó để thực hiện mọi công việc của bạn.
Chuyển đến DTLV cho phép tất cả các bộ phận khác nhau của chúng tôi làm việc sát cánh với nhau hơn và điều đó cũng giúp chúng tôi làm việc chặt chẽ hơn với cộng đồng của mình. Downtown LV đã nhanh chóng trở thành một phần mở rộng của khuôn viên và gia đình chúng tôi. Các cuộc họp và sự kiện đã bắt đầu diễn ra ở nhiều nhà hàng, quán bar và quán cà phê trong khu vực trung tâm thành phố. Một số nhân viên của chúng tôi đã chuyển đến một sòng bạc/ khách sạn cũ vừa được cải tạo lại, chỉ cách khuôn viên của chúng tôi một vài bước chân. Kết quả của tất cả những điều đó là một cộng đồng gần gũi hơn, nơi công việc và cuộc sống tương tác với nhau một cách liền mạch.
Trong thời buổi của các khu kinh doanh và đô thị xung quanh đều ngổn ngang, khuôn viên trung tâm thành phố của chúng tôi có cảm giác ít bị cô lập hơn so với phần còn lại của cuộc sống và có một cái gì đó thật sự tuyệt vời về điều này. Tôi đã nghe Tony ví nó giống như khuôn viên của một trường đại học của những thành phố lớn, như NYU ở thành phố New York, nơi mà một người bình thường không thể thật sự thấy được đâu là nơi khuôn viên trường bắt đầu hay kết thúc. Nó chỉ đơn giản là một phần của thành phố và các sinh viên là một phần của cộng đồng, một phần của khu vực lân cận rộng lớn hơn. Trường học tạo thêm sức sống cho cộng đồng và cộng đồng tăng thêm sức sống cho trường học.
Tôi đoán, đây chính là những gì tôi đã nhận được: Việc dời đi đã mang lại hiệu quả. Đặt mọi người dưới cùng một mái nhà trong trung tâm thành phố làm tăng các hình thức tương tác và thảo luận một cách ngẫu nhiên, giúp giải phóng sự sáng tạo, khi có rất nhiều người có tính sáng tạo, có định hướng, mang lối suy nghĩ phục vụ, vẫn hằng ngày qua lại – trong quán cà phê, trong thang máy ngân hàng, tại các nhà hàng địa phương, tại những quán bar sau giờ làm việc, hoặc đơn giản là ở quảng trường ngay bên ngoài sảnh, nơi mà tất cả chúng tôi đến và đi và là nơi mà chúng tôi tổ chức rất nhiều sự kiện hướng đến cộng đồng.
Jovahn Bergeron
Phụ trách quay phim và tin tức
Tôi đã là bạn cùng phòng với một người giành được 1,7 triệu đô-la vào ngày sinh nhật của người này.
Tôi đã trượt ván từ khi 11 tuổi. Nó giống như một phong cách sống. Trở lại năm 2008, tôi đã rời khỏi trường trung học khoảng một năm và nhắm đến việc hoạt động chuyên nghiệp. Tôi được hãng giày Emerica Footwear tài trợ, một trong những nhà cung cấp của Zappos. Đại diện của tôi lúc đó cũng là đại diện của Zappos và anh ấy đã nói với tôi: “Này anh bạn, tôi phải đến Zappos; anh cũng nên đến với tôi đi.” Tôi không biết Zappos, nhưng tôi đã trả lời: “Chắc chắn rồi, tôi sẽ đi cùng anh.” Chúng tôi đã lên kế hoạch để lái xe đến California ngay sau đó, vì vậy, chuyện đi cùng nhau cũng hợp lý mà.
Tôi sẽ không bao giờ quên thời khắc khi chúng tôi bước vào tiền sảnh, tại trụ sở chính của Zappos ở Henderson trước khi họ chuyển đến trung tâm thành phố và đã có những người chơi Dance Dance Revolution ngay khi tôi bước vào. Tôi đã nghĩ: “Được rồi, đây là… Tôi không biết chuyện gì đang diễn ra ở đây, nhưng điều này có vẻ thú vị!” Và đột nhiên có ai đó đến gặp tôi và nói: “Xin chào, chúng tôi đang phát ba lô trong ngày hôm nay. Anh cầm lấy một chiếc nhé!” Tôi thậm chí còn chưa chào hỏi câu nào, nhưng họ đã đưa cho tôi. Và tôi nghĩ: “Ổn đấy. Tôi thích nơi này!”
Người đại diện mà tôi đi cùng phải dự một cuộc họp, vì thế anh ấy nói: “Tôi cần đi đến văn phòng này, hẹn gặp anh sau một tiếng nhé.” Anh ấy để tôi lại trong khuôn viên, vì vậy, tôi đã đi lang thang khắp nơi, không thật sự biết nơi này như thế nào hay những người xung quanh đang làm việc gì, nhưng tôi có thể thấy rằng, mọi người đã mỉm cười và thật sự thích những gì họ đang làm. Những người ở đó nói chuyện, đùa giỡn với nhau và có vẻ như sự thân thiết này thật sự rất vui.
Khi chúng tôi rời đi, tôi đã gọi cho anh bạn thân Gonzo của tôi và nói: “Này, cả hai chúng ta nên nộp đơn vào Zappos và kiếm một công việc ở đó đi. Nơi này thật sự rất tuyệt vời.”
Sau khi trở về từ California, tôi đã nộp đơn vào Hard Rock Café thay vì Zappos. Có vẻ như đó cũng là một nơi tuyệt vời để làm việc. Nhưng người bạn thân của tôi, Gonzo, đã nghe lời khuyên của tôi, nộp đơn vào Zappos và đã tìm được một công việc ở đó. Cuối cùng, tôi đã làm việc tại Hard Rock Café trong một thời gian dài với vị trí là người dẫn chương trình, nhưng tôi vẫn là một vận động viên trượt ván được tài trợ và tôi đã làm tốt. Tôi đã sẵn sàng chuyển đến California để theo đuổi môn trượt ván toàn thời gian. Tôi đã rời khỏi Hard Rock và tất cả mọi thứ, sau đó, hai ngày trước khi tôi chuyển đi, tôi đã bị trật đầu gối trái. Nó rất tệ. Tôi cần phẫu thuật. Toàn bộ giấc mơ của tôi đã phải dừng lại. Vào ngay lúc đó, tất cả các khoản tài trợ của tôi đã bị cắt.
Tôi phải phẫu thuật và không lâu sau đó, rỗng túi. Tôi phải chuyển đến Texas để sống với người dì của mình, đề nghị giúp đỡ dì bằng những công việc quanh nhà và làm việc vặt nếu dì đồng ý trả cho tôi một chút tiền trong thời gian tôi hồi phục. Tôi thật sự đã không biết mình sẽ phải làm những gì tiếp theo. Tôi đã gắn tất cả những giấc mơ của mình vào một sự nghiệp trượt ván.
Tôi đã quên là bao nhiêu tháng trôi qua, nhưng sau một thời gian, tôi nghe được tin từ Gonzo. “Anh có muốn làm việc tại Zappos không?”, anh ấy hỏi tôi và tôi đã trả lời: “Được chứ anh bạn. Giúp tôi với. Tôi sẽ làm bất cứ điều gì ngay bây giờ.”
Gonzo đã giúp tôi có một chân trong Zappos và tôi bắt đầu công việc trực điện thoại tại Zappos. Thật tuyệt vời, cả ngày tôi chỉ cần nói chuyện với mọi người và khiến cho họ cảm thấy hạnh phúc. Tôi phải mất một thời gian để điều chỉnh, thật sự đấy. Tôi liên tục yêu cầu khách hàng giữ điện thoại để hỏi những người xung quanh: “Tôi có thể chuyển cho họ những đôi giày này miễn phí không? Tôi thật sự có thể nâng cấp hình thức vận chuyển của họ hay không? Bạn có chắc là tôi nên đồng ý với trường hợp hoàn lại này không?” Tôi cứ luôn nghĩ rằng mình sẽ phải gặp rắc rối vì đã làm quá nhiều việc, bạn biết mà, đúng không? Nhưng tôi đã sớm làm quen chương trình này và sau đó tôi được thăng chức và chuyển vào đội ngũ cung cấp tất cả những món quà WOW mà chúng tôi gửi cho khách hàng của mình dựa trên những sự kết nối tuyệt vời đó, vì vậy, bánh cookie, hoa và cả những bản nhạc jazz hay. Tôi dần yêu thích nơi này, giống như mọi người khác ở đây. Từ đó, sự nghiệp trượt ván của tôi đã mờ dần vào quá khứ. Tôi đã không chơi trượt ván hơn một năm và ngay cả khi tôi có thể trượt ván trở lại một lần nữa, tôi biết mình sẽ không thể đưa nó lên đẳng cấp kế tiếp. Tôi đã phải để giấc mơ đó tan biến.
Tuy nhiên, tôi hy vọng mình có thể có một mối liên hệ nào đó với thế giới trượt ván. Tôi đã có vài cuộc trò chuyện với những người khách mua hàng của chúng tôi ở đây, cho rằng, mình có thể có phát triển sự nghiệp theo hướng đó, lựa chọn giày, quần áo và những dụng cụ cần thiết để bán cho dân trượt ván. Nhưng, càng tìm hiểu về những gì mà công việc này đòi hỏi, tôi càng nhận ra rằng, đó không phải là con đường tôi muốn đi.
Một cơ hội khác để vận dụng kiến thức và kinh nghiệm trượt ván của tôi vào công việc ở đây đã xuất hiện khá nhanh. Zappos đã tổ chức một sự kiện trượt ván trên phố Fremont ở Khu thương mại Las Vegas và tôi đã xung phong giúp đỡ. Không có quá nhiều ngân sách cho năm đầu tiên. Họ đã xây dựng một đoạn đường dốc chỉ cao đến khoảng thắt lưng. Tôi nhớ là mình đã đi lên đó và nghĩ: “Thế này thì không ổn”. Tôi đã rất vui vì ít nhất, chúng tôi cũng đã cố gắng, bởi vì Zappos không thật sự được biết đến trong giới trượt ván. Là một người trượt ván, tôi biết rằng mình đã không đến Zappos để mua đồ cho bản thân, nhưng tôi lại nghĩ: “Chúng tôi có địa điểm để biến nó thành sự thật. Chúng tôi chỉ cần cho mọi người biết rằng, họ có thể mua những dụng cụ trượt ván từ chúng tôi!” Nhưng, sự kiện đầu tiên đó chắc chắn là không hoàn chỉnh. Đã không có nhiều người ở đó thật sự cảm thấy WOW.
Tôi thật sự muốn làm một điều gì đó tuyệt vời và tôi đã để nhóm thực hiện sự kiện biết điều đó. Tôi đưa ra ý kiến của mình, họ đã lắng nghe và những sự kiện đó trở nên tốt hơn, hoàn thiện hơn sau từng năm qua đi.
Nhưng, mãi cho đến khi chúng tôi chuyển toàn bộ công ty đến khuôn viên Downtown LV thì nó mới thật sự gây ấn tượng với tôi: Ở đó có một cầu thang lớn đặt bên ngoài, có đường ray kim loại và cả quảng trường tuyệt vời này. Tôi đã xem những thứ này trước khi chúng tôi chuyển đến đây và đã ước rằng mình có thể trượt ván ở đây. Nhưng sau đó, nó đã vượt quá giới hạn không gian. Đó là vì Tòa Thị chính. Cảnh sát có mặt ở đây 24/7. Và ngay cả sau khi Zappos sở hữu không gian này, vẫn có nhân viên bảo vệ xung quanh khuôn viên đó. Việc này vẫn vượt ra ngoài giới hạn. Nhưng từ quan điểm của người trượt ván, tôi đã nghĩ: “Chúng tôi phải trượt ván ở đây. Tôi không rõ phải làm như thế nào và khi nào thì điều đó xảy ra, nhưng nó đã xảy ra!”
Đó là khi tôi nảy ra ý tưởng: Chúng ta nên tổ chức một sự kiện trượt ván ở đây. Hãy dừng việc chặn tuyến phố Fremont. Hãy dừng việc xây dựng tất cả những con đường dốc. “Tôi hứa với mọi người”, tôi đã nói với nhóm phụ trách sự kiện này, “nếu chúng ta có được những người trượt ván giỏi nhất đến đây và trượt xuống những cầu thang ở đây, điều kỳ diệu sẽ xảy ra.”
Thật bất ngờ, nhóm phụ trách đã nghe theo tôi. Họ bảo tôi hãy tiếp tục. Chúng tôi đã tổ chức sự kiện trượt ván này trong khuôn viên công ty và tôi cho rằng đến hôm nay, đó có lẽ là một trong những sự kiện lớn nhất mà chúng tôi từng tổ chức. Có đến 4.000 người đã chen chúc ở quảng trường! Chúng tôi có đủ tài chính để đưa ra những sắp xếp tốt nhất, hết lần này đến lần khác, những người trượt ván đã lên đó và bắt đầu biểu diễn những màn ngoạn mục nhất và những sắp xếp điên rồ nhất bắt đầu xảy ra. Đó là một phép màu. Nó hoàn toàn không được dự tính trước đó. Như thể chúng tôi đã có sẵn một MC đứng lên nói: “Tiếp đến là một-ai-đó đến từ Omaha, biểu diễn màn nhào lộn 360 độ” – không hề. Tôi đã phải nói với họ: “Không, không, cứ để phép màu tự xảy ra. Đặt người trượt ván vào trong môi trường này và điều kỳ diệu sẽ xảy ra.” Và nó thật sự đã xảy ra như thế.
Trước sự kiện này, tôi đã hỏi đội ngũ pháp lý và rủi ro của công ty rằng, liệu chúng tôi có thể biến nhà để xe sáu tầng của mình thành một sân chơi khổng lồ cho những người trượt ván vào cuối tuần hay không, miễn phí dành cho cộng đồng trượt ván. Tôi đã nhanh chóng nhận được lời từ chối (“Điều gì sẽ xảy ra nếu một người trượt ván vô tình nhảy qua một trong những bức tường ở tầng trên?”), vì vậy, tôi đã rất phấn khích khi được tận mắt chứng kiến sự kiện của Jovahn. Bạn có thể xem một số video từ sự kiện đó tại đây: https:// www.zappos.com/about/good-times-and-fire-rhymes.
TONY
Điều đó thật tuyệt vời phải không? Ở một số công ty khác, những lãnh đạo cấp cao hơn có thể đưa mọi người vào phòng họp hoặc chỉ điều hành một nhóm nhỏ để cố gắng tìm ra cách tổ chức sự kiện trượt ván thú vị nhất và tôi có thể đảm bảo với bạn rằng, những gì họ nghĩ ra sẽ chẳng thú vị. Còn việc này thì thật sự thú vị. Thật là hãnh diện khi nhìn thấy tất cả đều được hoàn thành và được thấy Zappos cuối cùng cũng trông thật ngầu, như nó vốn dĩ như vậy trong mắt của những người trượt ván. Tôi rất tự hào về những gì đã xảy ra trong ngày hôm đó và về công sức làm việc của cả nhóm khi biến nó thành hiện thực.
Và bây giờ, tôi đã nuôi ước mơ sẽ ra mắt một công viên trượt ván ở Downtown Las Vegas. Một công viên trượt ván mang thương hiệu Zappos. Đó là giấc mơ của cả cuộc đời, giấc mơ có được một vị trí như thế ngay tại khu vực trung tâm thành phố và tôi chắc chắn rằng, chúng tôi sẽ biến nó thành hiện thực. Tại sao không? Và sau đó, hằng năm, chúng tôi có thể tổ chức các sự kiện của mình ngay tại công viên trượt ván Zappos.
Tôi rất biết ơn khi được làm việc tại một nơi coi trọng giá trị con người của chính tôi và những gì tôi có thể làm được. Và nó cũng đã vượt ra ngoài phạm vi trượt ván. Đó chỉ là sự kiện xảy ra-một lần-trong năm.
Điều tuyệt vời hơn nữa là vào tháng 6 năm 2016, tôi đã thực hiện một chuyến hoạt động tập thể và tôi đã làm một video nhỏ, vui nhộn cho ngày sinh nhật của mình vào ngày hôm đó. Tôi đã chỉnh sửa nó và hoàn thiện nó cực nhanh, chuyển nó cho Tyler Williams, người đứng đầu đội ngũ Brand Aura. Và Tyler đã phản hồi lại: “Này anh bạn, anh có thật sự làm những thứ này không? Đây có phải là thứ mà anh thường xuyên làm không?” Tôi đã học cách dùng một số công cụ chỉnh sửa video để ghi lại việc trượt ván của mình khi còn là một cậu bé, nhưng tôi đã nói với anh ấy rằng, tôi làm việc đó chỉ để giải trí, không có gì nghiêm túc và theo đúng tiêu chuẩn.
“Chúng tôi cần những câu chuyện kể về quá trình Zappos phát triển ở tốc độ làm việc như vậy, vì vậy, tôi sẽ sẵn sàng thử nghiệm và đưa anh vào một số vị trí phù hợp với anh trong Brand Aura”, anh ấy nói với tôi. Tiếp theo đó, tôi đã tham gia đội ngũ Brand Aura và trở thành nhà xuất bản nội dung cho nền tảng blog của chúng tôi. Tôi bắt đầu quay video quanh công ty, tìm kiếm những câu chuyện tuyệt vời để kể. Và tôi nhớ trong vài tháng đầu, tôi đã hỏi Tyler: “Câu chuyện như thế nào? Anh muốn tôi lấy những thông tin gì?” và anh ấy đã trả lời: “Chỉ cần anh đi lấy các mẩu tin. Đừng hỏi tôi; hãy cứ đi sưu tầm chúng.” Vì vậy, tôi đã làm chính xác như thế, tôi đã làm blog vài năm nay và lượng độc giả của chúng tôi đã tăng lên đáng kể. Kỹ năng kể chuyện của tôi cũng trở nên tốt hơn nhiều. Vì vậy, tôi đã rất, rất vui mừng về điều đó.
Tất cả mọi thứ xảy ra đều có lý do của nó. Sự khác biệt chính ở đây là tại Zappos, mọi người được chú ý. Khi sự việc xảy ra, chúng đều quan trọng. Những lý do trở thành một phần công việc của chúng tôi. Niềm đam mê của chúng tôi trở thành điều mà chúng tôi quan tâm và sau đó, chúng tôi có được sự ủng hộ để biến những đam mê đó thành hiện thực. Và đó chính là điều nâng cao kinh nghiệm cho tất cả mọi người.
John Krikorian
Bộ phận Chăm sóc khách hàng
Sự “ủng hộ” ở đây không chỉ dừng lại ở việc kinh doanh. Ở đây chúng tôi có được cảm giác của tình bạn. Thực tế là, tất cả chúng tôi đều ở dưới một mái nhà và nhìn thấy nhau mỗi ngày, cách mọi người thật sự quan tâm đến nhau, thậm chí với 1.500 người hoặc bao nhiêu người trong số những nhân viên của chúng tôi đến nay, cảm giác như chúng tôi đều là một phần của một gia đình. Và đây không phải là cách nói phóng đại. Tôi thật sự cảm thấy, dù bất kể điều gì sẽ xảy ra với tôi, tôi vẫn sẽ ổn vì có những người tôi làm việc cùng.
Tôi nhớ vài năm trước đây, vào thời điểm mùa đông, ngay trước Giáng sinh, máy sưởi của tôi bị hỏng ở phần gắn trên mái nhà và sẽ ngốn của tôi gần 8.000 đô-la để thay mới. Tôi không đủ tiền để trang trải một khoản chi phí lớn đến vậy trong năm đó và trước khi tôi có thời gian cân nhắc các lựa chọn tài chính, sếp của tôi đã lập một website GoFundMe để giúp trang trải khoản chi phí đó và một nhóm đồng nghiệp của tôi đã đóng góp vào quỹ này. Ngay cả sếp cũ của tôi, người đã không làm việc ở đây nữa cũng đã đóng góp một số tiền rất lớn. Thật tuyệt vời. Tôi đã có thể thay thế các phần bị hỏng và vẫn mua được những món quà Giáng sinh cho các con của tôi.
Tôi cảm thấy, dù có vấn đề gì xảy ra, tôi vẫn ổn. Tôi đã có một “hệ thống” hỗ trợ lên đến 1.500 người.
Jamie Naughton
Cố vấn Trưởng
Tôi có một khứu giác rất đặc biệt. Đó vừa là phước lành, vừa là lời nguyền.
Mọi người đã nghe những câu chuyện về các nhân viên hỗ trợ lẫn nhau, những nụ cười ở văn phòng và tôi nghĩ họ đã hiểu sai về chúng tôi. Trong quá khứ, mọi người đã nói đùa rằng, chúng tôi là một nơi làm việc “ảo” hay gì đó và nó không thể là sự thật. Chúng tôi “thuê” các giá trị, nhưng cách thức các giá trị đó diễn ra, cách mà chúng được thể hiện, không ai còn nhìn nhận hay hành động giống với trước đây. Khi bạn gặp ngày càng nhiều nhân viên Zappos, bạn nhận ra rằng, mỗi người trong chúng tôi đều rất khác biệt. Chúng tôi mang đến những sức mạnh khác nhau và thể hiện các giá trị cốt lõi ở những mức độ khác nhau. Nhưng khi quá trình tuyển dụng diễn ra tốt đẹp và có quá nhiều người trong chúng ta mang cùng một giá trị, bạn thật sự cảm thấy thích những người mà bạn làm việc cùng ngay cả khi họ thật sự, thật sự khác biệt với bạn.
Chúng tôi không mong đợi tất cả mọi người sẽ mỉm cười mọi lúc. Đó không phải là một quy tắc. Chúng tôi chỉ tạo ra một bầu không khí và môi trường làm việc vui vẻ cho nhân viên của chúng tôi tại khuôn viên này. Chúng tôi trân trọng sự đa dạng. Chúng tôi muốn nhân viên của mình mang chính con người họ đến làm việc và là một con người đồng nghĩa với việc bạn sẽ có những ưu, nhược điểm. Và đôi khi, những nhược điểm của bạn ảnh hưởng đến công việc, những điểm mạnh của bạn cũng ảnh hưởng đến công việc của bạn. Nếu bạn đã kết hôn, có lẽ sự tập trung của bạn sẽ không còn dành nhiều cho công việc hằng ngày tại văn phòng. Chúng tôi hiểu điều đó. Hoặc có thể ai đó quan trọng với cuộc đời của bạn vừa qua đời và bây giờ sự tập trung của bạn đang dành cho một điều khác. Tôi không thể tưởng tượng được việc phải làm việc cho một công ty không thấu hiểu những điều đó.
Trong vòng 14 năm tôi làm việc ở Zappos, điều tôi sắp kể nghe có vẻ như là một thảm họa. Nhà tôi đã bị cháy, tôi đã bị sảy thai hai lần, có ba đứa con, một cuộc ly hôn, một cuộc hôn nhân và sự đau buồn vì mẹ tôi qua đời vào năm ngoái. Và mỗi lần như vậy, Zappos lại rất quan trọng khi tôi cần bình tâm hoặc khi tôi ăn mừng một điều gì đó vừa xảy ra với mình. Tôi có một cộng đồng ở đây. Tất cả chúng tôi đều có một cộng đồng. Một gia đình. Hay bất kỳ cái tên nào bạn muốn gọi.
Khi mẹ tôi qua đời, tôi nhận được tin vào lúc 8 giờ tối và trong vòng một tiếng, đã có ba đồng nghiệp đến nhà tôi. Ngày hôm sau, có 10 người. Tôi mong muốn được vây quanh bởi mọi người khi cần thiết vào mọi lúc, thật sự như vậy. Tôi biết có một nhân viên có mẹ vừa qua đời gần đây và cô ấy thì ngược lại. Cô ấy nói: “Em yêu chị. Hãy nhắn tin cho em nếu như chị muốn. Nhưng xin chị vui lòng đừng đến.” Tôi tôn trọng điều đó. Tất cả chúng tôi đều làm thế. Chúng tôi tôn trọng nhu cầu của mọi người và các ranh giới của họ trong công ty này, bằng mọi cách có thể.
Tất cả điều đó làm cho chúng tôi mạnh mẽ hơn như một công ty. Không yếu hơn. Mà mạnh mẽ hơn. Trong mọi trường hợp.
Tôi có thể làm công việc của mình tốt hơn khi tôi không cảm thấy như mình đang hy sinh gia đình để làm việc ở đây. Tôi không cảm thấy buồn khi Zappos chiếm quá nhiều thời gian của tôi dành cho gia đình, vì khi gia đình bắt đầu cần đến tôi nhiều hơn, Zappos sẽ bớt thời gian của tôi đi một chút. Và khi Zappos cần tôi nhiều hơn, gia đình tôi sẽ có ít thời gian đi một chút. Để quản lý việc thêm và bớt thời gian này cũng không quá khó khăn, không có thêm quá nhiều sự căng thẳng, bởi vì công ty sẽ tiếp cận những cách thức của chúng tôi theo hướng “con người”. Và giống như tôi đã hy vọng, rất nhiều trường hợp của chúng tôi đã chỉ ra rằng, điều mà chúng tôi nhận lại từ những việc này chính là sự lâu dài. Sự duy trì mà chúng tôi có. Những cơ hội để chúng tôi chứng kiến những nhân viên của mình phát triển ở những vai trò mới, vì họ thích làm việc ở đây và muốn cống hiến tất cả cho một công ty đã nỗ lực hết mình vì họ.



Chương 8 
Chia sẻ giá trị 
Jeff Espersen
Trưởng bộ phận Kinh doanh
Tôi thích làm các dự án tự mình làm. Tôi sửa sang lại nhà tắm, nhà bếp, lò sưởi và khu nướng đồ ăn ngoài trời.
Rõ ràng, chúng tôi tuyển những người không chỉ đam mê với công việc mà còn làm điều đúng đắn, đáng tin cậy, tử tế... Và tất cả chúng tôi làm việc cùng nhau theo cách nhằm tận dụng những đặc điểm và giá trị đó. Ở một số công ty khác, có lẽ không có chuyện này. Ở nhiều công ty trước đây, khi tôi đi ngang qua ai đó, tôi đều nói: “Xin chào”, nhưng họ cứ tiếp tục bước đi như không nghe thấy gì cả. Tôi nghĩ: “Sao vậy nhỉ? Có khó gì đâu khi chào hỏi nhau.”
Bằng cách chiêu mộ những người nhìn thấy và biết được sự khác biệt giữa hai loại môi trường này, chúng tôi có thể làm việc với rất nhiều nhân viên thật sự, thật sự rất chăm chỉ, những người khá đam mê với mục tiêu giúp công ty thành công. Mọi người đều có đóng góp một phần công sức của mình và tôi muốn nghĩ rằng, mọi người đều cảm nhận được giá trị của điều đó.
Nhưng có một điều khác đi theo, đó là: Khi chúng tôi an toàn trong việc chúng tôi là ai và chúng tôi làm gì, vốn là giá trị đầu tiên và quan trọng nhất: “Mang đến cho khách hàng cảm giác WOW thông qua dịch vụ khách hàng”, chúng tôi không mất nhiều thời gian lo lắng về việc đối thủ của mình đang làm gì. Thay vào đó, chúng tôi chỉ quan tâm đến những gì chúng tôi đang làm.
Tôi nghĩ, có rất nhiều trường hợp các công ty mắc phải sai lầm, đó là khi họ bắt đầu dành nhiều thời gian để lo lắng về những gì mà đối thủ của họ đang làm hơn là tập trung vào chính mình. Tất nhiên, chúng tôi nhận thức được những gì đang diễn ra trên thị trường. Đó chỉ là một phần của kinh doanh. Những người không thức thời sẽ không bao giờ thấy được ý nghĩa của điều này. Nhưng khi cần điều chỉnh với các thách thức mới và phát triển công ty, văn hóa của chúng tôi ở đây cho phép tập trung vào những gì chúng tôi có thể làm tốt hơn, vì chúng tôi biết rằng, nó sẽ phân biệt rõ ràng mình với đối thủ cạnh tranh – bởi vì chúng tôi không cố gắng để “giống như họ”.
Và điều khôi hài là việc tập trung vào nội bộ, tập trung vào những gì chúng tôi đã làm rất tốt và những gì chúng tôi có thể làm tốt hơn không phải là một điều tự phụ. Không hề. Trên thực tế, chúng tôi có một lịch sử lâu dài ở đây để chia sẻ về những gì mà chúng tôi học hỏi từ nhiều người khác, gồm cả các đối thủ cạnh tranh của mình.
Về mặt đó, tôi đoán bạn có thể nói chúng tôi là một cuốn sách mở. Sau tất cả: Chúng tôi đã viết cuốn sách mà bạn đang đọc!
Christa Foley
Trưởng bộ phận: Tầm nhìn thương hiệu, Thu hút nhân tài và Đào tạo văn hóa đối ngoại
Đồ uống yêu thích của tôi là vodka martini kèm ô liu và phô mai xanh... nhưng điều quan trọng là nó phải được trình bày đẹp mắt!
Tôi đã giới thiệu cả rượu vodka martini và ô liu phô mai xanh đến thế giới của Christa, mặc dù tôi thích martini loại cực khô và tinh khiết. Nói cách khác, không thêm rượu Vermouth. Chỉ cần rượu vodka tinh khiết ướp lạnh. Nhân tiện, tìm được ô liu phô mai xanh loại ngon thật sự rất khó. Loại này ở quán ăn Ruth’s Chris Steakhouse khá ngon. Tôi luôn gọi thêm ô liu phô mai xanh bất cứ khi nào đến đây.
TONY
Trước khi chúng tôi quyết định viết cuốn sách này, trước khi chúng tôi đưa ra tiêu đề cho nó, chúng tôi đã mở một chi nhánh của Zappos, gọi là Zappos Insights, chỉ để chia sẻ những triết lý mà giờ đây bạn đang đọc.
Đối với công chúng, chúng tôi cung cấp các chuyến tham quan du lịch khuôn viên Downtown LV của chúng tôi. Nhưng với các công ty Mỹ, chúng tôi cung cấp Trại Văn hóa ba ngày, trường học về WOW, các buổi hỏi đáp trực tiếp với các chuyên gia của các bộ phận Zappos, diễn giả chính của Zappos… Và sau nhiều năm, tất cả các công ty này đều đã chấp nhận những lời đề nghị trên của chúng tôi.
Giữ bí mật công ty là một chuyện. Giữ lấy triết lý và phong cách của công ty mà chúng tôi tin tưởng chắc chắn có thể làm cho thế giới tốt đẹp hơn nghe có vẻ sai trái. Vì vậy, chúng tôi chia sẻ những gì mình biết, hy vọng sẽ thúc đẩy các tổ chức khác (ngay cả “đối thủ”) hướng về phía trước, sau đó, điều này lại thúc đẩy chúng tôi tiếp tục đổi mới sáng tạo và tiến về phía trước.
Đây là một chu kỳ của sự phát triển và kiến thức khá đơn sơ, chỉ xuất hiện khi bạn mời các công ty khác vào không gian của mình và về cơ bản, mở ra một trường học để chia sẻ kiến thức hơn là che giấu mọi người. Nó giống như việc chuyển đổi mô hình công ty truyền thống từ trên xuống. Và chúng tôi không bao giờ hối tiếc khi chia sẻ bất kỳ hiểu biết sâu sắc (insight) nào.
Zappos Insights cũng phù hợp với tuyên bố về mục đích của chúng tôi: để truyền cảm hứng cho thế giới bằng cách cho thấy rằng, công ty có thể đồng thời mang lại hạnh phúc cho khách hàng, nhân viên, cộng đồng, nhà cung cấp và cổ đông một cách bền vững và dài hạn.
TONY
Tôi nghĩ rằng, hầu hết chúng ta lớn lên với một tư duy thành tích. Và Zappos thật sự thúc đẩy một tư duy phát triển. Chúng tôi đang thúc đẩy sự phát triển của chính nhân viên, của nhiều người khác, các công ty khác, và chúng tôi thật sự muốn truyền cảm hứng cho thế giới để tạo ra cách làm việc hiệu quả hơn.
Tôi muốn làm việc ở một nơi mà kinh doanh sản phẩm đứng sau việc cung cấp dịch vụ, miễn là việc phát triển như một con người cũng quan trọng như phát triển doanh số, nếu không muốn nói là quan trọng hơn.
Thật sự, tôi nghĩ rằng tôi là một người tốt hơn, một người hạnh phúc hơn vì đã làm việc ở đây. Tôi có một đứa con trai tuổi thiếu niên. Tôi là mẹ đơn thân. Và tôi nghĩ con tôi có một cuộc sống tốt hơn, hạnh phúc hơn và có khả năng điều chỉnh tốt hơn vì công việc của tôi ở đây. Và những điều này nhờ vào khái niệm cơ bản về cảm giác những gì bạn làm đang làm sẽ góp phần vào một cái gì đó lớn hơn là chỉ cố gắng kiếm tiền, phải không? Tôi đã làm việc tám năm trong thế giới doanh nghiệp truyền thống trước khi đến đây, tôi đã làm việc với nhiều người tuyệt vời và các công ty cũ tôi từng làm cũng có nhiều phẩm chất tuyệt vời. Nhưng cuối cùng, có rất nhiều thứ đem lại cảm giác như chúng chỉ là một giao dịch, chỉ là “kinh doanh”. Và bất cứ khi nào cụm từ đó được thốt lên: “Chỉ là kinh doanh”, căn phòng như bị hút hết sức sống. Đó không phải là một cảm giác tốt. Tôi muốn làm việc ở một nơi mà kinh doanh sản phẩm đứng sau việc cung cấp dịch vụ, miễn là việc phát triển như một con người cũng quan trọng như phát triển doanh số, nếu không muốn nói là quan trọng hơn.
Tăng trưởng không phải là điều dễ dàng. Khi Tony chuyển tôi từ bộ phận tuyển dụng sang Zappos Insights, đó là một quá trình chuyển đổi thật sự khó khăn với tôi. Tôi đã làm ở bộ phận tuyển dụng được 15 năm. Tôi không biết gì về B2B (doanh nghiệp với doanh nghiệp), đặc biệt là tập trung vào giáo dục. Nhưng giờ thì tôi đã chuyển đến Zappos Insights được bảy năm rồi và tôi thích nó! (Lưu ý thú vị: Tôi cũng vừa có cơ hội giúp lãnh đạo đội ngũ tuyển dụng một lần nữa, vì vậy, tất cả thật sự đều là chu trình khép kín.)
Bài học tôi rút ra được ở đây mà tôi hy vọng sẽ truyền lại cho con trai tôi, đó là nếu bạn đang đưa ra một quyết định khó khăn và lý do của bạn để nói “không” rất đơn giản, vì nó làm bạn khó chịu, hoặc bạn không chắc chắn rằng mình sẽ thành công, vậy thì đó không phải là lý do chính đáng để không làm điều đó.
Vậy thì, nói lại cho tôi nghe, tại sao bạn không bước lên sân khấu trong các buổi họp có mặt tất cả mọi người vậy, Christa?
TONY
Bài học đó áp dụng trong kinh doanh cũng hiệu quả như khi vận dụng cho bất kỳ cuộc sống của cá nhân nào.
Chắc chắn những bài học đó đã tác động đến cuộc sống của tôi, cùng với suy nghĩ về tất cả các giá trị cốt lõi của chúng tôi và suy nghĩ về các giá trị cá nhân của tôi. Tôi đã không xem xét chúng nhiều trước khi đến đây. Tôi không chắc chắn, liệu hầu hết mọi người có suy nghĩ về đạo đức của họ với những điều cụ thể như vậy không.
Nhưng tất cả đều quan trọng. Tất cả làm cho cuộc sống tại nơi làm việc và ở nhà tốt hơn một chút, có thể là tốt hơn rất nhiều khi bạn đứng trên một nền tảng vững chắc.
Tất nhiên là không phải lúc nào nó cũng hoàn hảo. Chỉ vì bạn chia sẻ những giá trị chung, không có nghĩa là bạn đồng ý. Một mối quan hệ không phải lúc nào cũng là cầu vồng và ánh nắng mặt trời và cốt lõi ở công ty này đều là về các mối quan hệ. Một gia đình cũng không dễ dàng gì. Có những cuộc xung đột xảy ra. Và gia đình Zappos của chúng tôi càng lớn, sẽ càng có nhiều cuộc xung đột. Nhưng tôi nghĩ sự khác biệt là bất kể có vấn đề gì xảy ra, chúng tôi sẽ làm việc cùng nhau. Chúng tôi có thể bất đồng, nhưng chúng tôi làm việc và giải quyết nó, bởi vì tất cả chúng tôi đều muốn thành công. Chúng tôi đều muốn công ty này thành công. Và chúng tôi thật sự quan tâm đến nhau, đến khách hàng và tất cả mọi người mà chúng tôi làm việc cùng – ở trong cũng như bên ngoài tòa nhà này.
John Krikorian
Bộ phận Chăm sóc khách hàng
Tôi có một con heo tên là Fig.
Tôi chỉ muốn đề cập đến chương trình Holiday Helper của chúng tôi một lần nữa, bởi vì nó thật sự đi vào tận cùng của những điều mà chúng tôi cùng trải nghiệm khi đi dạo quanh khu vực trung tâm, thông qua tất cả các thay đổi phi thường và bất ngờ mà sẽ bắt đầu được hé lộ sau khi chúng tôi di chuyển đến địa điểm mới. Và điều nhắc nhở chúng tôi rằng, tất cả chúng tôi hãy cùng nhau thực hiện điều này. Zappos không phải là một công ty của “họ” và “chúng tôi”, của lãnh đạo cấp trên và nhân viên cấp dưới. Đỉnh của kim tự tháp so với đáy. Không hề. Và chúng tôi được nhắc nhở về điều đó mỗi năm.
Khi tôi bắt đầu vào năm 2009, công ty đang liên tục chiêu mộ nhân viên mới. Chỉ đơn giản là chúng tôi không có đủ người để giải quyết khối lượng công việc quá lớn. Trong khoảng thời gian quan trọng nhất của năm, chúng tôi cần sự giúp đỡ nhiều nhất có thể. Chúng tôi đã từng yêu cầu mọi người bên ngoài bộ phận Chăm sóc khách hàng phải hỗ trợ khách hàng trong mùa bận rộn nhất, điển hình là Black Friday đến cuối tháng 1.
Qua nhiều năm, việc cần thêm người đã chủ động hơn một chút vì chúng tôi không thật sự cần thêm sự giúp đỡ nữa. Chúng tôi có đủ nhân viên để làm việc trên điện thoại và chúng tôi có khả năng thuê nhân viên thời vụ khi công ty bận rộn với quá nhiều cuộc gọi. Nhưng Tony và ban lãnh đạo luôn tin rằng, nó là một phần đủ quan trọng trong truyền thống của chúng tôi ở đây để cần nhận thức được. Và tôi đồng ý.
Điều cần nhắc nhở là bất kể công việc của bạn như thế nào trong công ty, thì những gì bạn làm đều tác động đến khách hàng. Việc kết nối với khách hàng và ghi nhớ những gì mà khách hàng cảm nhận một cách trực tiếp về dịch vụ vô cùng quan trọng đối với mọi người.
Đồng thời, nó thúc đẩy sự đồng cảm với bộ phận Chăm sóc khách hàng, bởi vì đôi khi các nhân viên thời vụ trên điện thoại của chúng tôi có thể cảm thấy bị cô lập với phần còn lại của công ty.
Sự tương tác và đồng cảm cũng giúp thúc sự đẩy đổi mới sáng tạo công nghệ cho chúng tôi. Khi ai đó từ bộ phận công nghệ đang làm việc trên điện thoại trong những ngày nghỉ lễ và giải quyết trực tiếp các vấn đề của khách hàng và họ nhận thấy cái gì đó trong hệ thống đang bị chậm hoặc trục trặc, họ sẵn lòng khắc phục và cải thiện nó. Ví dụ, chúng tôi có một cách trao đổi nâng cao đã từng là một quá trình nhiều bước trong hệ thống.
Một “trao đổi nâng cao” là một bí mật nhỏ thú vị mà chúng tôi làm cho bất kỳ ai gọi tới và muốn xử lý một trao đổi (thường là cùng một kiểu giày nhưng kích thước khác nhau). Chúng tôi sẽ gửi đôi giày thay thế mới cho khách hàng trước khi chúng tôi nhận lại đôi giày ban đầu. Khách hàng được trải nghiệm dịch vụ WOW vì chúng tôi tin tưởng họ.
TONY
Một trong những nhà phát triển của chúng tôi đã gặp phải vấn đề đó ngay từ đầu và ngay ngày hôm sau đã viết vài đoạn mã lập trình để thay đổi quá trình đó thành một nút duy nhất. Một nút và tất cả các chuông sẽ tắt, nó sẽ làm mọi việc cho bạn. Thật đáng kinh ngạc. Nhưng phần tốt nhất của tất cả điều này là nó thật sự gửi tín hiệu đó đến toàn bộ công ty, năm này qua năm khác, chúng tôi làm việc này cùng nhau. Hằng năm, Tony luôn đăng ký làm việc trên điện thoại vào một số ngày bận rộn nhất. Ví dụ, ngày 26 tháng 12, sau Giáng sinh, khi đó là cả ngày chỉ để dành cho khách hàng muốn đổi, trả, phiếu quà tặng... mà họ nhận được trong đơn hàng và còn nhiều vấn đề phát sinh khác.
Thật tuyệt vời khi thấy anh ấy ở đó, ngay bên cạnh mọi người.
Tôi nhớ lại khi mình còn là người trợ giúp trong bộ phận Chăm sóc khách hàng và Tony ở đó, anh ấy cần giúp đỡ xử lý một khoản hoàn lại hay cái gì đó tương tự. Tôi nghĩ: “Điều này thật kỳ lạ. Tôi đã hỗ trợ cho CEO của tôi để giúp đỡ khách hàng!”
Sau đó tôi hỏi lại anh ấy: “Anh giới thiệu về mình trên điện thoại như thế nào? Anh có nói gì không?”
Anh trả lời: “Tôi có, ‘Xin chào, tôi là Tony, CEO công ty!’ Nhưng mọi người sẽ đều nói như nhau: ‘Này, Tony, tôi cần một đôi giày mới.’ Họ không thật sự quan tâm đến điều đó. Thế là tôi dừng lại. Tôi chỉ giới thiệu bản thân mình như bất kỳ nhân viên nào ở đây.”
Giữ gìn truyền thống này không phải là điều phải xảy ra. Nhưng nó giữ cho mọi người có nền tảng và sự kết nối với công việc của họ ở đây và để thúc đẩy động lực của công ty.
Jeanne Markel
Cố vấn kỹ thuật cho CEO Tony Hsieh
Năm nay, hai vợ chồng tôi quyết định đi thăm tất cả 30 sân bóng chày MLB và một nhà máy rượu vang tại từng tiểu bang. Cho đến nay, chúng tôi đã đến được 7/30 sân bóng và chỉ 5/50 nhà máy rượu vang. Vì vậy, chúng tôi vẫn còn quá nhiều chỗ để tiếp tục lên đường!
Tất cả chúng tôi đều biết rằng chúng tôi làm việc trên điện thoại hàng năm, biết rằng chúng tôi đã cùng nhau thực hiện quá trình chuyển đến Downtown LV. Tất cả chứng minh rằng chúng tôi có thể thực hiện bất kỳ sự dịch chuyển nào cùng nhau. Nó khuếch đại cảm giác là một gia đình trong công ty này và tôi cảm thấy, mình không thể nói điều này mà không bị “sến”, nhưng đối với tôi, đây là gia đình. Theo đúng nghĩa đen. (Gia đình đích thực của tôi ở nhà sẽ chỉ cười và nói: “Đúng! Họ là gia đình của cô ấy” vì họ cũng là một phần mở rộng của gia đình Zappos.) Những việc chúng tôi làm cùng nhau và cách chúng tôi tương tác với nhau – tôi chỉ nghĩ rằng nó không tồn tại ở nơi khác. Và tôi ước nó đúng vậy.
Sau khi làm việc ở đây trong khoảng thời gian dài, chứng kiến những gì chúng tôi đã trải qua và nơi chúng tôi hướng tới, tôi thật sự có suy nghĩ rằng, nếu chúng ta có được đúng người trên xe buýt, chuyến xe đầy người này sẽ làm được tất cả. Bất kể vấn đề gì xảy ra. Bất kể vấn đề đường sá hoặc ổ gà mà chúng tôi đụng phải, chúng tôi sẽ làm việc cùng nhau để tìm ra cách giải quyết tốt nhất, hoặc vượt qua nó, hoặc đi đường khác.
Tôi phải nhấn mạnh rằng, lối tư duy này thật sự quan trọng đối với công ty.
Vào thời điểm chúng tôi ổn định những chuyển đổi mới ở Downtown Las Vegas, tôi nghĩ rằng, nhiều người trong chúng tôi đã có được sự tự tin để biết rằng thậm chí khi chúng tôi thực hiện những việc khó khăn, những việc chưa được thực hiện trước đó, thì đây là đội ngũ mà chúng tôi sát cánh làm việc cùng, cho dù có vấn đề gì xảy ra.
Bất kỳ khi nào chúng tôi cần làm điều gì, chúng tôi cần người khác hỗ trợ, chúng tôi cần thích nghi hoặc thay đổi để tiếp tục tiến về phía trước và chúng tôi biết, công ty này có thể làm được điều đó.
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Thúc đẩy sự thay đổi 
Tony Hsieh
CEO
Tôi thích nấu các món súp ngẫu nhiên từ thức ăn còn thừa.
Thêm vài thông tin cho bạn, những nội dung trong phần của tôi mà bạn sắp đọc, được dựa trên các cuộc phỏng vấn của Mark, nhưng thực ra là do Mark chấp bút. Mặc dù có thể tôi đã không sử dụng chính xác từng từ (như “quản lý” hoặc “lãnh đạo”), nhưng nội dung này là hoàn toàn chính xác và thể hiện đúng quan điểm của tôi. Những “bong bóng suy nghĩ”, tương tự như những gì các như bạn đang đọc ngay lúc này, tất cả đều do tôi biên soạn. Chào mừng bạn đến với thế giới hậu trường của việc xuất bản sách. ☺
TONY
Vài người trong giới kinh doanh truyền thống có thể đã nhìn thấy Zappos khi chúng tôi vừa bước vào năm 2014 và nói: “Tuyệt đấy! Giờ thì tất cả các bạn đã về với nhau dưới một mái nhà, các bạn đã bước vào một mối quan hệ đối tác mới, các bạn sẽ có rất nhiều điều tuyệt vời để thực hiện ở đây! Chỉ cần tiếp tục thực hiện những gì các bạn đang làm. Đừng làm rối loạn tình hình. Hãy tìm những cách thức mới để khai thác thêm nhiều lợi nhuận từ công việc kinh doanh tuyệt vời mà các bạn đã xây dựng và các bạn sẽ là vàng ròng.”
Đó không phải là một cơ hội mà tôi sẵn lòng nắm lấy cùng với việc tôi sẽ cảm thấy chán nếu chúng tôi chỉ làm những công việc tương tự như thế này mãi.
Tuổi thọ trung bình của một công ty S&P 500 là khoảng 15 năm. Chúng tôi đã có tên ở đó. Nếu bây giờ chúng tôi “hạ neo”, nếu chúng tôi chọn hoạt động theo lối “năng suất” và “cắt giảm” điển hình để duy trì vùng an toàn của mình, thì chúng tôi biết rằng, sự suy thoái của công ty cuối cùng cũng sẽ đến, vì công ty mà không có tương lai nghĩa là tự sát. (Nói chung, nghiên cứu đã chỉ ra rằng các công ty như vậy không thể trụ vững trước thách thức về mặt thời gian.) Chưa kể, nếu có một sự thay đổi lớn trên thị trường và khiến khách hàng xa rời hình thức bán hàng online, hoặc có một số thay đổi bất ngờ khác xảy ra mà chúng ta không thể dự đoán trước – đó là bản chất của những thay đổi bất ngờ – ai có thể biết trước được điều gì có thể xảy ra?
Đó không phải là thời điểm để hạ neo. Đó là lúc chúng tôi phải vượt qua được đường cong. Đã đến lúc tăng gấp đôi giá trị cốt lõi của chúng tôi về “Nắm bắt thời cơ và Thay đổi” để làm cho Zappos trở nên kiên cường hơn.
Đã đến lúc chúng tôi nhận được những gì đã hoàn thành cho đến nay với tư cách là một công ty và tìm ra những cách mới để đưa nó lên một tầm cao mới, theo các phương thức độc đáo của riêng chúng tôi.
Đối với tôi, điều đó có nghĩa là thực hiện thay đổi trong cấu trúc quản lý. Không phải bằng cách vừa tuyển thêm vừa sa thải nhân viên. Không thay đổi đội ngũ. Nhưng, việc áp dụng một cấu trúc quản lý mới sẽ để tôi và toàn bộ hệ thống quản lý phân cấp từ trên xuống một cách điển hình sang một bên, cho phép những tiến bộ, đổi mới sáng tạo và khả năng phục hồi mà chúng tôi đã xây dựng vững chắc từ gốc rễ của công ty này có thể phát triển và hưng thịnh hơn nữa.
Hãy tưởng tượng về một nhà kính đầy cây và hình dung mỗi cây sẽ đại diện cho một nhân viên.
Tại một công ty điển hình, CEO có thể được xem là cái cây lớn nhất, to nhất, có thể có sức hút mạnh nhất mà tất cả các cây khác đều phấn đấu trở thành như vậy vào một ngày nào đó. Đó không phải là cách mà tôi nhìn nhận bản thân hay vai trò CEO của mình.
Ở các công ty khác, CEO có thể là người làm vườn trong chính căn nhà kính đó, một người quản lý vi mô giúp mỗi cây khỏe mạnh hơn bằng cách tự tay đào đất và đo độ axit của nguồn cung cấp nước. (Đó có phải là điều mà những người làm vườn phải làm không vậy? Tôi không chắc lắm. Trước đây, tôi chưa từng làm vườn.) Dù sao, đó không phải là cách tôi nhìn nhận về bản thân mình.
Khi tôi nghĩ về vai trò của mình tại Zappos, giống như một kiến trúc sư nhà kính, trong điều kiện thích hợp, cây sẽ tự phát triển và khỏe mạnh. Tôi muốn đảm bảo rằng, tất cả mọi thứ được xây dựng theo các tiêu chuẩn nhất định và được duy trì đúng cách để tất cả các cây bên trong sẽ phát triển và tối đa hóa khả năng của chúng. Tôi có thể thay một cái cửa sổ hoặc điều chỉnh việc đóng khung lúc này hay lúc khác, hoặc thậm chí chuyển chúng tôi đến một nhà kính mới nếu cần thiết, nhưng đối với hầu hết mọi trường hợp, tôi không thích mình can thiệp vào, để tôi không tạo ra bóng râm và làm chậm lại sự tăng trưởng tự nhiên.
Đó gần như là chủ đề cho tôi trong phần lớn giai đoạn trưởng thành của cuộc đời mình bây giờ. Tôi từng tổ chức rất nhiều bữa tiệc, nhưng tôi chưa bao giờ là nhân vật chính của những bữa tiệc đó. Tôi có hứng thú hơn trong việc tổ chức các cuộc gặp gỡ và quan sát xem điều gì sẽ xảy ra khi những người thuộc các tầng lớp xã hội khác nhau tương tác với nhau trong môi trường đó, được khuyến khích bằng âm nhạc, ánh sáng, cách bố trí căn phòng, vị trí của các quán bar... Tại công viên Airstream nơi tôi sinh sống, luôn có những sự tương tác thú vị quanh khu vực lửa trại. Tôi nhớ vào một ngày Chủ nhật cách đây không lâu, Jewel, một ca – nhạc sĩ, đã tình cờ xuất hiện trong thị trấn. Và chúng tôi có sẵn một beatboxer1 biểu diễn cùng với một rapper tự do, đều là người thị trấn và Jewel đã kết hợp cùng với họ, bộ ba đã ngẫu hứng hát vài bài cùng nhau, những bài chưa từng được nghe trước đây và sẽ không bao giờ được nghe lại theo cùng phong cách đó.
Chú thích:
1. Beatboxer: Người có thể đồng thời hát bằng nhiều giọng khác nhau. (BTV)
Thật tuyệt vời. Tôi không bao giờ có thể tự sáng tác được những đoạn nhạc như vậy. Tôi không chắc là mình có trở thành một beatboxer, hay rapper, hay là Jewel không. Ngay cả khi nếu tôi là người quản lý của họ, tôi cho rằng mình cũng sẽ không nhất thiết phải kết hợp những nghệ sĩ đó lại với nhau. Nhưng nó đã xảy ra theo một cách hoàn toàn tự nhiên, tình cờ và thật tuyệt vời.
Nếu chỉ 1 trong số 100 những tương tác ngẫu nhiên này dẫn đến một thứ gì đó sáng tạo, một thứ gì đó thú vị, một điều gì đó tích cực, một điều gì đó mang lại lợi nhuận, hoặc một điều gì đó có tính đổi mới, thì đấy chính là tỷ suất hoàn vốn.
Những việc ngẫu nhiên đó cũng có thể mang lại kết quả trong kinh doanh. Đó là lý do vì sao tôi muốn tất cả mọi người trong Zappos làm việc dưới một mái nhà một lần nữa: chỉ để xem sẽ có điều gì phát triển từ quyết định này. Và tất nhiên, những điều đã xảy ra từ những tương tác ngẫu nhiên đó đôi khi đúng là chỉ ngẫu nhiên. Nhưng theo kinh nghiệm của tôi, nếu chỉ 1 trong số 100 những tương tác ngẫu nhiên này dẫn đến một thứ gì đó sáng tạo, một thứ gì đó thú vị, một điều gì đó tích cực, một điều gì đó mang lại lợi nhuận, hoặc một điều gì đó có tính đổi mới, thì đấy chính là tỷ suất hoàn vốn. Vẫn theo kinh nghiệm của tôi, tỷ lệ trung bình của những tương tác ngẫu nhiên mà dẫn đến kết quả tích cực thường cao hơn 1/100.
Điều thay đổi đối với tôi nhiều nhất trong thập kỷ qua là ngay cả ý tưởng về nhà kính dường như quá nhỏ bé. Một công ty với quy mô nhỏ không nên bị quá hạn chế. Mô hình nhà kính vẫn có thể sụp đổ trong một cơn bão.
Vậy, làm thế nào để một công ty có thể sống sót qua cơn bão và tồn tại lâu dài hơn so với tốc độ thay đổi?
Câu trả lời, tôi tin là nằm ở khả năng phục hồi. Và khả năng phục hồi là một công thức phức tạp. Nó đòi hỏi sự sáng tạo, cảm hứng, tính nhân văn, sự tiến bộ được xây dựng dựa trên niềm tin vững chắc (nhưng linh hoạt) và nền tảng vững chắc – đó là những điều mà chúng tôi đã cố gắng thúc đẩy tại Zappos ngay từ những ngày đầu.
Làm thế nào để một CEO, hay các nhà quản lý truyền thống nói chung, tránh xa sự tiến bộ, sáng tạo và cảm hứng khi mà tất cả chúng ta đều đang làm việc theo một cấu trúc quản lý hình kim tự tháp từ trên xuống, một mô hình chưa thay đổi trong gần 100 năm qua? Khi các công ty trở nên lớn hơn, họ thường trở nên quan liêu hơn, dịch chuyển chậm hơn và trì trệ nhiều hơn. Đây không phải là lỗi của bất kỳ cá nhân nào, đó chỉ là một chức năng của quy mô và cấu trúc phân cấp trong công ty.
Tại sao chúng tôi phải làm điều đó khi bản thân đã biết rằng phần kết của hầu hết mọi công ty đi theo cách quản lý cũ trong việc phát triển tổ chức là ra khỏi thương trường?
Trở lại đầu những năm 2000, không phải tôi hay một người điều hành hay bất kỳ nhóm nào khác, mà là một trong những nhân viên trong trung tâm chăm sóc khách hàng qua điện thoại của chúng tôi là những người đã đưa ra cụm từ hoàn hảo để miêu tả những việc chúng tôi làm tại Zappos: “Chúng tôi là một công ty dịch vụ và tình cờ kinh doanh giày”. Câu nói đó vẫn chính xác đến tận ngày hôm nay, giống như thời điểm đó, mặc dù giờ đây, chúng tôi đã bán được nhiều giày hơn. Ban đầu, chúng tôi là một công ty dịch vụ, nhưng các sản phẩm cụ thể mà chúng tôi bán là những thứ có thể sẽ thay đổi theo thời gian. Vài thập kỷ nữa nếu tính từ thời điểm này, giày có thể sẽ được xem như những thứ mà chúng ta đã bắt đầu kinh doanh từ rất lâu, giống với cách sách hiện chỉ được xem như một trong hàng triệu sản phẩm được bán bởi Amazon. Tôi chắc chắn có những khách hàng của Virgin Airlines hoặc Virgin Hotel thậm chí còn không nhớ rằng từng có một hãng Virgin Records – một chuỗi các cửa hàng âm nhạc truyền thống đã ngừng hoạt động từ lâu, hoặc là một hãng thu âm mà Richard Branson thành lập rất sớm từ thập kỷ trước. Virgin là một thương hiệu và là một tổ hợp các hình thức kinh doanh khác nhau vẫn còn tồn tại đến giờ. Nó đã phát triển và lớn mạnh theo thời gian.
Richard Branson có một tính cách độc đáo, là người sáng lập đầy sức hút của Virgin và rất nhiều sự phát triển của tập đoàn đó đã dựa trên tầm nhìn của cá nhân ông. Nhưng không phải mọi công ty đều có Richard Branson. (Trên thực tế, không có công ty nào khác có được một người như Richard Branson.) Vậy thì, liệu suy nghĩ và hành động theo phong cách của Branson trong một thế giới không-phải-Virgin có hiệu quả?
Làm thế nào để chúng tôi vận hành tổ chức của mình, hay bất kỳ công ty nào, phát triển theo thời gian và tồn tại trong nhiều thập kỷ tới? Những loại hình tổ chức nào mà chúng tôi có thể tự mô hình hóa theo? Những loại hình tổ chức, sinh vật hoặc hệ thống nào đã có lịch sử tồn tại lâu nhất và vượt qua hầu hết các công ty trên Trái đất?
Tôi đã đọc hàng trăm cuốn sách và bài báo kinh doanh, chia sẻ khá nhiều trong số đó với nhân viên của mình thông qua thư viện Zappos. Tôi đã may mắn dành thời gian với một số CEO, nhà sáng lập, nhà nghiên cứu ở các lĩnh vực khác nhau và vì cũng bắt đầu thắc mắc những điều này nên tôi đã đem một số câu hỏi này trao đổi với nhân viên. Và qua tất cả các nghiên cứu và xem xét, ví dụ điển hình nhất về hình thức tổ chức con người mà tôi có thể nghĩ đến vào thời điểm mang tính linh hoạt với quy mô như thế thì có thể vượt qua những thách thức của thời gian, đó cũng đồng thời là một trong những ví dụ điển hình nhất về việc tự tổ chức ở quy mô lớn: thành phố.
Các thành phố có thể phát triển mạnh và tồn tại hàng trăm, thậm chí hàng nghìn năm. Ngay cả khi các đế chế và các quốc gia lân cận sụp đổ, các thành phố lớn vẫn tồn tại.
Tại sao?
Vì chúng đã phát triển và tiến bộ. Không ngừng. Và phần lớn, chúng đã tự tổ chức.
Một tổ chức kiên cường mà chúng ta cố gắng tranh đua là thành phố. Các thành phố có thể phát triển mạnh và tồn tại hàng trăm, thậm chí hàng nghìn năm. Ngay cả khi các đế chế và các quốc gia xung quanh sụp đổ, các thành phố lớn vẫn tồn tại. Chúng đã phát triển và tiến bộ. Không ngừng. Và phần lớn, chúng đã tự tổ chức.
Thị trưởng của một thành phố không thật sự nói với người dân của mình phải làm gì hoặc sống ở đâu. Thị trưởng không quyết định một công ty nào đó sẽ đi vào hoạt động hoặc cách thức hoạt động của họ. Trong một thành phố, việc có nhiều công ty hoạt động trong cùng một lĩnh vực là bình thường, đôi khi nhiều công ty còn có trụ sở trong cùng một khu phố. Nó ngược lại với lối suy nghĩ điển hình của công ty, rằng bất kỳ sự trùng lặp nào trong kinh doanh đều sẽ không đạt “hiệu quả” và cần phải được “sắp xếp vị trí” lại một cách hợp lý để đạt “hiệu quả tốt hơn”.
Có một mức giá cụ thể nhằm đổi lấy tất cả hiệu quả đó. Bất cứ khi nào bạn cố gắng làm điều gì đó để tăng tính ổn định hoặc tăng hiệu quả (cả hai điều đó đều có thể dễ dàng đo lường được hoặc ít nhất là dễ dàng đo lường hơn), những điều này thường phải trả giá bằng khả năng phục hồi và khả năng này thật sự có ý nghĩa quan trọng về mặt lâu dài cho một công ty. Đối với bất kỳ tổ chức nào.
Trong môi trường công ty phân cấp điển hình hơn, khi bạn trở nên năng suất hơn và giỏi hơn về một mặt nào đó, công việc đó thường rất suôn sẻ cho đến khi nó ngừng lại, đó là khi thế giới thay đổi, thương trường thay đổi, công nghệ thay đổi, hay bất cứ điều gì cũng vậy. Không có khả năng phục hồi, sự đa dạng và khả năng nhanh nhẹn như một thành phố, các công ty từng lớn mạnh một thời hoặc một số hãng thu âm lớn và các công ty công nghệ đã bị xóa sổ chỉ sau một đêm trong quá khứ.
Tôi không muốn điều đó xảy ra với Zappos.
Để đứng vững trước thử thách của thời gian, tại sao không chuyển đổi Zappos thành một công ty hoạt động giống như một thành phố và không giống một hệ thống phân cấp từ trên xuống?
Đó là những suy nghĩ của tôi khi năm 2014 đến gần.
Tôi muốn làm nhiều hơn những gì chúng tôi đã làm tốt nhất trong công ty này. Không phải theo hướng bán được số lượng sản phẩm nhiều hơn, mặc dù, như chúng tôi đã thể hiện trong hầu hết lịch sử phát triển của công ty, điều đó có xu hướng tự động đến khi tất cả thứ khác hoạt động hiệu quả. Nhưng, tôi muốn Zappos thực hiện được những lời hứa mang tính nhân văn hơn. Để khuếch đại tầm quan trọng và hỗ trợ các giá trị cốt lõi của chúng tôi. Để trở thành công ty giỏi nhất về dịch vụ khách hàng và trải nghiệm khách hàng, cho tất cả mọi người.
Nếu như một trong những mục tiêu lớn của chúng tôi là mang toàn bộ bản thân mình đến để làm việc và để những công việc này hòa nhập liền mạch hơn với cuộc sống của chúng tôi, thì làm sao chúng tôi có thể làm được nhiều hơn như thế?
Nếu chúng tôi đã chứng minh được rằng, chúng tôi phát triển đến một mức độ hồi phục thông qua thương vụ mua lại của Amazon và chuyển đến Downtown LV, thì làm thế nào để chúng tôi có thể đưa đội ngũ nhân viên kiên cường cùng với khả năng hồi phục này tới một tương lai tươi sáng hơn? Đội ngũ kiên cường sẽ tiếp tục phát triển cho dù có bất kỳ thay đổi nào xảy ra?
Thật không may cho chúng tôi, có một số thay đổi đã xuất hiện ngay trước ngưỡng cửa của chúng tôi. Bước vào năm 2014, chúng tôi đã phải đối mặt với những luồng gió thổi ngược. Thị trường đã thay đổi. Các đối thủ của chúng tôi đã đẩy cuộc đấu của họ lên cao. Lần đầu tiên kể từ khi thỏa thuận Amazon được ký kết vào năm 2009, chúng tôi đã phải xem xét đến khả năng doanh thu và lợi nhuận có thể giảm trong các quý tới.
Có phải câu trả lời chính là ngừng suy nghĩ về dài hạn mà chỉ tập trung vào các kế hoạch ngắn hạn, các công việc hằng ngày? Bắt đầu sa thải chính những nhân viên đã giúp Zappos trở nên mạnh mẽ như vậy? Cắt giảm chi phí? Giảm quy mô để những con số của chúng tôi đi lên?
Chúng tôi cảm thấy rằng không có lựa chọn nào là phù hợp.
Chúng tôi muốn phát triển vì lợi ích lâu dài của tất cả chúng tôi, đây vốn luôn là mục tiêu của chúng tôi.
Vì thế, câu trả lời chính là tạo nên một sự thay đổi đáng kể nhằm giúp nhân viên của công ty tự chủ hơn nhiều so với những gì họ từng có. Lật ngược mô hình quản lý truyền thống và trao cho nhân viên nhiều quyền lực hơn bao giờ hết, để họ không bị cản trở khi đưa ra các quyết định vì lợi ích của công ty.
Loại bỏ cấu trúc quản lý cũ và triển khai một cái gì đó mới mẻ trong công ty.
Đưa Zappos phát triển theo hướng tương tự với một hệ thống thành phố có tính tự tổ chức hơn nữa.
Vì vậy, vào tháng 1 năm 2014, chúng tôi đã chính thức thực hiện những bước đầu tiên của mình đối với việc tự tổ chức: chúng tôi đã chuyển sang hệ thống Holacracy – mô hình quản trị không cần cấp lãnh đạo.
John Bunch
Hệ thống Tổ chức và cố vấn cho CEO Tony Hsieh
Tôi sẽ chỉ mặc một chiếc quần jeans mà không cần giặt trong nhiều năm nếu vợ tôi không mang nó đi giặt.
Tony đã quan tâm đến ý tưởng tự tổ chức trong suốt một thời gian dài và Holacracy là phương tiện mà vào thời điểm đó, có hệ thống được mã hóa tốt nhất để giúp một tổ chức đạt được mục tiêu của mình.
Ý tưởng cho sự thay đổi lớn này nảy sinh từ thực tế là khi chúng tôi phát triển, khi chuyển từ một công ty khởi nghiệp nhỏ thành một công ty vừa, những điều mà chúng tôi từng có thể thực hiện nhanh chóng trước đây, giờ đã không còn nhanh như vậy và chúng tôi đã không thể đổi mới hoặc phát triển nhanh chóng như kỳ vọng.
Nhìn lại điều này, đó là một kết quả hiển nhiên, một kết quả xảy ra với hầu hết các tổ chức.
Có một cuốn sách mà Tony thật sự thích thú có tựa đề là Triumph of the City (tạm dịch: Chiến thắng của đô thị) của Edward Glaeser, cuốn sách dựa trên tất cả các nghiên cứu này cho thấy, các thành phố là những động cơ tuyệt vời của xã hội. Và chúng tôi đang ở trong một điểm bùng phát khi mà lần đầu tiên trong lịch sử, số lượng người sống ở thành phố lớn hơn rất nhiều tại khu vực nông thôn.
Khoảng hơn 50% dân số thế giới hiện đang sống ở các thành phố. Trong khoảng thời gian chúng ta sinh sống, con số đó sẽ tăng lên đến 75%.
TONY
Tại sao? Bởi vì các thành phố, như cuốn sách đã đề ra: “Làm cho chúng ta Giàu có hơn, Thông minh hơn, Xanh hơn, Khỏe mạnh hơn và Hạnh phúc hơn”. Và một phần lý do là những điều đó được rút ra từ nghiên cứu: Mỗi khi quy mô của một thành phố tăng gấp đôi, thì sự đổi mới và năng suất tính trên mỗi cư dân sẽ tăng 15%. Có một cấp số nhân cho các thành phố. Và quy tắc ngược lại với điều này hoàn toàn đúng với hầu hết các tổ chức, đặc biệt là các tổ chức kinh doanh: Mỗi khi quy mô của một tổ chức tăng gấp đôi, thì năng suất lại có xu hướng đi xuống.
Mỗi khi quy mô của một thành phố tăng gấp đôi, thì sự đổi mới và năng suất tính trên mỗi cư dân sẽ tăng 15%... Mỗi khi quy mô của một tổ chức tăng gấp đôi, thì năng suất lại có xu hướng đi xuống.
Vì vậy, Tony đã suy nghĩ: “Làm thế nào để chúng ta nhìn nhận bản thân mình giống một thành phố, hay một hệ thống có khả năng thích ứng phức tạp hơn?”, đó là những gì mà một thành phố là “và không giống một tổ chức kinh doanh truyền thống?” Một trong những thành phần lớn nhất của điều đó là khái niệm tự tổ chức: một hệ thống có các quy tắc nhưng không có người cai trị. Có một bộ quy tắc mà các hoạt động phải vận hành theo, y như trong một thành phố. Chính phủ ban hành luật pháp và các quy định, nhưng không có “những người cai trị”, không một ai chỉ đạo trực tiếp bạn phải làm những gì và cách thức thực hiện.
Trong rất nhiều tổ chức, việc quản lý được áp dụng từ trên xuống. Ra lệnh và kiểm soát. Bạn nhận lệnh từ người quản lý của mình và người quản lý đó có khả năng và quyền hạn để can thiệp vào bất kỳ quyết định nào mà bạn có thể đưa ra.
Holacracy sẽ cung cấp một khuôn khổ để vượt qua điều đó.
Để tìm hiểu sâu hơn về nguồn gốc của Holacracy, tôi khuyên bạn nên đọc cuốn sách: Holacracy: The New Management System for a Rapidly Changing World (tạm dịch: Holacracy: Hệ thống Quản lý mới cho một thế giới thay đổi nhanh chóng) của Brian J. Robertson.
TONY
Nói một cách đơn giản, Holacracy là một phương tiện, một tổ hợp các hướng dẫn và cấu trúc giúp thúc đẩy một tổ chức phát triển theo hướng tự tổ chức.
Một ví dụ về những gì làm cho tổ chức trở nên khác biệt, đó là trong một công ty truyền thống, một nhân viên chỉ thuộc một nhóm, phụ trách một công việc thiết yếu. Tự tổ chức sẽ phá vỡ điều đó bằng cách cho phép nhân viên tham gia vào nhiều nhóm, hoặc trong nhiều “vòng tròn” như cách họ đặt tên (một ngôn ngữ đã được xây dựng dựa trên khuôn khổ của tổ chức Holacracy). Điều đó có nghĩa là một nhân viên có thể làm việc với nhiều nhiệm vụ khác nhau trong toàn tổ chức.
Tự tổ chức là một hệ thống có các quy tắc nhưng không có người cai trị.
Chỉ cần có một thay đổi, bên trong hệ thống và của chính hệ thống, đặt tất cả các cơ chế khác sang một bên, điều này mang tính cách mạng khá cao và cho phép rất nhiều ý tưởng thú vị và mới lạ xuất hiện. Việc này có thể giúp loại bỏ sự chia cắt giữa các phòng ban. Và nó cũng tạo cơ hội cho các nhân viên bắt đầu những vòng tròn kết nối mới, theo đuổi những ý tưởng kéo mọi người vào vòng tròn mới đó trong khắp tổ chức khi cần thiết.
“Sếp” của bất kỳ vòng tròn nào như thế được gọi là “người đứng đầu liên kết”. Nhưng những sếp này không phải là cấp lãnh đạo truyền thống, bởi vì về căn bản, hệ thống tự tổ chức cũng khuyến khích việc đưa ra quyết định tích hợp, đưa khái niệm dân chủ vào cấu trúc công ty thông qua hệ thống quản trị.
Người đứng đầu liên kết của bất kỳ vòng tròn nào cũng có thể đưa ra bất kỳ quyết định nào mà người đó muốn, bao gồm tái cấu trúc, thay đổi mọi thứ xung quanh, phân công nhiệm vụ. Và điều đó nghe có vẻ giống như một “người quản lý”, nhưng không, bởi vì cách mọi thứ được xử lý trong một hệ thống tự tổ chức sẽ hơi khác một chút. Mỗi nhân viên đều có tiếng nói, vì thế, họ có thể đưa ra các ý kiến của mình một cách an toàn và có thể xử lý chúng thông qua một hệ thống kiểm tra và cân bằng. Mỗi vòng tròn không chỉ có một người đứng đầu liên kết mà còn có một người đại diện liên kết, người này có thể đại diện từ mức vòng tròn đến siêu vòng tròn (lớp phân loại kế tiếp) để xử lý những căng thẳng khi cần thiết. Những người đại diện liên kết được bầu chọn vào vị trí đó trong một khoảng thời gian cụ thể và vai trò đó sẽ được xoay vòng theo thời gian biểu do vòng tròn quyết định. Những người đứng đầu liên kết cũng có thể ủy thác các trách nhiệm quản lý chính của họ, chẳng hạn như trách nhiệm về ngân sách và lập kế hoạch, cho nhóm để anh ấy/cô ấy có nhiều thời gian hơn để thật sự là một phần của nhóm.
Hệ thống quản trị này nhằm đặt ra các chính sách, quy định khi cần thiết đồng thời xây dựng cấu trúc cho vòng tròn để tạo ra các vai trò mới, loại bỏ hoặc sửa đổi các vai trò, điều chỉnh mục đích của vòng tròn và thêm/giảm bớt trách nhiệm của nhiều vai trò.
Trong một tổ chức truyền thống, người quản lý sẽ nói: “Chúng ta có một chính sách mới mà mọi người cần tuân thủ.” Nhưng với việc tự tổ chức, có một quy trình cho phép bất kỳ ai cũng có thể đề xuất một chính sách, sau đó thực hiện theo một quy trình để tổng hợp các quan điểm khác và/hoặc những phản biện về các chính sách trước khi được áp dụng. Theo cách đó, bạn có thể thay đổi các quy định mà không cần đến người chịu trách nhiệm đề ra những quy định đó. Đó là cốt lõi của quản trị.
Ví dụ, giả sử vòng tròn của bạn đang điều hành một cửa hàng tạp hóa nhỏ buôn bán mọi loại rau củ nhưng không có trái cây. Khách hàng muốn mua chuối. Bất kỳ thành viên nào của vòng tròn đều có thể trả lời: “Tôi nghĩ rằng, chúng ta nên tạo ra vai trò mới cho một ai đó phụ trách việc mua chuối để có thể bắt đầu bán chúng.” Đề xuất này sau đó được thảo luận với những người khác để cùng đặt câu hỏi, chẳng hạn như “Việc này có gây ra thiệt hại hay khiến chúng ta bị lùi lại không?” Ai đó có thể phản biện: “Đúng, việc này có thể cần rất nhiều chi phí nếu không bán được chúng.” Sau đó, sự phản biện này được xem xét kỹ: “Đó có phải là một nỗi sợ hãi được dự đoán trước? Hay là một kết quả thực tế? Và ngay cả khi đó là sự thật, việc này sẽ gây ra bao nhiêu tổn thất? Liệu có đủ an toàn để thử nghiệm hay không?” Nếu câu trả lời nghiêng về phía: “Ừ, thì tôi đoán việc này cũng đủ an toàn để thử xem sao”, thì ý tưởng bán thêm chuối sẽ được triển khai.
Mục tiêu của việc đó không nhằm làm chậm mọi thứ. Đây là việc không khuyến khích đưa ra các chính sách vô tình làm mọi thứ chậm lại, nên xem xét kỹ lưỡng và tiếp nhận những phản hồi về chúng, từ những người sẽ bị ảnh hưởng, trước khi chúng được đưa vào thực tế.
Bởi vì, bất kỳ thành viên nào của vòng tròn cũng có thể lên tiếng và đưa ra đề xuất vào bất cứ lúc nào, nó cũng thật sự mang lại cho nhân viên quyền tự chủ để đưa đội của họ đi xa hơn, tổ chức của họ tiến lên. Thay vì chờ đợi các CEO đưa ra các quyết định lớn một cách chậm chạp từ trên xuống, những người còn lại của công ty có thể cải thiện và thay đổi bất cứ lúc nào để công ty liên tục phát triển. Sau cùng, việc này thật sự diễn ra nhanh hơn.
Trong cấu trúc công việc, các vòng tròn, các vai trò, và trách nhiệm, tất cả những điều đó đều phải trải qua một quy trình quản trị. Đó là một cách để cho phép các quyết định và cấu trúc được đưa ra mà không cần dựa vào một người nào đó làm công việc lọc lại/quyết định tất cả mọi thứ. Và một quy trình thứ hai được gọi là “quy trình chiến thuật”, quy trình sử dụng các cuộc họp nhanh và hiệu quả để giúp vòng tròn xử lý các dự án và đảm bảo mọi thứ vẫn hoạt động bình thường, đảm bảo không có việc nào bị mắc kẹt.
Một cách rõ ràng hơn, hầu hết các quyết định đều không cần phải lên đến chuỗi quản trị. Các vòng tròn được tự do làm công việc của họ, một cách độc lập. Họ được giao thêm quyền lực và sự kiểm soát, điều này tự động mang đến cho họ khả năng linh hoạt hơn và thay đổi hướng đi khi cần thiết.
Một trong những mục tiêu lớn của việc tự tổ chức là duy trì các quy định càng tinh gọn càng tốt.
Trong một số tổ chức khác, bạn phải xin phép trước khi thực hiện bất kỳ điều gì ngoài phạm vi công việc hằng ngày. Nhưng việc tự tổ chức thì ngược lại. Trừ khi có một chính sách cụ thể và/hoặc có những hạn chế về công việc đó, bạn có thể làm bất cứ điều gì mà bạn cho rằng sẽ đem lại lợi ích tốt nhất cho vòng tròn hoặc cho kết quả công việc của bạn.
Các quyết định cơ bản không cần phải thông qua bất kỳ cấp quản trị nào, thật sự thì đây giống với một hệ thống dự phòng hơn. Đây là một điều gì đó “thúc đẩy vấn đề”. Nó hiện diện để giúp đỡ, trong một số trường hợp, những vấn đề có thể được đưa đến mức cao nhất, đến Vòng tròn Chung của Công ty (GCC – General Company Circle), nơi liên quan đến Tony và những người ra quyết định hàng đầu của công ty. Nhưng nhìn chung, cấp quản trị sẽ hạn chế việc đưa ra các chính sách dựa trên những lo lắng đã được dự đoán. Để đơn giản hóa nó, cấp quản trị thật sự ở đó chỉ để bổ sung quy định khi có sự cố xảy ra, khi chúng tôi không muốn điều sai lầm tương tự bị lặp lại.
Sau khi chạy thử nghiệm với một nhóm nhỏ vào năm 2013, Tony đã ra mắt toàn bộ hệ thống tự tổ chức mới vào tháng 1 năm 2014 và thành thật mà nói, ban đầu đã có một chút hỗn loạn. Mọi người đều cố gắng thực hiện những gì mà buổi triển khai yêu cầu họ phải thực hiện, nhưng có rất nhiều quy tắc và quy trình đối với các vòng tròn và quản trị thật sự khó hiểu. Hầu như không một ai hiểu được nó ngay lập tức.
Nhìn lại, tôi có thể nói rằng có lẽ có những cách dễ dàng hơn để thu được lợi ích của việc tự tổ chức mà không cần đến việc ra mắt rườm rà này. Nhưng cuối cùng, Holacracy chỉ là một nền tảng và có rất nhiều thứ phải được xây dựng trên nền tảng đó để tiến dần đến việc tự tổ chức thật sự.
Có lẽ một cách để xem xét vấn đề này chính là nhìn nhận nó giống như một con lắc. Trong một hệ thống phân cấp truyền thống, con lắc sẽ dịch chuyển về phía điều khiển: Mọi người ở trong một đội ngũ và hiểu rất rõ ràng về những việc cần làm, nhưng ở đó không có nhiều quyền tự chủ. Khi chúng ta chuyển sang mô hình tự tổ chức, mọi người lập tức quan tâm đến việc tạo ra các vòng tròn và xây dựng các đội ngũ dựa trên những ý tưởng mới, từ đó những sự đổi mới và lợi ích to lớn sẽ xuất phát, như bạn sẽ thấy trong Phần III của cuốn sách. Nhưng cũng xuất hiện những vòng tròn không phù hợp với đặc điểm và nhiệm vụ của Zappos. Mọi người đã nghĩ rằng họ đang làm đúng. Chúng tôi đã không có những vòng phản hồi tốt để biết rằng, liệu những gì họ đang làm có thật sự mang lại giá trị cho Zappos theo hướng có lợi cho công ty của chúng tôi hay không.
Suy xét lại thì con lắc đã lắc quá nhanh từ vùng điều khiển sang vùng tự do, nhanh hơn mức chúng tôi sẵn sàng xử lý. Chúng tôi đã thấy một vài số liệu kinh doanh cốt lõi của công ty bắt đầu bị ảnh hưởng vì điều đó. Thời gian phản hồi khách hàng từ các đội ngũ Chăm sóc khách hàng bị chậm lại. Chúng tôi nhận ra rằng có một vấn đề ở đó và chúng tôi đã phải phát triển các hệ thống đánh giá nội bộ để xoay chuyển mọi thứ theo hướng khác.
Việc này thật sự khó khăn trong một thời gian. Nhưng tất cả điều đó là một phần của quá trình phát triển và học hỏi sao cho tất cả những điều này hoạt động hiệu quả cho Zappos.
Sau cùng, không một ai từng thử nghiệm một điều như vậy trong một công ty với quy mô kiểu này. Chưa từng.
Và đối với những người trong số chúng tôi, chứng kiến cách làm thế nào để điều này mang lại những lợi ích cho công ty trong một thời gian dài, là cả một khoảng thời gian đầy thú vị.
Arun Rajan
Giám đốc Vận hành
Trước khi đến với Zappos, ba năm là quãng thời gian dài nhất mà tôi từng làm việc cho một công ty.
Tôi đã làm việc tại Travelocity khi nó còn là công ty nhỏ và rời đi khi nó trở thành một công ty lớn.
Tôi đã làm việc tại các công ty khởi nghiệp khác vì tôi yêu thích sự năng động và rời đi cũng vì lý do tương tự.
Tôi đã ở Zappos được bốn năm, thời gian lâu nhất tôi từng làm việc ở một công ty, làm tới chức Giám đốc Kỹ thuật khi tôi quyết định rời đi vào năm 2013. Quyết định này dường như là quá lớn đối với tôi. Công ty đang bước vào giai đoạn phân tách (silo), làm giảm khả năng linh hoạt và mất đi sự phấn khích khi vạch ra những con đường mới trên thế giới.
Điều Tony muốn là duy trì tâm lý, năng lượng và khả năng tăng trưởng của Zappos như một công ty khởi nghiệp và thực hiện việc này ngay cả khi công ty đang ở quy mô lớn. Nhưng chúng tôi chưa đạt đến mức đó và tôi không chắc rằng mình có muốn ở lại để xem liệu chúng tôi có thể đến được đó hay không. Đã có cuộc nói chuyện về việc tự tổ chức, nhưng tôi không bị thuyết phục rằng nó sẽ hoạt động hiệu quả. Thế là tôi quyết định ra đi. Thật không hề dễ dàng! Tôi thật sự rất xúc động. Tôi đã trở thành bạn với Tony và Fred và những tình bạn đó vẫn được tiếp tục sau khi tôi rời đi. Tôi đã gặp họ vào cuối tuần. Và tôi đã tiếp tục trò chuyện với họ về những vấn đề này.
Rõ ràng, Zappos không phải là một công ty khởi nghiệp khi tôi được chiêu mộ vào năm 2009, tôi đầu quân cho công ty vì bị mê hoặc và thu hút bởi ý tưởng về một công ty lớn vẫn có thể chăm sóc khách hàng, nhân viên, cộng đồng của mình và đồng thời, mang lại kết quả kinh doanh tuyệt vời mà không bị cản trở bởi sự chia cắt giữa các phòng ban truyền thống. Nhưng vào năm 2013, khi chuyển công ty vào trung tâm thành phố, tôi mới thật sự bắt đầu có cảm giác Zappos là một công ty lớn, với đủ các phòng ban quan liêu: bộ phận marketing, công nghệ, bộ phận mua hàng và nhiều hơn thế nữa. Tôi cảm thấy như nó đang cản trở chúng tôi thành công, phát triển và đi theo cách mà Zappos từng triển khai trong quá khứ – và những dự báo mà chúng tôi đã thực hiện cho năm tiếp theo đã chỉ ra điều đó.
Vì vậy, tôi đã rời Zappos. Tôi chuyển đến một công ty nhỏ hơn nhiều và điều hiển nhiên gần như ngay lập tức xảy ra, đó là, mặc dù nó có quy mô chỉ bằng 1/10 so với Zappos, công ty này cũng đang phải đối mặt với những thách thức tương tự. Nó khiến tôi suy nghĩ rằng liệu tôi sẽ vượt qua những thử thách này ở đâu, tôi sẽ trở lại vị trí và văn hóa mà ngay từ đầu tôi đã luôn yêu thích.
Tôi đã chia sẻ sự thất vọng của mình với Tony và Fred, cuối cùng vào năm 2014, họ đã nói: “Sao anh không quay lại làm việc cùng Zappos?”
Điều đó làm tôi ngạc nhiên.
Điều này đúng về mặt tình cảm. Tôi sẽ trở lại công ty này, nơi thật sự quan tâm đến con người theo cách mà tôi chưa bao giờ được chứng kiến ở bất kỳ công ty nào trong sự nghiệp của mình. Bước ra khỏi Zappos trong một khoảng thời gian ngắn đã nhắc nhở tôi rằng, đây là một cách đối đãi cao cả như thế nào ở một công ty của Mỹ.
Về mặt logic, tôi cũng biết rằng, Tony và Zappos đã cam kết phá vỡ các phòng ban và sự quan liêu đã len lỏi vào hệ thống nên họ đã mạnh dạn thay đổi, chuyển sang tự tổ chức như một cách để thay đổi phương hướng.
Sự đắn đo duy nhất của tôi khi quay về Zappos là tôi sẽ trở lại và hướng thẳng đến một trong những thời điểm thử thách gay go nhất của công ty. Tăng trưởng đã bị đình trệ và lợi nhuận của chúng tôi cũng vậy.
Lý do về mặt tình cảm của tôi đã chiến thắng mọi sự đắn đo.
Tôi biết những gì đặt ra cho công ty này sẽ là những thử thách vô cùng gian nan. Nhưng tôi cũng hiểu rõ công ty này và tôi tin rằng những gì Zappos nói, những giá trị cốt lõi của công ty, mạnh mẽ hơn tất cả các ngoại lực đang chống lại chúng tôi.
Với một công ty khởi nghiệp, tôi nghĩ mọi người ở đó vì một điểm chung. Đó là một mục đích. Đó là một đội ngũ chèo thuyền theo cùng một hướng. Và điều này có vẻ không giống như vậy trong công việc hằng ngày, nhưng nhìn chung, tất cả nhân viên ở Zappos đều ở đây vì một số lý do đã đưa họ đến với nhau, gắn kết với các giá trị của công ty. Tôi nghĩ rằng có một cái gì đó độc đáo về điều này, bởi vì những gì bạn nhìn thấy trong rất nhiều công ty khác, ít nhất là những gì tôi đã thấy, là chính trị và chương trình kinh doanh. Không có sợi dây cốt lõi nào liên kết mọi người với những việc xung quanh – ví dụ như một mục đích lớn hơn hoặc một tập hợp các giá trị – ngoài việc kiếm tiền, hoặc bán cho một công ty lớn hơn nếu thấy có lãi.
Zappos đã kiếm được rất nhiều tiền và đã bán cho một công ty lớn hơn. Tại sao tôi lại tin rằng có thể trở lại cảm giác như khi khởi nghiệp lần nữa?
Đây là câu trả lời: bởi vì tất cả chúng tôi vẫn đang chèo lái theo cùng một hướng, dù không phải vì mục tiêu lợi nhuận như giai đoạn khởi nghiệp. Rõ ràng, chúng tôi phải kiếm được tiền, nhưng chúng tôi đã ở lại công ty vì những lý do khác và tôi cho rằng, chủ yếu là vì tất cả mọi người đều có sự kết nối với giá trị cốt lõi.
Mặc dù vậy, liệu việc chuyển sang tự tổ chức và bước vào kỷ nguyên mới của sự phát triển không ngừng liệu có đủ để đưa chúng tôi ra khỏi lỗ hổng và đưa chúng tôi bước vào một giai đoạn mới cho một tương lai lâu dài?
Khoa học quản lý chưa từng được tái phát minh trong 80 năm.
Điều gì sẽ xảy ra nếu nó không hoạt động?
Điều gì sẽ xảy ra nếu chúng tôi không biết đến điều này?
John Bunch
Hệ thống tổ chức và Cố vấn cho CEO Tony Hsieh
Tôi cao hơn 2m và tôi thường xuyên bị đụng đầu vào mọi vật.
Thật sự có rất nhiều điều để tìm hiểu, nhiều hơn dự đoán của bất kỳ ai trong số chúng tôi.
Nếu chúng tôi nhìn vào ý tưởng này, cho rằng chúng tôi muốn hoạt động như thể một thành phố, thật ra thì trong một thành phố sẽ không có thị trưởng, không ai nói cho bạn biết chính xác nên làm gì, nhưng ở đó có quy tắc. Có một khuôn khổ và một số cơ chế để thực hiện mọi thứ. Có các văn phòng cấp phép và các hội đồng quy hoạch… nhưng không có ai nói thẳng với bạn: “Đây là cách phải thực hiện việc X, Y và Z” hoặc “Đây là công việc bạn cần tiếp tục thực hiện”, hay “Đây là những việc bạn phải làm.”
Thật thú vị khi áp dụng điều này vào kinh doanh. Trong một thành phố, nếu ai đó muốn làm một việc gì đó ngoài khuôn khổ cho phép, họ sẽ phải thay đổi cấu trúc hoặc giải tỏa mặt bằng. Nhưng nếu họ chỉ mở một cửa hàng mới, có thể họ chỉ cần hoàn hiện các quy trình, hồ sơ cần thiết và thực hiện nó. Không ai ngăn cản họ.
Ý tưởng của chúng tôi là điều hành công ty của mình cũng theo cách đó.
Bạn có thể đặt hai cửa hàng giặt tẩy khô trên cùng một tòa nhà tại thành phố New York và cả hai cửa hàng này đều thành công. Có thể một cửa hàng sử dụng hóa chất kiểu cũ; cửa hàng còn lại sử dụng nhiều hóa chất thân thiện với môi trường hơn. Họ phục vụ cho các đối tượng khác nhau như khách hàng yêu quý cửa hàng, gièm pha và trung thành với cửa hàng này hay cửa hàng kia và một số khách hàng sử dụng dịch vụ tại cả hai cửa hàng vì họ thật sự không thấy được sự khác biệt; họ chỉ muốn áo sơ mi của mình được giặt nhanh chóng và không muốn phải đến cửa hàng khác cách quá xa. Những khách hàng này sẽ đến bất kỳ một cửa hàng nào mà không phải xếp hàng đứng chờ. Nếu cả hai cửa hàng đều phát triển mạnh và cả hai đều cung cấp dịch vụ đáp ứng nhu cầu của khách hàng, hãy cho tôi biết: Ai sẽ thua cuộc? Không ai cả. Và sự phát triển lớn mạnh của hai cửa hàng ngay cạnh nhau là điều tốt cho thành phố.
Trách nhiệm của thành phố là đảm bảo cho các cửa hàng đó có nguồn cung cấp điện, nước và mọi cơ sở hạ tầng mà họ cần để hoạt động được. Tại Zappos, tôi đã lãnh đạo một đội ngũ có tên là “Cơ sở hạ tầng” và chúng tôi đã cố gắng đảm bảo cho mọi người ở đây có thể thực hiện được những gì họ cần. Bởi vì, lần cuối cùng tôi kiểm tra, chúng tôi là công ty lớn nhất từng áp dụng Holacracy và nhận thấy có rất nhiều lỗ hổng trong hệ thống. Chúng tôi đã đặt nền tảng và xây dựng hệ thống vận hành gần như chỉ sau một đêm. Một ví dụ tương tự khác là chúng tôi đã thi công hệ thống đường sá. Thế nhưng còn có rất nhiều công việc khác cần được kết nối, chẳng hạn như điện và hệ thống thoát nước, phải mất nhiều năm để kết nối và xây dựng để mọi thứ có thể vận hành trơn tru.
Và còn nhiều thách thức vì chúng tôi đang cố gắng thay đổi tổ chức, trong khi đồng thời phải điều hành tổ chức này. Chúng ta không thể đóng cửa cả thành phố chỉ để lắp đặt hệ thống thoát nước mới mặc dù chúng ta thật sự cần hệ thống đó. Thế nhưng, nếu chúng ta muốn tồn tại trong 100 năm hay 1.000 năm, chúng ta biết rằng mình phải thực hiện được điều này. Chúng ta phải thành lập một tổ chức linh hoạt và vận hành như một thành phố.
Báo chí đã dành rất nhiều sự chú ý đến việc chúng tôi chuyển sang hệ thống tự tổ chức trong năm đầu tiên. Đó là một điều khá căn bản cần phải làm đối với một công ty có quy mô như chúng tôi. Nhưng đó chỉ là bước khởi đầu. Ngay sau khi công bố nó, chúng tôi đã tìm kiếm cách thức để hoàn thành một mục tiêu lớn hơn và đó là tiếp cận với Teal.
Holacracy là một công cụ, một khuôn khổ. Một hệ điều hành.
Teal là vật chứa Holacracy, mục đích và tầm nhìn rộng lớn hơn về đích mà chúng tôi đang cố gắng hướng tới.
Teal là mục tiêu của sự tiến hóa phát triển liên tục đó.
Thuật ngữ “Teal” này xuất phát từ cuốn sách Reinventing Organizations (Tái tạo tổ chức) của Frederic Laloux. Phụ đề của cuốn sách này có chút hùng hổ, “Phá vỡ rào cản, thổi bùng sinh khí”, nhưng nó thật sự hướng đến nơi chúng tôi muốn hướng tới. Nơi chúng tôi đã luôn luôn hướng tới.
Về cơ bản, Laloux đã gắn màu sắc cho các loại hình tổ chức khác nhau đang tồn tại hiện nay. Những tổ chức tĩnh hơn là “màu cam”, “màu xanh lá” hoặc “màu xanh da trời”. Nhưng ông cho rằng, có một loại hình tổ chức mới đang xuất hiện và đặt tên kiểu tổ chức đó là “Teal”, từ này trùng với một thuật ngữ của thời đại mới dành cho giai đoạn giác ngộ tiếp theo của con người.
Teal là về việc tự tổ chức. Nó nói về sự toàn vẹn. Nó nói về mục đích tiến hóa.
Tôi sử dụng một biểu đồ khi nói về chủ đề này và tôi mô tả năm sự thay đổi tổ chức cơ bản mà các tổ chức Teal đang thực hiện:
1. Làm thế nào để không chỉ suy nghĩ về vấn đề lợi nhuận, mà còn vì mục đích
2. Cố gắng suy nghĩ về việc chuyển từ hệ thống phân cấp sang mạng liên kết
3. Làm thế nào để chuyển từ kiểm soát sang trao quyền
4. Làm thế nào để chuyển từ kế hoạch sang thử nghiệm
5. Và làm thế nào để chuyển từ riêng tư sang minh bạch
Holacracy giúp chúng tôi thực hiện một số điều trong những điều trên, nhưng không phải tất cả, bởi vì Holacracy vẫn có hệ thống phân cấp được lồng ghép trong đó.
Về cốt lõi, hình thức đặc biệt của Holacracy, mỗi vòng tròn có một vòng tròn mức lớn hơn và vòng tròn mức lớn đó sẽ có một vòng tròn lớn hơn nữa, tất cả đều đi đến mức Vòng tròn Chung của Công ty (GCC). Vì vậy, đó vẫn là một hình thức phân cấp. Đó không phải là một hệ thống phân cấp các cá nhân mà là các vòng tròn. Và mỗi vòng tròn có một người đứng đầu liên kết, người này có thẩm quyền ra quyết định, mặc dù đã được thiết kế để phân chia và giới hạn bớt quyền lực đó. Mặc dù chúng tôi đã cố gắng hạn chế sự kiểm soát từ trên xuống bằng hệ thống Holacracy, nó vẫn trỗi dậy.
Đích mà chúng tôi muốn đến và điều mà Tony lo lắng về việc đưa chúng tôi đến đích càng nhanh càng tốt, chính là việc làm phẳng cấu trúc đó, nơi mỗi vòng tròn hoạt động như một công ty siêu nhỏ của riêng nó.
Chúng tôi muốn tìm ra cách để vẫn có thể giữ bộ phận quản trị Zappos, đưa ra các chính sách và thực hiện những gì mà chính quyền thành phố sẽ làm. Và dù thế nào, các giá trị cốt lõi sẽ không bị loại bỏ. Mọi nhân viên vẫn phải điều chỉnh quanh những giá trị đó. Nhưng chúng tôi cần phải làm gì để nhân viên của mình tự chủ nhiều nhất có thể? Để đưa hệ thống phân cấp ra khỏi công ty và cho phép mỗi vòng tròn thật sự hoạt động như một công ty siêu nhỏ độc lập, có thể dịch chuyển linh hoạt như một công ty khởi nghiệp khi nó mới, tươi trẻ và quy mô nhỏ ở mức dễ quản lý?
Chúng tôi đã không có tất cả các câu trả lời. Không một ai có tất cả các câu trả lời! Đây thật sự là một lĩnh vực mới. Và tôi luyện trong những lĩnh vực mới, chưa từng được khám phá không phải là việc dành cho tất cả mọi người. Không phải tất cả mọi nhân viên đều muốn trở thành một nhà thám hiểm, người sẵn sàng, sẵn lòng hoặc có khả năng vượt qua cánh rừng bằng một con dao rựa. Và đó là những cảm giác khi làm việc tại Zappos, đặc biệt là trong năm đầu tiên của sự thay đổi.
Maritza Lewis
Bộ phận Kết nối
Tôi đã đi trên lửa hai lần. Vâng, cảm giác đau đớn... trong cả hai lần.☺
Có rất nhiều sự phản kháng để tự tổ chức. Nhiều hơn rất nhiều so với suy đoán của một số người trong chúng tôi. Chúng tôi dường như là một công ty khá nhanh nhẹn. Chúng tôi đã thực hiện việc di chuyển vào trung tâm thành phố. Những người trong chúng tôi, những người từng ở đó một thời gian và có rất nhiều người như vậy trong công ty, đã hứng chịu một vài cơn bão và họ luôn trải qua một cách bình thản. Nhưng có một cái gì rất khác về việc này. Sự thay đổi mạnh mẽ này đã xảy ra, đối mặt với những gì hầu hết mọi người biết về điều hành một công ty, điều này đã khiến một số người thật sự bất ngờ. Và khả năng phục hồi đã không bị tiêu tan quá nhiều trong suốt năm đầu tiên. Mọi người đã hiểu sai về cách ban quản trị hoạt động, vì vậy họ bị sa lầy vào việc chờ đợi câu trả lời về các vấn đề từ Vòng tròn Chung của Công ty trong khi họ nên thực hiện những gì họ muốn làm. Đáng lẽ ra, đây phải là tình huống hỏi “xin sự tha thứ, không phải sự cho phép”. Nhưng, rất nhiều thứ dường như bị chùng xuống.
Cuối cùng, tại một trong những cuộc họp có mặt tất cả mọi người, Tony đã đứng trên sân khấu và nói rằng, anh ấy hiểu cách tổ chức mới trong công ty đang tạo ra sự mơ hồ nên chúng tôi cần tiếp cận theo một hướng hơi khác. Đó chính là lúc khái niệm về Teal xuất hiện. Anh ấy thật sự đã thúc đẩy nó – tôi có cảm giác rằng, anh ấy cho rằng, mọi người sẽ thở phào nhẹ nhõm.
Đó không phải là những gì đã xảy ra. Không đúng một chút nào. Một số người thậm chí còn hoảng loạn hơn. Khi nó thật sự quy định rằng, sẽ không còn “người quản lý” nào, rất nhiều người từng là quản lý đã nổi giận. Mọi người đã mất chức danh và quyền hạn của họ đối với những người khác. Có vẻ như việc họ giành được quyền tự chủ, khả năng kết hợp và giám sát các đội ngũ mới theo cách họ mong muốn, tất cả những việc đó đáng lẽ đều là những điều thật sự tốt thì với một số người, họ chỉ cảm thấy như mình đã bị bỏ rơi. Đã có rất nhiều sự thất vọng.
Và đối với Teal, sẽ không có cách nào khiến nó hoạt động, trừ khi tất cả mọi người đều đồng lòng.
Vì vậy, Tony đã gửi một e-mail tới toàn bộ công ty và đưa ra lời đề nghị cho mọi nhân viên. Một lời đề nghị đã được biết đến trong lịch sử Zappos với tên gọi Đề nghị Teal.
Nó dựa trên cùng một “đề nghị” nổi tiếng mà tất cả các nhân viên mới của Zappos đều nhận được sau khi trải qua khóa đào tạo dành cho nhân viên mới: đề xuất về một khoản tiền rất ấn tượng khi rời khỏi Zappos nếu họ cảm thấy mình không phù hợp với công ty. Chỉ có trong Đề nghị Teal của Tony, bất kỳ ai quyết định không muốn tiếp tục hành trình tự tổ chức và thực hiện Teal, đều có thể thoải mái rời đi với một khoản tiền đủ đáp ứng điều kiện sinh sống để họ có thể bắt đầu lại theo bất kỳ cách lựa chọn nào của họ: một mức lương thôi việc tương ứng với ít nhất ba tháng lương, hoặc một tháng lương cho mỗi năm họ công tác tại công ty, tùy theo số tiền nào cao hơn.
Đó là một động thái nhằm thông báo: “Chúng tôi đang làm điều này và chúng tôi cần tất cả mọi người đều đồng lòng.” Nhưng đó cũng đồng thời là một động thái đến từ sự đồng cảm, sẵn lòng phục vụ nhân viên của chúng tôi, việc này cho thấy sự hào phóng và nhạy cảm của lãnh đạo chúng tôi trong việc nhận ra rằng, đây là một thay đổi lớn và nó có thể quá sức đối với một số nhân viên.
Nó. Đã. Rất. Dữ dội.
Tôi thề rằng bạn có thể nghe thấy một vài tiếng thở tập thể hắt ra và vang vọng trên khắp Downtown LV.
Tôi đã ở đây vào tháng 11 năm 2008, trước khi Amazon mua lại công ty, khi chúng tôi trải qua một thời gian thật sự khó khăn và phải sa thải khá nhiều người. Đó là một ngày tồi tệ. Nó tình cờ rơi vào đúng ngày sinh nhật của tôi, khiến nó còn tệ gấp đôi. Có một vài “giờ hạnh phúc” rất buồn diễn ra xung quanh đây. Tôi sẽ không bao giờ quên điều này trong suốt cuộc đời mình: Alfred Lin, Giám đốc Tài chính của chúng tôi lúc đó, đi dạo quanh các tầng, đi lên và đi xuống, đến từng lối đi trong bộ phận Chăm sóc khách hàng, chỉ để nhìn lại mọi người và có người đã khóc trên vai anh ấy.
Tôi tránh không muốn nói về việc sa thải đó theo bất kỳ hướng nào vì nó thật sự kinh hoàng, nhưng Đề nghị Teal còn tệ hơn thế rất, rất nhiều.
Các nhân viên được một khoảng thời gian để suy nghĩ và đưa ra quyết định của mình. Vì vậy, nó đã trở thành một cuộc chia tay dài nhất, là một chuỗi liên tục và nhỏ giọt của mất mát và nước mắt. Hoàn toàn bất ngờ, ngay khi tôi nghĩ rằng mình đã nghe thấy tất cả, một trong những người bạn và đồng nghiệp thân nhất của tôi đã kéo tôi vào phòng và nói: “Được rồi, tôi sẽ chấp nhận lời đề nghị.” Và tôi đã thốt lên: “Ôi Chúa ơi. Nhưng anh đã ở đây 10 năm rồi mà!” Và câu trả lời của anh ấy là: “Đúng, nhưng với số tiền mà họ sắp trả cho tôi, tôi có thể đưa gia đình quay về Bờ Đông.” Một đồng nghiệp khác đã chuyển đến Mexico để bắt đầu với một câu lạc bộ hài kịch nhỏ của riêng cô ấy. Một trong những người hướng dẫn của chúng tôi, người đã gắn bó với công ty trong 12 năm tính đến thời điểm đó, cô ấy đã nhận được giấy phép kinh doanh bất động sản của mình và cô ấy nói: “Không, đây là một dấu hiệu. Tôi cần phải làm điều này” và “Tôi không tức giận Zappos.”
Khoản tiền đó đủ để mọi người theo đuổi giấc mơ, đó là điều rất Zappos, theo cách riêng của nó. Đó là một sự đền đáp đáng kể dành cho những người không muốn ở lại. Một cơ hội lớn đối với họ. Nhưng đã có nhiều người chấp nhận lời đề nghị đó, thậm chí vượt quá con số mà tôi cho rằng Tony có thể dự đoán được. Chúng tôi đã mất 18% nhân lực của mình, ngay lập tức.
Trong các cuộc khảo sát về việc rời đi của chúng tôi, chúng tôi thấy rằng, chỉ có 3% nhân viên của chúng tôi ra đi vì Holacracy. Và chúng tôi cũng cho nhân viên lựa chọn ứng tuyển trở lại Zappos sau đó một năm, vì vậy, bất kỳ ai từng làm việc tại Zappos trong hơn 12 năm đều đã nghỉ phép có lương trong một năm. Mặc dù các tiêu đề trên các phương tiện truyền thông đều cho biết 18% nhân viên đã rời khỏi công ty, nhưng cũng đúng là 82% nhân viên đã chọn ở lại. Tôi sẽ sẵn sàng đặt cược rằng, nếu bạn đưa ra lời đề nghị tương tự cho một công ty bất kỳ ngẫu nhiên nào khác (một khoản tiền trợ cấp nghỉ việc lớn hơn ba tháng lương hoặc số tháng lương ứng với số năm làm việc), tỷ lệ ở lại sẽ thấp hơn 82%.
TONY
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Christa Foley
Trưởng bộ phận: Tầm nhìn thương hiệu, Thu hút tài năng và Đào tạo văn hóa đối ngoại
Tôi được sinh ra và lớn lên ở Vermont. Ở Las Vegas, chỉ có ba người có thể nói câu này. Và tôi biết hai người kia từ thời trung học.
Christa tự thú nhận là cô ấy không quá giỏi môn toán. Tôi biết chắc chắn có nhiều hơn ba người nói rằng, họ sinh ra và lớn lên ở Vermont. Điều đó có thể không thật sự đúng, nhưng họ cứ nói vậy. Không ai biết tại sao, nhưng đó là một lời nói dối kỳ lạ.
TONY
Nuôi dưỡng là điều khó khăn.
Cần có sự kiên nhẫn và tầm nhìn xa mỗi khi chặt cây, thậm chí dù chúng đang khỏe mạnh và hãy tin rằng, chúng sẽ sớm mọc lại tươi tốt và phát triển hơn — nên có yếu tố của niềm tin vào nỗ lực đó.
Điều cần thiết là nên biết khi nào có thể trồng lại. Trồng những loại cây củ vào mùa thu sẽ không thu hoạch được cho đến mùa xuân.
Trồng một loại cây mà bạn biết có thể không thể sinh trưởng trong nhiều năm. Điều này khó đấy! Nuôi dưỡng một khu vườn thật sự tuyệt vời đòi hỏi thời gian và công sức, tập trung và chú ý, thử nghiệm và chấp nhận sai sót và nhiều hơn nữa. Công nghệ mới có làm cho nó tốt hơn không? Hay là phương pháp thử-đi-rồi-biết là đúng? Còn thủy canh thì sao? Ai cũng cần có đất trồng, đúng không? Nhưng nó thay đổi hương vị của trái cây như thế nào?
Được rồi, có lẽ tôi đang suy diễn cách ví von về nhà kính của Tony hơi xa. Vấn đề là, khi một khu vườn được canh tác đúng cách, mọi thứ đều sinh sôi, nảy nở. Và những gì nảy mầm ở đây, tại Zappos, là khởi đầu của một kỷ nguyên hoàn toàn mới về tư duy và nỗ lực sáng tạo.
Những người ở lại, những người đã lên tàu để lấp đầy các vị trí trống sau khi Đề nghị Teal được công bố và những người đã nhận khoản hỗ trợ theo Đề nghị Teal, sau đó đã trở lại (chúng tôi nhận thấy một số lượng đáng ngạc nhiên về những người này!) sẽ tìm thấy cơ hội ở đây để làm những điều mới mẻ. Để thử nghiệm những điều mới mẻ. Giải phóng ý tưởng ban đầu của cá nhân họ và phát triển chúng theo một hệ thống hỗ trợ, không giống như bất kỳ hệ thống nào mà chúng tôi từng thấy trước đây — bởi vì trước đó, một hệ thống tựa như những gì mà chúng tôi đang tích cực tạo ra chưa bao giờ thật sự tồn tại.
Regina Renda
Kỹ sư “ngầu”
Tôi đã từng treo mình trên chiếc dây thòng lọng rồi bật ra khỏi vòng tròn nhảy múa.
Trướctiên, cách thức tôi đến được đây là: Tôi đọc cuốn sách Tỷ phú bán giày và sau khi đọc xong, tôi đã nói với sếp của tôi vào thời điểm đó: “Tôi muốn xin nghỉ việc.”
Tôi làm việc cho một hiệu thuốc gia đình ở Long Island, ông chủ nhìn tôi khó hiểu rồi nói: “Cô sẽ đi đâu?” Tôi nói: “Ồ, tôi chỉ mới đọc cuốn sách tuyệt vời này và công ty Zappos ở Vegas nơi bạn bè thời trung học của tôi đang sống. Có vẻ như mọi người ở công ty này đang có khoảng thời gian tuyệt vời và tôi sẽ đến đó để kiếm việc làm.”
“Cô đùa tôi đấy à?”, ông ta nói. “Cô là nhân viên tốt nhất tôi từng có! Điều này thật dở hơi.”
Ông ta nghĩ tôi chắc bị điên. Ông ta cố gắng tăng mức thù lao nhiều hơn cho tôi, nhưng tôi đã nói không. Tôi đã nộp đơn tại Zappos và khoảng một tháng sau, tôi đã được chiêu mộ. Tôi đã lái xe xuyên quốc gia với tấm bảng “Zappos or Bust!” trên ô cửa kính sau xe, suốt đoạn đường có khá nhiều người bấm còi, mỉm cười và giơ ngón tay cái tỏ ý khen ngợi tôi khi họ đi qua.
Đó là vào năm 2012. Tôi đã đến đây ngay trước khi công ty chuyển đến trung tâm thành phố, ngay trước khi có sự chuyển đổi sang tự tổ chức và tôi đã dành vài năm đầu tiên ở bộ phận Khách hàng thân thiết, sau đó chuyển sang đội ngũ của Stevie, phụ trách các chương trình gắn kết nhân viên, sự kiện và gây quỹ từ thiện. Tôi bắt đầu mua vật phẩm quảng cáo và chạy các chương trình ghi nhận đóng góp và chương trình nhóm. Vì vậy, tôi phụ trách mua bút, dây đeo thẻ, túi bọc chai bia, áo phông, cốc và tất cả các loại quà mà chúng tôi tặng tại sự kiện hoặc chuyển giao cho nhân viên những món hàng này trong nội bộ để tặng khách hàng và nhà cung cấp. Và một ngày nọ, tôi nghĩ: “Nếu tôi mua những sản phẩm quảng cáo này, tôi cá là chúng tôi có thể tiết kiệm được rất nhiều tiền cho công ty nếu tôi thật sự bắt đầu tìm nguồn cung ứng trực tiếp từ nhà sản xuất và không thông qua các công ty trung gian.”
Bởi vì chúng tôi là một công ty và những gì chúng tôi đang làm là tự tổ chức, tôi thật sự không hỏi ý kiến của bất kỳ ai về việc tôi có nên làm việc đó hay không. Tôi vẫn cứ làm.
Bắt đầu với những chiếc huy chương, chẳng hạn như các huy chương phục vụ cho những cuộc chạy đua đường bộ hoặc các sự kiện mà chúng tôi tổ chức cho trẻ em ở đây trong khuôn viên công ty. Chúng tôi đã trả khoảng 20 đô-la mỗi huy chương vào thời điểm đó và tôi nghĩ, điều này thật dở hơi và lãng phí. Tôi tìm đến một người làm huy chương và đề xuất giá cả ổn hơn. Và sau đó, tôi nhận thấy chúng tôi đã phải trả khá nhiều tiền cho áo phông, vì vậy, tôi lại tìm kiếm một người địa phương có thể cắt may áo phông với giá rẻ hơn một nửa. Bây giờ, tôi đã có một người làm áo phông và một người làm huy chương. Vì vậy, khi ai đó hỏi tôi đặt mua áo phông hoặc huy chương, tôi như kiểu “Tôi biết!”
Sau đó, tôi gọi cho một số nhà sản xuất các sản phẩm khác mà chúng tôi thường đặt mua và nói: “Vâng, xin chào, tôi điều hành một công ty sản phẩm quảng cáo có tên là Swag Source”, một cái tên tôi vừa chợt nghĩ ra, “và tôi muốn mua một số sản phẩm của các bạn.” Họ rất vui mừng và báo giá bán sỉ cho tôi với giá thấp hơn rất nhiều so với giá mà chúng tôi từng trả cho các công ty phân phối lớn trong nhiều năm qua. Vậy nên, tôi tiếp tục làm. Tôi bắt đầu tìm nguồn cung ứng cho tất cả các sản phẩm quảng cáo này rồi đặt mua và bán lại cho các nhân viên Zappos với giá rẻ hơn nhiều so giá bán ngoài thị trường.
Chúng tôi sử dụng rất nhiều sản phẩm “ngầu” ở đây. Trong ba tháng thử việc , từ tháng 10 đến tháng 12 năm 2016, tôi đã tiết kiệm được 100.000 đô-la cho công ty. Tiền mặt hẳn hoi.
WOW, phải không nào?
Tôi không chỉ tiết kiệm cho công ty tất cả số tiền đó, nhưng sau đó, tôi bắt đầu suy nghĩ thêm: Tại sao mình không trở thành người trung gian và bán các sản phẩm này cho các công ty khác? Các ngành công nghiệp sản phẩm quảng cáo có giá trị hơn 23 tỷ đô-la. Chắc chắn vẫn còn chỗ cho một con người nhỏ bé như mình trên thị trường này. Vậy nên tôi bắt đầu làm. Tôi đã bán sản phẩm cho vài tổ chức từ thiện, và trường học mà chúng tôi cùng làm việc cũng như cho các tổ chức khác. Tôi không chỉ tiết kiệm tiền cho công ty mà còn bắt đầu mang lại lợi nhuận từ liên doanh này. Không nhiều lắm, chỉ là một chút thôi.
Chúng tôi đồng thời cũng tiết kiệm tiền cho các tổ chức phi lợi nhuận, vậy nên, họ cũng cảm thấy thật sự hài lòng về toàn bộ thỏa thuận giữa hai bên.
Đó là một cách để xem điều gì sẽ xảy ra với toàn bộ việc dịch chuyển sang tự tổ chức và Đề nghị Teal: Chúng tôi đã lùi một đến hai bước để chuẩn bị tiến về phía trước năm bước.
Thời gian trôi qua và mọi người bắt đầu nghe về “công ty Swag Source”, tôi bắt đầu bán sản phẩm với quy mô lớn hơn. Và nó là một công việc kinh doanh tuyệt vời vì tôi thậm chí không cần mua hàng và tích trữ. Tôi thật sự có thể đóng vai trò trung gian và các nhà sản xuất sẽ giao hàng trực tiếp cho khách hàng của tôi, có nghĩa là chi phí phải bỏ ra là rất ít. Về cơ bản là không có chi phí khởi nghiệp nào khi làm điều này, tất cả mọi thứ! Tôi đã biến ý tưởng tiết kiệm tiền này thành một lĩnh vực kinh doanh nhỏ bên trong công ty. Và tôi sẽ sớm cần phải lập ngân sách rồi giao cho ai đó quản lý, theo dõi tài chính của tất cả, cần nhờ thêm người giúp đỡ vì tôi đã dành quá nhiều thời gian cho nó, cuối cùng cho đến khi sếp của tôi nói: “Này, chúng tôi cần phải tuyển người khác cho vị trí của cô. Việc này chiếm hết thời gian của cô rồi. Bây giờ điều hành Swag Source sẽ là công việc mới và toàn thời gian của cô, cô đồng ý chứ?”
Thế là tôi đã tạo ra công việc của riêng mình!
Theo cách tôi nhận thấy, tôi đã bỏ một công việc tôi yêu thích ở Brooklyn, mạo hiểm và chấp nhận lùi một bước để bắt đầu một vị trí mới tại Zappos. Nhưng sau khi lùi lại một bước, tôi đã có thể tiến lên năm bước.
Và tôi cho rằng, đó cũng là một cách để xem những gì đã xảy ra với toàn bộ việc dịch chuyển sang tự tổ chức và Đề nghị Teal ở đây: Chúng tôi lùi một hoặc hai bước để có thể tiến về phía trước năm bước. Ít nhất, đó là những gì tôi cảm nhận được.
Miguel Hernandez
Quản trị Nghệ thuật và sáng tạo
Tôi là một tay hâm mộ cuồng nhiệt của đội bóng chày San Francisco Giants!
Tôi luôn hứng thú với nghệ thuật, vẽ và tô màu từ khi còn bé. Tôi vào Học viện Nghệ thuật California – Los Angeles khi 19 tuổi và theo học trong khoảng một học kỳ, nhưng học về nghệ thuật một cách bài bản như vậy không phù hợp với tôi.
Tôi chỉ thích tự vẽ theo ý mình. Thế là tôi bỏ học.
Tôi làm việc trong các công ty dịch vụ, chẳng hạn như cửa hàng pizza, bánh sandwich và sau khi tôi chuyển đến Las Vegas cùng bạn gái, tôi cố gắng làm quản lý quán bar trong sáu năm trước khi tôi phát ngán với công việc này. Như nhiều người khác đã phát hiện ra Zappos, tôi hoàn toàn kiệt sức, chán ngán với tất cả các cấu trúc vô nghĩa này và phát ốm vì lúc nào cũng phải đối phó với những ông chủ và khách hàng tức giận. Bạn gái tôi đã bắt đầu công việc tại Zappos, cô ấy thích nó, cô ấy khuyến khích tôi nộp đơn. Tôi đã nộp đơn và cuối cùng, tôi làm việc ở trung tâm chăm sóc khách hàng trong vài năm. Tôi yêu thích nó. Tôi giảm được căng thẳng rất nhiều và chúng tôi đã làm mọi người vui vẻ cả ngày. Thật tuyệt vời.
Một điều mà chúng tôi luôn làm cho khách hàng là gửi cho họ những tấm thiệp, được gọi là thẻ Kết nối cảm xúc cá nhân – như một lời cảm ơn – để nói: “Cảm ơn bạn vì cuộc hội thoại. Hy vọng bạn thích chiếc áo khoác mà bạn đã mua”, hay bất cứ thứ gì tương tự. Và những cái thẻ có sẵn này thật sự không phù hợp với tính cách của tôi. Vì vậy, tôi bắt đầu tự tay vẽ vài chiếc thẻ bằng màu nước với hình phong cảnh, hoa và những thứ ngẫu nhiên.
Rồi công ty đã tổ chức một cuộc thi thiết kế thẻ, mọi người khuyên tôi gửi sản phẩm, tôi đã làm, và đã thắng cuộc! Họ in ra một số mẫu thiết kế của tôi và mọi người bắt đầu gửi những thẻ này cho khách hàng. Mọi người từ các bộ phận khác của công ty bắt đầu chú ý, họ nhờ tôi giúp thiết kế tờ rơi, hoặc vẽ vài biển báo cho họ và tôi lúc nào cũng đồng ý: “Được thôi, không thành vấn đề!” Tôi thích làm điều đó. Nó chiếm rất nhiều thời gian của tôi, nhưng tôi không bận tâm vì điều đó. Ngay cả vào giờ nghỉ trưa, tôi vẫn ngồi thiết kế cho vui và mọi người đều yêu thích.
Cuối cùng, sau khi chúng tôi chuyển đến văn phòng Downtown Las Vegas, họ bắt đầu yêu cầu tôi làm tranh tường, phủ kín tất cả các bức tường bê tông ở tầng hầm với chủ đề Alice ở Xứ sở diệu kỳ. Hoặc làm một bức tranh tường trong phòng họp theo chủ đề John Lennon với bản phác thảo là khuôn mặt của anh ấy và một câu trích dẫn về giấc mơ. Tôi không được trả thêm tiền cho việc này. Tôi làm chỉ vì tôi yêu thích nó và nhờ lớn lên ở Los Angeles, tôi hiểu được ảnh hưởng của nghệ thuật đối với môi trường và văn hóa. Tôi yêu nghệ thuật đường phố. Tôi đã thấy bức tranh tường làm bừng sáng cả khu vực như thế nào. Tôi yêu màu sắc và không thể chịu được những màu sắc công sở nhàm chán, buồn tẻ. Màu sắc khích lệ tâm trạng mọi người, giúp họ hoàn thành công việc tốt hơn. Nhiều nghiên cứu cũng đã thảo luận về chủ đề này. Nó thật sự tạo nên sự khác biệt. Và tôi biết, nó bắt nguồn từ nơi tôi đã lớn lên.
Nhưng rồi, khi tôi dành quá nhiều thời gian thiết kế các tác phẩm nghệ thuật cho các bộ phận khác đến nỗi hiệu suất công việc của tôi ở bộ phận Chăm sóc khách hàng bắt đầu suy giảm. Một ngày nào đó, các sếp sẽ kỷ luật tôi. May mắn thay, lại rơi đúng vào khoảng thời gian mà chúng tôi thực hiện chuyển đổi sang tự tổ chức, vì vậy, tôi đã chuyển sang đội ngũ thực hiện và nói với người đứng đầu ở đó, Jordan, về những gì đang xảy ra. Và anh ấy đề nghị tôi đưa tất cả những thứ tôi làm vào một bản đề xuất để thay đổi hoàn toàn công việc của tôi, tạo ra một vị trí mới để tôi có thể làm những thứ về nghệ thuật mà mọi người muốn tôi làm, một công việc toàn thời gian.
“Thật sao?” Tôi hỏi.
“Anh cần đưa ra một bản đề xuất”, anh ấy nói và bắt đầu giải thích tất cả những thứ không khác gì một câu đố hóc búa. Tôi chưa bao giờ làm cái gì tương tự như vậy. Và anh ấy nói với tôi bản đề xuất phải được ban quản trị thông qua, họ xem xét ngân sách và tỷ suất hoàn vốn. Tôi không chắc “tỷ suất hoàn vốn” là gì ngoài việc giúp không gian đẹp hơn và tiếp tục thiết kế thẻ cho khách hàng và những việc tương tự như vậy. Nhưng tôi đã có tất cả. Tôi đã được đầu tư 100%. “Làm thôi nào!”
Tôi ngừng làm nghệ thuật và chỉ tập trung vào bản đề xuất này khi tôi không bận bịu với trung tâm chăm sóc khách hàng. Tôi mất tám tháng để hoàn thiện bản đề xuất. Tôi thật sự lo lắng về nó. Tôi đã quá quen với việc thực hiện các đơn đặt hàng. Tôi chưa bao giờ viết bất cứ điều gì để tạo ra công việc cho riêng mình, đặc biệt là thứ tôi yêu thích. Tôi cảm thấy như thể bản thân đã tiến xa hơn với bản đề xuất đó.
Tôi đoán, tôi không phải là người duy nhất lo lắng, bởi vì chúng tôi đã có một cuộc họp có mặt tất cả mọi người và có tất cả mọi vấn đề căng thẳng về việc tự tổ chức, công việc hiệu quả hoặc không hiệu quả. Tony đã lên sân khấu và nói: “Mọi thứ đều ổn! Mọi thứ đều tốt. Nếu các bạn đã thông qua ban quản trị, vượt qua mọi hòn đá cản đường và gặp một rào cản, hãy gửi e-mail hoặc nhắn tin cho tôi. Chúng ta cùng nhau làm tất cả việc này và ý tưởng là để giải phóng những rào cản, chứ không phải tạo ra chúng. Vì vậy, đừng ngại tiếp cận.”
Tôi đã nói chuyện với Jordan và anh ấy cho rằng tôi đã sẵn sàng gửi bản đề xuất này, nhưng vì công việc tôi đang tìm kiếm không nằm trong bất kỳ bộ phận nào, hoặc bất kỳ vòng tròn nào nên anh ấy khuyên tôi trực tiếp gửi cho Tony. Tôi đã làm vậy. Và tôi đã nghe lại từ Jamie. Cô ấy hỏi tôi vài câu hỏi và nói rằng cô sẽ đọc bản đề xuất và phản hồi cho tôi.
Vài ngày sau, khi đang ở trên đường cao tốc, tôi nhận được một cuộc gọi từ Jamie. “Chúc mừng!”, cô ấy nói, “Giờ đây bạn là họa sĩ mới của Zappos!”
“Gì cơ?!”
“Đúng vậy. Tony đọc bản đề xuất của bạn, anh ấy biết những việc bạn đã thực hiện quanh đây và anh nói rằng: ‘Hãy tài trợ cho anh ấy. 100%. Xong.’”
Tôi phải dừng lại. Tôi rất hạnh phúc. Tôi xin được gặp Tony chỉ để nói lời cảm ơn và nói với anh rằng, tôi sẽ không để anh ấy hoặc công ty thất vọng.
Tôi đã đưa vài giấc mơ lớn vào bản đề xuất đó. Tôi nói rằng, tôi muốn truyền bá nghệ thuật ở khắp mọi nơi, không chỉ cho Zappos mà còn ở cộng đồng trung tâm thành phố và trên toàn thế giới. Và công ty này ghi nhận tất cả những điều đó. Tôi đã làm việc ở khắp tòa nhà này. Trong mỗi phòng họp. Trong phòng nghỉ trưa. Tôi đã vẽ các bức tranh trên tường về những con người mang tính biểu tượng, từ Michael Jordan đến Leonard Nimoy.
Tôi không cần có mọi thứ về tinh thần và vật chất, nhưng trong rất nhiều bức tranh tôi vẽ, tôi đã đặt hết tâm huyết của mình vào chúng. Và khi đề cập đến “tâm huyết”, ý tôi là về năng lượng, sự chuyển giao năng lượng đó khiến tôi muốn làm một cái gì đó thật sự tuyệt vời, nhưng nhẹ nhàng và ấm áp. Có những lúc công việc quá nghiêm túc, nhưng đến cuối ngày, những bức tranh này thể hiện rằng “Bạn vẫn có thể là chính mình. Bạn là một phần của bức tranh lớn. Bạn không tốt hơn bất kỳ ai khác. Tất cả chúng ta ở đây để cùng theo đuổi một giấc mơ, cố gắng làm điều đúng đắn, cố gắng là một một phần của nó.” Tôi không thể giải thích một cách chính xác. Tôi muốn mọi người xem và cảm nhận tranh theo cách riêng của họ. Nhưng tôi đã đổ rất nhiều công sức vào đó và hy vọng, chúng đem lại ảnh hưởng tích cực cho mọi người.
Ý tôi là, tôi nghĩ rằng, nó có hiệu quả. Tôi nhận được rất nhiều hỗ trợ cho tác phẩm nghệ thuật mà tôi thực hiện trong khu vực trung tâm thành phố đến nỗi ngài Thị trưởng đã đặt tên một ngày theo tên tôi. Thật không dễ để nghĩ rằng đây là sự thực, phải không? Nhưng Thị trưởng Carolyn Goodman chính thức tuyên bố, ngày 16 tháng 5 năm 2016 có tên là “Ngày Miguel Hernandez!”
Hãy tưởng tượng, nếu mọi công ty đều sẵn sàng tìm kiếm những công việc mọi người giỏi lĩnh vực đó, những gì họ yêu thích và sau đó tài trợ cho họ để thực hiện.
Thành thật mà nói, tôi chưa bao giờ tưởng tượng mình có thể có một công việc như vậy. Chưa bao bao giờ. Tôi nghĩ tôi sẽ phải làm việc cho đến cuối đời, như bố mẹ tôi.
Hãy tưởng tượng, nếu mọi công ty đều sẵn sàng tìm kiếm công việc cho mọi người giỏi lĩnh vực đó, công việc mà họ yêu thích và sau đó tài trợ cho họ để thực hiện. Tôi có thể hình dung toàn số lượng các họa sĩ vẽ tranh tường, nghệ sĩ, thợ thủ công và họa sĩ. Họ có thể tiết kiệm được rất nhiều tiền cho các công ty bằng cách tạo ra sản phẩm cho công ty, từ bảng hiệu đến đồ chơi và nữ trang. Bạn sẽ đem lại nhiều việc làm hơn và mang lại lợi ích cho những người này, bởi vì bạn tin tưởng họ sẽ tạo ra sản phẩm cho bạn, chứ không phải mua tất cả mọi thứ. Bạn thậm chí có thể tiết kiệm từ chi phí giấy, tờ rơi và quảng cáo, bằng cách để các nghệ sĩ truyền bá thông điệp của bạn bằng sơn và phấn vẽ! Tôi có rất nhiều ý tưởng lớn. Và giờ đây, Zappos càng thay đổi nhiều, tôi càng nghĩ những ý tưởng, giấc mơ đó của tôi thật sự có thể biến thành một công ty lớn hơn bất cứ thứ gì tôi từng tưởng tượng trước khi tôi đến đây.
Chris Peake
Bộ phận Sáng kiến chiến lược
Tôi là một sinh viên chuyên ngành nghệ thuật và ước mơ của tôi là trở thành giáo viên dạy mỹ thuật tiểu học trước khi Zappos xuất hiện.
Cho dù họ có ý thức được điều đó hay không, thật sự các nhân viên như Miguel và Regina là những người thích ứng sớm với giai đoạn chuyển hướng sang tự tổ chức của chúng tôi: triển khai Động lực dựa trên thị trường.
Họ nhìn thấy nhu cầu cho một dịch vụ mà họ có thể cung cấp. Họ đã đưa ra ý tưởng của mình, xoay xở để ý tưởng được tài trợ và sau đó thực hiện chúng. Họ đã cùng nhau thể hiện thành công vang dội theo cách riêng của mình và họ là những ví dụ tuyệt vời về những gì có thể xảy ra khi con người được phép mang toàn bộ bản thân đến nơi làm việc; những gì có thể xảy ra khi một công ty biết lắng nghe ý kiến và ghi nhận tài năng nhân viên của mình; và những gì có thể mở ra khi bạn để nhân viên cởi bỏ giới hạn của họ và mang lại cho họ sự hỗ trợ xứng đáng.
Hãy nghĩ về nó: Regina có thể đã bước ra ngoài công ty, nhận được một khoản vay từ cha mẹ của cô hoặc thậm chí một ngân hàng với nghiên cứu cô ấy đã thực hiện ở đây, tại Zappos và bắt đầu kinh doanh Swag Source của riêng mình bên ngoài. Nhưng cô ấy đã không làm vậy. Cô ấy có tất cả sự hỗ trợ cần thiết để bắt tay xây dựng công ty đó ngay tại đây, theo cách có lợi cho cả cô ấy và công ty, thậm chí cho khách hàng bên ngoài, đặc biệt là các tổ chức từ thiện và trường học nơi cô có thể bán với giá ưu đãi.
Miguel cũng vậy. Anh ấy được chiêu mộ về Zappos để vẽ một số tranh tường khá nổi bật ở Downtown Las Vegas bởi những người đã nhìn thấy các tác phẩm của anh ấy ở khuôn viên này. Tôi chắc chắn, anh ấy có thể rời khỏi công ty này và kiếm được nhiều tiền hơn từ các tác phẩm nghệ thuật của mình sau khi mọi thứ xảy ra. Anh ấy có thể là nghệ sĩ tự do và phải xoay sở để chi trả các khoản bảo hiểm y tế và các chi phí khác — một gánh nặng đối với nghệ sĩ tự do. Nhưng kể cả là vậy, tôi vẫn nghĩ rằng, anh ấy có thể làm được. Anh ấy thật tài năng. Nhưng vấn đề là: Theo mô hình mới của chúng tôi, anh ấy không cần phải làm vậy. Anh đã tìm thấy sự hỗ trợ cần thiết để làm những gì mình yêu thích ngay tại đây. Không cần phải từ bỏ công việc, lợi ích hay bất kỳ thứ gì. Và tất cả chúng tôi cũng được hưởng lợi từ điều đó! Thành thật mà nói, đó chỉ là khởi đầu.
Những ý tưởng sau việc tự tổ chức và những gì chúng tôi hướng tới với Động lực dựa trên thị trường là một loại hình công ty mà nhân viên có thể tăng trưởng độc lập bất kỳ lúc nào. Chúng tôi muốn bất kỳ đội ngũ nào trong công ty cũng được tự do bắt đầu kinh doanh riêng. Chúng tôi muốn cung cấp cho bất kỳ cá nhân nào trong công ty này sự tự do theo đuổi các ý tưởng táo bạo, thể hiện tài năng của họ, xây dựng một mảng kinh doanh và có thể là xây dựng một đội ngũ hoàn toàn mới trong Zappos để theo đuổi những ý tưởng mà thậm chí không ai trong chúng tôi đã từng xem xét qua.
Với bất kỳ thay đổi nào, giống như bất kỳ sự thay đổi lớn trong cách mọi người tư duy hoặc với việc thực hiện bất kỳ công cụ hoặc quy trình mới nào, bạn có được một vài khách hàng đầu tiên. Những người dễ dàng nói: “Có! Tất cả chúng tôi đều tham gia. Làm thôi nào. Tiến hành thôi. Hãy xây dựng cấu trúc hạ tầng. Chúng tôi quan tâm Zappos đủ để sẵn sàng tạo thêm việc cho chính mình ngay bây giờ, xây dựng một cái gì đó cho tương lai của Zappos và tương lai cho chính chúng tôi, bởi vì chúng tôi tin vào điều đó.” Nhưng sau đó, có những người khác và tôi nghĩ rằng có lẽ đa số mọi người, những người nghe về một sáng kiến mới như Động lực dựa trên thị trường và nghĩ: “Không. Để tôi yên. Tôi sẽ làm công việc của mình và tôi không muốn nghe về mấy sáng kiến kiểu này. Bạn đã nói với chúng tôi về Đề nghị Teal, bạn đã nói chuyện với chúng tôi về Holacracy. Chúng tôi chuyển tới trung tâm thành phố. Bạn còn muốn gì từ chúng tôi nữa?!”
Những người đó cần nghe các câu chuyện thành công lớn trước khi họ gia nhập và nói: “Được! sáng kiến Động lực dựa trên thị trường là dành cho tôi! Tôi đã có một ý tưởng kinh doanh mới; nó đây rồi!”
Tốt thôi. Chúng tôi không muốn hoặc không cần tất cả mọi người nhảy vào đây từng giây. Và không phải ai trong đội ngũ nhân viên cũng có bản năng của một doanh nhân hay một nghệ sĩ. Nhưng tôi nghĩ rằng, một khi họ thấy vài ý tưởng đáng giá triệu đô hoặc thậm chí là tỷ đô xuất hiện ở đây trong năm năm tới, mọi người sẽ trở nên thật sự phấn khích.
Đến cuối ngày, chúng tôi không cần mọi người trong công ty này là Tony Hsieh. Chúng tôi chỉ muốn tất cả nhân viên của mình cảm thấy tự do đưa ra ý tưởng. Về cách họ có thể làm dịch vụ khách hàng tốt hơn hoặc thậm chí chỉ để suy nghĩ về cách thức và lý do vì sao chúng ta làm mọi việc, như là “Tôi từng làm vài ứng dụng nhỏ trong năm năm. Những ứng dụng này có giá trị đối với khách hàng của tôi không?” Chúng tôi muốn nhân viên của mình hỏi điều đó và nếu câu trả lời là “Không”, chúng tôi muốn họ tiếp tục, “Tốt thôi. Nó chỉ là không phổ biến nữa và không ai mua nó. Có lẽ tôi nên làm cái gì đó khác.”
Chủ nghĩa doanh nhân không nhất thiết là phải nghĩ đến ý tưởng tỷ đô tiếp theo mà là về việc lấp đầy khoảng trống. Nghĩ về dịch vụ tới khách hàng, dịch vụ tới mọi người. Có nhiều khách hàng ngay tại đây, trong tòa nhà này. Họ ở ngay bên kia. Họ ở khắp mọi nơi! Vậy, chúng tôi có thể cung cấp dịch vụ tốt hơn cho ai? Và tôi nghĩ rằng, nếu chúng tôi tiếp cận từ quan điểm đó, chúng tôi sẽ tìm thấy những khoảng trống cần lấp đầy, tìm thấy những thứ mà mọi người cần và có thể cung cấp cho họ. Điều này không khác với những gì mà chúng tôi luôn làm với tư cách là một công ty, chúng tôi là ai, giá trị cốt lõi của chúng tôi ở đâu và mục đích luôn thúc đẩy chúng tôi là gì. Nó chỉ là việc đưa dịch vụ lên một cấp độ cao hơn.
Mọi người nghĩ: “Ồ, tôi cần phải có tất cả các ý tưởng thật sự điên rồ này để trở thành một doanh nhân”, nhưng thật sự, tất cả chỉ là lựa chọn một ý tưởng và thực hiện nó. Xin nhớ rằng, bạn có thể có một triệu ý tưởng, nhưng nếu bạn cứ giữ chúng trong đầu, không bao giờ chia sẻ chúng và không thực hiện, thì sẽ không có gì xảy ra.
Chúng tôi muốn hỗ trợ cho nhân viên để họ chia sẻ những ý tưởng đó và biến chúng thành hiện thực.
Tất nhiên, điều đó có nghĩa là chấp nhận vài rủi ro. Nhưng cũng có rủi ro nếu chúng tôi không làm gì cả, đúng không nào? Chỉ cần tiếp tục và không làm gì ngoài việc hỗ trợ kinh doanh thương mại điện tử, đến cuối cùng, mọi chuyện đi vào ngõ cụt. Thương mại điện tử sẽ thay đổi. Công nghệ in 3D có thể sẽ trở nên phổ biến nhanh chóng và rẻ đến mức mọi người có thể tự làm giày dép và quần áo tại nhà trong vài năm tới và tất cả các cửa hàng giày dép và quần áo ở Mỹ sẽ ngừng hoạt động. Có lẽ 100 năm nữa mọi người sẽ không đi giày vì họ muốn gần gũi hơn với thiên nhiên. Tôi không biết!
Nhưng không hành động gì cả thì vẫn là một hành động. Bất kể điều gì xảy ra, chúng tôi sẽ luôn chủ động.
Theo nhiều cách, Zappos giống như mọi công ty khác. Chúng tôi có các vấn đề. Và vấn đề chỉ có thể được giải quyết bằng hành động. Nhưng chúng tôi cũng có xu hướng lắc con lắc sang trái hoặc phải quá xa và chúng tôi muốn tìm ra nơi ở giữa, để tất cả những ý tưởng táo bạo này có thể thành công.
Thông điệp “Làm bất cứ điều gì bạn đam mê” mà chúng tôi luôn chia sẻ với nhân viên về Đề nghị Teal là một ví dụ hoàn hảo. Ý tưởng rằng, mọi người chỉ có thể làm những gì họ muốn mà không cần bối cảnh rộng hơn hoặc các ràng buộc thích hợp không hiệu quả. Nó quá hỗn loạn. Có quá nhiều thứ kéo mọi người đi theo các hướng khác nhau. Bạn chỉ có thể mong rằng, mọi người sẽ bước ra ngoài và làm những điều đúng đắn cho công ty nếu không có những quy tắc hay ràng buộc nào, bởi vì họ sẽ không làm theo.
Vì vậy, chúng tôi phải đưa ra một số hướng dẫn về cách thức cho tất cả điều này. Và thông qua Động lực dựa trên thị trường, chúng tôi sẽ tiếp tục hoàn thiện nó.
Sắp tới, chúng tôi yêu cầu mọi nhân viên ở Zappos cân bằng lãi & lỗ đối với vòng tròn riêng của họ. Và làm thế nào mà một người tính toán được lãi & lỗ trong bộ phận marketing, hoặc dịch vụ khách hàng hoặc vòng tròn kết nối nhưng thật sự không bán sản phẩm gì? Bằng cách tạo ra một nền kinh tế “thị trường” bên trong công ty. Về cơ bản, mỗi vòng tròn sẽ bắt đầu với một ngân sách và sau đó, bất kỳ hàng hóa hay dịch vụ nào mà họ cần từ các đội ngũ khác – in ấn, thời gian cần thiết, hoặc những sự cộng tác hoặc các dịch vụ khác – họ phải “mua” và “trả tiền” cho những dịch vụ này.
Nếu một vòng tròn có vẻ như không bán được các dịch vụ hiện có của mình cho những vòng tròn khác trong công ty, có lẽ các dịch vụ của vòng tròn đó không nên được tài trợ ngân sách hằng năm, thay vào đó, nên tìm ra các dịch vụ cung cấp khác tạo ra nhiều giá trị hơn cho công ty. Nó không giống việc chúng tôi sẽ sa thải nhân viên không làm việc hiệu quả trong những vòng tròn đó. Chúng tôi chỉ làm việc với họ để sắp xếp lại hoặc kết hợp với các vòng tròn kết nối khác mà cần thêm sự trợ giúp. Nhưng phần lớn, hoạt động bên trong của chính Zappos đang được định vị để hoạt động giống như một nền kinh tế thị trường tự do. Giống như cách các công ty sẽ làm trong một thành phố.
Tất nhiên, chúng tôi phải có các tham số và ràng buộc và các ràng buộc này là những gì chúng tôi đã xây dựng trong vài năm qua. Chúng đến từ quá trình thử-và-sai, từ bài học mà chúng tôi đã học được từ quá khứ. Thật tốt khi nghĩ rằng chúng tôi có thể nói: “Này, chúng tôi có 10 giá trị cốt lõi và những mục tiêu lợi nhuận cần đạt được mà chúng tôi đã cam kết với Amazon. Vậy nên hãy làm những gì bạn thích!” Trong một thế giới lý tưởng, mọi người sẽ làm điều đúng đắn, điều chỉnh xung quanh nó và thật sự đưa tổ chức tiến về phía trước. Nhưng sự thật là, cũng có những ngoại lệ. Khi không có ràng buộc, chúng tôi đã lên kế hoạch với những người ngủ dưới tầng hầm và những người muốn nuôi lạc đà không bướu trong khuôn viên. Vì vậy, khi làm điều này, chúng tôi biết cần phải có sự giao tiếp đúng – giống như chúng tôi đã làm trong thời gian di chuyển đến Downtown LV và giao tiếp đó phải được tập trung để đảm bảo rằng, mọi người phù hợp với những gì Zappos đang cố gắng đạt được.
Và sau đó là phần thật sự thú vị: Một khi những ngân sách này được đưa vào đúng chỗ, một khi mọi vòng tròn đều chịu trách nhiệm cho lãi & lỗ của riêng mình, mỗi vòng tròn đó có quyền tự do tự tổ chức để tiến lên và đầu tư vào ý tưởng mới của mọi người. Giả sử rằng, Regina có ý tưởng mở rộng kinh doanh của mình sang một sản phẩm khác; giả sử rằng, cô ấy muốn tìm nguồn cung ứng và bán các sản phẩm văn phòng với giá chiết khấu cao cho những tổ chức phi lợi nhuận (tôi hoàn toàn giả định điều này), giống như cách cô ấy đã làm với các sản phẩm “ngầu”. Và giả sử rằng, đội ngũ của Stevie không muốn tài trợ cho ý tưởng đó. Regina giờ đây sẽ được tự do để bán ý tưởng cho bất kỳ vòng tròn nào, bất kỳ đội ngũ nào trong Zappos, để xem liệu đội ngũ khác có đủ thích ý tưởng của cô ấy để tài trợ và thực hiện nó không.
Nó có khả năng như một khu chợ trong nhà với đầy những công ty khởi nghiệp nhỏ và các công ty đầu tư mạo hiểm.
Mọi người trong Zappos giờ đây sẽ được tự do để trở thành doanh nhân và mọi đội ngũ trong Zappos có cơ hội hợp tác và thu lợi nhuận từ những ý tưởng kinh doanh đó. Điều đó có nghĩa là sẽ có cạnh tranh. Sẽ có rủi ro. Sẽ có thử nghiệm và sai lầm. Sẽ có tất cả mọi cách thức giao tiếp, ngân sách, sự trao đổi giữa các phòng ban và vòng tròn – tất cả điều này ngoại trừ mọi khả năng cản trở tiêu cực giữa các phòng ban. Và hy vọng rằng, cảm giác tất cả các mô hình công ty khởi nghiệp tràn đầy năng lượng được khởi hành cùng một lúc, luôn luôn là vậy, sẽ giúp Zappos phát triển trong tương lai theo những cách không thể ngăn cản được mà chúng tôi thậm chí không thể hình dung tại thời điểm này.
Và tất cả những điều đó sẽ được thực hiện với 200% trách nhiệm giải trình, bởi vì mỗi và mọi vòng tròn sẽ chịu trách nhiệm cho lãi & lỗ của riêng mình và tất cả các vòng kết nối (hoặc đội ngũ) được kết hợp sẽ chịu trách nhiệm để đảm bảo chắc chắn rằng, toàn bộ Zappos tiếp tục đáp ứng mục tiêu lợi nhuận và tăng trưởng cho Amazon.
Điều đó nói rằng, giá trị cốt lõi của Zappos, văn hóa của chúng tôi và cách chúng tôi luôn luôn tập trung vào dịch vụ, tất cả những điều đó vẫn còn nguyên vẹn. Nếu chúng tôi không cung cấp dịch vụ và trải nghiệm tốt nhất về những gì mình đang làm, khi đó sẽ phát sinh vấn đề, đúng không nào? Vì vậy, chúng tôi không thể chỉ bắt đầu một công ty tầm thường. Nó cần trở nên tuyệt vời và cung cấp dịch vụ xứng đáng với tên Zappos. Nếu chúng tôi nghĩ lớn hơn và bắt đầu một công ty truyền hình cáp Zappos (một lần nữa, tôi chỉ mới bật ra!), chúng tôi cần đảm bảo mình sẽ đánh bại tất cả các công ty truyền hình cáp cạnh tranh khác về khía cạnh dịch vụ khách hàng.
Bất kể lớn hay nhỏ, mọi ý tưởng đều có thể khởi đầu cho một lĩnh vực kinh doanh mới, từ việc giao đồ ăn trong nhà để được vài đô-la lợi nhuận, ra mắt Zappos Airlines hoặc Khách sạn Zappos – bất cứ điều gì trong tương lai có thể mang lại – các giá trị cốt lõi và đặc biệt là sự cống hiến cho giá trị số một, “Mang đến cho khách hàng trải nghiệm WOW thông qua dịch vụ khách hàng” phải được duy trì trên nền tảng của tất cả mọi thứ. Bởi vì, tất cả chúng tôi đều biết đó là những gì sẽ giúp các công ty mới đạt được thành công.
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Tôi có thể hát được tên của tất cả các tiểu bang theo thứ tự của bảng chữ cái. Đây là một kỹ năng tuyệt vời chỉ xuất hiện khi tôi uống rượu.☺
Đối với tôi, việc chuyển đổi sang tự tổ chức đem lại cảm giác như một sự tiến hoá tự nhiên. Tôi biết nó đã khiến nhiều người ngạc nhiên, nhưng tôi không nghĩ tự tổ chức là một ý tưởng mới. Tôi nghĩ về nó như là bước tiếp theo của một ý tưởng đã được nung nấu từ lâu.
Tôi khẳng định như vậy bởi Tony luôn đi trước người khác 10 năm, vậy nên, anh đã có tầm nhìn này trước chúng tôi từ rất lâu. Và do đó, mọi thứ mà chúng tôi đang làm tại Zappos là một phần của việc đưa chúng tôi đến với tầm nhìn của anh ấy.
Đầu năm 2011, tôi bắt đầu làm việc với Tony khi anh nhờ tôi khởi động một chương trình có tên là Z-Frogs, được lấy cảm hứng từ thời anh còn là nhà đồng sáng lập của một công ty đầu tư mạo hiểm tên là Venture Frogs trước khi đến với Zappos.
Năm 1996, tôi đồng sáng lập công ty quảng cáo online LinkExchange với Sanjay, bạn cùng phòng đại học của tôi. Chúng tôi đã phát triển công ty lên khoảng 100 nhân viên và cuối cùng bán cho Microsoft sau hơn hai năm với giá 265 triệu đô-la. Năm 1999, tôi đã sử dụng một phần quỹ trên cho nhiều việc, từ kinh doanh cho đến đồng sáng lập và đầu tư vào quỹ đầu tư Frogs (chúng tôi gọi đó là quỹ đầu tư thiên thần). Chúng tôi đã đầu tư vào 27 công ty Internet khác nhau, Zappos tình cờ là một trong số đó. Ban đầu, vai trò của tôi chỉ là cố vấn và nhà đầu tư cho Zappos. Trong năm tiếp theo, tôi nhận ra rằng, đối với tôi, công việc đầu tư khá là nhàm chán và tôi nhớ cảm giác được là một phần trong việc xây dựng cái gì đó mới mẻ mỗi ngày. Trong tất cả các khoản đầu tư mà chúng tôi đã thực hiện tại Venture Frogs, Zappos vừa là hứa hẹn nhất vừa là vui vẻ nhất, vì vậy, cuối cùng tôi tham gia vào công ty này toàn thời gian trong năm 2000.
TONY
Ý tưởng là mang những kinh nghiệm thực tiễn tốt nhất mà anh ấy đã học được từ mô hình đó áp dụng vào công ty của chúng tôi, với niềm tin rằng, các ý tưởng tốt có thể đến từ bất cứ nơi nào. Anh ấy đã tạo ra một công ty đầu tư mạo hiểm nội bộ, trong đó, anh và ba CEO khác giữ vai trò chủ chốt và nhân viên có thể trình bày các đề xuất ý tưởng cho họ, giúp công ty tiến lên hoặc thực hiện những điều mới mẻ và sáng tạo. Đó là cách anh tạo ra nền văn hóa đổi mới sáng tạo này và trao cho mọi người cơ hội đóng góp vào tương lai của Zappos, bất kể trong tương lai đó, Zappos sẽ trông như thế nào.
Nếu cứ cho là vào thời điểm đó, anh ấy đã không phác thảo tầm nhìn như “Zappos có thể là một hãng hàng không” hoặc “Zappos có thể bán quà tặng kèm”, hoặc “Zappos là cái gì cũng được”, nhưng đó là những gì anh ấy thật sự làm.
Thật ra, khi cuốn sách Tỷ phú bán giày của tôi được xuất bản năm 2010, tôi đã đi một chuyến quảng bá sách trong vòng hơn ba tháng (bằng xe buýt!) trên khắp đất nước và đã đề cập đến ý tưởng rằng, một ngày nào đó, có thể có một hãng Zappos Airlines hoặc Khách sạn Zappos, tất cả đều là về việc cung cấp dịch vụ và trải nghiệm khách hàng tốt nhất.
TONY
Đó là một trong nhiều hạt giống anh gieo mầm để cung cấp cho mọi người cơ hội trình bày các đề xuất ý tưởng và sau đó có khả năng được nhận tài trợ, hoặc thậm chí có được một công việc hoàn toàn mới. Vì vậy, tôi có thể nói, những gì chúng tôi đã làm vài năm qua chỉ là một phần trong sự tiến hóa trong 20 năm của Zappos. Chúng tôi muốn nói rằng Zappos là một công ty dịch vụ khách hàng tình cờ kinh doanh [mặt hàng gì đó].
Holacracy là một phần của sự tiến hóa đó, Đề nghị Teal cũng vậy, để cố gắng giữ mọi người ở công ty thật sự gắn kết với tầm nhìn này. Và sau đó, chuyển sang dự án chính của chúng tôi hiện nay, đó là thế giới của Động lực dựa trên thị trường. Được giới thiệu vào năm 2017, Động lực dựa trên thị trường là sáng kiến hiện tại của chúng tôi để giúp các đội ngũ hoạt động như một công ty vi mô bên trong công ty Zappos. Nó là bước tiếp theo của chúng tôi trong quá trình tiến hóa để trở thành một công ty tự tổ chức hơn nữa.
Một lớp của nền tảng tự tổ chức và hoạt động như một công ty vi mô là cơ hội và trách nhiệm trong việc quản lý nhiều khía cạnh tài chính của tổ chức đó. Nhìn nhận lại thế nào là ngân sách được xử lý theo cách tự tổ chức và môi trường dựa trên thị trường là điều vô cùng quan trọng. Cuối năm 2018, chúng tôi đã giới thiệu Ngân sách huy động từ khách hàng. Nó đã giúp Zappos tạo ra một nền kinh tế liên kết, cho phép các nhóm nhanh chóng thích ứng với nhu cầu của khách hàng, cả bên trong và bên ngoài. Vòng phản hồi tăng lên (so với ngân sách từ trên xuống), giúp Zappos linh hoạt hơn trong một môi trường thị trường không thể đoán trước. Ngân sách huy động từ khách hàng cũng cho phép những ý tưởng và sáng kiến mới sẽ được tài trợ nội bộ từ khách hàng hoặc bất cứ đội ngũ nào trong tổ chức.
Tôi dành rất nhiều thời gian cho việc giao tiếp với nhân viên, cố gắng giúp mọi người tư duy về giá trị mà họ đóng góp cho công ty. Và một phần trong đó là các ý tưởng mới, đổi mới sáng tạo và tất cả những thứ tương tự, nhưng đó không phải là tất cả. Nó còn là về trách nhiệm tài chính. Làm thế nào để chúng tôi chắc chắn rằng, chúng tôi đang đưa ra quyết định tốt cho công ty, để chúng tôi có thể làm những điều khác thật sự thú vị? Dù đó là gì, chúng tôi cũng không biết. Để hỗ trợ việc này, gần đây chúng tôi đã giới thiệu khái niệm về Tam giác trách nhiệm. Một phần của mục đích tạo ra Tam giác trách nhiệm là đưa ra số lượng ràng buộc tối thiểu cho phép tự do và trách nhiệm giải trình tối đa. Miễn là mỗi vòng tròn nằm trong ba ranh giới phù hợp với văn hóa và giá trị cốt lõi của chúng tôi, cung cấp dịch vụ và trải nghiệm khách hàng tốt nhất, cân bằng lãi – lỗ, thì bất kỳ vòng tròn hoặc đội ngũ nào cũng có thể làm bất cứ điều gì họ muốn.
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Đây không phải là một nhiệm vụ đơn giản. Mặc dù chúng tôi đã chiêu mộ được những nhân viên mà mình tin rằng, họ có thể điều chỉnh và thích ứng với bất cứ nơi nào chúng tôi đến nhưng họ vẫn phải nỗ lực rất nhiều. Đặc biệt khi chúng tôi thật sự phát minh ra mô hình mới này trên chặng đường dịch chuyển. Từ trước đến nay, chưa có ai thực hiện điều này. Không một ai cả! Và điều đó cực kỳ thú vị, miễn là bạn xem như là một phần trong sự tiến hóa của Zappos – tất cả những mảnh ghép này là phù hợp và trên thực tế, tất cả đều quay trở lại việc đặt dịch vụ lên hàng đầu. Bởi vì, tất cả mọi điều là về việc cung cấp dịch vụ tuyệt vời cho khách hàng, cổ đông và đặc biệt là nhân viên của chúng tôi, những người cuối cùng sẽ có nhiều tiếng nói hơn về số phận và tương lai của chính họ ở nơi chúng tôi đang hướng tới.
Tất cả những gì chúng tôi làm là một sự khuếch đại và mở rộng giá trị cốt lõi của chính mình.
Và tôi nghĩ rằng những người rời đi vì Đề nghị Teal đã thấy được điều gì thật sự giá trị, ngay khi họ rời công ty này. Và đó là lý do vì sao nhiều người quay lại Zappos.
Chúng tôi gọi những nhân viên Zappos đã rời đi và sau đó quay lại là “Zoomerang”.
TONY
Scott Julian
Bộ phận Kinh doanh
Tôi có ba cái tên và ba cái họ: James Scott Julian.
Tôi đã nhận Đề nghị Teal. Tôi đã thuyết phục bản thân mình rằng, tôi cần sự thay đổi này.
Một công ty khác xuất hiện trong thời gian đó và đề nghị mức lương cao hơn đáng kể so với những gì tôi đang có ở đây. Thật sự đáng kể. Có vẻ như đó là một sự trùng hợp ngẫu nhiên. Làm sao tôi có thể từ chối một điều tuyệt vời như vậy? Tôi đã làm việc ở đây trong nhiều năm và tôi nhớ mình đã nghĩ rằng, mình phải bước ra ngoài thế giới và chứng minh với bản thân rằng mình có thể làm tốt ở một nơi khác. Vì vậy, tôi đã nhận hỗ trợ từ Đề nghị Teal, nhận lời đề nghị của công ty khác và rời đi.
Dấu hiệu đầu tiên cho thấy tôi đã phạm sai lầm là khi tôi đến Seattle, thật bất ngờ, trời đang mưa. Tôi đã lớn lên và yêu thời tiết khô ráo ở Las Vegas. Seattle thì ngược lại. Thêm vào đó, tôi có bạn bè ở Vegas, còn ở Seattle thì tôi không biết một ai. Vì vậy, ngay tức khắc, mọi chuyện trở nên không mấy tốt đẹp. Đối với tôi, thời tiết và tình bạn là hai phần cốt lõi của hạnh phúc mà không thể thay thế bằng một mức lương cao gấp đôi. Có một sự khác biệt lớn giữa việc kiếm đủ tiền và nghĩ rằng bạn cần nhiều tiền hơn. Một sự khác biệt lớn. Đủ tiền đôi khi quan trọng hơn nhiều.
Sau đó, ngay lập tức tôi nhận thấy văn hóa trong công ty mới này hoàn toàn khác. Tất cả mọi thứ mang tính đoàn thể nhiều hơn. Có một cuộc họp lúc 9 giờ sáng. Mỗi buổi sáng. Tại sao? Mỗi buổi sáng, mọi người tập trung trong một căn phòng trong ba phút và... làm gì chứ? Không làm gì. Nếu bạn có câu hỏi, chúng phải được hỏi sau đó, trong một ngữ cảnh khác, có thể là một cuộc họp khác. Điều này là vô nghĩa với tôi. Đó là một sự lãng phí thời gian, không có gì được thực hiện, không có gì cho bất kỳ ai. Và đó là cách mà họ bắt đầu mỗi ngày.
Chỉ trong hai hay ba tháng đầu tiên tôi ở đó, họ đã tuyển thêm vài CEO. Tôi nghĩ một điều mà Zappos luôn làm rất tốt là rất cẩn trọng trong việc chiêu mộ nhân sự ở cấp điều hành. Chúng tôi luôn tin tưởng việc xây dựng văn hóa, có nghĩa là dành thời gian để chắc chắn rằng chúng tôi đã nhìn nhận đúng người. Công ty này thậm chí không tuyển những người có nền tảng phù hợp. Giống như, tại Zappos, nếu chúng tôi tuyển bạn để mua giày, bạn phải có vài kinh nghiệm mua giày. Nhưng ở đây, cũng như nhiều nơi khác, họ sẽ tuyển một CEO trước đây đã bán vây cá mập, chỉ vì anh ấy là một “doanh nhân giỏi” trong mắt ai đó.
Tôi nhớ có lần gặp lại Eileen, một đồng nghiệp cũ ở Zappos, tại một khu chợ ở New York khoảng sáu tháng sau khi tôi làm ở công ty mới và cô ấy hỏi tôi công việc ở đó thế nào. Tôi nói: “À, nó không giống trước kia.” Tôi không hài lòng về công việc mới.
Ở nơi mới, thậm chí sau sáu tháng, tôi vẫn cảm thấy mình không thật sự muốn dành thời gian với ai đó bên ngoài văn phòng. Tôi nghĩ về số tiền mà Zappos đầu tư vào những giờ hạnh phúc thường diễn ra mỗi tuần và cũng khoản tiền đó, với công ty mới này là dự định chi trả cho một chuyến đi chơi thường kỳ cho nhân viên của họ hằng năm. Thật sự, không ai có cơ hội tạo mối liên kết ở nơi này.
Thêm vào đó, CEO đã lái một chiếc xe đắt tiền. Như một chiếc siêu xe. Tôi cảm thấy ác cảm với điều đó. Chúng tôi có những người có thể được xem là ví dụ sống tại Zappos. Tony lái một chiếc xe Mazda cũ, hay Acura hay hãng gì đó và mặc áo phông đi làm. (Tại thời điểm khi cuốn sách này được biên soạn, Tony thậm chí không sở hữu một chiếc xe ô tô nào. Anh ấy đã tặng nó cho một nhân viên giành được giải thưởng trong một cuộc xổ số ăn mừng công ty chuyển đến trung tâm thành phố. Anh chuyển đến ở trong khu công viên Airstream, cách công ty khoảng 1,6 cây số để anh ấy có thể đi bộ đến chỗ làm hằng ngày.) Tất cả thật khác biệt. Cuối cùng, tôi quyết định rời công ty đó và đi tìm một công việc khác, và sau đó, mọi chuyện nhanh chóng lặp lại như cũ.
Hơn một năm sau khi rời đi, tôi đã bị một tai nạn xe máy nghiêm trọng. Ai đó mải nhắn tin điện thoại nên đã gây ra tai nạn – đừng bao giờ vừa nhắn tin vừa lái xe. Tôi như một mớ hỗn độn. Phải mất ba tuần sau tôi mới có thể làm một số động tác cơ bản. Cuối cùng, khi tôi được về nhà dưỡng bệnh, thì khoảng một ngày sau đó, một chiếc xe tải UPS đỗ trước cửa nhà tôi, một anh chàng bấm chuông và trên tay là một chiếc hộp lớn được gửi đến từ Zappos. Tôi đã không đặt mua bất kỳ thứ gì kể từ khi tôi rời đi, tôi nghĩ rằng, có lẽ do mặc cảm tội lỗi. Vì vậy, tôi không hề biết có gì bên trong chiếc hộp này.
Khi mở nó ra, tôi không thể tin vào mắt mình. Thật lòng, chỉ cần nghĩ đến nó thôi cũng sẽ khiến tôi bật khóc. Đã hơn một năm kể từ khi tôi rời đi, nhưng toàn bộ nhân viên cùng tầng đã tập hợp lại và lấp đầy cái hộp này với những thứ họ biết là tôi yêu thích – loại rượu yêu thích của tôi, kể cả mấy món đồ trang trí linh tinh mà tôi yêu thích để chúc cho tôi mau bình phục và gửi thông điệp cho tôi biết là họ vẫn nhớ về tôi.
Thành thật mà nói, tôi cũng nhận được một giỏ quà từ công ty mới của tôi. Một giỏ quà đến từ Hickory Farms. Tất nhiên là tôi cũng thích Hickory Farms, ý tôi là, ai chẳng thích? Nhưng đó không phải là món quà mang tính cá nhân, bạn biết mà. Làm sao có thể chứ? Không có gì mang tính cá nhân ở công ty đó cả. Nhưng những người tôi từng làm việc chung ở Zappos đã tập hợp lại và làm gì đó thật chu đáo, thật cá nhân, thậm chí ngay cả sau khi tôi đã rời đi trong một khoảng thời gian dài, điều này có ý nghĩa rất lớn với tôi. Đó là một bước ngoặt. Nó làm tôi nghĩ: “Tôi đang làm gì ở đây khi bạn bè, gia đình và hạnh phúc của tôi đang ở Vegas?”
Vì vậy, tôi đã trở lại. Rất may, họ đã nhận tôi trở lại. Họ nhận tôi trở lại trong vòng tay rộng mở và tôi sẽ không bao giờ rời khỏi nơi này thêm một lần nào nữa. Tôi thật sự sẽ không bao giờ rời đi. Nơi này đối xử với mọi người theo cách họ nên được đối xử. Tất cả mọi người. Tinh tế và đơn giản. Và điều đó quan trọng hơn mức lương gấp đôi ở bất cứ nơi nào khác, chắc chắn là như thế.
Joe Grusman
Bộ phận Marketing thương mại điện tử
Tôi là một thợ cơ khí và một luật sư.
Thực tế là chúng tôi đã chào đón Scott và rất nhiều cựu nhân viên Zappos khác quay trở lại sau khi họ nhận hỗ trợ từ Đề nghị Teal, điều đó đã nói lên nhiều điều về văn hóa công ty chúng tôi. Với mỗi cá nhân này, chấp nhận lời đề nghị đó là một rủi ro. Đó là một thay đổi lớn. Đó là một phép thử. Và trong nhiều trường hợp, họ nhận thấy phép thử đó thất bại. Họ rút ra được bài học. Họ hiểu rằng những gì họ đã có tốt hơn, hấp dẫn hơn, phục vụ nhiều hơn cho nhu cầu và cuộc sống của họ so với những gì họ nghĩ rằng, họ sẽ nhận được ở nơi khác. Đó là một bài học tuyệt vời! Một bài học quý giá. Họ trở nên hoàn thiện hơn khi trải qua phép thử đó và tìm ra kết luận. Đó là cách tốt hơn so với việc họ không bao giờ chấp nhận rủi ro để lần đầu tiên bước ra ngoài mạo hiểm.
Thử nghiệm thông qua phép thử và mắc sai lầm là một điều quan trọng ở đây, tại Zappos, và cũng là điều quan trọng trong bất kỳ tổ chức Teal nào và là một phần cực kỳ quan trọng của việc xây dựng một nơi làm việc linh hoạt.
Chúng tôi muốn mọi người mắc sai lầm. Chúng tôi muốn mọi người thất bại!
Trong khuôn khổ Holacracy, chúng tôi có tất cả loại vòng tròn khác nhau và hầu hết các vòng tròn được tạo thành chỉ từ ba hoặc bốn người, với các vòng tròn mẹ bao bên ngoài để tạo thành các nhóm lớn hơn và cứ tiếp tục như thế. Và nhờ mô hình này, mỗi vòng tròn nhỏ hơn có khả năng di chuyển, đưa ra quyết định và điều chỉnh như cách một công ty khởi nghiệp nhỏ có thể di chuyển. Và đó là một điều tuyệt vời.
Là trưởng bộ phận marketing, tôi nói với đội ngũ của mình: “Tôi là tấm lưới an toàn. Các bạn cần phải chủ động tiến tới và nắm lấy cơ hội này. Nếu bạn thất bại, không sao cả. Nhưng chúng ta cần phải thất bại nhanh chóng.”
Thử nghiệm thông qua phép thử và mắc sai lầm là một điều quan trọng ở đây, tại Zappos, một điều quan trọng trong bất kỳ tổ chức Teal nào và là một phần cực kỳ quan trọng trong việc xây dựng một nơi làm việc linh hoạt.
Chúng tôi không muốn bất cứ ai nấn ná trong thất bại. Chúng tôi không muốn dành nhiều thời gian cho những ý tưởng không hiệu quả và khiến chúng tôi bị mất dấu các khía cạnh quan trọng khác của công ty. Nhưng chúng tôi muốn khuyến khích mọi người nên thử nghiệm, nghĩa là khuyến khích họ chủ động làm mọi việc và thất bại mà không sợ để lại hậu quả nghiêm trọng.
Tâm lý chung của chúng tôi ở đây là sẵn sàng “tiến về phía trước và thất bại”. Nó là tâm lý của một công ty khởi nghiệp. Một tâm lý thử nghiệm. Chúng tôi biết, mình có thể thất bại đến 80% cả quãng thời gian mà không phải lo lắng gì nhiều, bởi vì 20% kia sẽ thành công rực rỡ theo cách mà 80% kia không làm được.
Đó là cách tiếp cận của chúng tôi và nó hoạt động hiệu quả.
Ví dụ, cách đây một thời gian, chúng tôi có một nhân viên làm việc với một thuật toán tìm kiếm để xem liệu chúng ta có thể đánh bại các mô hình hiện tại với trí óc con người và chứng minh rằng, thuật toán đó không hiệu quả. Đây là một trong những chiến dịch tìm kiếm có trả phí mà chúng tôi quản lý trên Google và Bing. Mọi người có lẽ đã quên Bing là gì rồi, nhưng tại thời điểm đó, Bing chiếm khoảng 20% thị trường tìm kiếm, một tỷ lệ rất lớn.
Dù sao, trong khi đang làm việc với thuật toán này, họ đã vô tình tạm dừng các kết quả tìm kiếm có trả phí. Ngày hôm sau, chúng tôi đến ngạc nhiên: “Chuyện gì đã xảy ra với những con số? Tại sao mọi thứ đều sai lệch?” Chúng tôi nhìn vào đó và thấy rằng nó đã bị tạm dừng.
Chúng tôi tính được rằng, nó tiêu tốn khoảng 75.000 đô-la doanh số, chỉ sau một đêm.
Tâm lý chung của chúng tôi ở đây là “tiến về phía trước và thất bại”. Chúng tôi biết, mình có thể thất bại đến 80% cả quãng thời gian mà không phải lo lắng gì nhiều, bởi vì 20% kia sẽ thành công rực rỡ theo cách mà 80% kia không làm được.
Tại một công ty khác, ai đó có thể đã bị sa thải. Nhưng ý tưởng ở đây là: “Tại sao chúng tôi phải sa thải bạn? Một: Bạn sẽ không bao giờ lặp lại sai lầm đó một lần nữa. Và hai: Bạn đã học được một bài học trị giá 75.000 đô-la.”
Tại sao tôi muốn dạy ai đó một bài học 75.000 đô-la với tiền từ công ty của tôi, sau đó để họ học bài học đó rồi áp dụng ở công ty khác? Điều này thật vô nghĩa. Thêm vào đó, nó cho chúng tôi thấy rằng, chúng tôi cần phải thiết lập một hệ thống mới để đảm bảo rằng, những chuyện như vậy sẽ không được xảy ra một lần nữa. Và đoán xem? Nó không bao giờ xảy ra thêm lần nào nữa. Vì vậy, “sai lầm” là điều giá trị cho tất cả chúng ta.
Trên thực tế, người nhân viên mắc lỗi đó đã thăng tiến và trở thành một lãnh đạo quyền lực của công ty, thậm chí đóng góp thêm nhiều giá trị hơn những gì chúng tôi dự đoán.
Để thất bại nhanh chóng và không bao giờ ngủ quên trên chiến thắng, để nhìn nhận sai lầm như một cơ hội để phát triển và học hỏi – chính là động lực thúc đẩy đằng sau nhiều điều mà chúng tôi đang làm ở đây.
Jamie Naughton
Tham mưu trưởng
Tôi đã được chiêu mộ vào Zappos trước Christa Foley hai tuần và tôi dành cả thập kỷ để nghĩ ra nhiều cách thú vị, nhắc nhở cô ấy về thực tế này. Điều thú vị mới nhất của tôi: Tôi phát hiện ra mình là nhân viên thứ 70. Cô ấy là thứ 75.
Sai lầm luôn luôn xảy ra. Nhưng sai lầm trong bối cảnh tự tổ chức thì sao? Sai lầm trong bối cảnh Động lực dựa trên thị trường thì thế nào? Và cả những sai lầm ở nơi làm việc hiện đang hoàn toàn tập trung vào học hỏi, tăng trưởng, con người và phá vỡ nền tảng mới? Những sai lầm đó đều là cơ hội.
Tôi chợt nhớ tới một câu chuyện vô cùng nổi tiếng tại Zappos. Một ngày nọ, có vài đoạn mã lập trình được viết không chính xác và nó thiết lập một mã giảm giá cho các thương hiệu bán chạy nhất của chúng tôi ngay thời gian các mặt hàng này được bán nhiều nhất, vào trước dịp lễ. Và đó không phải là một mã giảm giá nhỏ, tất cả các thương hiệu đều giảm giá, mọi mặt hàng đều được giảm giá mạnh mẽ.
Trong vòng một giờ, mọi người bắt đầu chú ý. Một làn sóng “Chuyện gì đang xảy ra vậy?” cuốn trôi cả tòa nhà. Dĩ nhiên, đội ngũ công nghệ đã tìm ra và sửa lỗi này, có lẽ chưa đầy một giờ, nhưng khách hàng mua sắm dịp lễ của chúng tôi đã nhanh chóng nắm bắt mức giá hời đó.
Nó làm hao tổn chi phí của công ty gần 1 triệu đô-la. Chỉ trong vòng một giờ đồng hồ.
Tất nhiên, chúng tôi có các điều khoản hợp pháp để bảo vệ mình khi những vấn đề như vậy xảy ra. Giống như hầu hết các website thương mại điện tử và thậm chí cả siêu thị hay in giá bán trong tờ rơi của họ, chúng tôi có điều khoản dịch vụ nói rằng, chúng tôi không chịu trách nhiệm đối với các lỗi “in sai” và chúng tôi có quyền tính giá thực tế trong trường hợp lỗi như vậy. (Khách hàng cũng có quyền hủy đơn hàng nếu điều khoản đó có hiệu lực.) Về lý thuyết, điều đó là tuyệt vời, nhưng chúng tôi là một công ty dịch vụ. Liệu chúng tôi có thật sự muốn đẩy lỗi này cho khách hàng và gửi đến từng người một e-mail nói rằng: “Xin lỗi! Có một lỗi lập trình đối với giá trên website của chúng tôi. Chúng tôi vẫn tính phí như cũ cho bạn”?
Không! Không đời nào.
Những khách hàng này đã nhận được giá hời của thế kỷ. Nó giống như trúng xổ số và tôi chắc chắn, họ đã nói với tất cả bạn bè của mình. Với chúng tôi, không ai mất việc vì sự cố này, nhưng chúng tôi chắc chắn đã học được một bài học.
Đôi khi, bạn phạm sai lầm khi cố gắng phá vỡ ranh giới. Và đôi khi, sai lầm cứ xảy ra. Đây là một lỗi lầm lớn và mặc dù nó đắt giá, nó vẫn là một cơ hội để công ty học hỏi, ghi nhận và tìm cách đảm bảo rằng, sai lầm tương tự sẽ không thể xảy ra một lần nữa.
Không phải tất cả sai lầm của chúng tôi đều nằm ở công nghệ và mã lập trình. Chúng tôi mắc hàng tấn sai lầm trong những ngày đầu, khi cố gắng đạt được doanh số. Có một câu chuyện về việc chúng tôi chi khoảng 30.000 đô-la để đặt quảng cáo trên tấm biển của một sân vận động thể thao lớn và khi phân tích các số liệu chúng tôi nhận ra rằng, chúng tôi chỉ có được duy nhất một khách hàng từ quảng cáo đó. Một khách hàng! Khi khách hàng đó đến mua sắm, tất cả chúng tôi đều giống như: “Này! Đó là khách hàng trị giá 30.000 đô-la của chúng ta!”
Tất cả chúng tôi đều phạm sai lầm và điều đó hoàn toàn ổn. Đó là cách con người học hỏi. Đó là cách chúng tôi tiến bộ. Và giờ đây, khi chúng tôi chuyển sang tự tổ chức, chúng tôi tận dụng sai lầm của mình hơn bao giờ hết.
Ai đó sẽ không đồng tình với việc chúng tôi đã mắc phải rất nhiều sai lầm trong quá trình triển khai hệ thống tự tổ chức, nhưng chúng tôi vẫn triển khai nó. Nỗi sợ sai lầm không ngăn cản chúng tôi. Tôi nghĩ đó là một trong những điều tuyệt vời nhất về Zappos và một trong những điều khó khăn nhất, bởi chúng tôi liên tục điều chỉnh những điều mới. Chúng tôi không sợ thay đổi, vì vậy chúng tôi chỉ cần liên tục thúc đẩy nó. Và với việc tự tổ chức, chúng tôi biết còn rất nhiều điều mình chưa giải quyết được. Chúng tôi đã cố gắng đưa vào một số biện pháp bảo vệ. Chúng tôi muốn trở nên thông minh trước các sai lầm, đảm bảo những sai lầm đó không làm công ty phá sản. Nhưng cho phép bản thân phạm sai lầm có nghĩa là chúng tôi có thể học hỏi, thay đổi và hoàn thành mọi thứ nhanh hơn nhiều công ty khác có thể tưởng tượng. Và đó hoàn toàn là một trong những chìa khóa lớn nhất để phục hồi và tồn tại lâu dài.
Ngay cả thương vụ mua lại của Amazon cũng là một bước đi chiến lược của chúng tôi trong việc tiếp tục tập trung vào dài hạn. Khi bạn làm việc với hầu hết các nhà đầu tư, tất cả đều là ngắn hạn và chúng tôi biết rằng, Amazon đã và đang là một công ty có tư duy dài hạn. Vì vậy, những ngày này, khi chúng tôi gặp những người ở cấp cao hơn, chúng tôi không cảm thấy khó khăn khi nói: “Chúng tôi sẽ thử làm điều mới mẻ này và anh có thể kiểm tra lại sau sáu năm. Nó có thể hiệu quả hoặc không. Chúng tôi không chắc chuyện gì xảy ra trong năm hoặc sáu năm tới.” Amazon sẽ nói: “Điều đó có vẻ thú vị!”
Chúng tôi không phải là một công ty nhỏ, nhưng so với Amazon, chúng tôi chỉ là một người tí hon! Vì thế, chúng tôi linh hoạt hơn rất nhiều để loại bỏ các ranh giới, và miễn là tiền đề của việc đặt dịch vụ lên hàng đầu luôn được áp dụng, những gì chúng tôi thường làm luôn có ý nghĩa với những người ở Amazon. Họ thật sự muốn học hỏi từ các sai lầm cũng như thành công của chúng tôi, bởi vì, họ cũng quan tâm đến việc kéo dài tuổi thọ cho công ty họ.
Chúng ta đã nói về rất nhiều thứ trong phần đầu của cuốn sách này, về ý tưởng cốt lõi, về dịch vụ khách hàng và suy nghĩ như một “khách hàng”, không chỉ là một khách hàng trả tiền, mà còn như một nhân viên, nhà cung cấp, tất cả áp dụng cho những gì chúng tôi làm bên trong nội bộ. Ý tưởng công ty có thể đem lại lợi ích cho tất cả mọi người, mọi người nên được phục vụ tốt bởi những gì chúng tôi đang làm ở đây – tất cả liên kết với những hoạt động quản lý tiên tiến mà chúng tôi đang thực hiện.
Zappos không chỉ là về giờ hạnh phúc, không chỉ có các “đặc quyền công nghệ”. Tất cả chỉ là thứ yếu so với những gì chúng tôi cố gắng tạo ra ở đây, đó là một môi trường nơi con người có thể phát triển, một môi trường nơi con người muốn đến làm việc.
Tôi nghĩ rằng, một phần của câu chuyện trong 10 năm qua, ít nhất là trong hành trình của tôi tại Zappos, đó là chúng tôi đã trưởng thành. Tất nhiên chúng tôi vẫn đi chơi, tất cả mọi người là bạn bè với nhau, chúng tôi có những giờ hạnh phúc hoặc bất cứ thứ gì – nhưng Zappos không chỉ có những giờ hạnh phúc. Zappos không chỉ có các “đặc quyền công nghệ” mà mọi người thường nói đến: phòng nghỉ trưa, bàn bi-a, phòng âm nhạc. Tất cả chỉ là phần phụ so với những gì chúng tôi cố gắng tạo ra ở đây. Zappos là một môi trường nơi mọi người có thể phát triển, một môi trường nơi mọi người muốn đến làm việc, một môi trường khiến bạn tự hào về thương hiệu và về chính thành tựu của bản thân. Và sự thật là chúng tôi đang làm việc chăm chỉ để giúp mọi người hạnh phúc.
Vì vậy, mặc dù chúng tôi vẫn nhận được rất nhiều sự quan tâm đối với phòng nghỉ trưa (có ghế mát-xa ngồi chờ được đặt dưới bức tường uốn cong yên bình bên cạnh một bể cá kỳ lạ khổng lồ, do những người thuộc show truyền hình Tanked xây dựng) và những giờ hạnh phúc (một vài thứ trong số đó gần đây đã chuyển sang quán bar mới trong khuôn viên của chúng tôi), thì chính nền văn hóa mới thật sự quan trọng. Văn hóa là cảm giác, là những cá tính khác nhau nơi công sở. Và tôi nghĩ rằng trong 10 năm qua, chúng tôi đã thật sự tập trung vào bản chất con người của mình. Không chỉ là những điều thú vị mà chúng tôi làm, đó còn là sự đảm bảo lợi ích cho chúng tôi được nguyên vẹn, chúng tôi có thể lên kế hoạch cho gia đình, mua nhà, làm tất cả những thứ mà chúng tôi phải làm – và chúng tôi có thể làm điều đó ở một nơi có bể bơi và phòng nghỉ trưa. Một phòng nghỉ trưa tuyệt vời.
Toàn bộ khía cạnh con người nơi công sở đóng một vai trò lớn trong việc liệu mọi người sẽ gắn bó suốt 14 năm và được hạnh phúc trong công việc hay không. Nó cũng đóng một vai trò to lớn trong việc, liệu họ có muốn tạo ra những điều mới mẻ, trải qua những thay đổi và thăng trầm của việc thực hiện ý tưởng mới và cấu trúc quản lý mới hay không. Sự thật là công ty chúng tôi đang cố gắng thấu hiểu những gì mọi người cần để cảm thấy hạnh phúc trong công việc và muốn trở thành một phần của tổ chức này trong thời gian dài, có nghĩa là trải qua việc có con, lập gia đình và tất cả các giai đoạn khác nhau trong cuộc sống, cả bên trong lẫn bên ngoài công việc. Đây là một điều gì đó rất lớn lao!
Tôi nghĩ rằng, nhiều công ty có những mục đích tốt và không cố tình thay đổi nhân sự trong thời gian ngắn nhưng họ có các chính sách đi ngược lại mục đích của họ. Ý tôi là, tôi có thể nói trong năm phút với một đại diện trung tâm chăm sóc khách hàng về việc có bao nhiêu ràng buộc đè nặng trên vai họ và họ có thể giúp đỡ chúng tôi trong khả năng của họ như thế nào. Hiển nhiên là những nhân viên này có thể bị khiển trách khi kết thúc cuộc gọi, nhưng họ lại được kỳ vọng sẽ thân thiện với khách hàng. Điều đó đơn giản là thiếu sự chân thành. Và nếu những nhân viên này không được chăm sóc và đối xử như một con người, không có cách nào để họ cống hiến tất cả sức lực cho công ty trong thời gian dài. Không đời nào! Nó sẽ không xảy ra.
Và không có nghĩa là chúng tôi nói rằng, chúng tôi có tất cả các câu trả lời, hoặc cách của chúng tôi là duy nhất. Tôi hy vọng rằng, điều này được nói rõ ràng. Chúng tôi chỉ tìm thấy những điều này trên đường chúng tôi đi và những thăng trầm của thay đổi để tự tổ chức là bằng chứng cho điều đó. Nhưng trước đó từ rất lâu, khi lần đầu tiên Tony cố gắng giải thích các giá trị cốt lõi, anh ấy đã nói: “Đôi khi có vẻ như chúng ta không biết mình đang làm gì và đó là sự thật. Chúng ta không biết. Nhưng hãy thoải mái khi biết rằng cũng không ai biết cách để xây dựng một công ty bán giày online.”
Tôi vẫn cảm thấy đúng như vậy khi phát triển một nguồn nhân lực tự trị và một công ty tự tổ chức: “Chúng tôi không biết mình đang làm gì cả, nhưng cũng không ai biết cách tự tổ chức một công ty khổng lồ hoặc tạo Ngân sách huy động từ khách hàng!” Ngân sách huy động từ khách hàng. Đây là một điều khá mới mẻ. Về cơ bản động lực dựa trên thị trường hoạt động bằng cách loại bỏ sự quan liêu của quá trình lập ngân sách phân cấp truyền thống. Vì vậy, thay vì một hệ thống từ trên xuống, trong đó mỗi bộ phận (hoặc đội ngũ hoặc vòng tròn) nhận được ngân sách hàng năm của họ từ cấp trên và việc kiểm soát ngân sách đó thuộc về ai đó ở cấp trên từ năm này sang năm khác, thì giờ đây, mỗi một vòng tròn tự chịu trách nhiệm cho ngân sách riêng của họ. Chúng tôi đã tạo ra một hệ thống hoàn toàn mới để giúp những ngân sách này trở nên minh bạch và dễ tiếp cận hơn.
Việc tự tổ chức được thúc đẩy mạnh mẽ chỉ vì một mục đích: ngăn chặn sự quan liêu không cần thiết. Chúng tôi nhận được sự quan tâm mạnh mẽ từ giới kinh doanh khi thực hiện sự thay đổi này, và giờ đây, khi ai đó đảo mắt và nói những điều như là: “Ồ, các bạn chính là công ty thực hiện mô hình quản lý Holacracy”, tôi chỉ nghĩ: “Vâng, từ tận năm 2014!”
Giờ đây, Holacracy chỉ là một phần công việc của chúng tôi. Nó là một khung thực hiện. Một nền tảng. Như John Bunch đã đề cập trước đó. Nó thậm chí không có vẻ mới mẻ đối với chúng tôi nữa. Trong công ty của bạn, bạn có các cuộc họp nhân viên vào thứ Sáu hằng tuần và tại Zappos, chúng tôi thỉnh thoảng có các cuộc họp Holacracy. Chúng tôi thậm chí không thảo luận về nó; chúng tôi chỉ thực hiện.
Ban đầu, nó thật rắc rối và khó khăn, không ai biết bất cứ điều gì về nó, còn bây giờ, tất cả chúng tôi đều có thể tự tổ chức làm việc theo cách mà nhóm chúng tôi cần nó hoạt động.
Mục tiêu của tất cả điều này không phải là phức tạp hóa mọi vấn đề. Đó là để đơn giản hóa mọi thứ. Chúng tôi luôn cố gắng loại bỏ sự quan liêu không cần thiết ra khỏi hành trình của mình.
Và tin tốt là, nếu chúng tôi tạo ra một sự thay đổi và nếu nó không hiệu quả, chúng tôi không ngại thay đổi, thay đổi thêm một lần nữa hoặc thực hiện bất kỳ công đoạn nào cần thiết để khắc phục sai lầm mà chúng tôi đã gây ra. Không một ai kiêu ngạo. Không hề có chuyện bám víu vào một kế hoạch tồi chỉ để giữ thể diện hay chỉ vì có người nào đó yêu cầu phải làm như thế.
Thử và sai. Tiếp tục thử nghiệm. Tiếp tục tiến về phía trước.
Nếu việc tự tổ chức không hiệu quả, chúng tôi sẽ không thực hiện nữa. Chắc chắn là vậy. Quá trình chuyển đổi này khá ồn ào và lộn xộn, nó đã gây ra rất nhiều đau đớn, có những phần phải lùi lại và điều chỉnh ngay lập tức. Nhưng nhìn chung, nó đã mang lại hiệu quả. Chỉ có vài phần cần được sửa đổi để phù hợp với bản thân chúng tôi với tư cách là một công ty, vì vậy, chúng tôi điều chỉnh những phần đó sao cho phù hợp.
Ví dụ, một hệ thống hoàn toàn tự tổ chức không được áp dụng trong trung tâm chăm sóc khách hàng bởi vì, đơn giản đó là bản chất con người. Chẳng ai muốn phải làm việc vào cuối tuần. Mọi người đều muốn chọn ca làm việc phù hợp với lịch trình của họ. Nhưng bất kể có chuyện gì xảy ra, công ty cần phải có người trực điện thoại 24/7. Vì vậy, chúng tôi buộc phải lùi lại để gần hơn một chút với hệ thống phân cấp quản lý truyền thống trong bộ phận Chăm sóc khách hàng, chỉ trong một bộ phận, để đảm bảo nếu phát sinh vấn đề gì thì đều có người trực trong tất cả các ca. Chúng tôi không thể để trung tâm chăm sóc khách hàng không có người trực mỗi tối thứ Bảy. Đơn giản là không thể. Bỏ đi các ca làm việc vào cuối tuần không mang lại lợi ích gì cho khách hàng hay công ty của chúng tôi. Nhưng, chúng tôi cho phép bộ phận Chăm sóc khách hàng tự tìm ra cách riêng của họ. Đó là chìa khóa. Họ đã cùng nhau tìm ra giải pháp thay vì ngồi một chỗ và làm theo yêu cầu của các cấp cao hơn.
Thành thật mà nói, có một số bộ phận không phù hợp với việc tự tổ chức nhưng cũng có nhiều bộ phận khác không thể sống thiếu nó. Một số phòng ban chỉ cần họp nhân viên mỗi năm một lần trong khi một số khác cần họp nhân viên mỗi ngày. Nhưng mỗi đội ngũ ở đây đều tìm ra cách hoạt động tổ chức để mang lại hiệu quả cho họ.
Điều này tạo ra một sự khác biệt ở cấp độ con người. Có rất ít cơ hội để phẫn nộ, nhưng nhiều cơ hội hơn cho quyền sở hữu và niềm tự hào trong việc tự ra quyết định, ngay cả khi các quyết định đó thật sự khó khăn.
Sự thật thú vị: Trong Wikipedia, định nghĩa về việc tự tổ chức như sau:
Tự tổ chức, còn được gọi là trật tự tự phát (trong khoa học xã hội), là một quá trình, trong đó, một số hình thức của trật tự tổng thể phát sinh từ các tương tác cục bộ giữa các bộ phận của một hệ thống hỗn loạn ban đầu. Quá trình này có thể tự phát khi có đủ năng lượng, không cần kiểm soát bởi bất kỳ tác nhân bên ngoài nào. Nó thường được kích hoạt bởi các dao động ngẫu nhiên, khuếch đại bởi những phản hồi tích cực. Kết quả là tổ chức hoàn toàn bị phân cấp trên tất cả các thành phần của hệ thống. Như vậy, tổ chức này thường mạnh mẽ và có thể tồn tại hoặc tự khắc phục những xáo trộn đáng kể. Lý thuyết hỗn loạn cho rằng tự tổ chức tương tự như các đảo có thể dự đoán được trong một đại dương hỗn loạn khó lường.
Tự tổ chức xảy ra trong nhiều hệ thống vật lý, hóa học, sinh học, rô-bốt và hệ thống nhận thức. Ví dụ của tự tổ chức bao gồm sự kết tinh, nhiệt đối lưu chất lỏng, dao động hóa học, động vật, mạch thần kinh và mạng thần kinh nhân tạo.
Tự tổ chức được thể hiện trong vật lý qua các quá trình bất cân bằng, trong những phản ứng hóa học và thường được mô tả như quá trình tự lắp ráp. Các khái niệm đã được chứng minh là hữu ích trong sinh học, từ phân tử đến cấp độ hệ sinh thái. Trích dẫn ví dụ của hành vi tự tổ chức cũng xuất hiện trong lý thuyết của nhiều ngành khác, cả trong khoa học tự nhiên và xã hội, chẳng hạn như kinh tế học hoặc nhân loại học. Tự tổ chức cũng được quan sát trong các hệ thống toán học như tế bào lượng tử. Tự tổ chức là một ví dụ về khái niệm liên quan đến sự xuất hiện.
Tự tổ chức dựa trên bốn thành phần cơ bản: (1) phi tuyến tính động lực học mạnh mẽ, mặc dù không nhất thiết liên quan đến phản hồi tích cực và tiêu cực, (2) cân bằng giữa khai thác và thăm dò, (3) đa tương tác và (4) sự khả dụng của năng lượng (để khắc phục xu hướng tự nhiên đối với entropy1, hoặc sự rối loạn).
Có lẽ, điều này không phải là một sự thật thú vị đối với bạn, nhưng đúng là một sự thật thú vị đối với tôi.☺
TONY
Chú thích:
1. Trong lý thuyết thông tin, entropy mô tả mức độ hỗn loạn trong một tín hiệu lấy từ một sự kiện ngẫu nhiên. Nói cách khác, entropy cũng chỉ ra có bao nhiêu thông tin trong tín hiệu, với thông tin là các phần không hỗn loạn ngẫu nhiên của tín hiệu. (BTV)
Hãy nghĩ về điều này: Mọi người thường rời bỏ công ty bởi vì mối quan hệ không còn tốt đẹp giữa họ và sếp, cấp trên hoặc người quản lý trực tiếp, đúng không? Một người nào đó phù hợp với công ty của bạn có thể chán ngấy đến nỗi họ thật sự rời đi vì không thể hòa đồng với một trong số hàng trăm hoặc thậm chí hàng ngàn người trong tổ chức của bạn. Đó là một khuyết điểm lớn trong hệ thống phân cấp truyền thống, phải không?
Có một khoảng thời gian lộn xộn khi bỗng nhiên tất cả các tờ báo đều có tiêu đề “Zappos loại bỏ các ông chủ!” Và sau đó, nhân viên của chúng tôi như thể “nhiễm” những tin tức đó. Nhưng, chúng tôi không hề có ý định loại bỏ bất kỳ ai. Ý định của chúng tôi là hạn chế việc phải xin phép cấp trên khi cần làm gì đó. Chúng tôi muốn nhân viên của mình có quyền tự chủ hơn. Nhưng trong mỗi bộ phận, mỗi vòng tròn, chúng tôi vẫn cần ai đó lên ngân sách, quản lý tài nguyên và những thứ tương tự. Vì thế, suy nghĩ của mọi người bắt đầu thay đổi từ “Không có sếp, thật tuyệt!” cho đến “Khoan đã, không, đây chính là công việc của người đứng đầu liên kết. Vai trò dẫn dắt đó rất quan trọng. Đây là một ‘sếp’, nhưng không phải theo cách truyền thống.”
Mỗi người có một mối quan hệ khác nhau với người đứng đầu liên kết của họ. Một số người đứng đầu liên kết theo sát công việc của đội ngũ hơn một chút và một số khác thật sự để họ tự do. Một số nhân viên làm việc tốt với người đứng đầu liên kết thích được tự lo liệu mọi thứ và số khác thì không. Theo hệ thống mới, nhân viên có nhiều thời gian hơn để tìm ra nơi họ thấy phù hợp hoặc ngược lại và tìm được cách khắc phục những khiếm khuyết để có thể tiếp tục gắn bó với nơi này, trong khi ở hệ thống cũ, người người cảm thấy “không phù hợp” chỉ có một cách duy nhất là rời khỏi công ty.
Ý tôi là, hãy nhìn những gì đã xảy ra với Miguel và Johnnie và ngay cả với tôi! Giờ đây, chúng tôi đang mở rộng tất cả cánh cửa cho việc chuyển sang vị trí mới và tạo ra công việc hoàn toàn mới. Chúng tôi luôn luôn làm điều đó vì chúng tôi biết rằng, nó sẽ giúp chúng tôi thật linh hoạt. Nó sẽ giúp Zappos cảm thấy như một tổng thể các công ty khởi nghiệp dưới một mái nhà.
Điều thú vị hơn nữa là nó rất tốt cho việc kinh doanh. Không có gì tốt hơn cho việc kinh doanh là cho phép nhân viên của bạn phát triển và trưởng thành.
Gần đây, tôi đã tổ chức một cuộc họp nhóm và khi nói điều gì đó về trung tâm chăm sóc khách hàng, tôi nhìn quanh phòng, nhận ra rằng tất cả nhân viên trong phòng đều bắt đầu từ vị trí trả lời điện thoại, vì vậy, tất cả đều biết chính xác tôi đang nói về điều gì. Không có sự mất liên kết nào. Mặc dù họ không còn làm việc ở trung tâm chăm sóc khách hàng nữa, nhưng họ đã ở đó và hoàn toàn thành thạo nó. Tất cả mọi người đã có cơ hội khám phá và phát triển niềm đam mê của họ với tư cách là một nhân viên và một cá nhân.
Tất cả các trợ lý cho CEO của chúng tôi tại Zappos đều xuất phát từ trung tâm chăm sóc khách hàng. Và giờ đây, mọi người đều có khả năng phát triển, thay đổi và mang theo toàn bộ bản thân, phiên bản tốt nhất của họ, để làm bất cứ điều gì họ muốn trở thành ở đây khi chúng tôi tiến về phía trước – khả năng đó càng tăng lên thì chúng tôi càng loại bỏ được nhiều sự quan liêu gây cản trở.
Bạn hãy đối đãi với người khác theo cách bạn muốn người khác đối đãi với mình.
Tôi nghĩ điều này mang toàn bộ vấn đề được thảo luận đến mọi vòng tròn, sự thay đổi và đổi mới sáng tạo này và những khó khăn mà chúng tôi đang cố gắng thực hiện đều nhằm một mục tiêu: Cống hiến toàn bộ sức lực và trí tuệ khi làm việc. Đây chính là mục tiêu của văn hóa chúng tôi.
Mục tiêu này không phải là để đánh giá cách mọi người thể hiện tốt các giá trị cốt lõi. Vì chúng tôi nhận ra rằng, tập hợp các giá trị cốt lõi của chúng tôi không phải luôn phù hợp với tất cả mọi người.
Sau khi nghe bài phát biểu đầu tiên của tôi tại Zappos, một phụ nữ đã đứng dậy và nói với một thái độ đầy hoài nghi: “Vâng, điều đó thật tuyệt vời. Tôi làm việc trong bệnh viện. Tôi không thể cứ thế đội một chiếc mũ ngớ ngẩn lên đầu y tá của mình và bắt cô ấy đến nói chuyện với ai đó đang hấp hối.” Tôi đã trả lời: “Vậy thì đừng làm thế. Đừng đặt một chiếc mũ ngớ ngẩn lên đầu ai cả. Tại sao bạn phải làm vậy chứ? Đó là công việc của chúng tôi. Chúng tôi thỉnh thoảng vẫn đội những chiếc mũ ngớ ngẩn và diễu hành quanh văn phòng, và tất nhiên, bạn không thể đội những chiếc mũ ngớ ngẩn đó vì bạn đang phải nói chuyện với những người sắp qua đời. Hãy tìm ra những gì phù hợp với môi trường của bạn.”
Điều đó không có nghĩa là bạn không thể có một môi trường làm việc lành mạnh bởi vì bạn làm việc ở một trại tế bần. Trên thực tế, tôi nghĩ rằng, có được một môi trường làm việc lành mạnh càng quan trọng hơn nữa khi bạn đang phải làm một công việc căng thẳng và nhiều cảm xúc hơn công việc của chúng tôi. Bất kể công việc đó là gì thì nó cũng là cung cấp dịch vụ, phải không? Cốt lõi của dịch vụ là gì? Giúp mọi người thoải mái và hạnh phúc nhất có thể. Hãy làm điều đúng đắn. Hãy suy nghĩ về nhu cầu của họ và sau đó bạn có thể làm được nhiều hơn thế.
Tất cả những điều này đều thuộc Nguyên tắc Vàng: Hãy đối xử với người khác như cách bạn muốn người khác đối xử với mình.
Vậy thôi. Câu trả lời cho mọi thứ đã được tìm ra từ hàng ngàn năm trước!
Cung cấp dịch vụ tuyệt vời trong tất cả mọi thứ mà chúng tôi làm, chính là nó: Nguyên tắc Vàng.
Nhân viên của chúng tôi được tạo điều kiện để phát huy khả năng cống hiến toàn bộ sức lực và trí tuệ cho công việc, để thể hiện tài năng, để phát triển như con người, đó là Nguyên tắc Vàng trong hành động.
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Tôi đã dạy cô con gái lớn của mình lái xe. Mặc dù vô cùng tự tin nhưng con bé vẫn phải thi lại bốn lần mới vượt qua kỳ sát hạch lấy bằng. Đó là do người cầm lái hay người thầy giáo?
Tháng 10 năm 2017, ba năm sau khi tôi quay trở lại làm việc cho Zappos, tôi đã đứng trước toàn bộ nhân viên tại cuộc họp có mặt tất cả mọi người và chia sẻ với họ về hành trình đáng ghi nhận mà chúng tôi đã thực hiện.
Ngay cả khi đã gắn bó với Holacracy, thực hiện điều chỉnh theo những tác động của Đề nghị Teal và liên tục phát triển trên con đường tự tổ chức, con đường mà không một công ty nào có quy mô tương tự như chúng tôi từng thử nghiệm, chúng tôi đã làm được một điều rất nổi bật: Chúng tôi đã đạt được mục tiêu tăng trưởng lợi nhuận trong ba năm liên tiếp.
Tôi nhắc lại với họ rằng, ở thời điểm bắt đầu của khoảng thời gian đó, tôi đã quay trở lại công ty và nhận ra rằng, tình hình tài chính của chúng tôi đang ở mức thấp nhất kể từ trước đến hiện tại.
Nhiều công ty cùng quy mô với chúng tôi yêu cầu sự can thiệp từ bên ngoài để có thể xoay xở được trong những trường hợp như vậy. Bước ngoặt thành công xuất phát từ bản thân công ty nói chung, không phải là kết quả có được nhờ cách vận hành với các phòng ban, với những vị trí quản lý cố thủ và yếu tố chính trị, mà hầu hết là những công ty phát triển về mặt quy mô.
Vậy tại sao chúng tôi có thể làm được điều đó? Tại sao chúng tôi có thể làm tất cả những điều đó trong cùng một thời điểm?
Những suy luận và quan sát của tôi cho thấy rằng, đó là một cái gì đó ẩn sâu trong DNA của chúng tôi và bám rễ trong văn hóa của chúng tôi, chính điều đó đã cho phép tất cả những điều này xảy ra.
Tôi đã làm một cuộc khảo sát không chính thức với tất cả mọi người trong toàn công ty và sự đồng thuận với ý kiến đó thật sự áp đảo.
Trong ba năm khó khăn đó, công ty, mọi người trong mọi vai trò, đều đã làm việc chăm chỉ để “Nắm bắt cơ hội và thay đổi”. Nói chung, chúng tôi không sợ “Không ngừng học hỏi và hoàn thiện mình”, bởi vì chúng tôi biết rằng những cách thức kinh doanh cũ có khả năng sẽ chỉ đưa chúng tôi đến đường cùng và chúng tôi không hề muốn bất kỳ công việc nào của mình phải dừng lại. Và có lẽ trên hết, chúng tôi đã truyền được tinh thần WOW, dù trong bất kỳ tình huống nào. Chúng tôi đã không ngừng quan tâm đến khách hàng, nhân viên hoặc cộng đồng của mình mặc dù những thứ đó vẫn đang diễn ra hằng ngày, ngay cả khi một số nhân viên đã không chấp nhận định hướng mà chúng tôi đang vươn tới. Thậm chí sau đó, chúng tôi đã dành nhiều quan tâm để đưa ra một lời đề nghị cho những nhân viên đó rời đi mà không hối tiếc, để họ theo đuổi những đam mê và sở thích riêng. Chúng tôi không nhất thiết phải làm điều đó. Chúng tôi đã làm điều đó để phục vụ họ. Chúng tôi đã thực hiện việc đó bởi vì đó chính là con người của chúng tôi. Và khi một vài người trong số họ quyết định quay trở lại trong những năm sau đó, chúng tôi đã chào đón họ với vòng tay rộng mở.
Giá trị cốt lõi của chúng tôi vẫn rất quan trọng ngay cả trong những tình huống ngàn cân treo sợi tóc và sự sống còn của chúng tôi bị đe dọa. Và khả năng phục hồi của chúng tôi được tìm thấy trong chính điều đã thúc đẩy chúng tôi: dịch vụ của Zappos.
Chúng tôi đã không ngừng quan tâm đến khách hàng, nhân viên hoặc cộng đồng của mình mặc dù những thứ đó vẫn đang diễn ra hằng ngày, ngay cả khi một số nhân viên đã không chấp nhận định hướng mà chúng tôi đang vươn tới.
Đó là một bài phát biểu đầy cảm xúc. Nó diễn ra chỉ vài tuần sau khi một người đàn ông nổ súng vào những người xem buổi hòa nhạc và tham dự lễ hội Route 91 Harvest, ngay phía sau khu nghỉ mát Mandalay Bay Resort và Casino trên đại lộ Las Vegas Strip. Cách văn phòng của chúng tôi vài cây số. Nhiều người trong chúng tôi có bạn bè hoặc gia đình tham gia buổi hòa nhạc đó. Một số người trong chúng tôi có quen biết với những người đã qua đời. Và ngay cả khi chúng tôi không quen biết họ, sự việc này thật sự rất đau lòng. Đó là một sự kiện kinh hoàng và đã ảnh hưởng đến mỗi người chúng tôi, ngay tại nơi chúng tôi sống và làm việc.
Vì vậy, vào ngày hôm đó, trong phần lớn bài thuyết trình kinh doanh, tôi đã nói với đại gia đình Zappos của mình rằng: “Mặc dù có sự nghi ngờ và thường xuyên lo lắng trong khi chúng ta vượt qua giai đoạn thay đổi liên tục này, giai đoạn khiến tôi bị đẩy ra xa khỏi vùng an toàn của mình, tôi đã ở lại với công ty vì sự những hỗ trợ, quan tâm và khả năng phục hồi đáng kinh ngạc được xây dựng từ gốc rễ của Zappos. Sự chăm sóc khách hàng, nhân viên và cộng đồng không ngừng của chúng ta, ngay cả trong thời kỳ đen tối, phù hợp với mô hình công ty mà tôi muốn trở thành một phần của nó. Bởi vì, là một phần của một thứ gì đó tương tự như thế này là vô cùng mãn nguyện.” Rất nhiều giọt nước mắt đã rơi trong cuộc họp đó.
Giá trị cốt lõi của chúng tôi vẫn rất quan trọng ngay cả trong những tình huống ngàn cân treo sợi tóc và sự sống còn của chúng tôi đang bị đe dọa. Và khả năng phục hồi của chúng tôi được tìm thấy trong chính điều đã thúc đẩy chúng tôi: dịch vụ của chúng tôi.
Có một sự đồng cảm hữu hình sâu trong tâm thức, đó là những gì chúng tôi làm ở đây không chỉ dừng lại ở mức độ công việc.
Đó là làm cho công việc của chúng tôi có ý nghĩa hơn.
Đó là trao cho công việc của chúng tôi một mục đích lớn lao.
Với tư cách cá nhân, trong các đội ngũ, hay với tư cách là một công ty, trong khoảng thời gian của riêng chúng tôi, theo cách riêng của chúng tôi và theo một cách có tổ chức, tôi nghĩ rằng, chúng tôi đã phản ứng với những đau đớn, mất mát theo cách mà mỗi người trong chúng tôi đều có thể tự hào trong suốt quãng đời còn lại.
Và khi trỗi dậy từ thời điểm đen tối đó, chúng tôi đã biết rằng, công ty sẽ ngày càng lớn mạnh và kiên cường hơn, bởi vì, chúng tôi đang phát triển và chuẩn bị cho sự trường tồn của chính mình, bất kể những sự kiện bất ngờ nào có thể xảy ra trong tương lai. Chúng tôi bắt đầu nhen nhóm niềm tin rằng, công ty sẽ ở đây vì cộng đồng của chúng tôi, vì khách hàng của chúng tôi và vì chính chúng tôi trong tương lai không xa.
Tony Hsieh
CEO
Một số thứ tôi yêu thích là đốt lửa lửa trại, chơi với lửa, nhắn tin theo nhóm và đi xe buýt qua đêm với bạn bè.
Một lần nữa, phần tiếp theo mà bạn sắp đọc được dựa trên các cuộc phỏng vấn mà tôi tham gia và được Mark chấp bút. Nội dung là chính xác và thể hiện được quan điểm của tôi, mặc dù có thể có một vài từ ngữ chưa chính xác mà tôi đã phát biểu trong các cuộc phỏng vấn.
TONY
Theo quan điểm tiến hóa, tự tổ chức thật sự là hình thức tổ chức duy nhất đã được chứng minh trong chính bản chất của nó, trong các hình thức tổ chức của con người có liên quan. Và cũng giống như các thành phố, về cơ bản, đây cũng là các hệ thống tự tổ chức, theo đó, lợi ích của việc chuyển đổi này có nhiều cải tiến hơn, năng suất cao hơn, tăng khả năng phục hồi và đứng vững trước thách thức của thời gian.
Bây giờ, đã là 20 năm kể từ khi công ty này được thành lập, tôi nghĩ rằng chúng tôi đang thật sự đi trên con đường tiến đến tự tổ chức. Nhưng, tôi cũng có một lý do để giải thích vì sao không có công ty nào khác với quy mô này lại hoàn thành được điều đó hoặc thậm chí là thử nghiệm nó. Vì con đường để đến được đó vốn không có sẵn và rất khó!
Mức ràng buộc tối thiểu chúng ta cần đưa ra sẽ như thế nào để cung cấp cho mỗi vòng tròn nhân viên sự tự do và trách nhiệm là tối đa?
Năm 2014, lần đầu tiên chúng tôi ra mắt Holacracy, sau khi chạy một chương trình thử nghiệm nhỏ từ năm 2013, điều đó có nghĩa là phải mất gần sáu năm để đến được giai đoạn mà chúng tôi hy vọng sẽ đưa công ty đến cấp độ tự tổ chức tiếp theo: triển khai Động lực dựa trên thị trường thông qua hệ thống Ngân sách huy động từ khách hàng. Nhưng trong năm nay, rốt cuộc chúng tôi lại chuyển đổi.
Mọi người từ nội bộ đến bên ngoài công ty đều hỏi lý do vì sao chúng tôi cảm thấy việc chuyển sang Động lực dựa trên thị trường và Ngân sách huy động từ khách hàng lại rất quan trọng khi chúng có vẻ chỉ mang tính phụ trợ. Và câu trả lời ngắn gọn nhất có vẻ hợp lý với mọi người chính là để thực hiện được việc này, chúng tôi cần tìm ra câu trả lời cho một câu hỏi về tự tổ chức cực kỳ phức tạp: Mức ràng buộc tối thiểu chúng ta cần đưa ra sẽ như thế nào để cung cấp cho mỗi vòng tròn nhân viên sự tự do và trách nhiệm là tối đa? Chúng tôi nghĩ câu trả lời đã đến vào quý IV năm 2018, là “ba”.
Sự ràng buộc thứ nhất là phải tôn trọng nền tảng, giá trị cốt lõi và văn hóa của chúng tôi. Vì vậy, mỗi vòng tròn trong tổ chức đều phải đảm bảo rằng, bất cứ điều gì họ làm phải tuân thủ điều đó, hoặc giúp xây dựng điều đó.
Ràng buộc thứ hai là thương hiệu của chúng tôi, liên quan đến dịch vụ khách hàng và trải nghiệm khách hàng. Vì vậy, chúng tôi phải đảm bảo rằng, khi thực hiện điều này, mọi vòng tròn đều tập trung vào dịch vụ và trải nghiệm phù hợp với thương hiệu Zappos đã lập ra.
Và ràng buộc thứ ba, vì mỗi vòng tròn về cơ bản sẽ trở thành một công ty khởi nghiệp nhỏ của riêng mình, mỗi vòng tròn cần phải cân bằng lãi & lỗ của chính mình.
Chúng tôi đã vẽ ba ràng buộc này thành một hình tam giác và chúng tôi gọi nó là Tam giác Trách nhiệm. Quy định cơ bản cho nhân viên và cho bất kỳ ai muốn tìm hiểu về những gì chúng tôi đang làm chính là: “Trong tam giác đó, bạn có thể làm bất cứ điều gì bạn muốn nhưng không được phép vượt quá phạm vi những ràng buộc đó.”
Tôi biết có những người nghĩ rằng, đây chỉ là một kiểu thử nghiệm điên rồ. Nhưng không phải vậy. Đó là một thử nghiệm được kiểm soát chặt chẽ, một thử nghiệm với một phiên bản song song tồn tại trong thế giới thực (còn gọi là các thành phố): Nếu chúng tôi có thể thiết lập thành công một hệ thống tự tổ chức hoạt động tương tự như một thành phố, thì năng suất sẽ tăng lên, sự đổi mới sáng tạo và khả năng phục hồi của chúng tôi để đứng vững trước những thử thách của thời gian cũng sẽ tăng lên tương ứng.
Điều đó để lại một câu hỏi lớn cuối cùng, đó là: “Liệu nó có thể mang lại lợi nhuận hay không?”
Nếu ba loại trách nhiệm mà tôi đã đề cập là đúng, thì về mặt logic, nó phải mang lại lợi nhuận. Không thể có chuyện cả ba điều đó đều là sự thật mà tổ chức lại không sinh lãi, trừ khi, tôi không biết, có lẽ đó là một công ty không có nhân viên.
Cách duy nhất để mọi thứ có thể đi sai là các vòng tròn không hoạt động trong phạm vi ba ràng buộc đó. Nếu có những vòng tròn không cân bằng được lãi – lỗ của mình, hoặc có những vòng tròn cố gắng tối đa hóa doanh thu trong khi đối xử tệ với mọi người, thì những vòng tròn đó sẽ bị giải thể. Trong một thành phố lành mạnh, sẽ có một số công ty không còn hoạt động, nhưng các công ty mới chắc chắn sẽ xuất hiện, giống như các vòng tròn mới có thể được hình thành trong hệ thống tự tổ chức này bất cứ lúc nào.
Giá trị cốt lõi của chúng tôi đã được áp dụng từ năm 2006, vì vậy, đó đã là lẽ dĩ nhiên. Đó là trách nhiệm mà gần như tất cả mọi người làm việc ở đây đều tuân thủ một cách dễ dàng. Tương tự đối với việc cung cấp dịch vụ ra đời trước cả các giá trị cốt lõi của chúng tôi. Trách nhiệm “mới” duy nhất là mỗi vòng tròn sẽ trực tiếp chịu trách nhiệm tài chính của chính họ. Và chúng tôi đã làm việc để đưa các hệ thống vào vị trí mà theo thời gian, sẽ dần giúp mọi người ở đây dễ dàng theo dõi tất cả những điều đó.
Chúng tôi dành nhiều thời gian để tạo ra Tam giác Trách nhiệm, mặc dù nó tương đối “mới”, chúng tôi cảm thấy, mỗi ràng buộc đều sẽ trụ vững trước những thách thức của thời gian. Đầu tiên, có rất nhiều dữ liệu cho thấy khi so sánh những công ty bình đẳng về mọi mặt, các công ty có văn hóa vững chắc nhất, trong dài hạn, sẽ vượt trội so với những tổ chức không sở hữu văn hóa vững chắc. Điều đó có nghĩa là, nếu bạn đang suy nghĩ về những gì tốt nhất cho một công ty có lợi nhuận trong khoảng 5-10 năm, thì bạn nên thực sự quan tâm đến văn hóa công ty.
Rất khó khăn để có thể tính toán ROI đối với các khoản đầu tư vào “văn hóa” công ty trong ngắn hạn. Nhưng, đã có rất nhiều nghiên cứu về những tác động của nó trong dài hạn. Sự cản trở thật sự mà hầu hết các công ty gặp phải khi dành thời gian tập trung vào văn hóa chính là họ chỉ lo lắng về quý tiếp theo hoặc cùng lắm là năm kế tiếp. Tôi nghĩ rằng, nhiệm kỳ trung bình của CEO khoảng ba năm rưỡi, thì họ chỉ có thể tối đa hóa trong khoảng thời gian đó.
Đối với sự tồn tại lâu dài của dịch vụ khách hàng trong Tam giác Trác nhiệm, chúng tôi có dữ liệu để chứng minh được điều đó. ROI dài hạn và có thể tính toán được việc thích trải nghiệm Zappos của mỗi khách hàng là rất mạnh mẽ và đặc biệt đối với những người mà chúng tôi từng giúp đỡ khi có sự cố xảy ra. Như Arun đã đề cập trước đó, có sự gia tăng giá trị dài hạn từ gấp đôi đến gấp năm đối với những khách hàng đó.
Vì vậy, chỉ có một bên của Tam giác là chưa được “khám phá”. Và khi nói đến Ngân sách huy động từ khách hàng, đó là khuôn khổ mà Động lực dựa trên thị trường sẽ tự do hoạt động trong tổ chức này, thì đã có rất nhiều bằng chứng trong thực tế cho thấy những thị trường thật sự hoạt động. Và thị trường tạo nên sự sáng tạo. Tôi khuyên bạn nên đọc cuốn sách The Origin of Wealth (tạm dịch: Nguồn gốc của sự giàu có) của Eric D. Beinhocker, có nhắc đến khái niệm này.
Những nội dung chính của cuốn sách: tương lai mặc định cho đại đa số các công ty sau cùng là cái chết. Các công ty sẽ lụi tàn. Nhưng thị trường sẽ phát triển, tạo ra sự đổi mới sáng tạo và trở nên kiên cường. Vì vậy, tôi nghĩ rằng, bằng cách giải phóng sức mạnh của Động lực dựa trên thị trường trong tổ chức, khả năng thất bại hay sau cùng là sự suy thoái và biến mất của hệ thống sẽ thấp hơn nhiều so với bất kỳ cấu trúc kinh doanh phân cấp hay cấu trúc kinh doanh truyền thống nào.
Có rất nhiều việc cần xử lý, và tin tôi đi, đó là một quá trình lâu dài. Nhưng, tôi cũng cực kỳ lạc quan khi cho rằng, cuối cùng, chúng tôi đã đạt đến điểm quyết định đó.
Thông qua các công ty DTP, tôi tham gia vào một số dự án xây dựng khá lớn ở đây, tại Downtown Las Vegas và tôi đã luôn bị cuốn hút bởi cách triển khai các dự án xây dựng này. Có vẻ như họ phải cần hai hoặc ba năm để chuẩn bị khoảng thời gian dường như không có gì xảy ra, thực chất nó là một mảnh đất trống. Họ đã chạy thử nghiệm, đào móng, thiết kế, xin giấy phép và mọi thủ tục khác, nhưng nó vẫn chỉ là một khu đất trống trong khoảng thời gian đó. Và đến khi họ bắt đầu xây dựng, đột nhiên công trình có vẻ cao hơn thêm sau mỗi đêm.
Một cách khác mà tôi muốn nghĩ về nó là “sự tăng trưởng tuyến tính” so với “sự tăng trưởng theo cấp số nhân”. Tăng trưởng tuyến tính luôn đánh bại sự tăng trưởng theo cấp số nhân trong ngắn hạn cho đến khi nó không còn khả năng đó. Bạn có thể nhìn thấy điều này trên biểu đồ, khi một đường thẳng gần như nằm ngang, giống như nó sẽ không thể đột nhiên tăng vọt lên khi đến một ngưỡng nào đó. Đây cũng là điều xảy ra với lãi suất kép dài hạn trong tài khoản hưu trí.
Hoặc, bạn có thể sử dụng ví dụ cổ điển về đồng xu trên bàn cờ để mô tả hiện tượng này. Nếu được lựa chọn, liệu bạn có muốn có một triệu đồng xu trên mỗi ô vuông của bàn cờ (tổng cộng 64 triệu đồng xu, hoặc 640.000 đô-la), hay một xu trên hình vuông thứ nhất, hai đồng xu trên hình vuông thứ hai, bốn đồng xu trên hình vuông thứ ba, và cứ thế tuân theo quy luật gấp đôi số đồng xu ở mỗi ô vuông trên phần còn lại của toàn bộ bàn cờ?
Hầu hết mọi người sẽ chọn 64 triệu đồng xu. Rất đơn giản để nhận ra các mô hình tuyến tính và nó có vẻ như có rất nhiều đồng xu. Nhưng, sự lựa chọn thứ hai mới thật sự là thông minh hơn về mặt tài chính, bởi vì nó là một phương trình tăng lên theo cấp số nhân: Khi bạn đạt đến ô vuông thứ 64 trên bàn cờ, bạn sẽ tích lũy được 18.446.744.073.709.551.615 đồng xu. (Vâng, đó là những dấu chấm. Và vâng, đó là một số lượng đồng xu lớn đến mức không thể tin nổi. Nó còn nhiều hơn tổng số hạt cát trên toàn bộ hành tinh này!) Tôi thích ý tưởng về sự tăng trưởng theo cấp số nhân và tôi hy vọng rằng, chúng tôi đang tiếp cận điểm đó trên một hành trình dài theo đuổi hệ thống tự tổ chức. Nếu chuyện đó xảy ra, nó có thể dẫn đến một sự thay đổi đột phá trong lĩnh vực khoa học quản lý. Hoặc, có thể việc đó chỉ liên quan đến chúng tôi. Có lẽ không ai quan tâm.
Nhưng bất cứ khi nào có một sự thay đổi lớn đột ngột xảy ra, hầu hết mọi người đều sẽ không nhận ra, ngay cả khi họ đang ở trong sự thay đổi đó. Phải qua nhiều năm sau, họ mới nhận ra việc đó. Giống như chuyến bay đầu tiên của anh em nhà Wright, sự kiện mà không có cánh báo chí hay gây bất kỳ sự chú ý nào, thật sự đã không có bất kỳ ai nhắc đến thành công của họ, cho đến tận ba năm sau. Làm thế nào mà chuyến bay đầu tiên của con người, lại không nhận được bất kỳ sự chú ý nào? Trong suốt nhiều năm? Có vẻ như đây là việc khó tin. Di chuyển bằng đường hàng không thay đổi mọi thứ về cách con người chúng ta sinh sống và tương tác. (Câu chuyện này cũng được tham khảo từ một cuốn sách yêu thích mà chúng tôi có trong thư viện Zappos, cuốn sách Start With Why (Bắt đầu với câu hỏi tại sao) của tác giả Simon Sinek.)
Không phải mô hình và cấu trúc kinh doanh tự tổ chức có bất cứ điều gì tương đồng với chuyến bay đầu tiên của con người.
Nhưng nếu việc này diễn ra theo cách thức vẫn đang diễn ra, tôi tin rằng, sẽ có những hiệu ứng xảy ra từ những việc chúng tôi làm ở đây.
Amazon đã quan tâm đến điều đó. Những người khác cũng vậy. Nhưng, Amazon được bật mí đầu tiên và họ đã theo dõi chặt chẽ vì họ nhận ra rằng, khi họ phát triển thì về mặt nhân sự, cấu trúc phân cấp và phương pháp phân bổ tài nguyên từ trên xuống đã không thể đáp ứng kịp. Khả năng đưa ra quyết định phân bổ tài nguyên của họ bị chậm lại, điều xảy ra trong mọi hệ thống phân cấp ở các quy mô. Điều đó có nghĩa là việc lập ngân sách và các quy trình ra quyết định phân cấp khác đều sẽ không thể phát triển mở rộng.
Trong lịch sử, quy trình lập ngân sách cho năm tiếp theo tại hầu hết các công ty lớn, bao gồm cả Zappos, được thực hiện mỗi năm một lần vào cuối năm. Nhưng trong thực tế, đặc biệt là trong thế giới chúng ta đang sống ngày nay, mọi thứ thay đổi nhanh hơn rất nhiều, nên không có cách nào dễ dàng cho một tổ chức lớn trong việc kịp thời đối phó với những thay đổi đó.
Những gì chúng tôi làm với Ngân sách huy động từ khách hàng cho phép chúng tôi phản hồi trong khoảng thời gian nhanh hơn nhiều.
Bởi vì, ngân sách hiện đang nằm trong tay của từng vòng tròn riêng lẻ, việc điều chỉnh ngân sách có thể xảy ra giống như khi bạn điều hành một tiệm bánh hoặc bất kỳ công ty nhỏ nào. Bạn có thể đưa ra một kế hoạch tổng thể cho cả năm, nhưng nếu ngày mai bạn có được gấp đôi số lượng khách hàng, hoặc chỉ còn một nửa số khách hàng, bạn sẽ điều chỉnh theo thực tế đó nhanh hơn nhiều so với việc điều chỉnh ngân sách cho đến tận cuối năm.
Khái niệm này đơn giản về mặt lý thuyết: Các nhóm nhỏ hơn có thể tự đưa ra quyết định nhanh hơn nhiều. Nhưng đưa nó áp dụng vào thực tế là một thử thách, chúng tôi mới bắt đầu triển khai việc đó và cảm thấy thật thú vị.
Liệu các công ty khác có làm điều tương tự?
Trong ngắn hạn và trung hạn, việc này thật khó dự đoán. Chúng tôi đang ở vị trí độc nhất về mặt quy mô, thỏa thuận của chúng tôi với Amazon, văn hóa và giá trị lâu đời của chúng tôi. Một công ty lớn như Amazon hoặc thậm chí chỉ bằng một nửa so với Amazon không thể thử nghiệm với việc phân bổ tài nguyên theo cách của chúng tôi. Nhưng, một khi chúng tôi thiết lập được khung thực hiện cũng như cơ sở hạ tầng và thể hiện mô hình này trong thực tế, ai biết được chuyện gì sẽ xảy ra?
Dù có may mắn hay không, những gì chúng tôi làm ở đây sẽ truyền cảm hứng cho một số công ty mới thành lập trong việc lựa chọn phát triển kiểu hệ thống tự tổ chức này ngay từ ban đầu, bằng cách tận dụng nền tảng của chúng tôi thay vì đi theo mô hình phân cấp truyền thống.
Tyler Williams
Người đứng đầu Brand Aura
Tôi kết hôn với bạn gái thời trung học của mình, Elissa, người mà tôi đã bắt đầu hẹn hò từ năm 14 tuổi.
Trong hầu hết các công ty, tôi nghĩ việc không làm gì cả và chỉ tiếp tục công việc kinh doanh như bình thường cũng nguy hiểm như việc thử nghiệm một điều gì đó hoàn toàn mới mẻ. Bởi vì cuối cùng, nếu tuổi thọ trung bình của hầu hết các công ty là 15 năm, bạn đã biết trước điều gì sẽ xảy ra. Không có bất kỳ hành động nào có nghĩa là bạn đã chọn kịch bản có khả năng xảy ra cao nhất, đó là nhìn công ty của mình thoái trào sau một khoảng thời gian nhất định. Bạn gần như tin vào sự thật, tại một thời điểm nào đó, một sự thay đổi sẽ xảy ra và bạn không thể kiểm soát được, hoặc bạn sẽ nhắm thẳng vào điểm lỗi thời này nơi mà cả thế giới thay đổi xung quanh bạn.
Vì thế, tôi thấy điều đó thật kỳ lạ và khó hiểu khi rất nhiều công ty không sẵn sàng đổi mới sáng tạo, nhưng lại sẵn sàng lập lại bất kỳ điều gì từng mang lại thành công cho họ.
Nhưng đề cập về vấn đề cấu trúc như vậy là đủ rồi. Tôi muốn bàn luận về sự thú vị khi nó thật sự ở đây và về khả năng nhiều điều sẽ xảy ra ngay trước mắt chúng ta. Ví dụ, gần đây chúng tôi tiếp quản một nơi từng được gọi là Axis Theater tại Planet Hollywood. Giờ đây, nó có tên là Nhà hát Zappos và đóng vai trò nhà tổ chức các buổi hòa nhạc cho ban nhạc Backstreet Boys, các ca sĩ Gwen Stefani và Jennifer Lopez dưới sự giám sát của chúng tôi. Có lẽ rất nhiều người đã nghĩ rằng, đây chỉ là một trong những thỏa thuận xây dựng thương hiệu, tương tự như những sân vận động mà các bạn thấy trên khắp nước Mỹ, nơi một số công ty lớn chi ra rất nhiều tiền để mua lại quyền đặt tên. Nhưng đó không phải là những gì xảy ra ở đây. Chúng tôi thật sự đã thiết lập một vòng tròn, những người điều hành các hoạt động bán hàng hằng ngày cho Nhà hát Zappos và chúng tôi đã cố gắng hết sức để hòa trộn mỗi trải nghiệm buổi hòa nhạc với tất cả các dịch vụ mà Zappos được biết đến khi kết hợp cùng Tập đoàn Giải trí.
Chúng tôi đang tìm cách sử dụng công nghệ và kỹ năng cá nhân để đổi mới sáng tạo toàn bộ trải nghiệm, từ mua vé đến tìm chỗ ngồi. Chúng tôi muốn loại bỏ việc có quá nhiều người cố gắng mua những sản phẩm lưu niệm của buổi hòa nhạc trước và sau buổi biểu diễn. Bạn đã bao giờ bị mắc kẹt trong những dòng người xếp hàng đó, nơi thường trở thành một quang cảnh hỗn loạn chỉ vì cố gắng mua một chiếc áo phông hoặc một chiếc túi đựng bia có tên của ban nhạc sau buổi biểu diễn? Kinh khủng thật! Rất nhiều người khi nhìn thấy dòng người đó đã bỏ cuộc và bỏ đi mà không mua được sản phẩm lưu niệm họ muốn. Chúng tôi đã cố gắng khắc phục toàn bộ điều đó bên cạnh các vấn đề khác, chúng tôi thu thập các ý tưởng mới từ những khán giả tham dự buổi hòa nhạc. Chúng tôi cũng làm việc trực tiếp với một số nghệ sĩ để thiết kế những sản phẩm lưu niệm thú vị và làm cho trải nghiệm của khán giả – người hâm mộ – của họ tốt hơn.
Bằng cách theo sát văn hóa Zappos trên suốt chặng đường này, chúng tôi không thể không tạo ra các kết nối cảm xúc cá nhân trong quá trình phát triển của mình.
Bên cạnh nhà hát, có vô số ý tưởng sáng tạo đã được đưa ra khi các vòng tròn cố gắng tìm cách để tăng lợi nhuận cả bên trong lẫn bên ngoài và tôi nghĩ rằng, một số vòng tròn sẽ đưa ra một số ý tưởng thật sự lớn lao. Ví dụ, có thể có một chuỗi khách sạn Zappos Hotel, hoặc Zappos Airlines, hoặc ai biết được điều gì nữa, phải không? Nhưng những ý tưởng kiểu đó, nếu có bất cứ ai muốn theo đuổi chúng, sẽ cần rất nhiều thời gian và kinh phí để bắt đầu xây dựng. Đó là lý do vì sao tôi nghĩ rằng, một vài điều thú vị nhất lại chính là từ những ý tưởng nhỏ.
Daniel Oakley
Bộ phận Chăm sóc khách hàng
Tháng 4 năm 2018, Nhà hát Zappos tuyên bố rằng, họ sẽ tổ chức chương trình “Just a girl” của ca sĩ Gwen Stefani ở Las Vegas. Người hâm mộ của cô ấy đã phản ứng rất phấn khích trên tất cả các mạng xã hội của chúng tôi, đặc biệt là trên Twitter.
Có ba người hâm mộ nổi bật rất gắn bó với tài khoản Twitter @ZapposTheater của chúng tôi. Trong khi trò chuyện với ba người phụ nữ này (những người mà tôi yêu mến gọi là “nữ hoàng”), tôi được biết rằng, tất cả họ sống tại những thành phố khác nhau của nước Mỹ và quen biết nhau khi tham dự các buổi hòa nhạc của Gwen trên khắp nước Mỹ. Họ sẽ tận dụng các buổi hòa nhạc như một lý do để đi du lịch và gặp gỡ nhau. Tôi đã nói chuyện với họ suốt ba tiếng đồng hồ vào đêm thông báo địa điểm tổ chức và thậm chí tôi còn được mời tham gia buổi gặp mặt của họ.
Sau khi trò chuyện và xây dựng được mối quan hệ với họ, tôi nhận ra Zappos phải làm gì đó để họ có một trải nghiệm WOW! Tôi đã gửi link các dòng Tweet đến người quản lý của mình và chúng tôi bắt đầu một kế hoạch cho trải nghiệm này. Chúng tôi biết những ngày mà người hâm mộ Gwen sẽ đến Vegas và họ sẽ liên tục giữ liên lạc cho đến ngày khai mạc. Tôi đã tham gia cùng họ và thậm chí còn mặc một chiếc áo phông có in dòng chữ “Honorary Queen”. Chúng tôi đã làm những người phụ nữ này bất ngờ WOW với một bữa ăn tối trước buổi biểu diễn, tặng họ những món quà lưu niệm và tôi đã được tận hưởng âm nhạc của Gwen cùng họ tại buổi hòa nhạc! Đó thật sự là một trải nghiệm tuyệt vời và nó cho thấy rằng, với một chút cảm xúc kết nối cá nhân, chúng ta có thể đi được một chặng đường dài.
Ví dụ, tại đây có một anh chàng sản xuất video, tên là Pat, về cơ bản anh ấy thuộc một vòng tròn chỉ có một người. Anh ấy tính phí khoảng 5.000 đô-la mỗi tháng để quay video cho các vòng tròn khác có nhu cầu. Đôi lúc anh ấy cũng có thời gian rảnh, chẳng hạn khi anh xuất các video lên máy tính. Đây là một quá trình đòi hỏi nhiều thời gian và luôn có những khoảng thời gian chết khi anh ấy phải chờ xuất xong những video đó. Vì vậy, anh ấy đã nghĩ ra một công việc có thể tranh thủ thực hiện trong khoảng thời gian rảnh. Nó có thể là một công việc kinh doanh rất nhỏ, nhưng điều đó không thành vấn đề. Nó vẫn sẽ tạo ra thu nhập, giúp tăng lợi nhuận chung cho vòng tròn video của anh ấy và giúp việc cân bằng lãi – lỗ của anh ấy dễ dàng hơn.
Anh ấy đã nghĩ ra một dụng cụ phổ biến mà mọi người đều cần: cái cần gạt nước. Ở đây, hầu hết mọi người đều lái ô tô đi làm và vào lúc này hay lúc khác, mọi người đều sẽ cần có thêm cái cần gạt nước thay thế. Anh ấy biết cách thay cần gạt nước và có thể làm việc đó trong nhà để xe trong khi chờ xuất xong video. Nghe có vẻ tầm thường quá phải không? Cho đến khi bạn nhận ra có 1.500 người có nhu cầu tương tự. Về bản chất, sau đó, tất cả những nhà sáng lập nhỏ này đều cùng có tâm lý: “Này, tôi phải cân đối khoản lãi – lỗ của mình, vì vậy, tôi cần tìm thứ gì đó mà mọi người muốn, tìm kiếm khách hàng và sau đó phục vụ những khách hàng đó.”
Vì vậy, chúng tôi có thể có những ý tưởng hoành tráng, những ý tưởng mà sẽ rất tốn kém tiền bạc để khởi đầu, hoặc chúng tôi có thể có tất cả 1.500 nhân viên thực hiện các công việc bên ngoài và chúng tôi sẽ tích lũy tất cả những điều đó. Hoặc kết hợp một vài đặc điểm của cả hai lại và tạo ra sự liên kết, đó cũng là kịch bản có nhiều khả năng nhất.
Giả sử rằng, Pat chỉ làm trong công ty và anh ấy kiếm được 5 đô-la lợi nhuận cho mỗi lần thay cần gạt nước. Nếu anh ấy bán cần gạt nước cho tất cả 1.500 nhân viên trong suốt một năm, thì đó con số đó sẽ là 7.500 đô-la.
Bây giờ sẽ ra sao nếu tất cả 1.500 nhân viên đều điều hành những công ty nhỏ và mang lại thêm 7.500 đô-la lợi nhuận một năm? Đó sẽ là 11,25 triệu đô-la. Không phải là một con số nhỏ nhé!
Dù có thêm nghề tay trái này nhưng vẫn đảm bảo các công việc kinh doanh cốt lõi không bị ảnh hưởng. Và có lẽ sau đó, ai biết được, công việc kiếm tiền từ kinh doanh cần gạt nước sẽ bắt đầu tìm kiếm khách hàng bên ngoài, phát triển thành công. Và có lẽ, anh ấy cần phải thuê người khác để hỗ trợ, vì vậy, về cơ bản anh ấy sẽ trở thành CEO của một Vòng tròn Wiper mới. Và sau đó, anh ấy sẽ thuê một người nào đó cho dự án video vì giờ đây, anh ấy cần chia thời gian giữa hai công việc này. Vậy là từ một công việc, nó được chia tách, tương tự như một tế bào, hay giống như công việc kinh doanh cần gạt nước non trẻ đang dần phát triển lên của anh ấy. Có thể có nhiều người làm việc ở Las Vegas muốn sử dụng dịch vụ thay cần gạt nước của anh và nó sẽ được phát triển thành một công ty trị giá 10 triệu đô-la. Tại sao không? Những điều lạ lùng đã xảy ra, đúng không?
Và không phải ai cũng phải là một doanh nhân mới thực hiện công việc này. Doanh nhân duy nhất trong tiệm bánh địa phương chính là chủ sở hữu của tiệm bánh, phải không? Vậy nếu Pat – anh chàng làm video – là doanh nhân, thì nhân viên của anh ấy trong mảng video và mảng cần gạt nước chỉ có thể làm công việc của họ, chỉnh sửa video và thay thế cần gạt nước. Nhưng nếu có tinh thần doanh chủ, họ sẽ có khả năng thuê các vòng tròn khác và bắt đầu các sáng kiến mới của riêng họ. Và chúng tôi sẽ hỗ trợ họ trong những việc đó. Vì vậy, nó sẽ không bao giờ kết thúc. Chúng tôi có thể có một tòa nhà với 500 công ty khởi nghiệp thịnh vượng bên trong, cùng một lúc vào bất cứ thời điểm nào, tạo ra thu nhập ngay trong tòa nhà bằng cách cung cấp dịch vụ cho các vòng tròn khác, giả sử như, có thể Vòng tròn Wiper cần một website đặt lịch hẹn thay cần gạt nước được tạo bởi Vòng tròn Digital Customer Experience của chúng tôi hoặc tạo thu nhập cho bên ngoài, cách mà một trong những vòng tròn do tôi giám sát, từng tổ chức các buổi tiệc nội bộ với đầy đủ âm thanh, ánh sáng, lắp đặt, thu dọn... hiện đang cung cấp dịch vụ của mình cho các công ty trên toàn thị trấn. Nó đã trở thành một công ty nhỏ tuyệt vời và đã phát triển rất nhanh chóng, bởi vì chúng tôi có kinh nghiệm tổ chức các bữa tiệc của riêng Zappos, những sự kiện mà giờ đây đã trở thành nơi trưng bày sản phẩm của chúng tôi, nơi chúng tôi có thể bán sản phẩm cho các nhà cung cấp và mọi người có thể trải nghiệm các bữa tiệc của chúng tôi!
Như tôi đã nói, nó không bao giờ kết thúc. Các khả năng sẽ chỉ là tăng trưởng và phát triển.
Một ví dụ khác: Miguel, nghệ sĩ của chúng tôi, đã bắt đầu kinh doanh tại Zappos. Anh ấy khởi đầu việc kinh doanh từ việc nhận được tài trợ cho công việc độc đáo của mình, làm bất cứ điều gì anh ấy yêu thích, chỉ dành riêng cho Zappos. Nhưng, những người ở Amazon đã luôn ngưỡng mộ những tác phẩm của anh ấy và vào một ngày nọ, chúng tôi đã đưa anh ấy cùng tham dự một vài cuộc họp tại Amazon và họ đã hỏi: “Miguel có thể vẽ một bức tranh tường ngay tại đây được không?” Vì thế, chúng tôi đã cho họ mượn anh ấy để vẽ một bức tranh tường cho họ. Họ hỏi: “Chúng tôi có thể giữ anh ấy lại được không? Chúng tôi muốn anh ấy vẽ tranh tường ở khắp mọi nơi.” Câu trả lời của chúng tôi là: “Không, anh ấy là người của chúng tôi. Các bạn không thể giữ anh ấy lại. Nhưng... liệu các anh có muốn xem qua danh sách dịch vụ của anh ấy không?”
Amazon đã không ngần ngại trả hàng ngàn đô-la cho một trong những dự án tranh tường của anh ấy. Anh ấy nhận ra rằng, mình cũng có thể tạo ra lợi nhuận từ các công ty khác muốn sử dụng dịch vụ của mình. Và giờ đây, anh ấy đang trong quá trình biến nó trở thành một công ty thực thụ, theo nghĩa sẽ chiêu mộ thêm nghệ sĩ khác, có thể là cả một nhóm các nghệ sĩ.
Miguel Hernandez
Curator1 và Sáng tạo
Vâng! Hiện tại tôi đang hỗ trợ cho một nghệ sĩ xin tài trợ và sau đó, ai biết trước được điều gì sẽ xảy ra? Tôi muốn xây dựng cả một đội quân nghệ sĩ. Chúng tôi có thể đặt thêm các tác phẩm nghệ thuật vào các văn phòng ở khắp mọi nơi. Tôi rất bận rộn, tôi cần được giúp đỡ. Và tôi có thể “Làm việc hiệu quả”, nhưng tôi cũng có thể làm được nhiều việc hơn với nhiều nguồn lực hơn. Tôi nghĩ chúng tôi thật sự có thể xây dựng điều này trở thành một cái gì đó đặc biệt. Tôi đang trong quá trình tính toán và sắp xếp toàn bộ các kế hoạch với nhau. Và một lần nữa, tôi chưa bao giờ tưởng tượng, mình sẽ là một doanh nhân hay quản lý một nhóm nghệ sĩ. Tôi cũng chưa bao giờ tưởng tượng được mình sẽ tổ chức một chương trình nghệ thuật, nhưng bây giờ tôi đang thực hiện những công việc đó. Tôi đã làm được rất nhiều điều nhờ Zappos và cách thức hoạt động ở nơi này. Và còn có rất nhiều điều nữa sẽ đến trong tương lai!
Chú thích:
1. Curator: Người quản lý, tổ chức triển lãm nghệ thuật đương đại. (BTV)
Chris Mattice
Bộ phận Tài chính kế toán
Vào năm 2010, tôi đã từ bỏ công việc để trở thành một người chơi poker chuyên nghiệp.
Chúng tôi thậm chí đang thiết kế một hệ thống tài chính hoàn chỉnh gọi là Công cụ CFO. Cách diễn giải tối giản nhất về nó, đó là nó sẽ không can thiệp vào ngân sách dành cho các nhân viên, tương tự như Miguel, những người chưa bao giờ hình dung mình là người quản lý truyền thống mà thay vào đó, họ tự tạo ra một công ty mới. Đó là một hệ thống cho phép lập Ngân sách huy động từ khách hàng để hoạt động trơn tru bằng cách trao quyền cho những người đứng đầu liên kết để họ quản lý ngân sách của chính mình một cách dễ dàng.
Mục tiêu của chúng tôi khi bắt đầu dự án là cung cấp trải nghiệm WOW cho khách hàng nội bộ, tạo sự minh bạch và duy trì nó hoạt động 24/7 (như đại diện bộ phận Chăm sóc khách hàng tuyệt vời của chúng tôi). Nó cũng phải dễ hiểu để sử dụng. Tiếp theo đó, chúng tôi tập hợp một đội ngũ kỹ sư và nhà thiết kế tuyệt vời để xây dựng Công cụ CFO, làm cho nó rõ ràng và đơn giản với mọi người, ngay cả khi quy trình mới này có vẻ đáng sợ. Chúng tôi đã tiến hành thử nghiệm người dùng và hỏi họ: “Đâu là những điểm bạn yêu thích nhất và chán nhất về những hệ thống hiện tại của chúng tôi?” Các phản hồi khá là tuyệt vời. Ngay từ đầu, Tyler Williams đã nói với tôi rằng, anh ấy sẽ trả cho vòng tròn của tôi 100.000 đô-la nếu anh ấy không bao giờ phải đăng nhập vào hệ thống mà chúng tôi đang sử dụng để phê duyệt đơn đặt hàng, vì vậy, chúng tôi đã đến bảng vẽ và biến chúng thành sự thật.
Hãy tưởng tượng trong tương lai, một hệ thống kết hợp mọi thứ mà một công ty nhỏ (hoặc thậm chí cả công ty lớn) cần sử dụng như kế hoạch nguồn lực của tổ chức, ngân quỹ, tuyển dụng, bảng lương, các khoản mua sắm, kiểm kê tài sản, khoản phải trả, khoản phải thu và báo cáo trong một công cụ online. Kết quả mang lại sẽ là một điều gì đó chưa từng được tạo ra trước đây. Nhưng chúng tôi muốn cung cấp dịch vụ tuyệt vời này cho tất cả mọi người tại Zappos để những người đứng đầu liên kết, những người chưa từng làm quản lý trước đây có thể vận hành một dự án và quản lý tài chính cho vòng tròn của họ như một chuyên gia dày dạn kinh nghiệm.
Với Công cụ CFO, những người đứng đầu liên kết có thể đưa ra quyết định mà không cần sự chấp thuận từ một nhà lãnh đạo cấp cao hoặc từ người chịu trách nhiệm về tài chính. Nếu một người đứng đầu liên kết quyết định họ cần thay đổi phương hướng hoặc phân bổ ngân sách của mình theo một cách khác, thì điều đó hoàn toàn bình thường.
Người đứng đầu liên kết có thể cập nhật ngân sách của họ trong Công cụ CFO vào bất cứ lúc nào vì nó là công cụ online. Nó kết nối nhiều hệ thống trong toàn tổ chức, cho phép những người đứng đầu liên kết thực hiện việc “mua sắm trực tiếp” đối với hầu hết các nhu cầu của họ. Công cụ CFO cũng có rất nhiều báo cáo đặc biệt được xây dựng để bộ phận tài chính vẫn có thể có được những thông tin họ cần. Tôi cho rằng, điều thú vị nhất là tính minh bạch mà chúng tôi đã tích hợp trong Công cụ CFO và mọi nhân viên tại Zappos đều có thể nắm bắt tình hình tài chính của tất cả các vòng tròn khác.
Đây là tầm nhìn cho Công cụ CFO và cách nó sẽ hỗ trợ Ngân sách huy động từ khách hàng và Động lực dựa trên thị trường: Ngân sách huy động từ khách hàng bao gồm việc thiết lập các thỏa thuận dịch vụ giữa những người đứng đầu các vòng tròn khác nhau với tư cách là nhà cung cấp dịch vụ và là khách hàng. Các thỏa thuận dịch vụ được thiết kế để công việc ngầm trở nên rõ ràng, giúp thuận tiện hơn trong việc đặt ra các kỳ vọng cho các vòng tròn để không có phát sinh nào xảy ra và cả hai bên đều có thể chịu trách nhiệm với nhau. Doanh thu hàng tháng từ vòng tròn cung cấp dịch vụ và được thanh toán thông qua hóa đơn nội bộ trong Công cụ CFO bởi vòng tròn khách hàng. Một vòng tròn cũng có thể tạo ra doanh thu từ tiền thưởng, lập hóa đơn cho những công việc không chính thức đã được hoàn thành cho khách hàng của họ, hoặc bằng cách tạo thêm doanh thu từ bên ngoài. Điều này giúp loại bỏ quy trình lập ngân sách hàng năm cũng như thay đổi quy trình này để người đứng đầu liên kết có thể thực hiện nó đơn giản như việc cân đối thu chi. Giống như trong thực tế cuộc sống hằng ngày của mỗi nhân viên trong số chúng tôi, miễn là số dư ngân hàng của bạn không bị âm, thì mọi thứ đều ổn.
Tia Zuniga
Bộ phận Marketing trải nghiệm và Chiến lược thương hiệu
Khi còn là học sinh tiểu học, mỗi năm tôi đều bị gãy tay. Đó là sự kết hợp của vụng về, phiêu lưu và không thích bị chỉ bảo mình phải làm gì.
Có một động lực khác thúc đẩy việc tiến tới tự tổ chức: Lật ngược kiểu quản lý theo mô hình kim tự tháp truyền thống, cho phép người trong công ty được trực tiếp quyết định, việc này thật sự giảm bớt áp lực cho CEO và cho phép anh ấy/cô ấy làm những việc mà họ đam mê. Những việc mà họ thật sự giỏi.
“Bạn thật vô dụng... Tôi dám chắc chắn bạn đã nghĩ bài hát này đang nói về bạn... Phải không? Phải không nào?”... Đùa thôi, tôi thật sự nghĩ Tia đang nói về tôi như thể tôi không có mặt ở đây vậy.
TONY
Tôi không nghĩ rằng điều này là một bí mật, việc mà rất nhiều CEO của các công ty mới thành lập không thích những vai trò truyền thống mà họ buộc phải đảm nhận khi công ty của họ ở quy mô như vậy. Mô hình tự tổ chức đã thay đổi điều đó. Nó giải phóng những con người như Tony để anh ấy có thể theo đuổi những đam mê trong khi để những người khác – những người đam mê các khía cạnh khác của tổ chức giải quyết những thách thức đó. Đây giống như một hình thức ủy thác lớn nhất từ trước đến nay. Chuyển nó cho nhân viên của bạn. Hãy để họ đi đầu trong các dự án. Một khi bạn có được những người phù hợp với văn hóa, phù hợp với công ty và bạn đã tự tin rằng, tất cả đều sẽ đi theo một phương hướng, tự tổ chức sẽ cho phép những người đó trở nên tuyệt vời! Đây không phải là việc thuê ngoài hoặc không làm công việc của bạn. Đối với những công việc mà bạn không đam mê, bạn có thể thuê những tài năng thật sự đam mê ở lĩnh vực đó để thực hiện công việc. Điều đó rất hợp lý.
Tình huống cụ thể: Sau khi Tony viết cuốn sách Tỷ phú bán giày, anh ấy không muốn viết thêm cuốn sách nào nữa. Các nhà xuất bản hỏi anh về khả năng xuất bản tiếp một cuốn sách khác. Bạn bè hỏi anh về điều đó. Các nhà lãnh đạo kinh doanh khác cũng hỏi anh về điều đó. Anh ấy chỉ không thật sự hứng thú. Anh ấy chỉ không quan tâm đến việc được biết đến là một tác giả viết sách và không muốn tự mình làm tất cả.
Thế là đội ngũ của tôi bước vào để gánh vác công việc này.
Không phải để có được quá nhiều các câu chuyện ở đây, nhưng đó là một câu chuyện rất Zapponia. Sau khi Kelly Smith (người đứng đầu liên kết của chúng tôi) và chồng sắp cưới (người mà cô ấy gặp và bắt đầu hẹn hò tại Zappos), Derrin Hawkins và tôi đã thành lập một vòng tròn (như một phần của một cuộc thi dành cho nhân viên nhằm khuyến khích chúng tôi nắm bắt sự tương tác, hỗ trợ chéo của mô hình tự tổ chức), chúng tôi đã đưa ra ý tưởng thú vị là để nhân viên của chúng tôi viết một cuốn sách. Chúng tôi đã lập ngân sách để thông qua bộ phận Marketing và Brand Aura. Chúng tôi đã thực hiện một số nghiên cứu, tìm kiếm một nhà văn có sách bán chạy nhất của tờ New York Times, người đã yêu văn hóa và mong muốn truyền cảm hứng của chúng tôi, người mà chúng tôi có thể tin tưởng hoàn thành tất cả. Chúng tôi đã thuê một công ty và nhận được sự quan tâm từ một số nhà xuất bản lớn, cuối cùng chúng tôi chọn hợp tác với BenBella, một nhà xuất bản nhỏ ở Texas mà chúng tôi cảm nhận được sự đồng điệu theo phong cách Zappos nhất có thể, vì họ đưa ra một đề nghị khiến chúng tôi cảm thấy họ thật sự sẵn sàng phục vụ chúng tôi, cũng như các độc giả tiềm năng của chúng tôi.
Vì thế, chính cuốn sách mà bạn đang cầm trên tay là kết quả trực tiếp của việc tự tổ chức, dựa trên ý tưởng Động lực dựa trên thị trường và rất nhiều những điều kỳ diệu đến từ việc đi theo mô hình tự tổ chức!
Hãy nhìn một số ý tưởng khác đã nổi lên quanh đây, nó khiến tôi nghĩ về chương trình thực tế Undercover Boss. Phần mở đầu là các CEO của một số công ty lớn ngụy trang bằng cách đội tóc giả, mũi giả và mang kính theo phong cách Clark Kent để họ có thể bí mật được thuê vào các vị trí thấp hơn trong các công ty của chính họ. Nó mang đến cho họ cơ hội trải nghiệm những gì đang xảy ra trên “chiến tuyến”, tại quầy của nhà hàng, trong khoang vận chuyển hoặc với nhân viên gác cổng. Trong những lần cải trang, họ có quyền tự do nói chuyện với nhân viên của mình với sự cởi mở và hoàn toàn thẳng thắn và một số ông chủ còn phát hiện ra những điều mà họ chưa bao giờ biết về công ty của mình. Những vấn đề cần sửa chữa, chắc chắn rồi. Nhưng, họ cũng khám phá ra những cá nhân cực kỳ tài năng, có chí cầu tiến ở tầng đáy của mô hình kim tự tháp truyền thống. Và sau đó, vì tính giải trí của truyền hình, họ sẽ tiết lộ bản thân trong một phân cảnh rất ấn tượng và những người ở đó luôn bị sốc. Sau đó, CEO sẽ thưởng xứng đáng cho những nhân viên đó vì những ý tưởng của họ, đôi khi còn thăng chức cho họ và thực hiện một số ý tưởng của họ để làm cho công ty tốt hơn.
Câu hỏi của tôi là: Tại sao điều đó thực hiện một cách bí mật? Điều gì sẽ xảy ra nếu tất cả các CEO làm điều này một cách công khai tại mọi thời điểm? Tất cả chúng tôi đều cười vì tôi không chắc chắn rằng, Tony có thể cải trang được. Chúng tôi đều biết anh ấy quá rõ. Ngụy trang sẽ là vô ích.
Tôi không chắc điều này là hoàn toàn đúng. Điều này làm tôi nhớ lại khi tôi học lớp bảy và tham gia cuộc thi Halloween. Tôi hóa trang, đội tóc giả và mặc quần áo của mẹ tôi. Các giáo viên đã cho tất cả thí sinh xếp hàng dựa vào tường, có cả tôi. Sau đó, tôi phát hiện ra rằng họ đã loại tôi vì một trong những giám khảo đã nhìn tôi và nói: “Cô bé ấy đang hóa trang thành nhân vật nào thế?”
TONY
Chúng tôi nhìn thấy anh ấy mọi lúc. Chúng tôi gửi e-mail cho anh ấy các câu hỏi và anh ấy phản hồi. Chúng tôi yêu cầu một cuộc họp và anh ấy gặp chúng tôi (mặc dù đôi khi có thể mất vài tuần để lên lịch phù hợp với thời gian của anh ấy).
Hãy trao quyền cho nhân viên của bạn và kết quả có được có thể rất đáng kinh ngạc.
Nhưng với các CEO không làm việc theo cách đó, tôi cho rằng, họ sẽ không giữ những nhân viên mà họ cho rằng không thông minh, phải không? Hoặc khá giỏi trong những công việc họ làm? Vậy tại sao bạn không tập trung vào những bộ óc thông minh quanh bạn và để họ giúp bạn đưa công ty tiến lên ngay lúc này, thay vì chờ đợi và phản ứng với những thay đổi không thể tránh khỏi trên thị trường, những thay đổi mà mọi người đều có thể đã thấy?
Tuy nhiên, cần nhiều thứ hơn là việc chỉ lắng nghe, mặc dù lắng nghe là một bước khởi đầu thật sự tốt! Việc này cần có sự tin tưởng để trao cho nhân viên sức mạnh nhằm thực hiện các thay đổi.
Hãy trao quyền cho nhân viên của bạn và kết quả có được có thể rất đáng kinh ngạc.
Chris Peake
Bộ phận Sáng kiến chiến lược
Tôi là một người chạy bộ, nhưng tôi chạy vì tôi thích uống bia chứ không phải vì tôi thích chạy.
Cho đến nay, chúng tôi đã thấy một số thành công cá nhân thật sự tuyệt vời dưới mô hình tự tổ chức và hệ thống tự quản đang phát triển của chúng tôi. Càng có nhiều Động lực dựa trên thị trường, tôi càng tin chắc rằng, nó sẽ làm tăng tỷ lệ thành công của chúng tôi lên gấp 10 lần.
Các nhà quản lý đưa ra rất nhiều quyết định đúng đắn, nhưng một mình lãnh đạo truyền thống sẽ không thể liên tục đưa ra những quyết định đúng đắn. Trích dẫn lời của Tia: Bạn cần lắng nghe những người ở tầng dưới, những người trực tiếp nói chuyện với khách hàng để biết nhu cầu của họ là gì. Sau đó? Đưa cho họ chìa khóa thật sự của chiếc xe và để họ trực tiếp cầm lái.
Càng có nhiều người được trao quyền, họ sẽ càng trở nên đổi mới sáng tạo hơn. Và cuối cùng, một khi họ cảm thấy mình thật sự đang ngồi vào ghế lái, thì đó là khi những ý tưởng tuyệt vời, đột phá nhất sẽ xuất hiện.
Tyler Williams
Trưởng bộ phận Brand Aura
Tôi đã dựng một cái bàn chống lửa chạy bằng Roomba dành cho trò chơi Beer Pong.
Đã sắp qua một thời gian rất dài. Và chúng tôi đã đi rất chậm, đặc biệt là với Động lực dựa trên thị trường, vì chúng tôi muốn làm điều này một cách chính xác. Và sự chậm lại lớn nhất, thành thật mà nói, đó cũng là trở ngại lớn nhất mà chúng tôi đã xử lý, chính là nỗi sợ chịu trách nhiệm với những gì mà Động lực dựa trên thị trường và Ngân sách huy động từ khách hàng mang lại.
Có nhiều người phàn nàn về điều đó, vẫn có một số ít người đã quen với việc trốn sau sự thiếu trách nhiệm trong các hệ thống ngân sách và quản lý cũ, những người thật sự sợ hãi về những gì có thể xảy ra khi những bức tường ngăn cách cũ đó biến mất.
Vậy, thời điểm đó chính là bây giờ và hầu hết mọi người ở Zappos cuối cùng cũng đã đạt được đến suy nghĩ: “Được rồi. Tôi có thể xử lý việc này.”
Một khi chúng tôi ổn định, tôi đoán rằng, đó sẽ là một trải nghiệm tích cực vì việc chúng tôi chuyển đến Downtown LV giờ đây đã trở thành hiện thực đối với hầu hết mọi người. Sự do dự và sợ hãi chỉ là những phản ứng tự nhiên, những phản ứng cần có thời gian để vượt qua, tôi đoán vậy.
Nhưng bây giờ khi mọi thứ đã thành sự thật, tôi nghĩ rằng mọi việc sẽ diễn ra nhanh hơn nhiều.
Nó không còn là lý thuyết nữa.
Đó là sự thật.
Tôi biết có rất nhiều người hoài nghi ở ngoài kia. Tôi biết vì tôi đã gặp họ. Hầu hết mọi người trên thế giới đều đang cố thủ trong hệ thống phân cấp điển hình, đến nỗi mọi người không muốn chia sẻ sự nghi ngờ của họ về những gì họ làm vào ngay lúc đó.
“Bạn thật sự nghĩ rằng điều này sẽ mang lại hiệu quả?” 
“Liệu việc này có thật sự khả thi hay không?”
“Không có cách nào để bạn có thể thấy dòng tiền tích cực đến từ những nỗ lực từ ‘ngoài lề’ đó đâu. Ý tôi là, thôi nào!”
“Tất cả những thứ nhảm nhí về tự tổ chức này sẽ giết chết hoạt động kinh doanh cốt lõi của bạn!”
Việc kinh doanh bị ảnh hưởng một chút ở phía bên ngoài có vẻ chỉ là một vấn đề nhỏ. (Không đâu.) Phần lợi nhuận có thể kiếm được từ một nhân viên tài năng vẽ tranh tường cũng có vẻ nhỏ, phải không? Thậm chí, có thể kế hoạch hợp tác lớn mang lại lợi nhuận cũng không hề quan trọng, mặc dù điều đó rõ ràng với Miguel và với bất kỳ ai trong chúng tôi, những người làm việc quanh các tác phẩm nghệ thuật tuyệt đẹp của anh ấy mỗi ngày.
Nhưng tôi hiểu mọi người đang nghĩ gì: “Ngay cả khi cả đống ý tưởng này khởi động và chúng tôi có hàng tá, thậm chí hàng trăm nhóm đang mang lại lợi nhuận mới, sẽ mất nhiều năm để thấy được kết quả của tất cả thử nghiệm này. Vậy tại sao phải bận tâm?”
Và bạn biết gì không? Nó đã không cần đến nhiều năm như thế. Chúng tôi đã thấy được kết quả rồi.
Kết quả thật sự.
Một kết quả đáng để thốt lên: “WOW”, tạo được lợi nhuận là một chiến thắng thật sự cho tất cả chúng tôi.
Tất nhiên, chúng tôi sẽ không tiết lộ tất cả mọi thứ trong cuốn sách này. Rốt cuộc thì chúng tôi chỉ mới bắt đầu. Chúng tôi sẽ có nhiều câu chuyện hơn để kể khi chúng tôi bước vào hai thập kỷ tiếp theo và còn có thể là hai thế kỷ tiếp theo.
Nhưng những gì bạn có thể thấy trong chương tiếp theo chỉ là một ví dụ về những gì có thể xảy ra khi tất cả mọi điều chúng tôi đã nói trong cuốn sách này trở thành sự thật, tất cả cùng một lúc.
Và thành quả đó không hề nhỏ bé chút nào.
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Sức mạnh của Zappos adaptive 
Saul Dave
Bộ phận Hệ thống doanh nghiệp
Tôi là một kẻ nghiện cảm giác mạnh. Tôi đã nhảy bungee từ điểm nhảy cao nhất thế giới, nhảy dù đôi từ độ cao 4.267m, lặn trong lồng ngắm cá mập trắng khổng lồ và biểu diễn nhào lộn trên không với một chiếc máy bay Red Bull. Tôi cũng là người dễ bị tan nạn và thường xuyên tự làm đau bản thân mình. Sự kết hợp này xem ra cũng chẳng ngầu chút nào.
Câu chuyện của tôi bắt đầu từ một cuộc gọi.
Tháng 7 năm 2014, khi tôi vừa mới hoàn thành xong khóa đào tạo dành cho nhân viên mới, tôi nhận được một cuộc điện thoại từ một khách hàng tên là Tonya. Chúng tôi đã gửi cho bác ấy đôi giày sai kích cỡ.
Những đôi giày mà bác Tonya đã đặt là giày thể thao có kích cỡ người lớn, được gài lại bằng quai dán chứ không phải kiểu thắt dây truyền thống. Tôi đã xin lỗi vì gửi giày sai kích cỡ và cố gắng tìm kiếm đôi giày khác thay thế. Nhưng tôi không thể. Giày theo kích cỡ mà bác ấy muốn mua đã hết hàng và mặc cho tôi lục tung website, vẫn không có đôi giày nào tương tự như thế.
Khi tôi chia sẻ thông tin này với Tonya, bác ấy có vẻ khá bực tức và buồn bã.
Cảm nhận được nỗi thất vọng của bác ấy, tôi dò hỏi nguyên nhân, hy vọng mình có thể làm được điều gì cho bác cảm thấy tốt hơn. Bác Tonya chia sẻ rằng, những đôi giày này được đặt cho cháu trai của bác ấy, Gabriel, cậu bé bị mắc chứng tự kỷ và cậu không thể tự thắt dây giày cho mình. Rõ ràng, vì một nguyên nhân nào đó, kỹ năng vận động của cậu bé không bao giờ phát triển đủ tốt để giúp cậu có thể làm chủ hành động này. Khi cậu còn nhỏ, điều đó không phải là vấn đề lớn vì nhiều hãng vẫn sản xuất giày trẻ em có quai dán. Bây giờ, khi cậu bé ngày càng lớn hơn, cơ thể cũng ngày càng phát triển nên việc tìm kiếm một đôi giày thể thao trông ngầu một chút nhưng không phải thắt dây kiểu truyền thống khó khăn hơn rất nhiều.
“Wow”, tôi thốt lên. “Cháu đã không nghĩ rằng việc tìm kiếm một đôi giày như thế lại khó khăn đến vậy.”
“Tôi biết”, bác Tonya trả lời. “Đó là lý do vì sao tôi lại vui mừng đến thế khi tìm thấy chúng trên website Zappos và lúc này, tôi lại thất vọng biết bao. Tôi không biết rồi thằng bé sẽ phải xoay xở ra sao. Những sợi dây giày luôn làm thằng bé bực bội.”
Tôi nói: “Để xem nào, cháu sẽ ghi chú ở đây và xem chúng ta có thể làm gì, được không bác? Nếu cháu có thể tìm được những đôi giày như vậy ở bất cứ hãng nào, cháu sẽ thử tìm khắp nơi, nếu có cháu sẽ gọi lại cho bác ngay lập tức. Trong khi chờ đợi, bác cứ giữ những đôi giày mà chúng cháu đã gửi đến và tùy ý sử dụng.”
“Nhưng chúng không vừa”, bác ấy trả lời.
“Cháu biết. Nhưng bác không cần phải trả lại chúng đâu ạ. Bác cứ tự nhiên quyết định tặng lại cho bất kỳ ai đi vừa. Có thể tặng chúng cho một tổ chức giúp đỡ những người khác như cháu trai của bác chẳng hạn. Không mất tiền đâu ạ. Chúng cháu sẽ hoàn lại toàn bộ số tiền cho bác.”
“Thật thế sao?” Bác ấy hỏi lại.
“Cháu đã xử lý việc hoàn tiền cho bác trong khi chúng ta đang nói chuyện.”
“Chuyện đó thật tuyệt vời. Cảm ơn cháu!”
Sau cuộc gọi đó, tôi đã tìm kiếm đôi giày này ở những nhà bán lẻ khác và thậm chí là một công ty giày chuyên thiết kế những đôi giày người lớn thời trang, hấp dẫn mà tôi hy vọng có thể tìm được gì đó phù hợp với Gabriel, nhưng tôi đã không may mắn. Không một nơi nào có những đôi giày giống vậy. Tôi nhanh chóng nhận ra rằng, không có một công ty online nào chuyên về giày dép và quần áo cho những người có nhu cầu tương tự như Gabriel.
Tôi hoàn toàn không biết gì về nhu cầu và thách thức mà những người mắc bệnh tự kỷ phải đối mặt. Và tôi cũng không hề biết về những thách thức mà họ thường gặp phải khi mặc quần áo. Tôi cũng không có kết nối cá nhân gì với những thất vọng và nỗi buồn mà bác Tonya đã bày tỏ trên điện thoại. Tôi chỉ biết bác ấy cần được giúp đỡ. Nhu cầu của bác ấy đã nhen nhóm trong tôi một ý tưởng: Có nhiều khách hàng khác như vậy, những người đang vật lộn để tìm được loại giày dép và quần áo mà các thành viên trong gia đình của họ cần.
Thế là tôi bắt đầu tìm kiếm những đôi giày có thể xỏ vào thuận tiện hơn. Lúc đầu, tôi tìm thấy một số đôi giày chỉnh hình được bán trong các website cung cấp thiết bị y tế, nhưng còn lâu mới giống đôi giày mà mọi người mong muốn vì trông chúng chẳng đẹp mắt chút nào. Những đôi giày và quần áo mà tôi cố gắng lắm mới tìm thấy được lại dành cho các nhu cầu cụ thể, hoặc trông chúng lỗi thời như được thiết kế cho những người lớn tuổi. Thật sự đang có một khoảng trống trong việc kết hợp thời trang với quần áo và giày chức năng. Tôi tự hỏi sẽ ra sao nếu Zappos lấp đầy khoảng trống này bằng việc tạo ra một danh mục mới trên website của chúng tôi. Một danh mục sản phẩm riêng trên website để phụ vụ thị trường “thích ứng”. Tôi đề xuất ý tưởng này với một vài CEO của chúng tôi và tất cả đều nói: “Đó là một ý tưởng tuyệt vời!”
Dù vậy, ban đầu ý tưởng đó đã không được thực hiện ngay. Không có gì xảy ra sau vài tháng.
Đây có lẽ cũng là một chuyện khá điển hình trong một công ty đang phát triển nhanh chóng, cố gắng để theo kịp nhu cầu kinh doanh hằng ngày của mình, phải không? Rất nhiều ý tưởng không vượt qua được giai đoạn ý tưởng để thành hiện thực.
Khi chúng tôi trải qua quá trình chuyển đổi tự tổ chức và Đề nghị Teal, suy nghĩ của tôi về danh mục các sản phẩm “thích ứng” đó dần chìm vào quên lãng. Cho tới mùa hè tiếp theo, gần như là định mệnh, một trong những người quen của tôi tại công ty phần mềm SAP đã mời tôi tham dự một sự kiện chơi golf từ thiện “Els for Autism” của Ernie Els, một vận động viên chơi golf chuyên nghiệp đến từ Nam Phi. Anh ấy có một đứa con trai mắc chứng tự kỷ và SAP hỗ trợ cho tổ chức của anh ấy. Vì vậy, tôi đã đi đến sự kiện này, gặp gỡ rất nhiều con người tuyệt vời và được nghe một bài thuyết trình, trong đó có nói rằng, SAP cam kết sẽ tuyển dụng những người mắc chứng tự kỷ với tỷ lệ khoảng 1% lực lượng lao động của công ty. Điều đó lại khiến tôi rạo rực với ý tưởng làm thế nào để Zappos có thể giới thiệu quần áo và giày “thích ứng” đến người khuyết tật.
Đây là lần đầu tiên tôi hoàn toàn hiểu rằng, việc chuyển đổi sang mô hình tổ chức tự quản lý là một điều thật sự tích cực. Tôi không phải hỏi ý kiến một người nào đó “cấp cao hơn”. Tôi được tự do theo đuổi ý tưởng của riêng mình.
Cùng khoảng thời gian đó, tôi nhận thấy có rất nhiều báo cáo về tỷ lệ trẻ em được chẩn đoán mắc chứng tự kỷ ở mức cao, thật ra là 1/59. Từ dữ liệu này, tôi hiểu là có một số lượng đáng kể các gia đình ở Mỹ bị ảnh hưởng bởi căn bệnh đó. Chưa hết, hầu hết các nhà bán lẻ dường như đáp ứng khá chậm nhu cầu của những trẻ em này và cha mẹ chúng chưa kể đến hàng triệu người lớn có thể được hưởng lợi từ giày dép và quần áo được thiết kế hoặc đáp ứng cụ thể hơn nhu cầu cá nhân của họ.
Tại Zappos, tôi đã nói chuyện với Scott Schaefer, một trong những CEO của chúng tôi trong lĩnh vực tài chính, để xem liệu tôi có được phép khám phá những cơ hội trong không gian thích ứng hay không. Tôi nói: “Scott, chúng ta cần phải làm điều gì đó. Có một nhu cầu rất lớn cho điều này”. Và ông ấy trả lời: “Cậu cứ tự nhiên thực hiện. Cậu không cần phải xin phép ai nữa đâu.” Đây là lần đầu tiên tôi hoàn toàn hiểu rằng, việc chuyển đổi sang mô hình tổ chức tự quản lý là một điều thật sự tích cực. Tôi không phải xin phép một ai đó “cấp cao hơn”. Tôi được tự do theo đuổi những ý tưởng của riêng mình.
Và tôi đã làm vậy.
Tôi bắt đầu gửi e-mail đến các đội ngũ khác nhau trong Zappos, từ bộ phận marketing đến bộ phận thu mua, rồi đến cả Brand Aura, nơi dành riêng để nâng tầm thương hiệu thông qua tất cả các hoạt động đổi mới sáng tạo. Chậm mà chắc, tôi đã tập hợp được một nhóm nhỏ những người tin vào tầm nhìn của tôi. Chúng tôi không biết chính xác những gì mình muốn làm và chúng tôi chắc chắn cũng không có bất kỳ bản đồ nào để đi theo, để chỉ cho chúng tôi biết có gì phía trước và phải làm gì để vượt qua nó. Ý tôi là, giả sử có một người bà tận tụy nào đó, một người đang vật lộn trong nước mắt, cố gắng tìm kiếm một đôi giày thể thao đẹp mắt không cần dây buộc cho đứa cháu trai đang ngày một lớn của mình, thì làm thế nào để chúng tôi có thể cung cấp đầy đủ những những sản phẩm phù hợp có trên trái đất này gói gọn trong danh mục “thích ứng” của chúng tôi?
Thách thức này thật sự khó khăn vì chúng tôi phải mất rất nhiều thời gian để tìm kiếm được một đội hình hoàn hảo ngay tại đây, ở Zappos, với sự pha trộn nhiều kỹ năng và nền tảng khác nhau, giúp chúng tôi phối hợp một cách hiệu quả. Dana Zumbo đã gia nhập từ rất sớm. Cô có một nền tảng kiến thức phong phú trong lĩnh vực thương mại và đã dành phần lớn cuộc đời mình làm những công việc tình nguyện với trẻ em và người trưởng thành khuyết tật. Chúng tôi cũng cần một người thu mua các sản phẩm thời trang và Derek Flores đã tham gia để giúp chúng tôi tìm kiếm nguồn cung ứng. Cuối cùng, Molly Kettle gia nhập nhóm với tư cách là Trưởng nhóm Zappos Adaptive, mang đến cho chúng tôi kinh nghiệm ở cả hai lĩnh vực là quản lý website và điều hành các nhóm liên chức năng. Từ năm 2016 cho đến đầu năm 2017, đội hình nhỏ bé này đã khởi động một vài hoạt động.
“Chúng tôi thiết kế các bài thuyết trình bằng PowerPoints, kết hợp cùng với kế hoạch kinh doanh”, Molly nhớ lại.
“Chúng tôi kết hợp với tất cả các bộ phận khác trong tòa nhà này”, Dana cho biết thêm.
Mục tiêu của chúng tôi lúc đầu chỉ là cố gắng đáp ứng nhu cầu của những người mắc chứng tự kỷ trong việc mua giày và quần áo, sau đó mở rộng ra là giúp cuộc sống trở nên dễ dàng hơn cho bất kỳ ai cần những trang phục “thích ứng”, cho phép họ có thể tự mặc trang phục và tự tin khi mặc chúng. Chúng tôi đã nghiên cứu chuyên sâu để tìm hiểu nhu cầu bằng cách trò chuyện và lắng nghe phản hồi từ những người khuyết tật, từ cha mẹ của những trẻ em khuyết tật, từ các khách hàng và các tổ chức phục vụ người khuyết tật.
Mọi thứ bắt đầu trở nên ăn khớp hơn và chúng tôi đã có một số nguồn tài trợ bảo đảm từ nội bộ công ty để bắt đầu. Chúng tôi chính thức ra mắt website Zappos Adaptive vào tháng 4 năm 2017 chỉ với hai thương hiệu mới và dựa trên sự hiểu biết của chúng tôi về các nhu cầu khác nhau, chúng tôi đã có thể thêm vào đó một số quần áo và giày dép đã được bán trên website của Zappos.
Sau đó, chúng tôi tập trung vào phát triển marketing bình dân để quảng bá và đó là lúc một điều kỳ diệu xảy ra: chúng tôi đã được Nike để mắt tới. Vâng, chính là Nike!
Hãy để tôi giải thích một chút về điều này. Nhờ có kinh nghiệm làm việc với các gia đình đang gặp khó khăn với chứng tự kỷ, Dana biết về Nike FlyEase – một ví dụ tuyệt vời về cách Nike đổi mới sáng tạo để phục vụ họ, phù hợp với tất cả các vận động viên. Nike FlyEase cho phép một người nào đó có thể xỏ chân vào đôi giày và di chuyển mà không gặp phiền phức vì dây giày. Nó phù hợp với mọi loại nhu cầu.
Sau khi chúng tôi khởi chạy dự án Zappos Adaptive, Dana đã tìm đến Aaron Triche, thuộc bộ phận thu mua của Zappos, người trực tiếp giao dịch với Nike. Thời điểm đó mới hoàn hảo làm sao, Aaron cho Dana biết rằng có một nhóm đối tác đến từ Nike sẽ đến văn phòng trong vòng vài ngày và mời Dana tham dự cuộc họp để chia sẻ câu chuyện của Zappos Adaptive.
Chúng tôi hầu như không biết rằng, vào thời điểm Dana tìm đến Aaron, Nike cũng đồng thời tìm đến Zappos Adaptive. Hóa ra, Nike tình cờ khám phá ra Zappos Adaptive từ một bài viết tạo được ảnh hưởng sâu sắc trên Facebook, được đăng tải bởi một nhân viên có cháu trai mắc chứng tự kỷ. Người nhân viên này đã chia sẻ bài viết đó với chị gái của mình và nhờ cô chia sẻ nó với những bà mẹ có con mắc bệnh này.
Cô đã nói về câu chuyện đó như sau: “Tôi luôn nghĩ về em gái tôi và gia đình của nó, về những thay đổi và hy sinh mà vợ chồng của em gái tôi đã phải trải qua để chăm sóc cho con trai của mình và suy nghĩ rằng, liệu có gì giúp giảm bớt một chút phiền muộn cho họ không. Tìm được một đôi giày dễ đi vào và tháo ra, tạo được cảm giác thoải mái thuận tiện (mà nhân tiện trông cũng rất ưa nhìn nữa) trên một website? Và được phân phối bởi một công ty dịch vụ tuyệt vời như Zappos? Nhiều người cần biết đến website này và Nike cần phải là một phần của nó!”
Sau đó, Dana hỏi: “Vậy thì, làm thế nào để chúng tôi có được sản phẩm Nike FlyEase trên website Zappos Adaptive của mình?”
Đây là một vấn đề lớn bởi vì tại thời điểm đó, Nike.com là nơi duy nhất mà bạn có thể mua được những đôi giày thuộc dòng sản phẩm FlyEase. Không có nhà bán lẻ nào khác được phân phối sản phẩm đó. 
Chưa đầy hai tháng sau cuộc họp đầu tiên với Nike, chúng tôi nhận được một e-mail từ Nike nói rằng, công ty rất vui mừng khi thông báo Zappos Adaptive có thể cung cấp các sản phẩm FlyEase bắt đầu từ mùa xuân 2018. Và chính sự ra mắt của website Zappos Adaptive là chất xúc tác cho sự thay đổi này từ Nike.
Nike tin vào sứ mệnh của chúng tôi và nó phù hợp với sứ mệnh của Nike để phục vụ được tất cả vận động viên. Chúng tôi đã tạo nên một mối quan hệ đối tác chặt chẽ với Nike và đã chạm đến cuộc sống của hàng chục ngàn khách hàng, những người ngay lúc này có thể đi giày Nike yêu thích của họ một cách dễ dàng, có phong cách và hiệu quả vượt trội.
Có được mối quan hệ đối tác với một thương hiệu như Nike là điều vô cùng đặc biệt. Chúng tôi yêu thích những gì họ đang làm, việc FlyEase có mặt trên website của chúng tôi đã giúp đưa ngành thời trang “thích ứng” xuất hiện trên bản đồ giày dép và quần áo, giúp Zappos phát triển và thay đổi cuộc sống của nhiều người hơn nữa.
Đối với Nike, họ chia sẻ rằng, sự hợp tác này không phải là về mặt kinh doanh, mà là làm một điều gì đó đúng đắn.
Khoảng thời gian đó, chúng tôi đã gặp Billy Price, một nhà sáng tạo vô cùng hấp dẫn và cũng là một doanh nhân. Khi là một sinh viên kỹ thuật, Billy bị rơi xuống đất từ một tòa nhà ba tầng. Cổ của ông đã bị gãy nát, dẫn đến chứng liệt tứ chi, từ đó, ông ấy gặp khó khăn khi cử động cánh tay và bàn tay. Là sinh viên kỹ thuật, Billy đã quen với việc giải quyết các vấn đề nan giải và đưa ra những giải pháp thông minh. Vì vậy, sau khi gặp tai nạn, ông đã có thể sáng tạo ra rất nhiều thứ để phục vụ cho bản thân. Ông trở lại trường, hoàn thành chương trình học của mình, lấy được bằng tốt nghiệp và chỉnh sửa lại mọi thứ để có thể tự lái xe. Ông thậm chí còn tìm ra được các thủ thuật để tự mình thay đổi trang phục.
Nhưng vẫn còn một vấn đề chưa thể giải quyết, ông ấy không thể nhét nổi chân mình vào những chiếc giày. Việc đi giày đã trở nên quá khó khăn và việc thắt dây giày gần như là bất khả thi.
Cuối cùng, Billy và người bạn lâu năm, Darin Donaldson, đã phát triển một thiết kế giày, định nghĩa lại thế nào là dễ dàng để đi giày và khóa nó lại. Những đôi giày ấy có một dây khóa kéo mở từ một bên của giày rồi vòng qua phía trước năm ngón chân và thế là phần trên của chiếc giày có thể được mở ra và gấp lại hoàn toàn, như một cuốn sách.
Với Billy, thiết kế vạn năng này làm cho việc đặt bàn chân vào đôi giày trở nên dễ dàng hơn từ phía trên, không bị cản trở, thay vì phải nhét bàn chân qua cổ giày chật hẹp. Tuyệt vời hơn nữa là Billy và đội ngũ của ông ấy đã thiết kế những đôi giày này rất thời trang, khiến cho nhiều người cũng muốn đi chúng. Khẩu hiệu giày Billy là: “Thiết kế vạn năng với thời trang trong tâm trí!”
Chúng tôi bắt đầu bán giày của Billy trên website của mình và tất cả mọi thứ đã tiếp tục phát triển từ đó.
Hiện nay, chúng tôi cung cấp đa dạng các loại giày dễ dàng đi vào và tháo ra, cũng như các loại quần áo thân thiện với giác quan, áo và quần có thể mặc ngược, trang phục có nút nam châm (dành cho những người gặp khó khăn trong việc cài khuy thông thường), trang phục mặc sau khi phẫu thuật, giày cho người bị bệnh tiểu đường, quần áo định hình và nhiều hơn thế nữa.
“Ở giai đoạn đó, việc lắng nghe khách hàng và các cố vấn trong lĩnh vực này là vô cùng quan trọng”, Dana lưu ý. “Chúng tôi đã trò chuyện với các bậc phụ huynh và cả ông bà nữa, những người giống như bác Tonya, cũng như nhiều người khuyết tật khác, bạn bè và gia đình của họ ngay tại đây, trong đại gia đình Zappos của chúng tôi về những nhu cầu của họ. Và chúng tôi tiếp tục làm việc vì mục tiêu trở thành nhà cung cấp những sản phẩm lấp đầy các nhu cầu đó. Mọi người từ các cộng đồng vật lý trị liệu và phục hồi chức năng tại địa phương đã liên lạc với chúng tôi.”
Trên nền tảng những mối liên hệ đó, đồng thời cũng mong muốn đẩy nhanh tốc độ tìm hiểu và thu thập thông tin phản hồi, chúng tôi tổ chức một sự kiện cho cộng đồng địa phương ngay trong khuôn viên của mình. Đêm hôm đó, một viên ngọc sáng đã xuất hiện và gợi ý rằng, chúng tôi nên tham dự các hội nghị quốc gia, nơi tập trung nhiều chuyên gia trong lĩnh vực vật lý trị liệu và phục hồi chức năng vì chính họ là những người ở tuyến đầu, phục vụ người khuyết tật và gia đình họ. Những người ở cộng đồng vật lý trị liệu và phục hồi chức năng thấu hiểu, phản hồi và xây dựng các giải pháp để giúp cuộc sống khách hàng của họ ngày một dễ dàng hơn.
“Chúng tôi quyết định tham dự một hội nghị quốc gia về vật lý trị liệu vào tháng 2 năm 2018 để xem liệu nó có phù hợp để chúng tôi đăng ký một gian hàng tại hội nghị đó vào năm sau hay không”, Molly nhớ lại. “Chúng tôi nhận thấy, có rất ít đại diện của bất kỳ nhãn hàng quần áo hoặc giày dép nào có mặt ở đó, trong số các công ty tham gia triển lãm tại hội nghị, vì vậy, chúng tôi đã quyết định mở một gian hàng triển lãm tại hội nghị quốc gia của ngành phục hồi chức năng vào tháng 4 năm 2018. Nó đã mở ra rất nhiều cuộc đối thoại với cộng đồng phục hồi chức năng ở đó.”
Chúng tôi đã học được rằng, những người ở lĩnh vực này giúp khách hàng của họ tìm được đôi giày phù hợp với một số điều chỉnh nhất định, giải quyết các vấn đề di chuyển và mang lại sự thuận tiện khi đi giày và tháo ra dễ dàng cho người dùng xe lăn. Họ cũng chia sẻ rằng, các giải pháp mà họ đưa ra thường không được sản xuất hàng loạt hay có sẵn để bạn có thể mua chúng. Dường như tất cả mọi người, khi cần một sản phẩm “thích ứng” cho một nhu cầu cụ thể nào đó, đều phải quay trở lại bước đầu tiên, thiết kế lại từ đầu trên một bản vẽ hoàn toàn mới. Những người trong lĩnh vực phục hồi chức năng rất vui mừng khi được nghe về các sản phẩm mà chúng tôi đã chọn lọc từ các nhà cung cấp và rất ngạc nhiên khi thấy rằng, một số giải pháp mà họ đưa ra cho những trường hợp cá biệt đã được một số thương hiệu sản xuất hàng loạt.
Molly nói: “Sau tất cả, điều tuyệt vời nhất là được nhìn thấy những tác động đến mọi người khi họ nhận ra có những lựa chọn có sẵn đáp ứng được nhu cầu của họ. Chúng tôi đã tổ chức một gian hàng ở cả Houston và Los Angeles tại hội chợ triển lãm Abilities Expo, đó là một chương trình hướng đến người tiêu dùng. Chúng tôi đã gặp gỡ rất nhiều người, họ cảm thấy vô cùng xúc động (và chúng tôi cũng thế!) khi con cái của họ tìm được đôi giày không chỉ vừa vặn mà nhìn rất đáng yêu. Hoặc, khi một người đàn ông đã dành cả cuộc đời để vật lộn với những sợi dây giày chợt nhận ra những đôi Nike FlyEase khiến việc đi giày trở nên dễ dàng hơn gấp 10 lần. Hoặc, khi một người phụ nữ phải sử dụng xe lăn chợt nhận từ nay cô ấy có thể mặc những chiếc quần jean, thứ mà đã 20 năm qua cô không thể tìm thấy được cái nào phù hợp với mình. “Mọi người chia sẻ với chúng tôi câu chuyện của họ về những thách thức mà họ đang phải đối mặt”, Molly tiếp tục. “Ý tưởng họ có thể mua online những đôi giày và quần áo cho con cháu, để bọn trẻ không phải vật lộn với chúng, làm giảm bớt nỗi thất vọng mà họ phải đối mặt hằng ngày – đó là lý do vì sao chúng tôi làm những điều này.”
Chúng tôi đã thành lập một hội đồng tư vấn để giải quyết vấn đề đầu vào, chuyên môn và thường xuyên cung cấp những kiến thức chuyên sâu cho Zappos Adaptive. Chúng tôi đã tìm kiếm những người có kinh nghiệm trong lĩnh vực này, những người có chung mục tiêu là làm cho cuộc sống của những người khuyết tật trở nên dễ dàng hơn, những người không muốn thỏa hiệp với thời trang chức năng. Các thành viên trong hội đồng của chúng tôi là một nhóm đa dạng, bao gồm các chủ doanh nghiệp, nhà tư vấn thời trang, tư vấn marketing, người đứng đầu các tổ chức, một thí sinh tham dự cuộc thi Hoa hậu Mỹ, một người sống sót sau vụ ném bom tại cuộc đua Marathon Boston và người sáng lập tổ chức Runway of Dreams Foundation (RoDF).
Là một phần trong nghiên cứu ban đầu của mình, chúng tôi phát hiện ra RoDF có sứ mệnh tập trung vào việc thúc đẩy để đưa người khuyết tật vào ngành công nghiệp thời trang. Chúng tôi đã liên lạc với người sáng lập Mindy Scheier và có được buổi hẹn ăn trưa đầu tiên tại New York trong năm 2017, ngay trước khi chúng tôi ra mắt website của mình. Chúng tôi ngay lập tức cảm thấy được kết nối khi Mindy chia sẻ câu chuyện cá nhân về con trai của mình, cậu bé mắc một dạng hiếm thấy của chứng loạn dưỡng cơ và gặp khó khăn trong việc mặc đồ. Dựa trên kinh nghiệm của một nhà thiết kế thời trang, cô nhìn thấy trong đó có một cơ hội để tạo nên bước đột phá trong ngành công nghiệp thời trang.
Mỗi năm, RoDF tổ chức một buổi dạ tiệc và chương trình thời trang, giới thiệu các người mẫu khuyết tật và những sự kiện đó giúp gia tăng nguồn tài trợ cho chương trình của cô ấy. Mindy đã mời chúng tôi tham dự vào năm 2017 và chúng tôi đã tham dự một lần nữa vào năm 2018, lần này đã vinh dự nhận được giải thưởng Hòa nhập. Sau đó chúng tôi đã cộng tác với Mindy và nhóm của cô ấy để tổ chức một buổi trình diễn thời trang của Zappos Adaptive và Runway of Dreams tại Las Vegas vào tháng 3 năm 2019. 30 người mẫu khuyết tật khoác lên mình những bộ trang phục và giày dép “thích ứng”, xuất hiện trên một sàn diễn thời trang trước đám đông hơn 1.000 người. Đó là một trải nghiệm đáng kinh ngạc!
Thông qua RoDF, chúng tôi đã gặp một số nhà lãnh đạo cấp cao từ Tommy Hilfiger và PVH. Tommy Hilfiger được xem là một nhà tiên phong trong lĩnh vực quần áo “thích ứng”: thông qua việc thay đổi một số chi tiết trong trang phục thông thường của nam giới, phụ nữ và trẻ em để thích ứng, hoặc khi họ gọi đến và yêu cầu thực hiện “những thay đổi bí mật”, giúp họ có thể mặc trang phục dể dàng hơn. Derek Flores, thành viên nhóm của chúng tôi là người mua hàng cho Zappos Adaptive, bắt đầu trao đổi với Tommy trước sự kiện Gala 2017 của RoDF. Thông qua các kết nối của Mindy cũng như mối quan hệ ngày càng thân thiết của chúng tôi với thương hiệu này, chúng tôi bắt đầu đưa dòng sản phẩm Tommy Adaptive lên website của mình vào cuối năm 2018.
Tất cả mọi điều tốt đẹp mà chúng tôi đang làm – biến tất cả quan điểm của Zappos thành hành động – không chỉ làm cho thế giới tốt đẹp hơn. Nó cũng mang lại những điều tốt cho hoạt động kinh doanh.
“Chúng tôi cũng có một câu chuyện tuyệt vời về một đôi giày Converse đặc biệt”, Molly nói. “Converse đã thiết kế một đôi giày lười tên là Easy Slip có quai dính ở phía sau để bạn có thể mở ra và chúng tôi đã nghe các bậc phụ huynh, những người có con em đang phải sử dụng AFO (nẹp chỉnh hình mắt cá chân) nói rằng, giày lười Easy Slip rất phù hợp với họ. Chúng tôi đã dành một góc nổi bật cho đôi giày đó trên Zappos Adaptive trong những ngày đầu website mới ra mắt. Nhưng sau đó chúng tôi nhận thấy rằng, số lượng giày Easy Slip trong kho ngày càng giảm xuống. Chúng tôi nhanh chóng hết một số kích cỡ, vì thế chúng tôi đã gọi cho người phụ trách mua hàng của mình, Kara và cô ấy đã nói: “Vâng, tôi biết hàng tồn đang giảm chứ, bởi vì họ đã ngừng cung ứng.”
Chúng tôi không muốn điều đó xảy ra, vì vậy, Dana đến gặp Kara và họ đã sắp xếp một cuộc gọi với Converse. Chúng tôi chia sẻ cho họ kế hoạch của mình và nói cho họ biết những đôi giày ấy có tầm quan trọng như thế nào đối với khách hàng của chúng tôi. Converse đồng ý tái sản xuất dòng sản phẩm Easy Slip và cung ứng độc quyền sản phẩm đó trên website Zappos Adaptive.
“Chính những câu chuyện như thế đã tiếp thêm động lực cho chúng tôi”, Dana nói. “Những câu chuyện mà tôi nghĩ rằng khó có thể xảy ra nếu chúng tôi không có được tự do để khám phá cơ hội này, cơ hội của riêng chúng tôi và để có thể hợp tác với rất nhiều đội ngũ khác trong Zappos, cũng như tất cả cộng đồng xung quanh, để hoàn thành sứ mệnh của chúng tôi.”
Trong suốt trải nghiệm này, chúng tôi cảm thấy như mình đã thật sự vận hành một công ty khởi nghiệp của riêng mình bên trong công ty Zappos rộng lớn. Suy nghĩ như một công ty khởi nghiệp, chúng tôi rất thận trọng và đắn đo cho mỗi đồng đô-la phải bỏ ra, chúng tôi phân tích khả năng hoàn lại vốn đầu tư và chúng tôi “làm việc hiệu quả” khi đưa ra từng quyết định. Vâng, tất cả mọi điều tốt đẹp mà chúng tôi đang làm – biến tất cả quan điểm của Zappos thành hành động – không chỉ làm cho thế giới tốt đẹp hơn. Nó cũng mang lại những điều tốt cho hoạt động kinh doanh.
Trong năm hoạt động đầu tiên, Zappos Adaptive đã đăng bán hàng triệu đô-la hàng hóa – vâng, là hàng triệu đô-la – và gần như hoàn toàn thông qua marketing bình dân và truyền miệng, thúc đẩy bởi sức mạnh của hợp tác với các thương hiệu và cộng đồng những người biết quan tâm đến con người. Chúng tôi đã thành công nhờ những ý kiến từ các cố vấn bên ngoài và hỗ trợ từ những người quanh đây, ngay tại khuôn viên này. Chúng tôi làm việc với các bộ phận bao gồm đội ngũ thiết kế website, marketing, sáng tạo, PR, pháp lý, tài chính bán hàng, âm thanh/hình ảnh và nhiều hơn nữa, những người đã hoàn toàn cam kết để nhìn thấy Zappos Adaptive thành công. Chúng tôi thật sự trân trọng mối quan hệ của mình với các đội ngũ khác và chúng tôi đã làm việc chăm chỉ để trở thành một đối tác tuyệt vời, với nội bộ cũng như bên ngoài.
Ban đầu nhóm nhỏ của chúng tôi chỉ có một vài người kiêm nhiệm nhiều vai trò khác nhau. Molly và Dana bắt đầu với Facebook có tên Zappos Adaptive và nó nhanh chóng được công nhận là một kênh lớn để tiếp cận các cộng đồng và những người mà chúng tôi đang cố gắng phục vụ. Vì nó đã lớn mạnh, chúng tôi muốn làm nhiều hơn nữa và xuất hiện trên nhiều nền tảng điện tử khác nhau, vì vậy, chúng tôi quyết định kết nạp thêm một người quản lý truyền thông xã hội. Tháng 4 năm 2018, chúng tôi đã có thêm Lori Wong, cô ấy đã có kinh nghiệm làm việc tại Studio ảnh của Zappos. Là một nhiếp ảnh gia đầy tài năng, cô thật sự là một bổ sung tuyệt vời cho nhóm nhỏ của chúng tôi, người đã tạo ra và quản lý @ZapposAdaptive trên Facebook, Instagram và Twitter.
Mục tiêu của chúng tôi là tập trung vào dịch vụ, giúp các khách hàng dễ dàng tìm thấy những sản phẩm mà họ đang cần. Chúng tôi muốn tác động đến cuộc sống và chúng tôi nhận thấy rằng, việc hoàn thành mục tiêu lớn lao này có thể đơn giản là trao cho khách hàng của mình những lựa chọn, như giúp việc mặc quần áo trở nên dễ dàng hơn.
Mọi thứ đã phát triển quá nhanh và rất khó để dự đoán nó sẽ còn lớn mạnh đến đâu. Thực lòng mà nói, thu được lợi nhuận từ việc tạo ra những sản phẩm mới mẻ, không phải là mục tiêu của chúng tôi. Hoàn toàn không. Mục tiêu của chúng tôi là tập trung vào dịch vụ, giúp cho các khách hàng dễ dàng tìm thấy những sản phẩm mà họ đang cần. Chúng tôi muốn tác động đến cuộc sống và chúng tôi nhận thấy rằng, việc hoàn thành mục tiêu lớn lao này có thể đơn giản là trao cho khách hàng của mình những lựa chọn, như giúp việc mặc quần áo trở nên dễ dàng hơn.
Trong suốt ba năm, kể từ cuộc trò chuyện với bác Tonya cho đến tận lúc ra mắt Zappos Adaptive, tôi đã cố gắng gọi lại cho bác ấy hàng chục lần. Tôi muốn kể cho bác ấy nghe rằng, câu chuyện ngày hôm đó đã đưa đến điều gì, đã truyền cảm hứng cho chúng tôi ra sao. Nhưng tiếc thay, bác ấy chưa từng một lần nhấc máy.
Cuối cùng, vào một ngày cuối năm 2017, khi nhóm của chúng tôi đang ngồi trong phòng hội nghị suy xét xem làm thế nào để giao tiếp với website Zappos Adaptive từ quan điểm của một người truy cập. Chúng tôi quyết định thử gọi Tonya lần nữa.
Kỳ diệu làm sao, bác Tonya đã nghe máy.
“Tôi đang nấu bữa tối”, bác ấy trả lời. “Tôi nghĩ chắc cậu là một người bán hàng qua điện thoại! Nhưng tôi đã thấy số máy này gọi đến rất nhiều lần, nên tôi nghĩ, ‘phải nghe thử xem ai đang gọi’.”
Tôi trả lời: “Cháu là Saul, gọi đến từ Zappos đấy ạ. Bác còn nhớ trong cuộc gọi cách đây vài năm, chúng ta đã nói về đôi giày cho cháu trai của bác không?” Tôi đã kể lại cho bác ấy toàn bộ câu chuyện mà bác đã truyền cảm hứng và bác Tonya đã không thốt nên lời.
“Tôi không thể tin nổi ngoài kia còn có một công ty biết quan tâm đến khách hàng”, bác ấy nói. “Cảm ơn cô cậu rất nhiều vì những gì mọi người đang làm, không chỉ dành cho Gabriel, mà còn cho tất cả những trẻ em ngoài kia, những đứa trẻ đang cần có những đôi giày không dây hay những bộ trang phục dễ mặc.”
Bác Tonya sống ở Atlanta và chưa bao giờ được đến Las Vegas. Vì vậy, chúng tôi đã mời bác ấy bay đến đây.
“Bác đã gặp toàn bộ thành viên trong nhóm nhỏ của chúng tôi và rất nhiều người khác nữa ở Zappos”, Molly nói.
“Chúng tôi đã đưa bác ấy bước ra khỏi thị trấn”, Dana nhớ lại.
Chúng tôi chỉ muốn bác ấy biết rằng, chúng tôi trân trọng bác ra sao và chúng tôi xem bác như một phần của gia đình này. Cho tới tận bây giờ, bác ấy vẫn theo dõi chúng tôi trên Facebook để tiếp tục cập nhật những gì chúng tôi làm.
Thật khó để giải thích cho mọi người hiểu được cảm giác của chúng tôi khi tạo ra những điều như thế và biến chúng thành hiện thực trong bốn bức tường của công ty này ra sao, chỉ biết rằng, không ai trong số chúng tôi đến đây vì mục đích đặc biệt này ngay từ lúc bắt đầu.
Tôi tiếp tục làm việc khi về đến nhà, tôi làm việc cả ngày cuốn tuần và thậm chí làm việc khi đang di chuyển, nhưng tất cả không giống như công việc. Tôi biết, cảm giác khi phải làm việc là như thế nào, nhưng cảm xúc lúc này không giống vậy.
“Toàn bộ sự nghiệp của tôi đã được xây dựng trong ngành bán lẻ”, Dana nói. “Nhưng tôi đã làm tình nguyện viên cho Special Olympics trước khi tôi đến Zappos. Tôi đã làm việc với những trẻ em mắc chứng tự kỷ, dạy chúng bơi lội và vui đùa với chúng, bây giờ chúng tôi lại tiếp cận với cộng đồng những người tự kỷ tại đây theo một cách khác thông qua công việc của mình và điều đó thật tuyệt vời. Được làm việc ở đây, trong một đội ngũ chuyên cung cấp các sản phẩm cho những con người trong cộng đồng mà tôi đã gắn bó từ rất lâu rồi, đó là chuyện tôi chưa từng nghĩ đến. Không thể nào tin được có một ngày niềm đam mê của tôi trong ngành bán lẻ và tình yêu khi làm việc với trẻ em và người lớn có thể kết hợp lại với nhau trong một công việc hoàn hảo. Tôi là người may mắn nhất thế giới. Tôi thật sự cảm thấy như thế.”
“Tôi cũng có cảm giác như vậy”, Molly nói. “Một sự kết hợp hoàn hảo. Một vai trò hoàn hảo, tôi có cảm giác mọi trải nghiệm công việc trong quá khứ của tôi đều nhằm phục vụ cho sứ mệnh này. Tất cả chúng ta đều cảm thấy mãn nguyện và nhiệm vụ này không hề giống chút nào với ‘làm việc’.”
“Thật sao?”, Dana thốt lên. Tôi tiếp tục làm việc khi về đến nhà, tôi làm việc cả ngày cuốn tuần và thậm chí làm việc khi đang di chuyển, nhưng tất cả không giống như công việc. Tôi biết cảm giác khi phải làm việc là như thế nào, nhưng cảm xúc lúc này không giống thế.”
Molly đồng ý. “Và khi một ngày dài kết thúc, tôi thường nói rằng: ‘Có thể cho tôi thêm một ngày khác trong tuần này không? Bởi vì còn nhiều việc tôi cần phải hoàn thành!’ Thành thật mà nói, tôi không nhớ có khi nào mình liếc nhìn đồng hồ và nghĩ ‘tôi có thể về nhà chưa’ hay không nữa?”
“Đôi khi thật khó để có thể nói thành lời”, Dana nói.
“Chúng tôi chỉ cảm thấy biết ơn”, Molly nói thêm.
Những điều thúc đẩy nhóm nhỏ này có thể được tóm tắt trong một trải nghiệm tại hội chơ triển lãm Abilities Expo gần đây tại Houston. Đứng giữa 6.000 đến 7.000 người đi trên con đường này vào mỗi cuối tuần và bất chợt Molly nhìn thấy Dara, cô ấy đứng cạnh một cô gái trẻ ngồi xe lăn đang bật khóc nức nở. Khi họ hỏi vì sao cô lại khóc? Sau khi thử đi một đôi giày Nike FlyEase trên đôi chân mình, cô ngước lên với khuôn mặt ướt đẫm nước mắt và trả lời: “Tôi đã nghĩ rằng, mình sẽ chẳng bao giờ có thể mua được một đôi giày vừa vặn đến thế. Nó quả thật… Ôi trời ơi. Wow! Tôi chỉ muốn nói... Wow!”
Cô gái trẻ này mới chỉ 29 tuổi và đã vật lộn suốt cả một thời gian dài để tìm cho được một đôi giày phù hợp với mình.
“Cô ấy trở lại vào ngày hôm sau và giới thiệu cho bất cứ ai đi ngang qua”, Molly kể lại. “Cô ấy đã nói: ‘Chị, chị phải đến xem cái này. Lại đây xem thử nào’. Và chúng tôi cũng nhìn thấy những người mẹ dắt theo con của mình đến thử giày. Tôi cũng bắt đầu khóc theo những bà mẹ này, vì họ đã tìm được một cái gì đó tạo ra sự ảnh hưởng thật sự cho cuộc sống của họ. Khi làm công việc này, hầu như lúc nào chúng tôi cũng khóc.”
“Khi bạn nhìn thấy những tác động trực tiếp, bạn sẽ tiếp tục bước tới”, Dana nói thêm. “Bởi vì bạn không chỉ giúp một người. Bạn biết đó, đây là minh chứng cho câu nói ‘khi bạn giúp đỡ một người, nghĩa là bạn đã giúp được rất nhiều người’.”
Tôi cho rằng, câu chuyện trên đã tổng hợp khá nhiều những điều mà chúng tôi đang cố gắng làm tại đây, tại Zappos Adaptive và tất cả mọi thứ mà chúng tôi đã cố gắng để chia sẻ ở đây, trong cuốn sách này. Giúp đỡ một người, nghĩa là đã giúp được nhiều người.
Đó là một cách tuyệt vời để làm việc.
Đó là một cách tuyệt vời để sống.



Lời bạt 
Một trong những trích dẫn yêu thích của tôi là “Một thương hiệu tuyệt vời là một câu chuyện không ngừng mở ra chương mới.”
Tôi nghĩ điều đó cũng đúng cho một công ty, cho một cộng đồng và cho một thành phố.
Đó là lý do vì sao tôi rất vui mừng khi được là một cư dân của Downtown Las Vegas ngay lúc này,
và đó cũng là lý do vì sao tôi thấy phấn khích khi được là một phần trong giai đoạn tiếp theo của cuộc phiêu lưu Zappos.
Tôi không thể chờ đợi để xem những gì đang mở ra phía trước.
TONY
LỜI TUYÊN THỆ CỦA NHÂN VIÊN
Giá trị cốt lõi số 1. Mang đến cho khách hàng trải nghiệm WOW”thông qua dịch vụ khách hàng
Tại Zappos, bất cứ điều gì cần phải làm, đều được làm trong tâm thế WOW. WOW là một từ ngắn gọn, đơn giản, nhưng nó thật sự mang nhiều ý nghĩa.
Để WOW, bạn phải khiến cho bản thân mình trở nên khác biệt, nghĩa là làm một cái gì đó hơi khác thường, mới lạ và sáng tạo. Bạn phải WOW (vượt lên và bỏ xa những gì được mong đợi) trong mọi tương tác với đồng nghiệp, nhà cung cấp, khách hàng, cộng đồng, nhà đầu tư – nghĩa là với tất cả mọi người. Bất cứ điều gì bạn làm cũng phải chạm đến cảm xúc của người nhận.
Chúng tôi không phải là một công ty hạng trung, dịch vụ của chúng tôi không phải ở mức trung bình và chúng tôi cũng không muốn mọi người làm việc ở mức trung bình. Chúng tôi hy vọng, mỗi nhân viên sẽ cung cấp trải nghiệm WOW. Cho dù là nội bộ với đồng nghiệp hoặc bên ngoài với khách hàng và các đối tác của mình, việc cung cấp trải nghiệm WOW đưa đến kết quả là những câu chuyện được lan truyền rộng rãi.
Triết lý của chúng tôi tại Zappos là WOW với dịch vụ và trải nghiệm, chứ không phải với bất kỳ điều gì liên quan trực tiếp đến bồi thường về tiền bạc (ví dụ như chúng tôi không cung cấp mã giảm giá hoặc khuyến mãi cho khách hàng). Chúng tôi tìm cách để khách hàng, đồng nghiệp, nhà cung cấp, đối tác của chúng tôi thốt lên WOW và về lâu dài, là các nhà đầu tư của chúng tôi.
Hãy hỏi bản thân: Bạn có thể cải thiện điều gì trong công việc hoặc thái độ của mình để khiến cho nhiều người phải thốt lên: WOW? Bạn có WOW ít nhất một người trong ngày hôm nay hay chưa?
Hành vi mẫu cho giá trị này
* Giúp đỡ người khác ngay cả khi “đó không phải là việc của bạn”. Chủ động nắm bắt công việc cho tới khi có cơ hội bày tỏ ý kiến của mình vào cuộc họp quản trị.
* WOW tất cả mọi người, ở bất cứ nơi nào có thể.
* Thật sự khiến ai đó phải thốt lên: “WOW!”
* Kiến tạo tương tác để khơi gợi kết quả tích cực nhất cho khách hàng nhưng vẫn phải cân nhắc đến lợi ích tốt nhất cho Zappos. Khách hàng – ai đó mua sắm trên website, nhà cung cấp, đồng nghiệp, ứng viên, nghĩa là TẤT CẢ MỌI NGƯỜI.
Giá trị cốt lõi số 2. Nắm bắt thời cơ và thay đổi
Để trở thành một công ty luôn phát triển, việc phải thay đổi là điều hiển nhiên. Đối với một số người, đặc biệt là những người đến từ các công ty lớn hơn, sự thay đổi liên tục ban đầu có thể mang đến cảm giác khó chịu. Nếu bạn không sẵn sàng thích nghi với sự thay đổi liên tục, thì có lẽ bạn không phù hợp với công ty này.
Tất cả chúng tôi phải học hỏi, không chỉ để không sợ thay đổi mà còn phải đón nhận nó một cách nhiệt tình và thậm chí quan trọng hơn là, khuyến khích và thúc đẩy nó. Chúng tôi phải luôn lập kế hoạch và chuẩn bị cho sự thay đổi liên tục. Thay đổi có thể và sẽ đến từ tất cả các hướng. Điều quan trọng là bất cứ ai, bất cứ nơi nào trong tổ chức, đều là bộ cảm biến và nhạy cảm với những thay đổi có ý nghĩa. Đặc biệt là các vị trí gần nhất với khách hàng và/hoặc các vấn đề của chúng tôi.
Không bao giờ được phép chấp nhận hoặc quá thoải mái với hiện trạng, bởi vì trong lịch sử, các công ty gặp rắc rối luôn là những công ty không có khả năng đáp ứng và thích ứng đủ nhanh với sự thay đổi. Chúng tôi đang phát triển. Nếu muốn tiếp tục đi trước đối thủ cạnh tranh, chúng tôi phải liên tục thay đổi và khiến họ luôn phải phỏng đoán. Họ có thể sao chép hình ảnh của chúng tôi, mô phỏng theo cách chúng tôi giao hàng và giao diện tổng thể trên website, nhưng họ không thể nào sao chép được con người, văn hóa hoặc dịch vụ của chúng tôi. Và họ sẽ không thể phát triển nhanh như chúng tôi, chừng nào đón nhận sự thay đổi liên tục vẫn còn là một phần trong văn hóa của chúng tôi.
Hãy hỏi bản thân: Làm thế nào để bạn lập kế hoạch và chuẩn bị cho sự thay đổi? Bạn có theo dõi những thách thức mới bằng thái độ lạc quan hay không? Bạn có khuyến khích và thúc đẩy sự thay đổi hay không? Làm thế nào để bạn khuyến khích nhiều thay đổi hơn để thúc đẩy mọi mặt của tổ chức? Bạn có trao quyền cho các thành viên trong đội ngũ của bạn để xử lý căng thẳng của họ, để cải thiện cấu trúc vòng tròn của họ bằng cách đưa các vấn đề vào các cuộc họp quản trị và thúc đẩy thay đổi hay không?
Hành vi mẫu cho giá trị này
* Thúc đẩy những ý tưởng nguyên bản.
* Thách thức những gì được cho là hiện trạng hoặc trí tuệ thông thường.
* Thoải mái với sự hỗn loạn.
* Thử nghiệm với những ý tưởng mới trước khi hoàn toàn theo đuổi nó. Hãy bắt đầu từ những điều nhỏ nhặt trước khi đến với những điều lớn lao hơn.
Giá trị cốt lõi số 3. Tạo ra sự thú vị và một chút kỳ quặc
Một trong những điều khiến Zappos khác biệt so với rất nhiều công ty khác là, chúng tôi coi trọng việc luôn luôn vui vẻ và có chút kỳ quặc. Chúng tôi không muốn trở thành một trong những công ty lớn giống như một đoàn thể và buồn chán. Chúng tôi muốn có thể cười vào mũi mình. Chúng tôi tìm kiếm cả niềm vui và sự hài hước trong công việc hằng ngày. Điều này có nghĩa là nhiều việc chúng tôi làm hơi khác với lẽ thông thường, nếu không muốn nói là khá kỳ quặc.
Tuy nhiên, chúng tôi không tìm kiếm sự điên rồ hoặc lập dị. Thứ chúng tôi muốn là một chút kỳ quặc tô điểm thêm cho cuộc sống, giúp mọi người thêm hứng thú và vui vẻ. Chúng tôi muốn công ty của mình có một tính cách độc đáo và đáng nhớ. Văn hóa của chúng tôi đã mang lại thành công cho chúng tôi và trong nền văn hóa này, chúng tôi trân trọng và chào đón sự đa dạng và cá tính của mỗi người. Chúng tôi muốn mọi người thể hiện cá tính của họ trong công việc. Đối với người ngoài, điều đó có thể tạo ấn tượng là thiếu tính nhất quán. Nhưng tính nhất quán được thể hiện trong niềm tin rằng, chúng tôi hoạt động tốt nhất khi chúng tôi có thể là chính mình. Chúng tôi muốn sự kỳ quặc trong mỗi người được bộc lộ ra bên ngoài thông qua các tương tác giữa mọi người và trong công việc của chúng tôi.
Một trong những tác dụng phụ của việc khuyến khích sự kỳ quặc là nó khuyến khích mọi người suy nghĩ vượt ra ngoài các giới hạn và sáng tạo hơn. Khi bạn kết hợp một chút kỳ quặc với việc đảm bảo mọi người cũng vui vẻ trong công việc, cuối cùng mọi người đều có lợi: Nhân viên sẽ gắn kết nhiều hơn với công việc và toàn bộ công ty sẽ trở nên sáng tạo và đổi mới hơn.
Hãy hỏi bản thân: Chúng ta có thể làm gì để bản thân trở nên kỳ quặc và khác biệt hơn so với những người khác? Chúng ta có thể làm gì vừa vui vẻ vừa có chút kỳ quặc? Bạn cảm thấy vui vẻ nhiều đến thế nào khi làm việc và bạn có thể làm gì để công việc vui vẻ hơn thế nữa? Bạn có thể làm gì khiến công việc của đồng nghiệp cũng trở nên vui vẻ hơn?
Hành vi mẫu cho giá trị này
* Biến điều bình thường thành điều phi thường.
* Hiểu rõ chính bản thân mình.
* Cho phép sự khó chịu bên trong được bộc lộ ra ngoài.
Giá trị cốt lõi số 4. Mạo hiểm, sáng tạo và cởi mở
Tại Zappos, chúng tôi nghĩ rằng, điều quan trọng đối với mọi người và toàn bộ công ty là phải dám mạo hiểm và gan dạ (nhưng không phải là liều lĩnh). Chúng tôi muốn mọi người không ngại mạo hiểm và không sợ phạm sai lầm, bởi vì nếu mọi người không phạm sai lầm, nghĩa là họ không chấp nhận đủ rủi ro. Theo thời gian, chúng tôi muốn tất cả mọi người phát triển bản năng ra quyết định trong công việc.
Chúng tôi muốn mọi người phát triển và cải thiện kỹ năng ra quyết định của họ. Chúng tôi khuyến khích mọi người phạm sai lầm miễn là họ rút ra bài học từ chúng. Chúng tôi không bao giờ muốn trở nên tự mãn và chấp nhận hiện trạng chỉ vì đó là cách mọi thứ luôn được thực hiện. Chúng tôi luôn luôn tìm kiếm những chuyến phiêu lưu mạo hiểm và vui mừng khi được khám phá những khả năng mới. Vì được tự do xây dựng các giải pháp sáng tạo, chúng tôi đã tự tạo nên may mắn cho bản thân mình. Chúng tôi tiếp cận các tình huống và thách thức bằng một tâm trí cởi mở. Đôi khi ý thức mạo hiểm và sáng tạo của chúng tôi khiến chúng tôi trở nên khác thường trong các giải pháp của mình (vì chúng tôi có quyền tự do suy nghĩ vượt ra khỏi các giới hạn), nhưng đó cũng là điều cho phép chúng tôi vượt trội và bỏ xa các đối thủ cạnh tranh.
Hãy hỏi bản thân: Bạn có đang chấp nhận rủi ro không? Bạn có sợ mắc phải sai lầm hay không? Bạn có dám đẩy mình ra khỏi vùng an toàn hay không? Bạn có cảm thấy được phiêu lưu sáng tạo trong mọi việc bạn làm không? Một số điều sáng tạo mà bạn có thể đóng góp cho Zappos là gì? Bạn có tiếp cận các tình huống và thách thức với một tâm trí cởi mở hay không?
Hành vi mẫu cho giá trị này
* Không sợ mạo hiểm.
* Luôn suy nghĩ lớn hơn.
* Sẵn sàng thất bại (và rút ra bài học từ thất bại).
* Hành động như một doanh nhân.
* Đưa ra những quyết định tốt nhất cho vai trò/công việc để hỗ trợ mục đích của vòng tròn và mục đích của công ty. Tiền, mặc dù luôn cần cân nhắc đến, nhưng không phải là yếu tố quyết định.
Giá trị cốt lõi số 5. Không ngừng học hỏi và hoàn thiện bản thân
Tại Zappos, chúng tôi nghĩ rằng, điều quan trọng đối với nhân viên là phát triển cả hai mặt, bản thân và nghề nghiệp. Điều quan trọng là, liên tục thử thách và vươn lên phía trước, không để mình bị mắc kẹt trong một công việc mà bạn không cảm thấy được phát triển và học hỏi. Chúng tôi tin rằng, bên trong mỗi nhân viên có nhiều tiềm năng hơn cả chính bản thân nhân viên đó từng nhận ra. Mục tiêu của chúng tôi là giúp nhân viên của mình khai phóng những tiềm năng đó.
Nhưng nó phải là một nỗ lực chung. Bạn phải muốn thử thách và vươn mình để điều đó xảy ra. Nếu bạn đã ở Zappos trong vài tháng, có một điều rõ ràng là, Zappos đang phát triển. Chúng tôi phát triển bởi vì chúng tôi chấp nhận những thách thức mới và chúng tôi còn phải đối mặt với nhiều thách thức mới hơn nữa bởi vì chúng tôi đang phát triển. Đó là một chu kỳ bất tận và đó là một điều tốt. Bởi vì đây là cách duy nhất để một công ty tồn tại.
Nhưng đôi khi nó cũng có thể mang đến cảm giác rủi ro, căng thẳng và bối rối. Đôi khi, có vẻ như các vấn đề mới phát triển nhanh như tốc độ chúng tôi giải quyết những vấn đề cũ (đôi khi còn nhanh hơn!). Nhưng điều đó không chỉ có nghĩa là chúng tôi đang tiến lên phía trước mà còn có nghĩa là chúng tôi đang trở nên tốt hơn và mạnh mẽ hơn. Bất cứ ai muốn cạnh tranh với chúng tôi đều phải học hỏi những điều tương tự, vì vậy, mọi vấn đề chỉ là cột mốc. Mỗi cột mốc chúng tôi vượt lên đồng nghĩa với việc chúng tôi đang tốt hơn. Tuy nhiên, dù chúng tôi có tốt hơn bao nhiêu, chúng tôi vẫn luôn nỗ lực hết mình, chúng tôi sẽ không bao giờ hoàn thành mọi việc và chúng tôi sẽ không bao giờ nói “đâu đã vào đó”.
Nghe có vẻ tiêu cực, nhưng không phải vậy. Chúng tôi sẽ làm hết sức mình để “đâu đã vào đó”, nhưng, sau đó sẽ sẵn sàng làm lại nếu chúng tôi phát hiện ra mọi thứ đã thay đổi. Đó là chu kỳ tăng trưởng và dù muốn hay không, chu kỳ đó sẽ không dừng lại. Sẽ cực kỳ khó khăn… nhưng nếu chúng tôi không chọn lựa con đường khó khăn đó, chúng tôi đã không có được một tổ chức như ngày hôm nay. Lý do duy nhất chúng tôi không bị đánh bại bởi đối thủ cạnh tranh là vì chúng tôi luôn làm những điều khó khăn và làm việc đó tốt hơn bất kỳ ai khác. Nếu mọi thứ bỗng trở nên quá dễ dàng, hãy chờ đón một làn sóng cạnh tranh ập đến và xóa sổ chúng tôi. Đôi khi chúng tôi không biết mình đang làm gì. Đó là sự thật. Chúng tôi không hề biết. Điều đó hơi đáng sợ, nhưng bạn có thể thoải mái khi biết rằng, không ai khác biết làm những gì chúng tôi đang làm. Nếu biết, họ đã trở thành website bán hàng nổi tiếng nhất. Chắc chắn, mọi người đã thực hiện một phần những gì chúng tôi từng làm trước đây, nhưng những gì chúng tôi đã học hỏi được trong nhiều năm qua là những điều mấu chốt luôn ẩn nấp trong các chi tiết nhỏ nhặt. Và đó chính là nơi chúng tôi đang khai phá.
Vì vậy, không hề có chuyên gia trong những gì chúng tôi đang làm. Ngoại trừ chính chúng tôi. Chúng tôi đang trở thành chuyên gia khi chúng tôi làm điều này. Và đối với bất cứ ai chúng tôi mang theo trong hành trình này, chuyên môn tốt nhất người đó có thể mang lại là chuyên môn trong việc học hỏi, thích nghi và tìm ra những điều mới mẻ, giúp công ty phát triển và trong quá trình đó, cũng tự phát triển chính bản thân mình.
Hãy hỏi bản thân: Làm thế nào để bạn phát triển bản thân? Làm thế nào để bạn phát triển nghề nghiệp của mình? Bạn của ngày mai có tốt hơn ngày hôm nay hay không? Bạn làm thế nào để có thể giúp các thành viên trong vòng kết nối của mình phát triển bản thân họ? Bạn làm thế nào để có thể giúp các thành viên trong vòng kết nối của mình phát triển nghề nghiệp của họ? Bạn làm thế nào để tự thử thách và vươn lên phía trước? Bạn có học được một điều gì mới mẻ sau mỗi ngày hay không? Tầm nhìn của bạn về nơi bạn hướng đến là gì? Bạn làm thế nào để giúp toàn bộ công ty phát triển? Bạn có đang làm mọi thứ có thể để thúc đẩy công ty tăng trưởng, đồng thời bạn có đang giúp người khác hiểu được sự tăng trưởng đó hay không? Bạn có hiểu mục đích của công ty không? Bạn có hiểu mục đích vòng tròn của bạn hay không?
Hành vi mẫu cho giá trị này
* Tò mò về cách thức hoạt động của mọi thứ.
* Có sự thèm muốn không ngừng để cải tiến mọi thứ.
* Là người thầy của chính mình (tự đánh giá).
* Truyền cảm hứng và cố vấn cho nhau.
Giá trị cốt lõi số 6. Xây dựng mối quan hệ cởi mở và chân thật bằng giao tiếp
Về cơ bản, chúng tôi tin rằng, sự cởi mở và trung thực tạo nên những mối quan hệ tốt nhất bởi vì nó dẫn đến lòng tin và sự tín nhiệm. Chúng tôi coi trọng các mối quan hệ khăng khít trong tất cả các lĩnh vực: với nhân viên, khách hàng (nội bộ và bên ngoài), cộng đồng, nhà cung cấp, cổ đông và đồng nghiệp. Các mối quan hệ khăng khít, tích cực, cởi mở và trung thực là một phần quan trọng trong những gì đã giúp Zappos khác biệt với hầu hết các công ty khác. Các mối quan hệ đoàn kết, gắn bó cho phép chúng tôi làm được nhiều hơn những gì chúng tôi có thể.
Phát triển các kết nối cảm xúc là yếu tố chủ chốt để xây dựng được mối quan hệ bền vững. Điều quan trọng là luôn hành động bằng sự chính trực trong các mối quan hệ của bạn, hãy thân thiện và chân thành, hãy đảm bảo rằng, bạn làm điều đúng đắn và đối xử tốt với các mối quan hệ của bạn. Điều khó nhất chính là xây dựng niềm tin, nhưng nếu niềm tin tồn tại, bạn có thể làm được nhiều điều hơn thế. Trong bất kỳ mối quan hệ nào, biết lắng nghe và giao tiếp tốt đều quan trọng như nhau. Giao tiếp cởi mở, trung thực là nền tảng tốt nhất cho mọi mối quan hệ. Sau tất cả, hãy nhớ rằng điều quan trọng nhất không phải là những gì bạn nói hay làm, mà là bạn đã khiến mọi người cảm thấy ra sao. Để ai đó cảm thấy tốt về một mối quan hệ, họ phải biết rằng, đối phương thật sự quan tâm đến họ, cả trong phương diện cá nhân và công việc.
Tại Zappos, chúng tôi chào đón mọi sự đa dạng trong suy nghĩ, ý tưởng và nền tảng. Các mối quan hệ của bạn càng rộng và đa dạng, tác động tích cực mà bạn có thể tạo ra cho công ty càng lớn và bạn sẽ càng có giá trị đối với công ty. Điều quan trọng đối với việc xây dựng mối quan hệ là giao tiếp hiệu quả, cởi mở và trung thực. Khi công ty phát triển, giao tiếp ngày càng trở nên quan trọng, bởi vì mọi người cần hiểu cách các đội ngũ kết nối với nhau trong một bức tranh tổng thể về những gì chúng tôi đang cố gắng thực hiện. Giao tiếp luôn là một trong những điểm yếu lớn ở bất kỳ tổ chức nào, cho dù hoạt động truyền thông có tốt đến mức nào. Chúng tôi muốn tất cả mọi người luôn cố gắng đi xa hơn nữa trong việc khuyến khích giao tiếp một cách thấu đáo, đầy đủ và hiệu quả.
Hãy hỏi bản thân: Có bao nhiêu người thích làm việc với bạn? Bạn làm thế nào để cải thiện những mối quan hệ này? Những mối quan hệ mới nào mà bạn có thể xây dựng trong công ty, ngoài những đồng nghiệp trực tiếp làm việc hằng ngày với bạn? Bạn làm thế nào để những người có mối quan hệ với bạn phải “WOW” lên? Bạn làm thế nào để làm cho các mối quan hệ của mình trở nên cởi mở và trung thực hơn? Bạn làm thế nào bạn để có thể giao tiếp tốt hơn với mọi người?
Hành vi mẫu cho giá trị này
* Lắng nghe ý tưởng/thông tin từ người khác.
* Minh bạch về cả thông tin tích cực lẫn tiêu cực.
* Kết nối mọi người để giải tỏa mọi khác biệt.
* Đồng ý giải quyết căng thẳng của người khác, ưu tiên công việc của người khác trong ngắn hạn. Làm việc theo các quy tắc của Holacracy, tuân thủ các quy định của tổ chức và ban hành nó theo cách tốt nhất có thể.
Giá trị cốt lõi số 7. Xây dựng tinh thần gia đình và đồng đội lành mạnh
Tại Zappos, chúng tôi chú trọng nhiều vào văn hóa vì chúng tôi vừa là một đội ngũ vừa là một gia đình. Chúng tôi muốn tạo ra một môi trường thân thiện, ấm áp và thú vị. Chúng tôi khuyến khích sự đa dạng trong ý tưởng, ý kiến và quan điểm. Các nhà lãnh đạo tốt nhất là những người lãnh đạo bằng cách nêu gương, kể cả người theo dõi các đội ngũ và những người đứng đầu. Chúng tôi tin rằng, về cơ bản, những ý tưởng và quyết định tốt nhất có thể đến từ dưới lên, đó là những người ở tuyến đầu gần nhất với các vấn đề và/hoặc khách hàng. Vai trò của một người cố vấn là loại bỏ những trở ngại và cho phép mọi người hỗ trợ họ để thành công. Điều này có nghĩa là, các nhà lãnh đạo tốt nhất là những người mang tinh thần phục vụ. Họ phục vụ cho những người mà họ đang lãnh đạo.
Các thành viên tốt nhất trong đội ngũ phải chủ động nắm lấy các cơ hội mang lại thành công cho mình và công ty. Các thành viên tốt nhất trong đội ngũ chịu trách nhiệm cá nhân và hợp tác với những thành viên khác của đội ngũ bất cứ khi nào thách thức xuất hiện. Các thành viên tốt nhất trong đội ngũ có ảnh hưởng tích cực đến nhau và đến những người mà họ gặp gỡ. Họ cố gắng loại bỏ mọi sự hoài nghi cũng như tương tác tiêu cực. Thay vào đó, các thành viên tốt nhất trong đội ngũ là những người cố gắng tạo ra sự hòa hợp với nhau và với bất cứ ai khác mà họ tương tác.
Chúng tôi tin rằng, các đội ngũ tốt nhất là những nhóm không chỉ làm việc với nhau mà còn tương tác với nhau sau giờ làm việc. Ví dụ, nhiều ý tưởng hay nhất của công ty là kết quả trực tiếp của các tương tác không chính thức, chẳng hạn như ý tưởng cho cuốn sách về văn hóa này xuất phát từ một cuộc thảo luận ngẫu nhiên bên ngoài văn phòng. Chúng tôi không chỉ là một đội, chúng tôi là một gia đình. Chúng tôi bảo vệ lẫn nhau, quan tâm nhau, chúng tôi vươn cao và vươn xa hơn vì chúng tôi tin tưởng và tín nhiệm lẫn nhau. Làm có đôi, chơi có cặp. Mối ràng buộc của chúng tôi vượt xa mối quan hệ “đồng nghiệp” điển hình thường thấy ở những công ty khác.
Hãy hỏi bản thân: Bạn làm thế nào để khuyến khích làm việc theo nhóm nhiều hơn? Bạn làm thế nào để khuyến khích nhiều người chủ động hơn? Bạn làm thế nào để khuyến khích nhiều người chịu trách nhiệm hơn? Bạn có thể làm gì với các thành viên trong đội ngũ để bạn cảm thấy vừa giống như một gia đình vừa là một đội ngũ? Bạn làm thế nào để có thể xây dựng mối quan hệ mạnh mẽ hơn với các thành viên trong đội ngũ của bạn cả nội bộ lẫn bên ngoài văn phòng? Bạn có thấm nhuần ý thức về đội ngũ và gia đình, không chỉ trong bộ phận của bạn, mà trong cả công ty hay không? Bạn có thể hiện được một tinh thần đồng đội tích cực không?
Hành vi mẫu cho giá trị này
* Không chỉ là một đồng nghiệp.
* Kết nối mọi người với các mối quan hệ có ý nghĩa.
* Khi tôi nghĩ về một đội, tôi nghĩ về mọi thành viên.
* Tham gia vào các sự kiện do công ty tài trợ (mục tiêu là 20% thời gian/sự kiện).
* Có mặt vì đồng nghiệp của mình.
* Dẫn dắt bằng việc nêu gương, lời nói đi đôi với việc làm.
Giá trị cốt lõi số 8. Làm việc hiệu quả
Zappos luôn luôn làm việc một cách hiệu quả. Mặc dù chúng tôi có thể thoải mái tương tác với nhau, nhưng chúng tôi tập trung và nghiêm túc trong hoạt động kinh doanh của mình. Chúng tôi tin vào việc phải luôn làm việc chăm chỉ và nỗ lực hơn nữa để hoàn thành mọi thứ. Chúng tôi tin vào sự xuất sắc trong công việc và nhận ra rằng, luôn có chỗ để cải thiện mọi điều mà chúng tôi làm.
Điều này có nghĩa là công việc của chúng tôi không bao giờ được hoàn thành. Để đi trước đối thủ (hoặc những người sẽ trở thành đối thủ), chúng tôi cần liên tục đổi mới cũng như cải thiện hơn nữa hoạt động của mình, luôn cố gắng làm cho bản thân hiệu quả hơn, luôn cố gắng tìm ra cách để làm mọi thứ tốt hơn. Chúng tôi xem sai lầm như cơ hội để học hỏi. Chúng tôi không bao giờ để mất cảm giác cấp bách trong việc cải thiện. Chúng tôi không bao giờ chấp nhận làm gì đó “đủ tốt”, bởi vì tốt là kẻ thù của vĩ đại và mục tiêu của chúng tôi là không chỉ trở thành một công ty vĩ đại mà còn trở thành công ty dịch vụ vĩ đại nhất thế giới. Chúng tôi đặt ra và vượt qua các tiêu chuẩn cao của riêng mình, liên tục nâng tầm cho các đối thủ cạnh tranh và cho chính chúng tôi.
Hãy hỏi bản thân: Bạn làm thế nào để khiến những gì mình đang làm trở nên hiệu quả hơn? Làm thế nào bộ phận của bạn có thể trở nên hiệu quả hơn? Làm thế nào để toàn bộ công ty trở nên hiệu quả hơn? Cá nhân bạn làm thế nào để có thể giúp công ty trở nên hiệu quả hơn?
Hành vi mẫu cho giá trị này
* Muốn ứng biến và sáng tạo? Chỉ cần vài cuộn băng keo là xong!
* Làm việc hiệu quả.
* Thái độ “làm luôn đi” (khi đối mặt với công việc khó khăn).
* Hoàn thành tám giờ làm việc trên điện thoại, giúp khách hàng của chúng ta trong các ngày lễ (Giờ trợ giúp trong các kỳ nghỉ).
Giá trị cốt lõi số 9. Đam mê và quyết tâm
Đam mê là nhiên liệu thúc đẩy bản thân chúng tôi và công ty chúng tôi tiến lên. Chúng tôi coi trọng niềm đam mê, quyết tâm, sự kiên trì và cảm giác cấp bách. Chúng tôi được truyền cảm hứng bởi vì chúng tôi tin vào những gì chúng tôi đang làm và nơi chúng tôi đang hướng tới. Chúng tôi không nói “không” hoặc “sẽ không bao giờ làm được” cho một câu trả lời, bởi vì nếu chúng tôi làm như thế, Zappos ngay từ đầu đã không thể ra mắt. Đam mê và quyết tâm có tính lan tỏa. Chúng tôi có thái độ tích cực và lạc quan một cách thực tế về mọi thứ chúng tôi làm, bởi vì chúng tôi nhận ra rằng, điều này truyền cảm hứng để những người khác cũng có được thái độ tích cực như vậy. Cảm giác thật sự phấn khích khi biết rằng, tất cả mọi người mà bạn làm việc cùng đều có tác động mạnh mẽ đến một giấc mơ và tầm nhìn lớn hơn và bạn có thể thấy tác động đó ngày này qua ngày khác.
Hãy hỏi bản thân: Bạn có đam mê công ty này hay không? Bạn có đam mê công việc của bạn không? Bạn có thích những gì bạn làm và những người bạn làm việc cùng hay không? Bạn có hạnh phúc khi ở đây không? Bạn có truyền cảm hứng không? Bạn có tin vào những gì chúng tôi đang làm và nơi chúng tôi đang hướng đến hay không? Đây có phải là nơi dành cho bạn?
Hành vi mẫu cho giá trị này
* Yêu cầu sự tha thứ chứ không phải sự cho phép.
* Không bao giờ tin vào lời tuyên bố “Nó không thể thực hiện được”.
* Chiến đấu hết mình, nếu đó là điều đúng đắn cho tầm nhìn của chúng tôi.
* Đưa ra quyết định dựa trên các giá trị cốt lõi của chúng tôi và coi trọng văn hóa của chúng tôi hơn tất cả.
* Bảo vệ văn hóa Zappos.
* Hành vi phục vụ mục đích của ủy ban nội bộ được ghi chú trong Glass Frog1.
* Hỗ trợ và tiếp thêm năng lượng cho 4C của chúng tôi: phục trang (clothing), dịch vụ khách hàng (customer service), văn hóa công ty (company culture) và cộng đồng (community).
Chú thích:
1. Glass Frog: thuộc hệ thống Holacracy. (BTV)
Giá trị cốt lõi số 10. Khiêm tốn
Mặc dù chúng tôi đã phát triển nhanh chóng trong quá khứ, nhưng chúng tôi nhận ra rằng luôn có những thách thức phía trước để giải quyết. Chúng tôi tin rằng bất kể điều gì xảy ra, chúng tôi nên luôn tôn trọng mọi người. Mặc dù chúng tôi ăn mừng thành công của cá nhân và đội ngũ, nhưng chúng tôi không kiêu ngạo cũng như không đối xử với người khác theo cách chúng tôi không muốn được đối xử. Thay vào đó, chúng tôi mang trong mình một sự tự tin thầm lặng, bởi vì chúng tôi tin rằng, về lâu dài, những điều tốt đẹp sẽ tự nó bộc lộ ra bên ngoài.
Hãy hỏi bản thân: Bạn có khiêm tốn khi nói về thành tích của mình không? Bạn có khiêm tốn khi nói về thành tích của công ty không? Bạn có đối xử với cả nhà cung cấp lớn và nhỏ cùng với một sự tôn trọng như cách mà họ đối xử với bạn hay không?
Hành vi mẫu cho giá trị này
* Thể hiện một sự tự tin thầm lặng cho thành tựu của mình.
* Chịu trách nhiệm và thừa nhận sai lầm.
* Lắng nghe trước khi được nghe.



Lời cảm ơn 
Phải cần đến nguyên một ngôi làng để có thể xuất bản được cuốn sách này. Dự án này sẽ không thể thực hiện được nếu không có sự giúp đỡ của rất nhiều cá nhân, đội ngũ và một công ty đầy đam mê, những người đã cố gắng hết sức để giúp chúng tôi biến ý tưởng này thành hiện thực trong suốt hai năm qua.
Cảm ơn tất cả những người trong ngành xuất bản đã mang lại cơ hội cho chúng tôi và có quan điểm cởi mở về việc thực hiện một số điều khác biệt. Cảm ơn Glenn Yeffeth và mọi nhân viên của đối tác xuất bản của chúng tôi ở BenBella Books vì đã trao cơ hội cho dự án này. Đây là nhà xuất bản tốt nhất mà chúng tôi có thể tìm thấy. Cuốn sách này không giống như bất kỳ cuốn sách kinh doanh nào đang được bán ở ngoài kia và chúng tôi cảm ơn các bạn vì đã đặt trọn niềm tin. Quả là một hành trình lý thú khi cùng nhau mạo hiểm. Đội ngũ của bạn đang phá vỡ khuôn mẫu trong ngành và chúng tôi không thể chờ xem nó sẽ dẫn tới đâu. Một vài lời cảm ơn đặc biệt dành riêng cho những con người đặc biệt. Đầu tiên là biên tập viên tuyệt vời của chúng tôi, Vy Tran, người dành trọn tâm trí, chuyên môn và niềm đam mê của bạn cho cuốn sách này. Bạn đã dạy chúng tôi rất nhiều điều và hoàn thiện cuốn sách này từ nội dung đến hình thức. Tiếp theo là Sarah Avinger, Jessika Rieck và Kit Sweeney vì sự kiên nhẫn và định hướng nghệ thuật đáng khâm phục của các bạn, vì đã chỉ lối cho chúng tôi biến cuốn sách này thành một cuốn sách đẹp toàn diện. Đến Jennifer Canzoneri vì những kỹ năng marketing tuyệt vời. Và đến Alicia Kania, Adrienne Lang, Rachel Phares, Susan Welte, Leah Wilson và những người khác vì tất cả những đóng góp vô cùng quý báu đã giúp hợp lý hóa toàn bộ trải nghiệm này.
Một lời cảm ơn to lớn khác được gửi tới CEO Zappos của chúng tôi, Tony Hsieh. Cảm ơn sự tình cờ đã dẫn đến câu hỏi kỳ lạ: “Phải mất bao nhiêu chi phí để sản xuất một cuốn sách?”… Câu hỏi đó đã dẫn đến một cuộc trò chuyện… rồi dẫn đến một sân chơi… cuối cùng dẫn đến cuốn sách này và chúng tôi không biết phải thể hiện lòng biết ơn như thế nào cho xứng đáng với cơ hội được hợp tác với anh trong dự án này. Sự tin tưởng và niềm tin của anh không chỉ vào chúng tôi mà cả từng thành viên của Zappos, và từng Zapponian lại truyền cảm hứng một cách rõ ràng. Anh đã luôn làm đúng với những gì anh nói. Anh đã trao quyền cho mỗi người trong chúng tôi để giúp công ty ngày một tốt đẹp hơn mà không nhất thiết phải hướng dẫn cách thức để thực hiện.
Một lời cảm ơn rất lớn nữa xin được gửi đến những người ủng hộ trong nội bộ của chúng tôi, những người đã trao cho chúng tôi niềm tin và nguồn lực để thực hiện cuốn sách này. Arun Rajan và Joseph Grusman, cảm ơn các bạn đã nắm lấy cơ hội đầu tiên về cho nhóm của chúng tôi. Đây là một hành trình dài hơn dự đoán, nhưng chúng tôi rất vui mừng khi có sự hỗ trợ của các bạn trong nhiều năm qua. Cảm ơn Tyler Williams, bạn thật tuyệt vời và sự tin tưởng của bạn trong nhiều năm qua đã được đánh giá rất cao. Cảm ơn Chris Peake, chúng tôi rất biết ơn khi có bạn bên cạnh với vai trò là người cổ vũ và cố vấn khi chúng tôi mạo hiểm bước vào thế giới của Động lực dựa trên thị trường.
Xin gửi ngàn lời cảm ơn đến Christa Foley, Trưởng phòng: Tầm nhìn thương hiệu, Thu hút tài năng và Đào tạo văn hóa đối ngoại. Cảm ơn chị vì máu, mồ hôi và những giọt nước mắt của chị. À… hy vọng là không đổ máu. Nhưng phải cảm ơn chị rất nhiều vì tất cả mọi thứ trong lần chạy nước rút đến vạch đích này, khi chúng tôi đã lôi kéo chị vào dự án sâu hơn so với kế hoạch ban đầu. Cảm ơn chị đã thúc đẩy suy nghĩ của chúng tôi và cung cấp cho chúng tôi cái nhìn sâu sắc mà chúng tôi cần có để củng cố nội dung cuốn sách. Chị thật tuyệt vời!
Cảm ơn những người đồng nghiệp của chúng tôi tại Zappos vì các bạn đã đóng góp cho cuốn sách này. Mặc dù rất muốn, nhưng chúng tôi không thể đưa tất cả mọi câu chuyện và mọi cuộc phỏng vấn của mỗi người vào cuốn sách, nhưng các bạn, những nhân viên hiện tại, cựu nhân viên cũng như những người sắp trở thành nhân viên của Zappos, chính là một phần không thể thiếu của câu chuyện này, cũng như trong những câu chuyện tiếp theo. Xin gửi lời cảm ơn đặc biệt đến mọi cá nhân đã tin tưởng chúng tôi để thời gian và kể câu chuyện của mình trong suốt chặng đường này. Cảm ơn Steven Bautista, Loren Becker, Jovahn Bergeron, Johnnie Brockett, Rachael Brown, John Bunch, Saul Dave, Hollie Delaney, Debra De Leon, Jeff Espersen, Ned Farra, Christa Foley, Kelli Frantik, Jim Green, Joe Grusman, Derrin Hawkins, Miguel Hernandez, Audrea Hooper, Tony Hsieh, Stephanie Hudec, Aki Iida, Katrina Jadkowski, Jesse Juhala, Scott Julian, Molly Kettle, John Krikorian, Tiani Lee-Manaois, Jeff Lewis, Maritza Lewis, Jeanne Markel, Chris Mattice, Teri McNally, Veronica Montanez, Stephanie Mora, Rachel Murch, Andre Narcesse, Jamie Naughton, Mike Normart, Daniel Oakley, Lauren Pappert, Jamie Parham, Chris Peake, Megan Petrini, Bhawna Provenzano, Arun Rajan, Regina Renda, Rob Siefker, Kelly Smith, Eileen Tetreault, Matt Thomas, Cindy Toledo, James Van Buren, Stephanie Van Hasselt, McKendree Walker, Susan Walker, Joseph Patrick Warren, Tyler Williams, Dana Zumbo, Tia Zuniga và Ryo Zsun. Xin hãy thứ lỗi nếu chúng tôi bỏ sót tên của ai đó!
Thêm một lời cảm ơn nữa gửi đến Darrin Caldwell, Peter Gaunt và Derrin Hawkins vì định hướng nghệ thuật và những lời khuyên đầy sáng tạo mà các bạn đã đóng góp cho chúng tôi, để đưa cuốn sách này vào cuộc sống một cách trực quan.
Cảm ơn đội ngũ pháp lý, PR và tài chính của chúng tôi vì đã dành rất nhiều thời gian và làm việc chăm chỉ cho dự án này: Kristina Broumand, Joanna Hass, Ingrid Llewellyn, John Murphy, Jamie Naughton, Scott Schaefer và Jennifer Schmeling. Tất cả các bạn là xương sống cho mọi dự án và người bảo vệ thương hiệu của chúng ta. Chúng tôi cũng gửi lời cảm ơn đến Kristen Chasseur, Jeanne Markel và tất cả những người hùng giấu mặt của chúng tôi, những người rất hữu ích trong công tác hậu cần của việc biên soạn nên cuốn sách này. Xin gửi lời cảm ơn từ tận đáy lòng đến các thương hiệu, nhà cung cấp, đối tác và cộng đồng của chúng tôi, những người đã song hành với Zappos bằng rất nhiều tình yêu và sự hỗ trợ trong những năm qua. Cảm ơn thành phố Las Vegas đã cho phép chúng tôi gọi nó là nhà. Thành phố này có rất nhiều niềm tự hào và chúng tôi rất biết ơn khi là một phần nhỏ của nơi tuyệt vời này.
Chúng tôi cũng cần cảm ơn các đối tác và đại lý của chúng tôi tại Aevitas Creative Management vì đã chấp nhận rủi ro này với chúng tôi, và đặc biệt là Justin Brouckaert, Shenel Ekici-Moling, Erin Files, Chelsey Heller, David Kuhn, Sarah Levitt và Todd Shuster vì đã vô cùng tận tụy hỗ trợ chúng tôi trên hành trình này.
Trên tất cả, xin gửi lời cảm ơn sâu sắc nhất của chúng tôi cho Mark Dagostino và người đại diện của anh ấy, Madeleine Morel. Madeleine, bạn là một cố vấn đáng tin cậy và là người liên lạc trong toàn bộ dự án này. Với Mark, ít ai biết rằng chúng tôi sẽ thực hiện hành trình hai năm này khi chúng tôi kết nối lần đầu tiên. Nhưng ở đây, chúng tôi đã làm được điều đó! Đó là một công việc nhân danh tình yêu và mang lại nhiều lợi ích. Chúng tôi nợ anh một lời cảm ơn sâu sắc vì đã dành thời gian, sức lực, sự lạc quan, những trang viết, chuyến du lịch và các công ty cho chúng tôi trong nhiều năm qua. Anh không chỉ là một đối tác tuyệt vời và có ý nghĩa ở bên cạnh chúng tôi mà còn trở thành một người bạn thân thiết với chúng tôi và là một phần trong gia đình Zappos của chính chúng tôi. Chúng tôi yêu quý anh!
Và cuối cùng, nhưng chắc chắn không kém phần quan trọng, cảm ơn bạn... Vâng, chính là các bạn đó! Độc giả thân yêu của chúng tôi, đặc biệt là nếu bạn đã đọc đến những dòng này. Hãy tiếp tục chấp nhận rủi ro trong mọi việc bạn làm. Theo đuổi những thách thức với bàn chân luôn hướng về phía trước. Có một cơ hội đang chờ bạn sau mỗi lần nói “Có”. Điều này luôn đúng dù là trong kinh doanh hay trong cuộc sống.
Derrin Hawkins
Kelly Smith
Tia Zuniga
Nhóm Zappos THINK



Đôi nét về tác giả 
ZAPPOS.COM là một công ty dịch vụ khách hàng, tham gia các hoạt động bán giày, quần áo và phụ kiện online. Nổi tiếng với 10 giá trị cốt lõi và cơ cấu tổ chức độc đáo, Zappos tiếp cận việc chiêu mộ theo cách thức vừa có tính chọn lọc cao vừa tập trung vào việc tìm kiếm các ứng viên sẽ khiến khách hàng phải thốt lên: “WOW”. Những nhân viên của Zappos (hay Zapponian, như cách họ tự gọi) đưa ra quyết định kinh doanh hằng ngày nhưng vẫn luôn ghi nhớ tính kiên cường trong văn hóa của họ. Những câu chuyện được biên soạn trong cuốn sách Sức mạnh của trải nghiệm WOW này cung cấp một cái nhìn hậu trường về sự phát triển của một thương hiệu bị ám ảnh bởi dịch vụ và cách nó lên kế hoạch để tiếp tục mang hạnh phúc cho thế giới trong 500 năm tới.
Ở tuổi 24, Tony Hsieh gia nhập Zappos với tư cách là cố vấn và nhà đầu tư, cuối cùng đã trở thành CEO và giúp Zappos phát triển từ gần như một công ty kinh doanh không hiệu quả cho đến một công ty trị giá hàng tỷ đô-la nhờ dịch vụ khách hàng, văn hóa công ty và cộng đồng của nó. Tony cũng là tác giả của cuốn sách bán chạy số 1 của tờ New York Times, cuốn Tỷ phú bán giày. Nơi cư trú: Las Vegas, tiểu bang Nevada, Mỹ.
Chỉ chắp bút cho những cuốn sách truyền cảm hứng và nâng tầm mọi người, Mark Dagostino là đồng tác giả sách bán chạy số 1 của tờ New York Times và từng là cây viết của tạp chí People. Ông đã xuất hiện như một chuyên gia nổi tiếng trên CNN, Today, The Early Show, The View, Inside Edition, Entertainment Tonight và hàng chục chương trình truyền hình của nhiều quốc gia khác nhau. Nơi cư trú: Stratham, tiểu bang New Hampshire, Mỹ.
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