





KHÁCH HÀNG CHƯA PHẢI LÀ THƯỢNG ĐẾ

HAL F. ROSENBLUTH, DIANE MCFERRIN PETERS

NHÀ XUẤT BẢN TRI THỨC

Số đăng ký KHXB: 239-2010/CXB/5-07/TrT

Được chuyển dịch sang hướng tiếp cận cho người khiếm thị bởi Trung Tâm Hướng Nghiệp Và Công Nghệ Trợ Giúp Cho Người Mù Sao Mai


LỜI GIỚI THIỆU

Bạn đang cầm trên tay bản tiếng Việt của cuốn The customer comes second - một trong 10 cuốn sách về quản trị kinh doanh mà tôi rất thích.. Năm 2003. khi đang ở Sydney, Australia, tôi được anh bạn Nicolas Nguyên, Giám đốc khu vực của tập đoàn nổi tiếng Merck@Co., Inc tặng cuốn sách này. Cuốn sách này đã làm thay đổi tư duy của tôi và ngay lập tức tôi đã áp dụng triết lý kinh doanh mới đó tại FPT (lúc ấy, tôi là Phó giám đốc Trung tâm Đề án và Chuyển giao Công nghệ)..

Rosenbluth - tác giả cuốn sách đã biến Rosenbluth International từ một công ty gia đình nhỏ thành Tập đoàn có trên 5.300 nhân viên, gần 1.000 văn phòng ở tất cả các bang của nước Mỹ và 53 quốc gia trên toàn thế giới, với doanh số hàng năm đạt hơn 6 tỷ đôla và tỷ lệ tăng trưởng là 1 tỷ đôla/năm. Bí quyết thành công của Rosenbluth International chỉ gói gọn ở một triết lý kinh doanh ngắn gọn: Đặt nhân viên lên hàng đầu để khách hàng thật sự là Thượng đế..

Rosenbluth đã tạo ra môi trường làm việc vui vẻ và hiệu quả: có được những nhân viên thích hợp với từng vị trí và phục vụ tận tâm: học tập và đào tạo suốt đời, mọi lúc, mọi nơi: coi dịch vụ là sự kết hợp của ba yếu tố: Thái độ, Nghệ thuật và Quy trình; tạo điều kiện để mỗi nhân viên thể hiện hết khả năng của mình: luôn khuyến khích hình thành và nuôi dưỡng các ý tưởng, tìm kiếm cơ hội khi có sự thay đổi: sử dụng công nghệ đế giải phóng nhân viên, giúp họ có thể sáng tạo và tập trung vào các khía cạnh tốt hơn, sâu sắc hơn của dịch vụ... Đó là những bí quyết của Rosenbluth International mà Hal f. Rosenbluth và Diane McFerrin Peters đã đúc kết lại trong cuốn sách này.

Khách hàng chưa phải là Thượng đế là cuốn sách thứ 100 của Thái Hà Books. Tôi hi vọng rằng chỉ với hơn 300 trang, cuốn sách sẽ mang đến cho các nhà lãnh đạo một cách nhìn mới, một triết lý mới, một phong cách lãnh đạo hoàn toàn khác biệt. Tôi hoàn toàn tin tưởng rằng cuốn sách sẽ làm thay đổi tư duy của nhiều doanh nhân, giúp cho nhiều doanh nghiệp tiến nhanh hơn đi xa hơn, phát triển mạnh hơn trong thời gian tới.

Cũng nhân dịp chào mừng Thái Hà Books Day. Tôi xin trân trọng cảm ơn các đối tác, các độc giả đã yêu mến và dành sự ưu ái cho Thái Hà Books, đã cộng tác, giúp đỡ và yểm trợ chúng tôi trong suốt thời gian quan. Xin trân trọng cảm ơn tất cả những ai đã làm việc hăng say và hết mình để cuốn sách tuyệt vời này được xuất bản.

Nguyễn Mạnh Hùng

Chủ tịch HĐQT kiêm Giám đốc

Công ty CP Sách Thái Hà

 



LỜI MỞ ĐẦU

Nếu nền kinh tế toàn cầu ngày nay không làm hạn đồng thời cảm thấy hào hứng và mệt mỏi, hưng phấn và choáng váng, tự tin và sợ hãi thì có lẽ bạn đang sống trong một thế giới khác và Chúa chỉ biết cách bạn đặt tay lên bản sao của cuốn sách này mãi thôi.

Tôi đã làm công việc kinh doanh hơn 25 năm1 và càng ngày tôi càng gặp nhiều thử thách. Trên thực tế các mô hình kinh doanh muốn thành công đều phải đổi mới liên tục và nhịp độ cũng như tốc độ thay đổi của chúng đã vượt ra ngoài những dự đoán xa vời nhất của tôi. Ý tưởng này đã thôi thúc tôi phải cập nhật thông tin cho cuốn sách mà tôi và Diane McFerrin Peters viết gần một thập kỷ trước.

Điều thú vị là những vấn đề trong quá khứ giờ vẫn còn nguyên giá trị. Trên thực tế, cơ sở để viết cuốn sách này có lẽ cũng chính là yếu tố quan trọng duy nhất quyết định thành công trong môi trường kinh doanh đầy cạnh tranh ngày nay. Đến giờ, đó chính là yếu tố duy nhất có thể dẫn bạn đến với lợi thế cạnh tranh bền vững còn chưa được khai thác.

Năm 1992, chúng tôi có cơ hội lần theo các bước trong cuộc hành trình không định trước khi chúng tôi viết phiên bản đầu tiên của cuốn Khách hàng chưa phải là thượng đế này. Đến giờ, sau hơn một thập kỷ, đã có rất nhiều thay đổi và chúng tôi nhận được vô số yêu cầu từ khắp nơi trên thế giới chia sẻ ý tưởng mới mẻ hơn những gì được chỉ ra trong cuốn sách nguyên bản và tiết lộ cách làm mới nhất của chúng tôi. Phiên bản mới của cuốn sách này là sự kết hợp tinh hoa của ý tưởng ban đầu với những thành tựu mới nhất, những bài học bí mật thu được trong cả một quá trình tìm tòi.

Từ khi cuốn Khách hàng chưa phái Thượng đế xuất bản lần đầu vào năm 1992, cho đến nay đã có rất nhiều bài báo cũng như cuốn sách hay viết về đề tài kinh doanh và tôi cũng đọc gần hết số đó. Mấy năm gần đây, có vẻ như mọi thứ đều được điện tử hóa. Hầu hết thời gian sử dụng của mọi thứ trên lý thuyết chỉ còn từ chín đến 12 tháng - sự thay đổi diễn ra chóng mặt như thế đấy. Tuy nhiên, có một điều không thay đổi, và vẫn tồn tại trong mọi xu hướng cả thập kỷ qua, là yêu cầu đối với ngành kinh doanh phải thu hút, nắm giữ và phát triển nhân tài kiệt xuất. Đó là điều chúng tôi luôn tâm niệm và là lý do khiến chúng tôi bổ sung thông tin và tái bản cuốn sách này.

Chúng tôi hy vọng bạn sẽ thích nó và cuốn sách sẽ là động lực để bạn nhận thức được những điều chưa tốt ở công ty mình và thay thế vào những điều đúng đắn, nhân văn và có tính cạnh tranh cần thiết. Bạn làm điều đó cho bản thân mình, nhân viên, công ty và các cổ đông của công ty.

Sự thay đổi về văn hóa

Chỉ hai thập kỷ trước thôi, công ty chúng tôi cũng giống hầu hết các công ty khác. Trở lại hổi ấy, nếu có ai đó miêu tả công ty tôi giống bây giờ, thì chắc chắn tôi sẽ cho rằng anh ta/cô ta bị điên rồi.

Rất nhiều thứ đã xảy ra, có nhiều thứ trong đó là ngẫu nhiên, cũng có vài điều chú ý. Nhưng người ta đã nghiên cứu và viết về sự cải tổ trong công ty chúng tôi ở khắp mọi nơi. Chúng tôi không cố tình thu hút sự chú ý cũng như trí tò mò của mọi người nhưng chúng tôi nhận ra mình đang ở ranh giới của điều đó.

Suốt 25 năm qua, doanh thu của chúng tôi tăng từ con số 20 triệu đôla lên 2,6 tỷ đôla và luôn duy trì được lợi nhuận công ty trên mức tiêu chuẩn của ngành. Vì sự phát triển đặc biệt đó nên ai cũng hỏi chúng tôi những câu hỏi về “bí quyết” thành công- Bí quyết của chúng tôi có thể gây tranh cãi. Nó luôn xoay quanh niềm tin bất diệt của chúng tôi rằng các công ty phải đặt nhân viên – chứ không phải khách hàng ở vị trí số một.

Có lẽ, bạn băn khoăn không hiểu khách hàng của chúng tôi cảm nhận điều này ra sao. Đối với nhân viên công ty, khách hàng vẫn luôn ở vị trí số một. Công ty chúng tôi đã gây dựng được danh tiếng nhất định trong lĩnh vực phục vụ khách hàng (trên thực tế, tỉ lệ giữ khách của chúng tôi là 98% - một con số kỷ lục trong ngành) nhưng chúng tôi đã thực sự làm được điều đó bằng cách tập trung vào nội bộ công ty, vào chính các nhân viên của chúng tôi.

Các công ty đều có ảnh hưởng rất sâu sắc đến đời sống nhân viên của mình nên bổn phận của công ty là phải khiến những ảnh hưởng ấy là ảnh hưởng tích cực. Nếu các công ty tạo cho nhân viên cảm giác căng thẳng, lo sợ và thất vọng thường xuyên thì họ sẽ mang những cảm giác ấy về nhà hằng đêm. Điều này cũng tạo nên căng thẳng trong gia đình và họ sẽ lại mang những căng thẳng ấy đến công ty ngày hôm sau, vòng quay ấy thật tồi tệ và thường gặp nhưng đó không phải điều các công ty mong đợi. Chắc chắn đó là điều các công ty không hề mong muốn đặc biệt là khi chúng ta có thể làm nhiều điều để cuộc sống của nhân viên trở nên tốt đẹp hơn.

Tất cả những điều này nghe có vẻ đơn giản nhưng thực tế không phải vậy. Hãy nhìn nhận xuất phát điểm của chúng tôi, vị trí của chúng tôi ngày hiện nay và cách chúng tôi đạt được điều đó. Đây là các bước phác họa bản đồ con đường dẫn đến sự thay đổi.

Ngày xửa, ngày xưa...

Công ty chúng tôi thành lập hơn một thế kỷ trước - là tiền thân của các đại lý du lịch như bạn biết đến hiện nay. Cụ của tôi là Marcus Rosenbluth thành lập công ty năm 1892, cung cấp dịch vụ đi lại bằng đường biển cho dân nhập cư từ châu Âu sang Hoa Kỳ.

Đó là một ngành kinh doanh gồm rất nhiều dịch vụ. Công ty như một ngân hàng giúp các gia đình tiết kiệm để mua được chiếc vé giá 50 đôla. Vì Marcus nói được tới chín ngoại ngữ nên ông có thể giúp phân loại giấy tờ nhập cư và giúp các gia đình đoàn tụ một cách thuận lợi. Qua mạng lưới mình xây dựng lên, ông còn giúp dân nhập cư tìm được việc làm ở vùng đất mới nữa.

Khởi nguồn của thay đổi

Công ty vẫn tồn tại và phát triển trong một thế giới không ngừng vận động và biến đổi. Khoảng 82 năm sau khi thành lập, Rosenbluth đã vững vàng xây dựng đại lý du lịch lớn và hùng mạnh nhất toàn khu vực Philadelphia. Không ai có thể phủ nhận thành công của công ty này. Sau đó tôi cũng gia nhập công ty.

Tôi không bắt đầu thay đổi công ty mình từ 60 người với các tính cách phức tạp, đôi khi gây nhiều phiền toái thành 6.000 người bạn với một mục tiêu chung là cùng giúp đỡ lẫn nhau. Tôi cũng không được đào tạo hay có kinh nghiệm để biết nhiều hơn.

Khi gia nhập công ty năm 1974, tôi phát hiện đây là một tổ chức chỉ quan tâm đến khách hàng mà ít quan tâm đến nhân viên của mình. Điều này không có nghĩa nhân viên công ty chỉ là thứ yếu. Tôi chỉ nghĩ hệ thống quản lý của công ty tập trung vào khách hàng quá nhiều mà quên đi một thực tế là phải có người phục vụ khách hàng.

Điều tôi chú ý ngay từ đầu là rất ít người trong công ty có thiện cảm với nhau. Hầu hết bọn họ vốn không phải là những người dễ chịu, tôi luôn nghĩ không có công thức hoàn hảo nào cho việc phục vụ khách hàng nhiệt tâm, chứ đừng nói đến lương tâm nghề nghiệp và ý thức thu lợi cho công ty. Yếu tố không đổi duy nhất là sự căng thẳng, về lâu về dài, nhân viên không vui vẻ sẽ không đem đến dịch vụ như ý và làm ảnh hưởng xấu đến lợi nhuận công ty.

Tất nhiên, tình huống tiến thoái lưỡng nan của tôi là khi ấy tôi mới 20 tuổi, vừa tốt nghiệp đại học, thì những gợi ý của tôi chắc chắn sẽ bị khước từ với lý do là tôi chưa đủ chín chắn và có thái độ không tốt. Tôi đã làm điều mà bất cứ người trẻ tuổi đầy nhiệt huyết nào cúng làm: không làm gì cả. Hầu như là không làm gì cả. Thực sự tôi chỉ đi lòng vòng quanh công ty làm việc cho hết vị quản lý tệ này đến vị quản lý chán khác. Mỗi người đều thêm vào một vài đặc điểm trong danh sách những tính xấu gây ảnh hưởng tiêu cực mà tôi gặp phải trong nhiều năm trước đó.

Vị huấn luyện viên bóng chày ở trường trung học đã mắng tôi trước mặt đồng đội, gia đình và bạn bè sau khi tôi dẫm vào vạch ở vị trí trung tâm và đội tôi mất chức vô địch. Thầy giám thị ở trường trung học đã mời mẹ tôi vào văn phòng của ông để đưa cho bà chiếc áo dính máu sau cuộc đánh nhau trong phòng nam sinh một giờ trước, và chính cô giáo tiếng Anh, người tôi luôn yêu quý, đã đuổi tôi ra khỏi lớp, cho rằng tôi không tuân theo kỷ luật của cô và có ý định làm điều gì đó bất thường. Điều thực sự xảy ra chính là cô ấy không đủ thông minh đối phó với một lớp học nhiều người lớn tuổi. Cô ta hỏi: Nếu ai đó nghĩ có thể dạy lớp tốt hơn tôi, hãy giơ tay lên nào. Chuyện của tôi đã qua và phần còn lại của câu chuyện đã trở thành truyền thuyết tại ngôi trường cấp ba cổ kính uy tín Cheltenham ở ngoại ô Philadelphia.

Thật may mắn là tôi đã học được nhiều điều từ nhưng tính cách có ảnh hưởng tiêu cực này. Thứ nhất là đừng bao giờ tự cô lập mình; thứ hai là trong từng trường hợp, tôi luôn có những người bạn ở bên giúp đỡ và tôi sẽ luôn biết ơn họ vì điều ấy. Có người nói cuộc sống của bạn có khuôn khố khi bạn còn trẻ và trong trường hợp của tôi thì điều này đúng. Tôi học được bài học giá trị nhất về kinh doanh trước tuổi 17: những người bạn thực sự không bao giờ làm bạn mình buồn.

Tôi đã quyết định xây dựng một công ty của những người bạn. Điều này không có nghĩa tôi thuê bạn bè làm việc cho mình. Thực tế, tôi không nghĩ mình đã làm vậy. Tôi có hai nguyên tắc sống bắt buộc cơ bản: Thứ nhất là tạo ra và duy trì một môi trường nuôi dưỡng cho tình bạn và thứ hai, chỉ thuê những người tốt làm việc cho minh. Công thức này luôn tỏ ra hiệu quả suốt hơn hai thập kỷ qua cho đến tận bây giờ và nó rõ ràng đã trở thành một điểm mạnh đầy cạnh tranh của chúng tôi. Chẳng có gì là không giải quyết được khi chúng tôi định làm những điều đúng đắn. Không ai trong chúng tôi làm theo cách khác cả.

Phải thú thực tôi không muốn gia nhập công ty gia đình ngay từ đầu, điều này chắc chắn sẽ làm tôi nhìn nhận về công ty bằng ánh mắt nghiêm khắc hơn bình thường. Những gì tôi thấy là sự kinh doanh phát đạt đang bị nền chính trị kìm nén; những nỗ lực tuyệt vời của cá nhân không thực hiện được do thiếu tinh thần làm việc tập thể. Đó là một môi trường tôi không hứng thú làm việc nên chắc chắn rất nhiều đồng nghiệp của tôi cũng không thích.

Sự thay đổi phải bắt đầu từ đâu đó và đây là nơi khởi đầu của thay đổi với một nhóm người làm việc ngẫu hứng sẽ tiên phong trong phòng du lịch của công ty tại thời điểm đơn vị đó mới thành lập. Ngày nay, phòng này chiếm hơn 90% hoạt động của công ty.

Trước khi những quy định ngặt nghèo trong ngành hàng không bị bãi bỏ, không có nhiều thị phần dành cho các dịch vụ tổ chức việc đi lại cho các công ty. Nhưng trong môi trường quy định khi giá vé và lịch trình bắt đầu thay đổi từng giờ từng phút, các công ty nhận thấy tầm quan trọng của hoạt động tổ chức đi lại cho doanh nghiệp đối với cuộc sống cũng như công việc của họ. Đó là thời điểm hoạt động tổ chức việc đi lại cho các công ty trở nên cần thiết với chúng tôi hơn bao giờ hết.

Hoạt động mới này không phai là nơi dành cho những người làm việc theo thói quen hay không muốn thay đổi mọi thứ thay đổi từng ngày từng giờ, các hoạt động diễn ra với tốc độ chóng mặt và tương lai trải ra trước mắt bạn ngay ở phút tiếp theo. Do đó, lịch làm việc từ chín giờ sáng đến năm giờ chiều có thể sẽ đổi thành năm giờ sáng đến chín giờ đêm.

Tôi bị điều đó thu hút và tôi quyết định trở về nhà. Đây là thời điểm hoàn hảo để công ty bắt đầu thay đổi. Tôi không có kế hoạch thay đổi cụ thể nào nhưng tôi muốn có được tinh thần làm việc mình đã phát hiện ra trong một phòng ban bình thường, tinh thần hợp tác, tình bạn, sự cống hiến mãnh liệt và làm việc chăm chỉ. Hơn tất cả, tôi biết chúng tôi phải tập trung vào những người: đem đến cho khách hàng các dịch vụ ấy. Từ đó, mọi việc sẽ đi vào quỹ đạo của nó.

Bước ngoặt

Những thay đổi bắt đầu từ từng góc nhỏ của công ty, và chúng tôi đã có được bước ngoặt khi bắt đầu coi nhân viên là số một. Điều này không xảy ra trong chốc lát. Thay đổi to lớn kiểu như vậy đòi hỏi sự tận tâm, tính bền bỉ và cả thời gian nửa. Nhân viên phải thay đổi và cơ sở vật chất cũng như toàn bộ hệ thống cũng phải thay đổi để phục vụ họ.

Thay đổi như vậy có thể bắt đầu như một vận động nền tảng. Các vị trí lãnh đạo chủ chốt cũng như nhân viên trong công ty nên hiểu rõ điều này. Hay như trong trường hợp của chúng tôi thì sự thay đổi có thể bắt đầu từ một góc nhỏ, sau đó là trong cả công ty. Điều quan trọng duy nhất là cách bắt đầu ra sao. 

Chúng ta đang nói đến sự thay đổi khi đặt nhân viên trong công ty lên vị trí quan trọng nhất. Họ được quan tâm, coi trọng, được trao quyền lợi và được khích lệ quan tâm đến khách hàng. Khi một công ty coi trọng nhân viên của mình, họ sẽ đạt được những kết quả tuyệt vời. Nhân viên của họ được truyền cảm hứng để hết lòng phục vụ khách hàng. Điều này hoàn toàn có thật. Cách duy nhất để thực hiện điều đó là thay đổi từ những điều nhỏ nhất.

Khi một thay đổi đi vào quỹ đạo và đem lại hiệu quả tốt, mọi người sẽ chú ý đến nó rồi bắt đầu làm theo. Đây là lẽ tự nhiên, giống cách loài người sinh tồn. Chúng ta sẽ được sống với đúng con người mình mỗi khi ở công ty.

Ở công ty Rosenbluth, những thay đổi này đem lại kết quả rõ rệt ở phòng ban cấp dưới và đã thu hút sự chú ý của lãnh đạo công ty. Mọi người xung quanh đều muốn làm việc trong môi trường giống chúng tôi. Nhân viên của chúng tôi hạnh phúc, thỏa nguyện, xuất sắc và đó là sự thật. Khách hàng bày tỏ sự hứng thú khi cộng tác với nhân viên công ty.

Chỉ còn là vấn đề thời gian: lần lượt các phòng ban và cuối cùng cả công ty chúng tôi đã hoàn toàn thay đổi. Hiện giờ, suy nghĩ coi trọng nhân viên đã thấm nhuần trong tư tưởng toàn công ty và ảnh hưởng đến mọi việc làm của chúng tôi.

Chúng tôi khởi đầu bằng việc tuyển nhân viên phù hợp, sau này họ sẽ là những người tiên phong cho công ty. Chúng tôi cũng áp dụng điều này trong các chương trình đào tạo về kỹ năng và triết lý làm việc. Điều đó định hướng mối quan hệ với nhà cung cấp, mối quan hệ chiến lược của công ty với khách hàng và thậm chí có những ảnh hưởng tích cực đối với cuộc sống thường ngày của chúng tôi. Thực tế, đây là lối sống dành cho chúng tôi.

Chú trọng vào nhân viên là vấn đề nền tảng. Có rất nhiều nhân tố cấu thành nên công ty Rosenbluth, nhiều công cụ chúng tôi có thể sử dụng, nhiều lý thuyết chúng tôi có thể áp dụng đều từ niềm tin giản đơn này. 

Phương thức chúng tôi thay đổi và các chương trình cụ thể áp dụng để thực hiện những thay đổi đó đều được trình bày trong các chương tiếp theo. Chúng tôi cùng sẽ đề cập tới những biện pháp đã sử dụng để kiểm soát thành tựu và kết quả mình đã đạt được trong cả quá trình. Nhưng trước hết; có lẽ bạn nên biết đôi chút về công ty chúng tôi đã.

Chúng tôi là ai?

Chúng tôi làm gì trong thế giới này?

Chúng tôi là công ty quản lý dịch vụ lữ hành toàn cầu với năm nhánh kinh doanh cơ bản. Ba nhánh kinh doanh liên quan đến dịch vụ đi lại là tổ chức chương trình công tác cho nhân viên của các công ty (corporate travel), tổ chức hội nghị và du lịch khen thưởng (các chương trình khích lệ động viên nhân viên đạt được mục tiêu đề ra, thường có phần thưởng là một chuyến du lịch), và du lịch thư giản hay du lịch vào kỳ nghỉ. Việc kinh doanh thứ tư cũng liên quan đến dịch vụ đi lại chính là chi nhánh bán hàng điện tử (c-procurement) của công ty, Ngành thứ năm của chúng tôi là một công ty dịch vụ chuyên đưa ra các giải pháp chăm sóc khách hàng. Bạn có thể tìm hiểu kĩ hơn về ngành này trong Chương 11.

Trong 25 năm qua, lĩnh vực tổ chức chuyên đi công vụ cho các công ty tăng trưởng mạnh mẽ nhất, chiếm tới 95% hoạt động tổ chức lữ hành của Rosenbluth. Bằng cách tổ chức lại một cách hợp lý chương trình công tác của các công ty, chúng tôi đã giúp họ tiết kiệm được không ít thời gian và tiền bạc. Chúng tôi làm được điều này nhờ sức mua, thông tin, những hoạt động hiệu quả và dịch vụ toàn diện được tiến hành thêm từ trước khi khách hàng lên kế hoạch cho chuyến đi và những dịch vụ của chúng tôi tiếp tục có hiệu lực đến sau chuyến đi của họ nữa.

Công ty chúng tôi không phải quá nổi tiếng ở ngoài lĩnh vực kinh doanh của mình nhưng khách hàng của chúng tôi lại là những người có tiếng tăm. Chúng tôi thật may mắn khi trong số khách hàng của mình có những công ty nổi danh toàn cầu, bao gồm cả một số công ty trong nhóm 500 công ty hàng đầu thế giới do tạp chí Fortune bình chọn, Chúng tôi quản lý chương trình công tác của 1.500 công ty, và danh sách khách hàng của chúng tôi thực sự là niềm mơ ước của các công ty trong ngành bời vì họ là các doanh nghiệp có tầm cỡ và đang rất phát triển.

Rosenbluth International là một công ty tư nhân, có trụ sở chính ở Philadelphia. Với trên 5.300 nhân viên và gần 1.000 văn phòng ở 50 bang và 53 quốc gia trên toàn thế giới, trải rộng trên sáu lục địa từ Istanbul tới Dubai, từ Sao Paulo đến Stockholm và từ Copenhagen đến Caracas. Doanh số hàng năm của chúng tôi đạt hơn 6,2 tỷ đôla và tỷ lệ tăng trưởng hàng năm là 1 tỷ đôla với những thương vụ mới.

Chúng tôi không tiến hành bất cứ nghiên cứu nào hay lên kế hoạch thay đổi những gì mà chúng tôi đã áp dụng cho công ty. Bởi lẽ trước đây chúng tôi quyết định rằng khi đã phát triển từ một công ty cấp khu vực đến tầm cỡ toàn cầu, chúng tôi sẽ chính thức xây dựng các nguyên tắc cho những gì mình đạt được để gìn giữ và phát triển chúng. Vậy nên, chúng tôi bắt đầu có cái nhìn cặn kẽ hơn về những gì mình đang làm và cách thực hiện những điều ấy. Từ đấy, lý thuyết kinh doanh cua chúng tôi hình thành.

Chúng tôi chia sẻ lý thuyết và thực tiễn kinh doanh của chúng tôi với rất nhiều công ty lớn. Trên thực tế, một trong những lý do ban đầu để viết nên cuốn sách là chúng tôi có câu trả lời cho những thắc mắc mà các công ty thuộc tất cả các ngành và từ khắp nơi trên thế giới đặt ra.

Lúc đầu, tôi hơi do dự khi nghĩ đến việc chia sẻ ý tưởng của mình trên một diễn đàn mở như thế này — một phần vì tôi cảm thấy không thoải mái lắm khi làm vậy và một phần cũng do nghĩ đến việc tiết lộ thông tin có tính cạnh tranh. Tuy nhiên, cuối cùng tôi quyết định sẽ chia sẻ những gì mà chúng tôi học được vì chúng có ý nghĩa hết sức quan trọng. Có lẽ, qua việc chia sẻ những gì đã học được, chúng tôi có thế giúp những công ty khác đạt được kết quả như mình. Điều tốt đẹp nhất ở chó đó là việc làm đúng đắn, là con đường để vươn lên dẫn đầu. Và mọi người đều chiến thắng.

Nhìn lại để tiến bước

Những trang sách sau đây không chỉ kể câu chuyện về công ty chúng tôi”. Đây sẽ là cuốn cẩm nang tham khảo về những yếu tố tạo nên thành công của một công ty, về những ý tưởng mà công ty bạn có thể học hỏi. Sau đó, bạn có thể điều chỉnh, hoàn thiện và áp dụng linh hoạt cho doanh nghiệp mình.

Tôi đã cố gắng soạn ra một tài liệu tham khảo, trong đó bạn có thể thử áp dụng một vài ý tưởng cho công ty mình. Bạn có thể vận dụng tổng hợp hay riêng lẻ những ý tưởng đó. Bạn không cần thực hiện hết các ý tưởng trong sách mà chỉ chọn cái nào hiệu quả thôi, chúng sẽ thực sự hữu ích nếu bạn nhận thấy chúng phù hợp với công ty mình.

Chúng tôi đã áp dụng những ý tưởng này cho công ty mình và đạt được những thành tựu chưa bao giờ dám mơ đến. Câu chuyện của chúng tôi là câu chuyện về một công ty lâu đời, có thâm niên trong ngành nhưng áp dụng những điều mới mẻ. Các công ty đều có thể thay đổi. Chúng tôi là bằng chứng sống cho điều đó. Và chúng tôi tin chắc các công ty phải thay đổi. Chúng tôi phải có trách nhiệm đối với khách hàng cũng như nhân viên và đó là cách duy nhất để khẳng định vị thế của mình trong tương lai.

Những ý tưởng tôi vừa trình bày đúng với mọi ngành nghề thậm chí là cho quốc gia. Ý tưởng xoay quanh vấn đề con người có thể áp dụng cho bất cứ ngành kinh doanh nào. Trong cuốn sách này, các ý tưởng được chia thành hai phần: Phần một giải thích việc coi trọng và khuyến khích nhân viên có ý tưởng quan trọng thế nào cùng với phương thức thực hiện điều đó?. Phần hai bàn thêm về lý thuyết và thực tiễn của việc đặt nhân viên ở vị trí số một trong những khía cạnh quan trọng của doanh nghiệp như công nghệ, hoạch định chiến lược và quan hệ với đối tác.

Phần kết sẽ thuật lại một cách chân thực về bước đường của chúng tôi trong nền công nghiệp bị ảnh hưởng mạnh mẽ từ sau sự kiện 11 tháng 9 năm 2001. Lời bạt sẽ tóm tắt lại những ý tưởng chính mà bạn có thể áp dụng cho công ty mình. Tôi hi vọng bạn sẽ thấy những thông tin này hữu ích. Chúc các bạn vui vẻ.

 



PHẦN MỘT: TẦM QUAN TRỌNG CỦA NHÂN VIÊN

Với tôi câu nói “bảo nhân viên hãy quan tâm đến khách hàng" sẽ chẳng có hiệu lực gì nếu nhân viên không hề được lãnh đạo để tâm đến. Quan tâm là một loại cảm xúc. Từ nhiều thế kỷ nay, các công ty đã không còn nhận ra được một thực tế là bạn không thể ủy thác cảm xúc của mình cho người khác được. Bạn hãy tưởng tượng rằng tôi gửi một bức thư điện tử cho 6.000 nhân viên ở 24 nước với cùng một nội dung sau đây: “Từ thứ Ba tới, chúng ta phải bắt đầu quan tâm nhiều hơn đến khách hàng của mình."

Tôi xin nói với bạn là nếu tôi nhận được bức thư như vậy thì điều đầu tiên tôi nghĩ đến là liệu công ty có quan tâm đến tôi hay không. Nếu họ không quan tâm đến tôi thì tại sao tôi lại phải quan tâm đến những gì công ty muốn nhỉ? Sự quan tâm phải bắt đầu từ trong công ty, sau đó sẽ quan tâm đến khách hàng qua việc chăm lo cho nhân viên có được môi trường tốt.

Nhân viên chính là tài sản quý nhất của một công ty. Nếu không có họ, hoạt động của công ty sẽ hoàn toàn đình trệ. Nếu không có sự trung thành, động cơ phấn đấu cũng như nỗ lực cao nhất của họ thì những gì đạt được cũng chỉ bình thường thôi.

Tầm quan trọng của nhân viên trong công ty được người ta nhắc đến hàng ngày, nhưng lại không dễ thực hiện ở mọi nơi mọi lúc. Đó là lý do vì sao hầu hết các công ty đều không làm được. Nhưng một khi đã có nền tảng và cam kết "không lùi bước khi gặp khó khăn ” thì có thể thực hiện được điều này.

Để giúp bạn xây dựng được nền tảng cho quan niệm coi trọng nhân viên. Phần một sẽ đề cập tới những cách sau đây:

Khởi đầu đúng đắn

Tạo ra môi trường làm việc vui vẻ và hiệu quả

Tuyển chọn nhân viên thích hợp

Bài học quý giá: một vũ khí bí mật

Thái độ, nghệ thuật và quy trình: ba yếu tố tạo nên dịch vụ

Tạo lập văn hóa công ty

Hình thành và nuôi dưỡng ý tưởng

Quá trình làm việc


1. KHỞI ĐẦU ĐÚNG ĐẮN

Hầu hết mọi người đều trằn trọc vào đêm trước ngày đầu tiên đi làm. Có thể cách đó hai tuần, họ đã nghĩ xem hôm ấy sẽ mặc gì. Họ không thể chờ đến lúc bắt đầu công việc, gặp gỡ đồng nghiệp, quan sát mọi thứ và làm những điều tốt đẹp.

Tuy đã chuẩn bị hết sức cẩn thận, kỹ càng nhưng với họ, ngày đầu tiên đi làm vẫn là một ngày đầy thử thách, Họ thấy họ đang náu mình ở đâu đó trong phòng làm việc, hoặc cảm thấy mình chỉ là người lấp chỗ trống. Thật là sai lầm! Ấn tượng đầu tiên sẽ còn đọng lại mãi. Phải chăng các công ty muốn được nhân viên nhớ về mình như vậy? Tôi nghi ngờ về điều này. Và đó cũng không phải là thứ ấn tượng mà chúng tôi muốn tạo ra.

Những ngày làm việc đầu tiên ở công ty chúng tôi có đôi chút khác biệt. Mọi người - không phân biệt chức vụ, phòng ban, cấp bậc, vị trí, ngành nghề - đều tham gia vào nhóm của chúng tôi; họ đều khởi đầu bằng cách dành ngày đầu tiên làm việc cùng lãnh đạo trực tiếp của mình để giúp bạn có được định hướng làm việc riêng trong công ty. Các vị lãnh đạo sẽ nói về những giá trị và đạo đức nghề nghiệp cũng như giới thiệu nhân viên mới với mọi người. Nói chung, lãnh đạo thường mời nhân viên mới dùng bữa trưa hay tổ chức một buổi tiệc nho nhỏ chào mừng ngày đầu họ đi làm. Các vị lãnh đạo có thể giống nhau khi người nào cũng có một cuốn sổ tay ghi chép những thông tin hữu ích thì họ lại có quyền tự do truyền đạt thông tin ấy theo cách riêng của mình, vấn đề mấu chốt là làm cho nhân viên mới cảm thấy thoải mái và được chào đón. Trừ vài trường hợp ngoại lệ (như cần thực hiện gấp rút công việc mới), mỗi nhân viên mới sẽ cùng với những nhân viên vừa gia nhập công ty trong khoảng thời gian đó tới trụ sở chính ở Philadelphia hay trụ sở châu Âu ở London ngay trong quý làm việc đầu tiên.

Rất nhiều công ty, nhân viên chưa từng được đến trụ sở chính. Thậm chí, có khi họ cũng chưa bao giờ được gặp các vị lãnh đạo cấp cao. Ở công ty tôi, nhân viên được đến trụ sở chính. Họ cũng được biết về văn hóa công ty cũng như những điều thực sự có ý nghĩa quan trọng đối với công ty.

Chương trình này thực sự đem lại những lợi ích thiết thực. Không nghi ngờ gì nữa, đó chính là động lực về mặt tinh thần. Ngay từ đầu, văn hóa này khuyến khích tinh thần làm việc của nhân viên mới. Nó cũng thúc đẩy doanh thu, đây mới là điều quan trọng. Điều này đem đến cho nhân viên cái nhìn thấu đáo về văn hóa công ty, giúp họ có quyết định đúng đắn liệu đây có phải nơi làm việc thích hợp với bản thân mình hay không. Điều này cũng có ích với chúng tôi.

Chương trình định hướng cho nhân viên mới là công cụ quý giá để giữ gìn văn hóa công ty khi công ty phát triển. Mọi người đều hiểu ngay mình sẽ làm những việc gì. Mọi người đều nghe thấy cùng một thông điệp. Mọi nhân viên đều hiểu về công việc ngay. Đó thực sự là một công cụ đem lại lợi ích cho các công ty. Tôi sẽ trình bày cách thức chương trình đó hoạt động như thế nào.

Ngày làm việc đầu tiên của nhân viên mới bắt đầu bằng việc tìm hiểu về một nhân viên khác. Sau đó là tìm hiểu về quá trình phát triển của công ty. Tiếp theo, chúng tôi chia nhân viên thành nhóm để thảo luận về tầm quan trọng của tri thức, cách làm việc nhóm cũng như giá trị của sự khác biệt. Chúng tôi còn xem xét về cách thức tổ chức công việc sao cho hiệu quả, an toàn về giao tiếp và sự thay đổi.

Sau đó, chúng tôi tập trung vào khách hàng, nghiên cứu mong muốn của họ và chú ý đến chất lượng. Tiếp theo, chúng tôi đưa ra cái nhìn tổng quan về doanh nghiệp để đảm bảo tất cả nhân viên mới đều hiểu tôn chỉ, mục đích và công việc của công ty, tất cả đều lấy khách hàng làm trung tâm. Chúng tôi cung cấp một bản tổng quan về cơ cấu công ty cho nhân viên mới để họ biết phải liên hệ với bộ phận nào khi cần. Cuối cùng. chúng tôi dành thời gian để nói về cung cách lịch thiệp, hòa nhã trong giao dịch và lời ăn tiếng nói của nhân viên với khách hàng (xem thêm trong Chương 6).

Chúng tôi đào tạo nhân viên mới về triết lý kinh doanh và giá trị của công ty, rồi họ sẽ thấy được vai trò của mình ở công ty trong tương lai. Người ta thường ngạc nhiên với những gì mình học ở nhà trường so với những triết lý trong công việc được học ở trụ sở chính. Khi chúng tôi nói cho họ biết tầm quan trọng của những nguyên tắc này đối với công ty, họ sẽ thấy chúng tôi nhấn mạnh vào giá trị của công ty.

Sau đó, nhân nhân viên mới và lãnh đạo trực tiếp của họ sẽ đến trụ sở chính của công ty để gặp càng nhiều người càng tốt. Tiếp đến là phần quan trọng nhất của chương trình - bữa trà trưa cùng rượu cô-nhắc. Các vị lãnh đạo trong công ty sẽ phục vụ nhân viên mới. Đến giờ thì đây là phần đáng ghi nhớ nhất của chương trình. Nhiều năm sau, nhân viên vẫn nói về ấn tượng bữa trà đối với họ ra sao.

Ý nghĩa của bữa tiệc là một thông điệp về sự phục vụ. Bạn khó có thể được phục vụ lịch sự một tách trà mua từ máy bán hàng tự động nhưng uống trà sau bữa tối hoặc tham gia một buổi tiệc trà thì ngược lại. Trà chỉ là một sản phẩm, nhưng chính dịch vụ mới tạo nên sự khác biệt trong thế giới này.

Qua việc phục vụ nhân viên mới, chúng tôi muốn họ thấy chúng tôi vui thế nào khi chào đón họ, họ quan trọng với chúng tôi ra sao và chỉ ra được nguyên tắc coi trọng nhân viên của chúng tôi. Chúng tôi nói về những gì mình tin tưởng. Chúng tôi thảo luận về những băn khoăn, thắc mắc của họ. Không có giới hạn nào cả.

Một lần, khi tôi đang phục vụ trà, một nhân viên mới đã hỏi tôi kiếm được bao nhiêu tiền. Tôi nói với anh ta, nếu đó là một năm may mắn thì tôi kiếm được rất nhiều còn nếu là một năm xui xẻo thì tôi trắng tay. Một người khác hỏi tôi sẽ làm gì nếu tôi là CEO của công ty Rosenbluth. Tôi nói với cô ấy tôi muốn là Philly Phanatic2 vì tôi rất hài hước và yêu thích môn bóng chày. Nhưng hầu hết các câu hỏi là về tương lai của công ty.

Chúng tôi muốn các nhân viên mới hiểu rõ là từ sau buổi tiệc đó trở đi, Rosenbluth là công ty của họ nên mỗi khi họ định nhận xét gì hay đặt câu hỏi có từ “công ty anh...” thi tôi đều sủa lại và bảo họ nói lại thành “công ty của chúng ta...”. Tôi nghĩ họ cần cảm nhận được tinh thần làm chủ ngay từ ngày đầu tiên.

Vì đầy là định hướng chính nên những năm qua, chúng tôi còn áp dụng nhiều phương pháp khác đế nhân viên mới có được tinh thần phục vụ tốt. Ví dụ, chúng tôi lập ra các nhóm, với mục đích nâng cao tinh thần phục vụ của các thành viên trong nhóm. Các nhóm này lại chia thành các nhóm nhỏ. Các nhóm nhỏ sẽ tạo ra những tình huống phục vụ tốt nhất mà họ có thể nghĩ ra. Họ kể tất cả các tình huống tồi tệ với vẻ mặt rất giận dữ. Cuối cùng, cả nhóm quyết định xem xét kỹ tình huống tồi tệ, sau đó sẽ thêm các chi tiết để tình huống ấy trở nên hết sức tồi tệ. Sau đấy, họ quay lại trình bày tình huống đó theo hướng tích cực và tìm mọi cách có thể tưởng tượng ra để khắc phục tình huống ấy. Cuối cùng, họ trình bày kinh nghiệm phục vụ tốt đó trước nhóm lớn.

Khi họ làm bài tập này, kỳ vọng của mọi người chỉ dừng lại ở đó, nhưng thực tế không phải vậy, Thậm chí những gì tốt nhất vẫn cần phải cải thiện. Nên khi quay lại nhóm mình, họ sẽ tạo nên công việc có thể phát triển từ xấu thành tốt và từ tốt thành đặc biệt nhưng vẫn có vô số chiều hướng khiến dịch vụ chăm sóc khách hàng có thể phát triển hơn cả đặc biệt - và đó là điều chúng tôi thấy rất thích thú.

TÓM TẮT

• Nên khởi đầu việc đào tạo bằng chương trình định hướng. Nhân viên mới cần hoàn thành chương trình này trước khi bắt đầu ngày làm việc đầu tiên, ấn tượng đầu tiên sẽ còn đọng lại mãi và nó sẽ quyết định việc hình thành thói quen tốt hay xấu của nhân viên mới. Mọi nhân viên dù ở bất kỳ công việc hoặc vị trí nào đều cần phải trải qua cùng một chương trình như vậy.

• Cần sớm đưa nhân viên mới đến thăm trụ sở chính của công ty (nên để họ đến thăm ngay trong quý làm việc đầu tiên).

• Trong chương trình định hướng cho nhân viên mới cần cung cấp cho họ cái nhìn tổng quan về toàn bộ các lĩnh vực của công ty để họ biết cần tới đâu nếu thắc mắc về vấn đề gì đó.

• Thông tin cung cấp cho nhân viên mới về triết lý kinh doanh và những giá trị của công ty phải phong phú. Điều này giúp duy trì nền văn hóa công ty và khuyến khích sự chuẩn bị làm việc cũng như doanh thu sau này.

• Cố gắng nêu ra nét truyền thống đặc biệt trong định hướng của công ty. Bữa trà chính là một trong những ưu điểm của chương trình chào đón nhân viên mới.



2. TẠO RA MÔI TRƯỜNG LÀM VIỆC VUI VẺ VÀ HIỆU QUẢ

Câu tục ngữ “Trăm nghe không bằng một thấy” liệu có đúng hay không? Cách đây một thập kỷ, chúng tôi đã thiết lập một chương trình và nó đã trở thành một trong số những chương trình đáng nhớ và đắng khuyến khích nhất của công ty.

Chúng tôi gửi thư cho 100 nhân viên, đề nghị họ vẽ một bức tranh phác thảo ý nghĩa công ty đối với mình. Chúng tôi gửi kèm giấy vẽ và một hộp hút màu cho họ.

Ngay sau đó, chúng tôi bắt đầu nhận được bản vẽ của mọi người. Mỗi bức tranh đều thấy sự say mê của mọi người với công việc. Ai cũng có cảm nhận riêng về công ty. Nhưng vẫn tìm thấy những chủ điểm chung: những khuôn mặt vui vẻ, những hình vẽ mô tả dịch vụ dành cho khách hàng và đồng sự thân thiết cũng rất nhiều hình ảnh cá hồi (cá hồi là linh vật của công ty).

Kể từ những lá thư đầu tiên gửi đi đến nay chúng tôi vẫn thường xuyên áp dụng chương trình này. Chúng tôi học được rằng trong khi rất nhiều những bức tranh mình nhận được có ý nghĩa tích cực thì giá trị vĩ đại là ở những bức tranh buồn bã, và vẫn có một vài bức đầy ẩn ý tiêu cực. Chúng tôi rất mừng khi thấy mọi người thoải mái gửi những bức vẽ có tính tiêu cực và quan trọng nhất là những bức vẽ ấy đề cập đến những tình huống chúng tôi có thể giải quyết.

Tôi cảm thấy ớn lạnh nhất là bức vẽ trên hai trang giấy. Trang đầu vẽ một gia đình ngồi quanh bếp lửa, bọn trẻ đang đùa nghịch, có những chú cún con và mèo con. Bức tranh đầy màu sắc, ấm cúng và vui vẻ. Mọi người thật hạnh phúc. Chỉ ngắm bức tranh thôi tôi cũng cảm thấy hạnh phúc lây. Ở đầu bức tranh có chữ “TRƯỚC ĐÂY".

Sang trang sau, tôi thật sự bất ngờ. Bức vẽ thứ hai phác họa bằng chì. Trông thật ảm đạm và lạnh lẽo có một người ngồi run lẩy bẩy. Bếp lửa đã tắt. Căn phòng trống hoe. Tôi cảm thấy run sợ. Phía trên bức tranh đề: “HIỆN NAY”.

Tôi đã gọi điện thoại chuyện trò khá lâu với tác giả bức vẽ và được biết một số công việc của văn phòng cô ấy sẽ được chuyển sang cho bộ phận khác quản lý. Mọi người ở đó đều cho rằng họ sắp mất việc. Thực tế, người ta đã lên kế hoạch đào tạo các nhân viên của văn phòng này để thực hiện một chức năng mới và việc chuyển giao công việc cho bộ phận khác là bước chuẩn bị cho kế hoạch này. Nhưng đáng tiếc là họ không biết gì về thông tin đó.

Có lẽ, tôi sẽ không thể hiểu cảm xúc của cô ta rõ đến thế nếu không có cuộc nói chuyện qua điện thoại. Tôi cũng không thể có cuộc gặp gỡ đó nếu không có bức tranh ấy.

Chúng tôi cũng quan tâm đến những nhân viên nhận thư mà không trả lời nên đã kiểm tra từng người một. Không phải ai cũng thích vẽ và điều đó không thành vấn đề. Nhưng có vài người e ngại nói lên suy nghĩ của họ với chúng tôi và đó mới chính là vấn đề cần giải quyết. Bởi thế, chúng tôi đã trò chuyện với từng người để xua tan mọi nghi ngại.

Để thực sự hiểu được bức tranh, bạn cần thảo luận với tác giả trừ phi họ đã giải thích rõ ràng về bức tranh đó. Gần đây, tôi nhận được bức tranh về một chiếc hộp với những hình khối đầy màu sắc xếp gọn ghẽ bên trong. Quanh chiếc hộp là những đường lượn sóng cùng nhiều hình nguệch ngoạc. Trong buổi trò chuyện, nhân viên đó nói với tôi rằng chiếc hộp gọn gàng, đầy màu sắc chính là văn phòng của chúng tôi ở thành phố New York và đám hỗn độn xung quanh chính là thế giới bên ngoài. Chắc là không phải ai cũng hiểu bức vẽ này nếu không nói chuyện với tác giả và buổi trò chuyện như vậy có thế dẫn đến những ý tưởng và giải pháp mới cho bao thách thức mà bạn không tưởng tượng hết được.

Chúng tôi thu được rất nhiều điều từ chương trình này, tới mức quyết định áp dụng cho khách hàng và kết quả thật bất ngờ. Một trong số những phát hiện đáng ngạc nhiên nhất chính là sự tương đồng rõ rệt trong các bức vẽ của khách hàng với nhân viên phục vụ vị khách hàng đó. Đó chính là thứ tiêu chuẩn hết sức hiệu quả để đo niềm hạnh phúc, sự phục vụ, sự nhận thức và giao tiếp.

Chúng ta nên thận trọng với vấn đề này như thế nào?

Nền tảng của triết lý coi trọng nhân viên

Các công ty phải coi trọng nhân viên. Đúng thế, thậm chí phải coi trọng hơn cả khách hàng. Tôi biết vấn đề này còn gây tranh cãi. Nhiều người lo lắng khi nghe thấy điều này nhưng đây là sự thật.

Có lần, chúng tôi tổ chức tiếp đón một khách hàng tiềm năng, công ty họ đã thăm rất nhiều phòng ban ở một số văn phòng của chúng tôi. Vào buổi gặp mặt sau khi chuyến thăm kết thúc, một vị ủy viên ban quản trị của công ty đó đã hỏi là chúng tôi có theo thứ tín ngưỡng nào không. Mọi người cùng ồ lên vui vẻ khi nghe câu hỏi đầy vẻ nghi ngờ của ông ta. Tôi biết ông ta nữa đùa nữa thật nhưng chúng tôi cũng biết công ty mình khác biệt ra sao. ông ta rất thích sự khác biệt đó và công ty của ông ta giờ là khách hàng của chúng tôi.

Nhìn bề ngoài, triết lý của công ty chúng tôi có vẻ rất ngớ ngẩn, nhưng thực tế lại không ngớ ngẩn chút nào khi lần đầu chúng tôi nói với người khác về công ty mình, họ thường cười nhạo, nhưng người ta thường nói “Phải thử mới biết”. tất nhiên mục tiêu là chiến thắng và đây chính là cách chúng tôi thực hiện.

Hầu như chúng tôi đặt lòng tin tuyệt đối vào tầm quan trọng của niềm hạnh phúc nơi công sở. Đó chắc chắn là yếu tố chủ chốt để có dịch vụ tốt. Tất nhiên, khách hàng chính là lý do để công ty tồn tại nhưng để phục vụ khách hàng tốt nhất thì chúng tôi phải coi trọng nhân viên trước đã.

Nguyên tắc đằng sau triết lý của công ty chúng tôi chính là sự chân thành và cởi mở. Nhân viên là những người phục vụ khách hàng. Sự phục vụ cao nhất chỉ có thể đạt được khi xuất phát từ con tim. Cho nên, công ty nào có được trái tim của nhân viên, công ty đó sẽ có dịch vụ tuyệt vời nhất. Đó cũng là điều tốt nhất chúng tôi có thế làm cho khách hàng của mình. Họ hiểu ra rằng tuy ở vị trí số hai nhưng thực chất họ vẫn là số một.

Điều này giống với câu chuyện cổ về chiếc xe độc mã. Hãy tạm coi nhân viên của chúng ta đại diện cho con ngựa. Nếu chúng ta cho khách hàng lên xe rồi đặt chiếc xe lên phía trước con ngựa, khách hàng sẽ chẳng đi được bao xa. Dù chúng ta có đãi khách hàng bằng sâm banh và trứng cá muối trên xe thì họ vẫn chẳng thể nhích đi được một bước chừng nào những con ngựa còn ở đằng sau họ.

Chúng tôi cảm nhận về nhân viên của mình cũng giống như về câu chuyện trên. Nếu chúng tôi đặt nhân viên ở vị trí số một, họ cũng sẽ đặt khách hàng ở vị trí số một. Chắc chắn chúng tôi còn phải làm nhiều điều nữa để hoàn thiện các dịch vụ của công ty, nhưng chúng tôi làm bằng lòng đây là một khía cạnh của dịch vụ hay bị bỏ quên và đây là lý do tôi nói đến điều này nhiều nhất.

Theo lý thuyết của nhà tâm lý học Abraham Maslow, nhu cầu của con người khiến cho họ có thể được xếp vào một hệ thống thang bậc về chịu áp lực từ ít cho tới nhiều nhất, từ nhiều cho đến các khía cạnh ít áp lực nhất. Những nhu cầu này liên quan đến tâm lý độ an toàn, sự thừa nhận của xã hội, lòng tự trọng và sự thể hiện khả năng bản thân. Con người bị thúc đẩy để thỏa mãn những nhu cầu cơ bản nhất rồi lại tiến tới cần được đáp ứng những nhu cầu quan trọng tiếp theo.a

Nếu một người có cơm ăn áo mặc, chỗ ở, tình bằng hữu, được bảo vệ an toàn và có lòng tự trọng, họ sẽ có động lực để hoàn thiện bản thân. Trong khi hầu hết các công ty đều đáp ứng cho nhân viên những nhu cầu cơ bản thì chúng tôi dám chắc là vẫn cần tạo ra cho họ một môi trường thỏa mãn nhu cầu ở mức cao hơn.

Nếu nhân viên cứ phải bận tâm về công ăn việc làm có ổn định không, quan hệ trong nội bộ công ty thế nào hay những vấn đề khác gây bức bối trong công sở thì họ sẽ không thể dành hết tâm sức để chăm lo cho khách hàng. Họ sẽ luôn lo lắng cho bản thân mình trước tiên. Do đó, chúng tôi cố gắng tạo ra một môi trường để nhân viên có thể trút bỏ mọi ưu phiền với công ty và toàn tâm toàn ý quan tâm đến khách hàng,

Các công ty chỉ tự đánh lừa bản thân mình khi tin rằng “Khách hàng là Thượng đế". Nhân viên vốn đã không coi khách hàng là số một và họ chắc chắn không làm điều này chỉ bởi vì lãnh đạo của họ kỳ vọng như vậy. Chỉ khi nhân viên nhận thấy mình quan trọng trong mắt người khác thế nào thì họ mới chân thành chia sẻ cảm giác của mình với người khác.

Chúng tôi không nói sẽ coi trọng nhân viên mà bỏ qua khách hàng. Chúng tôi chỉ nói rằng hãy coi trọng nhân viên vì chính khách hàng. Đó là cách để mọi người đều thành công.

Tạo dụng không khí chung nơi công sở

Tầm quan trọng của người lãnh đạo cởi mở

Trên tạp chí Working Woman số ra năm 1991, Nancy Austin3 viết về Bill Arnold “ ông ta sau này là Chủ tịch của Trung tâm Y tế Centennial ở Nashville - như sau: “Một trong những động thái đầu tiên của ông khi làm việc ở Centennial là dỡ bỏ hoàn toàn truyền thống quản lý tưởng chừng bất di bất dịch bằng việc giật tung cánh của văn phòng của ông ra khỏi bản lề và treo ở trần hành lang để nhấn mạnh cam kết của ông đối với chính sách cởi mở.”

Dù luôn thực thi chính sách cởi mở với nhân viên, tôi vẫn đập mấy bức tường đi và thay hết bằng kính để ai cũng nhìn thấy tôi đang làm gì. Nhân viên luôn ủng hộ lãnh đạo của mình nên trên cương vị cao nhất và có ảnh hưởng với cả công ty, các vị lãnh đạo phải luôn ý thức mình sẽ là tấm gương thế nào cho cả công ty. Trong công ty chúng tôi, mọi nhân viên đều có thể dễ dàng tiếp xúc với lãnh đạo.

Chúng tôi tiếp xúc với tất cả nhân viên trong công ty. Đó là cách duy nhất để tránh phải sàng lọc thông tin vì thông tin đã được kiểm chứng trực tiếp rồi. Về bản chất, con người ta luôn chia sẻ chỉ những thông tin tốt lành với lãnh đạo của họ và cố gắng giải quyết khó khăn một cách êm thấm.

Nhưng thường thì chúng tôi học được nhiều điều từ thất bại hơn là từ thành công. Chúng tôi cần phải biết những vấn đề đang được giải quyết cũng như những vấn đề chưa được giải quyết. Chúng tôi không thể coi thời gian làm việc cùng nhân viên là một sự gián đoạn. với chúng tôi, đó là điều quan trọng nhất.

Ngày cộng tác

Chương trình tiếp cận nhân viên

Khoảng 12 năm trước, tôi khởi xướng một chương trình, theo đó bất cứ ai trong công ty cũng có một ngày làm việc cùng tôi. Ngày làm việc đó của tôi có những hoạt động gì thì ngày của họ cũng có những hoạt động ấy. Tôi đọc tài liệu gì thì họ đọc tài liệu ấy. Họ tham gia vào mỗi cuộc điện thoại, gặp gỡ khách hàng, họp hành hay bất cứ hoạt động nào trong ngày của tôi, ngoại trừ những vấn đề bảo mật liên quan đến nhân sự.

Chúng tôi gọi đây là chương trình ‘Ngày cộng tác” và để thực hiện chương trình này thì trước hết cần phải sắp xếp, tổ chức một cách bài bản và biến nó trở thành một hoạt động chính thức của công ty. Hiện nay, những nhân viên cộng tác có thể dành một ngày hay thậm chí chỉ là vài giờ cùng làm việc với bất cứ vị lãnh đạo nào. Thỉnh thoảng, họ chọn tôi nhưng có lúc họ chọn một vị lãnh đạo phụ trách lĩnh vực mình quan tâm.

Chương trình này hết sức thành công. Những nhân viên trải qua ngày cộng tác với tôi sẽ hiểu công ty hơn, họ có được cái nhìn toàn diện về công ty và trở lại làm việc với bầu nhiệt huyết mới khi hiểu rõ họ có đóng góp quan trọng thế nào trong việc thực hiện những mục tiêu của công ty. Họ cũng hiểu hơn về trách nhiệm mà lãnh đạo của họ phải gánh vác.

Mặt khác, chương trình cũng giúp lãnh đạo hiểu hơn về tâm tư, nguyện vọng và năng lực của nhân viên. Chương trình cũng giúp chúng tôi phát hiện những vị lãnh đạo tương lai và để ý đến lĩnh vực họ có năng lực. Nhân viên cũng có cơ hội vạch kế hoạch cho tương lai của mình. Ai đó cho rằng mình hợp với phòng ban nào đó nhưng có thể sau khi trải qua “Ngày cộng tác” họ mới thấy không phải vậy. Trước khi bắt tay vào công việc và trở thành thành viên của một phòng ban, nhờ có 'Ngày cộng tác”, họ đã hiểu về những công việc mà phòng ban đó phải làm.

Chương trình cũng buộc chúng tôi phải có cái nhìn tích cực về việc mình làm gì trong ngày. Thành thực mà nói, khi có ai đó quan sát mình, bạn sẽ thấy xấu hổ nếu mình có những giây phút chậm chạp, trì hoãn một dự án hay một quyết định hoặc không nỗ lực từng phút trong ngày.

Cảm giác giống một chiếc Sandwich

Chương trình tiếp cận lãnh đạo cấp trung

Trong gia đình, người con cả hay được chăm chút bởi vì những ông bố, bà mẹ có được cảm giác sung sướng khi lần đầu tiên được nuôi dạy con cái. Người con út không những được bố mẹ mà còn cả anh chị nuông chiều. Nhưng người con thứ hai đôi khi cảm thấy mình bị bỏ rơi và lạc lõng.

Điều tương tự cũng xảy ra với lãnh đạo cấp trung. Rất nhiều kỳ vọng từ công ty đặt nơi họ. Họ bị đặt ở vị trí đầy áp lực từ cả cấp trên lẫn cấp dưới. Họ bị kẹt ở vị trí trung gian.

Có vẻ như ngày càng nhiều công ty nhận ra lợi ích của việc ủng hộ nhân viên nòng cốt. Và chúng tôi không cần lo lắng quá nhiều về những vị trí hàng đầu trong công ty - nhưng những vị trí cấp trung thì sao?

Trong công ty chúng tôi, chương trình "Ngày cộng tác" thu hút sự quan tâm của hầu hết nhân viên cấp thấp và tuy chương trình này dành cho tất cả mọi người nhưng lãnh đạo cấp trung là những người với kỳ vọng sẽ tham gia tích cực nhất. Mặt khác, hầu như tôi làm việc với lãnh đạo cấp cao hằng ngày, nên chúng tôi cần một chương trình đề kiểm tra lãnh đạo cấp trung.

Ban đầu. tôi đã gặp gỡ từng người trong số họ và sớm nhận ra họ đang bỏ lỡ những cơ hội gặp gỡ thường xuyên với đồng nghiệp, bởi vì họ cũng bận bịu hệt như chúng tôi.

Vài năm trước, chúng tôi bắt đầu tổ chức cuộc họp thường niên với toàn bộ nhóm quản lý cấp trung. Trong cuộc họp lãnh đạo toàn công ty, chúng tôi triệu tập tất cả các lãnh đạo từ tổng giám đốc (đại diện cho các lĩnh vực kinh doanh của công ty, các phòng ban, và từ khắp các chi nhánh trên toàn cầu) cho tới các lãnh đạo quản lý cấp cao (senior officers) - đến dự cuộc họp trực tiếp trong hai ngày. 

Các lãnh đạo quản lý cấp cao trình bày tình hình của công ty với lãnh đạo. Các phiên họp nhóm dành cho việc phát triển khả năng lãnh đạo và xây dựng nhóm; giới thiệu những sản phẩm và dịch vụ mới nhất của công ty, chia sẻ những kinh nghiệm quý và thảo luận cùng những khách hàng được mời tham gia cuộc họp. Các lãnh đạo hàng đầu của công ty sẽ tổ chức buổi tham luận chuyên đề dành cho lãnh đạo, lấy tên là “Hãy hỏi chúng tôi bất cứ vấn đề gì”.

Chúng tôi cùng tổ chức nhiều hoạt động xã hội để mọi người có cơ hội làm việc cùng nhau và trong buổi tối cuối cùng, chúng tôi trao tặng phần thưởng cho người đạt được thành quả xuất sắc. Người chiến thắng được trao tặng con cá hồi bằng pha lê (cá hồi là linh vật của công ty, cá hồi có đặc điểm là luôn nỗ lực bơi ngược dòng thủy triều) thể hiện thành tích vượt khó trong kinh doanh.

Ngoài việc cung cấp và cập nhật thông tin về tình hình của toàn công ty cho nhóm quản lý cấp trung, cuộc họp lãnh đạo toàn cầu cũng là cơ hội để mọi người chia sẻ ý tưởng và thể hiện với cán bộ cấp cao cái nhìn hiện thực về công việc cụ thể hàng ngày.

Hội đồng đại biểu

Phương thức khảo sát đời sống tinh thần của nhân viên

Cách duy nhất để biết công ty mình có đạt được mục tiêu đề ra hay không là kiểm nghiệm kết quả đạt được. Niềm hạnh phúc nơi công sở cũng như vậy. Chúng tôi không thể chỉ đoán mò xem nhân viên của mình hạnh phúc hay không mà phải chắc chắn họ hạnh phúc, do đó phải tìm cách để họ nói cho chúng tôi biết về cảm giác của họ ở nơi làm việc.

Khoảng 12 năm trước, chúng tôi lập một nhóm gọi là “nhóm đo chỉ số hạnh phúc”. Nhóm họp hai lần mỗi năm. Mới buổi họp bắt đầu bằng việc mọi người trao cho chúng tôi một bảng câu hỏi không yêu cầu phải để tên người trả lời và thời gian còn lại trọng ngày dành cho thảo luận mở. Khi công ty phát triển hơn. đặc biệt là thời điểm mở rộng trên quy mô toàn cầu, chúng tôi cần một công cụ được tổ chức bài bản hơn để chắc rằng mình nghe thấy ý kiến của mọi người ở khắp nơi. Vì vậy, chúng tôi đã lập Hội đồng đại biểu vào năm 2001.

Hội đồng có 12 thành viên – mỗi khu vực trên thế giới có hai người - được chọn ngẫu nhiên và thành viên hội đồng có nhiệm kỳ một năm. Giống nhóm đo chỉ số hạnh phúc trước đây, hội đồng này cũng họp hai lần một năm tại trụ sở chính nhưng trước cuộc họp, họ khảo sát thành viên trong khu vực về các vấn đề, mối bận tâm hay những thắc mắc có thể có. Chúng tôi khuyến khích các thành viên hội đồng thu thập thông tin trong khu vực bằng nhiều cách — càng sáng tạo, đáng tin cậy bao nhiêu càng tốt bấy nhiêu. Chúng tôi thực sự muốn biết nhân viên của mình nghĩ gì. Sau đó, mỗi thành viên sẽ trình bày nhận xét của khu vực mình trước cuộc họp.

Bản thân tôi đã tham gia cuộc họp Hội đồng đại biểu cùng với hầu hết các lãnh đạo cấp cao. Trong buổi khai mạc, chúng tôi chia ra thảo luận sáu vấn đề cơ bản: cương vị lãnh đạo và sự giao thiệp, sự kính trọng và biết ơn, sự công bằng, niềm tự hào, “linh thần cá hồi” (vui vẻ trong công việc) và “tư tưởng then chốt”: (khuyến khích thay đổi, câu hỏi mở).

Để đảm bảo kết quả cuộc họp như dự tính, chúng tôi bầu ra “vị đại biểu đứng đầu" trong từng lĩnh vực, chịu trách nhiệm ghi lại những phản hồi trong trao đổi và theo sát các hoạt động đề ra. Trong suốt cuộc họp tất cả các thành viên trên toàn thế giới đều được thông báo về các vấn đề được nêu ra cũng như các điều khoản của công ty và họ được mời tham gia đề xuất giải pháp cho những vấn đề mà họ quan tâm.

Thăm dò ý kiến nhân viên

Dụng cụ chuẩn đoán quy mô toàn cầu

Tuy những bảng khảo sát kiểu cũ vẫn phát huy tác dụng nhưng chúng cũng tỏ ra quá chậm chạp trong thời đại ngày nay. Trong khoảng thời gian nhận bản khảo sát được gửi đi, hoàn thành, gửi trả, lập bảng và báo cáo, có rất nhiều điều đã thay đổi và có những vấn đề mới nảy sinh không được đề cập đến trong bản khảo sát. Để giải quyết vấn đề này, chúng tôi lập ra bán “Thăm dò ý kiến nhân viên”, một dụng cụ chuẩn đoán mới có thể quản lý nhanh chóng để phát hiện và giải quyết vấn đề.

Các chủ đề được đưa ra là nhân viên thích và ghét gì nhất khi làm việc; yếu tố nào giữ họ ở lại công ty; lý do nào khiến họ nghĩ đến việc nghỉ làm; điều gì họ muốn thay đổi nhất và họ có muốn bổ sung nhận xét nào hay không. Bản thăm dò một trang có thể được dịch sang bất cứ ngôn ngữ nào hay gửi qua e-mail hoặc bản fax một cách nhanh chóng cho bất cứ nhòm, phòng ban hay nơi nào trên toàn thế giới. Chúng tôi luôn đảm bảo giữ bí mật tên người trả lời bản khảo sát. Kết quả được tổng hợp và gửi lên lãnh đạo cấp hai. Họ sẽ xem xét lại kết quả cùng vị lãnh đạo, người chia sẻ điều này với đồng nghiệp của họ. Sau đó, nhóm có thể làm việc cùng nhau để giải quyết bất cứ vấn đề nào.

Chúng tôi nhận thấy rằng bản “Thăm dò ý kiến nhân viên” đáp ứng được nhu cầu của một chương trình hiệu quả: tốc độ, tính công bằng, tính ứng dụng toàn cầu, giao tiếp mở và tập trung được vào điều mà nhân viên của chúng tôi coi trọng.

Hãy hỏi lãnh đạo khi cần

Sử dụng các công cụ giao tiếp khuyến khích phản hồi

Vào đầu những năm 1990. chúng tôi tạo ra một chương trình thư thoại cho nhân viên của mình, qua đó họ có thể gọi bất cứ lúc nào, từ bất cứ nơi đâu, về bất cứ vấn đề gì. Hiện nay, chúng tôi có hòm thư điện tử, và chúng tôi gọi đó là chương trình "Hỏi chúng tôi bất cứ vấn đề gì”. Chương trình này giúp nhân viên chia sẻ cách nhìn, đặt câu hỏi, nêu thắc mắc hay trình bày ý tưởng một cách dễ dàng. Chúng tôi xem xét tất cả các tin nhắn và trả lời hết những yêu cầu cần phản hồi.

Nhân viên có thể để lại tin nhắn ẩn danh nhưng hầu hết những người đặt câu hỏi đều để lại lên và số điện thoại. Chúng tôi nhận được rất nhiều câu hỏi, và điều này thật tuyệt vời. Nhân viên đưa ra những đề xuất từ khả năng thất bại trong việc tháo lui của cả tập thể (giải thích ở Chương 13, “Mở ra con đường mới") cho tới việc thiết lập chương trình trao đổi nhân sự với hệ thống giáo dục, theo đó các giáo viên có thể làm việc tại công ty của chúng tôi trong khoảng thời gian các chuyên gia của phòng công nghệ hay chuyên gia ở các phòng ban khác có thể giảng dạy tại các trường học. Một đồng sự ở văn phòng Chicago đã gợi ý chúng tôi nên cộng tác với Hội Chữ thập đỏ để đào tạo CPR4 cho cho tất cả nhân viên của công ty. Một người khác ở vùng bờ biển Daytona đề nghị chúng tôi ghi hình các buổi họp tại trụ sở chính và gửi những băng, đĩa ghi hình đó tới các văn phòng quản lý khu vực.

Có vài ý tưởng đặc biệt có giá trị, giống như khi một đồng sự ở Lancaster, Pennsylvania đề xuất chương trình cắt giảm bưu phí không cần thiết. Theo kết quả tính toán của ông ta, chúng tôi có thể tiết kiệm đến 100.000 đôla một năm chỉ bằng việc sử dụng phong bì trắng đơn giản cho mục đích nội bộ thay vì sử dụng phong bì in sẵn và hãy sử dụng phong bì nhỏ nhất nếu có thể. Đến nay, ý tưởng này của ông đã tiết kiệm được cho công ty một số đến gần con số dự tính. Gần đây, chính quyền cơ sở nhắc nhở chúng tôi cần tìm giải pháp giảm chi phí. Chương trình này là cơ hội để các nhân viên đóng góp ý kiến về vấn đề tiết kiệm.

Chúng tôi lắng nghe nhân viên đề xuất về những điều chúng tôi nên làm, hỏi về tình trạng của vấn đề được đề xuất trợ giúp cùng quá trình bán hàng.

Qua chương trình “Hỏi lãnh đạo bất cứ vấn đề gì”, chúng tôi cũng phát hiện ra những lĩnh vực thường được quan tâm. Có một đôi lần chúng tôi bắt gặp dạng cuộc gọi hay thư điện tử từ cùng một văn phòng về nhiều mối bận tâm khác nhau, từ việc bố trí cán bộ cho tới những chính sách của văn phòng ở khu vực đó. Điều này cũng cho chúng tôi biết rằng mình có vị trí lãnh đạo làm nền tảng và các vấn đề về liên lạc để giải quyết những vấn đề mới.

Chúng tôi cũng nhận được nhiều yêu cầu về việc lãnh đạo cấp cao nên có những chuyến thị sát tới các văn phòng khu vực nhiều hơn nữa. Để đáp lại những yêu cầu đó, lãnh đạo cấp cao của công ty đã tổ chức một loạt cuộc họp cấp khu vực, như cuộc họp khu vực Bắc Mỹ, châu Âu, Trung Đông, Nam Phi và khu vực châu Á - Thái Bình Dương và những chi nhánh phụ trách các khu vực khác trên thế giới có thể tham gia họp bằng điện đàm.

Cuộc họp cấp khu vực là một phương thức hay để lãnh đạo trực tiếp chia sẻ cho nhân viên về những thông tin cập nhật và các chiến lược kinh doanh của công ty, và giải đáp thắc mắc của họ trong cuộc thảo luận mở và thẳng thắn. Cuộc họp thường kéo dài khoảng một giờ và là cơ hội cho lãnh đạo tiếp xúc với nhân viên trong công ty.

Chúng tôi thường nhận được hai câu hỏi ở bất kỳ khu vực nào chúng tôi đến thị sát. Thứ nhất là, công ty sẽ được xã hội hóa có phải không? Câu trả lời là công ty cam kết thực hiện chiến thuật phát triển nhanh và khi điều kiện thị trường thích hợp, xã hội hóa công ty là một lựa chọn có thể tính đến để gây vốn nhanh hơn.

Một câu hỏi hay gặp nữa là liệu lãnh đạo công ty có tổ chức một cuộc họp toàn công ty hay không (xem Chương 6). Trong cuộc họp này, các nhân viên sẽ có cơ hội gặp gỡ với mọi người từ khắp nơi trên thế giới, và cứ vài năm nên tổ chức cuộc họp đó một lần. Câu trả lời là nếu tình hình tài chính cho phép, chúng tôi sẽ cố gắng tổ chức một cuộc họp như thế này nữa, có thể là năm tới.

Do hậu quả từ thảm họa năm 2001, nhân viên công ty hết sức mong muốn có thể liên lạc nhanh chóng từ văn phòng công ty. Vì thế, chúng tôi đã lập ra hòm thư điện tử trao đổi hàng tuần lấy tên là “Kết nối nhanh chóng”, trong đó cập nhật thông tin quản lý của công ty, tình hình thế giới, thông tin thích hợp trong ngành, thông tin về chương trình khuyến khích cũng như cập nhật về tiền trợ cấp và nguồn nhân lực.

Không có gì thái quá trong việc tạo ra thư thoại, thư điện tử hay cuộc họp trực tiếp cả. Có những thứ đơn giản nhưng lại rất hữu ích khi áp dụng làm cho cuộc sống nhân viên tốt đẹp hơn. đó là một cách để nhân viên nào cũng có thể nói cho chúng tôi điều gì quan trọng với họ.

Công việc hay cuộc sống?

Tìm kiếm quyền lợi là một phần cuộc sống nhân viên

Khi không ngủ, phần lớn thời gian của chúng ta dành cho công việc. Do đó, lãnh đạo có ảnh hưởng rất lớn đối với cá nhân cũng như hoạt động kinh doanh của nhân viên. Chúng tôi càng cố gắng, càng không thể đạt được cái gọi là 'gác lại công việc ở công sở và về đến nhà lại giống như bao người khác.

Khi những vấn đề nơi công sở còn lởn vởn trong đầu thì chúng ta không còn cảm thấy thoải mái trong khoảng thời gian ít ỏi ở nhà được. Và ngày hôm sau, khi làm việc chúng ta sẽ cảm thấy không vui vì mình đã không tận hưởng trọn vẹn khoảng thời gian quý giá cùng gia đình, về đến nhà, chúng ta lại bận tâm đến chuyện công ty vì trong ngày đã làm việc không hiệu quả. Vòng luẩn quẩn này cứ lặp đi lặp lại và tinh thần của con người ta càng ngày càng xuống dốc.

Đây không phải là đích tới của thành công trong công việc, gia đình và cũng không phải cách sống khoa học. Vì lý do đó, công ty chúng tôi coi hạnh phúc nơi công sở là một trong những ưu tiên hàng tuần. 

Để nhân viên được sống trong công ty, người ta cần tạo ra đời sống công sở hòa đồng và gần gũi hơn. Thông thường trong một số công ty, người ta không cho phép nhân viên cư xử với nhau một cách tự nhiên. Chúng tôi cố gắng tránh tổ chức công ty theo mô hình các doanh nghiệp điển hình hiện nay - nhân viên ở đó thường tự phụ và biệt lập với nhau.

Ví dụ, chúng tôi không có nhiều cấp quản lý cũng như đội ngũ nhân viên hành chính lớn. Chúng tôi phấn đấu tự liên lạc. Mọi nhân viên có thể quan sát biểu đồ tổ chức công ty trên một tờ giấy khổ cực lớn. Chúng tôi cố gắng thể hiện cấu trúc công ty càng rõ ràng càng cốt để tạo điều kiện cho việc liên lạc dễ dàng hơn và tất cả chúng tôi tiếp xúc gần gũi hơn với nhiều nhân viên, điều này kích thích sự sáng tạo và củng cố cho quyết định của chúng tôi ở mọi cấp bậc.

Sự hài hòa

Tầm quan trọng của việc giữ cân bằng giữa cuộc sống và công việc

Căng thẳng nơi công sở và ở nhà ngày càng tăng là gánh nặng với nhiều người, ảnh hưởng tiêu cực đến công việc và cuộc sống gia đình. Ai trong chúng ta cũng phải đổi mặt với vấn đề này ở mức nào đó. Trong công việc, nhân viên sẽ thường xuyên bị căng thẳng nên lãnh đạo phải nghĩ ra phương pháp giúp nhân viên giảm căng thẳng.

Nhóm quản lý nhân sự của công ty chúng tôi đã cùng nhân viên đồng hành suốt một thập kỷ qua, và chúng tôi đã có nhiều sáng kiến để giúp nhân viên giữ cân bằng giữa công việc và cuộc sống. Giờ đây, vấn đề này được toàn thế giới ngày càng chú trọng; nhiều công ty đã đưa ra giải pháp giúp đỡ nhân viên giải quyết tình trạng đó. Hiện nay, chúng tôi đang cộng tác với nhiều tổ chức khác nhau nhằm mang lại các nguồn trợ giúp đa dạng cho nhân viên.

Nhân viên của công ty chúng tôi có thể gọi điện thoại theo đường dây nóng tới ‘Chương trình trợ giúp nhân viên5. Chương trình này phục vụ 24 giờ trong ngày, bảy ngày trong tuần. AAP không chỉ phục vụ nhân viên mà còn dành cho những thành viên trong gia đình và mọi người xung quanh như vợ (chồng), con cái và bạn bè... Dịch vụ của AAP rất đa dạng, từ việc tìm kiếm trường mẫu giáo có uy tín trong phạm vi 16 km quanh nhà, cho tới việc đưa ra lời khuyên về việc chăm sóc cha mẹ già, nhận con nuôi, cắm trại hè, chỉ dẫn pháp luật và dịch vụ giới thiệu, sức khỏe tinh thần và dịch vụ sử dụng tài sản. Ngoài ra, nhân viên còn nhận được bản tin hằng tháng với những chủ đề như ăn uống hợp vệ sinh, cách cai thuốc lá, nhận diện, kiểm soát căng thẳng và sống cân bằng.

Những chương trình như AAP là điều nên làm vì thông qua những chương trình như vậy, tinh thần làm việc và lòng trung thành của nhân viên được nâng cao, họ ít nghỉ việc, còn công ty giảm được việc thay thế nhân viên và tăng hiệu suất – điều mà các công ty luôn mong ước.

Quỹ hỗ trợ nhân viên khẩn cấp - SAFE6

Nhân viên giúp đỡ nhân viên

Chúng tôi hy vọng nếu nhân viên phải đối mặt với khủng hoảng trong cuộc sống thì chúng tôi muốn sát cánh bên họ. Đầu năm 2002, chúng tôi khởi động chương trình Quỹ SAFE. Mục đích của quỹ này nhằm giúp đỡ về mặt tài chính cho bất kỳ nhân viên nào, từ làm việc bán thời gian hay toàn thời gian, cũng như giúp đỡ con cái, cha mẹ, vợ (chồng) của họ khi họ gặp phải khó khăn nào đố.

Quỹ được lập nên do sự quyên góp tình nguyện của các nhân viên cũng như quyên góp định kỳ (chiếm đến 50% quỹ) của công ty.

Chúng tôi cũng đang cân nhắc viện đến sự quyên góp của các nhà tài trợ. Chúng tôi gợi ý mỗi nhân viên sẽ quyên góp cho quỹ một đôla Mỹ (hoặc tương đương) một ngày hay 26 đôla một năm hoặc có thể quyên góp tùy tâm, bao nhiêu cũng được. Mọi nhân viên đều có thể nhận sự trợ giúp của quỹ dù họ có góp tiền vào quỹ hay không.

Quỹ do một tổ chức từ thiện phi lợi nhuận được công ty thành lập quản lý và do ban giám đốc điều hành, có nhiệm vụ xem xét các yêu cầu và đưa ra quyết định chi tiêu. Các nhân viên tự nguyện tham gia ban giám đốc của SAFE với nhiệm kỳ một năm. Các thành viên ban giám đốc SAFE hiện nay bao gồm phó chủ tịch phụ trách nhân sự và hai vị lãnh đạo khác của công ty. Để cân bằng, ban giám đốc còn có những người không giữ cương vị lãnh đạo ở trong và ngoài nước Mỹ. Họ họp nhóm hàng tháng và trên nguyên tắc cơ bản “đáp ứng nhu cầu”, họ xem xét các trường hợp cần trợ giúp thông qua điện đàm.

Tất cả các yêu cầu về quyết định đều được bảo mật và quỹ sẽ thay mặt nhân viên chi trả trực tiếp cho cơ quan hay chủ nợ yêu cầu chi trả. Vài ví dụ cho những yêu cầu hợp lý là hỏa hoạn, lũ lụt hay tai nạn khác không có trong bảo hiểm hoặc chi phí chữa trị cho thành viên trong gia đình của nhân viên trong trường hợp cần thiết.

Trong quá trình thành lập Quỹ SAFE vào cuối năm 2001, chúng tôi xót xa nhận ra rằng có nhân viên phải nghỉ việc, hậu quả từ sự kiện ngày 11 tháng 9 (bạn sẽ đọc rõ hơn trong Phần két: “Một thế giới đã thay đổi”) gây ra khó khăn về tài chính cho nhân viên có liên quan. Một nhà từ thiện giấu tên đã hào phóng hiến tặng một khoản để thành lập quỹ dành riêng cho nhân viên phải nghỉ việc, giúp họ vượt qua rắc rối về tài chính. Chúng tôi thành lập một ủy ban lâm thời để xem xét các yêu cầu và phân phối tiền quỹ đến những nơi nào cần nhất.

Khi tôi nói đây là một nhóm bạn bè, có nghĩa tôi coi đó là những người bạn tốt nhất - những người sẵn sàng giúp đỡ khi cần thiết mà không đòi hỏi hay yêu cầu công nhận điều ấy. Chúng tôi có thể không bao giờ biết đến người quyên góp nhưng anh ấy hay chị ấy luôn ở trong trái tim chúng tôi.

Anh đã làm được gì cho họ?

Hãy khiến cho nhân viên cảm thấy thực sự hạnh phúc ở nơi làm việc

Hạnh phúc trong cuộc sống hình thành nên trong từng giây phút một, qua vô vàn những cử chỉ, cảm xúc khác nhau - một nụ hôn hay một nụ cười, một ánh mắt nhìn nhau trìu mến, một lời khen chân thành cùng biết bao những cảm giác thư thái và vui vẻ khác nhau.

Samuel Taylor Coleridge, tạp chí The Friend

Những điều lớn lao trong cuộc sống có khí lại quá xa vời nhưng những việc làm nhỏ bé lại khiến người ta nhớ mãi. Chúng có thể tạo dựng niềm hạnh phúc, lời cam kết và niềm vui hoặc có thể ảnh hưởng đến sự tự ti, tính an toàn hay quan điểm của một con người.

Ở các mục trước, tôi đã đề cập đến những vấn đề lớn như sự hình thành quan điểm coi trọng nhân viên, các chương trình tiếp cận lãnh đạo, những cách thức tạo ra môi trường làm việc vui vẻ và hiệu quả, những phương pháp giúp nhân viên lấy lại cân bằng cho cuộc sống. Nhưng tôi vẫn chưa nói về những điều nhỏ nhặt hàng ngày góp phần tạo nên sự hoàn thiện mối quan hệ giữa người với người.

Thậm chí, những điều đơn giản như tổ chức cho mỗi người một buổi tiệc sinh nhật cùng cả công ty hay những dịp đặc biệt khác cũng nên coi là một hành động kinh doanh quan trọng. Người viết cuốn sách này cùng lời nói với tôi rằng trong công ty cô làm việc trước đây, hàng năm họ đều tổ chức những dịp như vậy cho đến khi vị lãnh đạo mới của công ty chỉ thị cấm hoạt động ấy trong ngày làm việc. Từ đó, tinh thần làm việc của nhân viên trong công ty trầm xuống hẳn.

15 năm trước, chúng tôi bắt đầu có "những ngày mặc đồ jean” để phản đối lý thuyết "mặc váy mới tạo ra thành công”. Chững tôi sớm nhận ra vào những ngày được mặc quần jean thí làm việc vô cùng hiệu quả. Hiện nay, thậm chí những công ty có bề dày truyền thống nhất ở Phố Wall cũng coi “trang phục công ty là quy chuẩn trong ăn mặc và chúng tôi cũng thế. Nhưng sau nhiều năm chúng tôi nhận ra rằng sự thoải mái và vui vẻ sẽ khiến năng suất làm việc tăng thêm hơn là sự nghiêm túc và bị các quy tắc gò bó.

Công ty chúng tôi đề xuất những chuyến đi “thực tế” (gọi là FAM) dành cho cả mục đích học tập và nghỉ ngơi. Những chuyến đi như thế tạo cơ hội cho nhân viên hiểu hơn về những nơi chúng tôi đưa khách hàng tới công tác hoặc nghỉ ngơi, đồng thời là dịp để các nhân viên đi du lịch cùng nhau và hiểu về nhau nhiều hơn. Nhân viên cũng có thể dành thời gian FAM của họ cho chương trình học tập hay phục vụ cộng đồng.

Chúng tôi cho nhân viên thời gian từ một đến hai tuần để tham gia, và cho họ từ 100 đến 700 đô la (tùy thuộc thời gian công tác trong công ty và loại FAM) để đi nghỉ. Nhiều chuyến FAM mới đầu đều miễn phí. Đây còn là khoảng thời gian nghỉ ngơi không tính vào kỳ nghỉ trong năm.

Hầu hết các văn phòng đều có một quyển sổ dán ảnh các sự kiện của văn phòng, thư từ khen ngợi gửi cho các nhân viên và nhiều vật lưu niệm để chia sẻ kinh nghiệm. Đây là các hoạt động nhằm tạo cho nhân viên cảm giác hạnh phúc nơi công sở và nêu cao tinh thần làm việc nhóm. Mỗi văn phòng đều lên kế hoạch về chương trình mình thích. Điều quan trọng là họ không chỉ được phép mà họ còn được mời làm điều này.

Tôi tin các công ty đều gặp phải thái độ khó chịu của nhân viên. Có ai bắt đầu công việc mới với thái độ khó chịu hay không? Câu trả lời là không. Họ háo hức và hỗ trợ, tràn đầy nhiệt huyết, niềm hứng thú và tham vọng. Công ty nào không mấy coi trọng hạnh phúc của nhân viên sẽ phát hiện ra lòng nhiệt tình, tính phóng khoáng của họ biến mất, nhường chỗ cho sự thờ ơ và chán chường.

Tôi đã từng thảo luận về định nghĩa hạnh phúc ở công sở với chủ tịch hội đồng quản trị của một công ty trong bữa trưa. Chúng tôi đều đồng ý rằng một nhân viên khỏe mạnh là điều cần thiết để có hiệu quả làm việc tốt. Nhưng chúng tôi bất đồng ở một điểm quan trọng: công ty có trách nhiệm đảm bảo hạnh phúc cho nhân viên. Khi tôi nói với ông ta về những điều chúng tôi làm để tạo ra không khí hạnh phúc nơi công sở, ông ta nói rằng: "Nếu họ không hạnh phúc ở công ty, chúng tôi sẽ sa thải họ.” Tôi không đồng ý với ông ta nhưng chính câu nói của ông ta ngụ ý rằng công ty không nên quá chiều chuộng nhân viên.

Công sở thiếu lòng trung thành và động cơ làm việc sẽ là một thảm kịch. Tốc độ thay thế nhân viên, nhân viên nghỉ việc, sự hờ hững, thờ ơ và nhiều biểu hiện tiêu cực làm giảm hiệu suất công việc và khiến công ty thành đối thủ cạnh tranh kém cỏi trên toàn cầu. Nguồn gốc của những biểu hiện này là do đời sống tinh thần nơi công sở không được đảm bảo. Nếu nhân viên không cảm thấy hạnh phúc ở nơi làm việc thì kế hoạch có được vạch ra cụ thể, chi tiết nhất, phương tiện hoàn hảo nhất và sản phẩm tốt nhất cũng thất bại. Không có hạnh phúc nơi công sở thì rốt cục tất cả sẽ đều đổ vỡ.

Tôi nhớ có lần trò chuyện trò với một ủy viên ban quản trị mời được bầu làm chủ tịch hội đồng quản trị của một hãng hàng không danh tiếng, ông hỏi với tư cách là hành khách đồng thời là đối tác kinh doanh: tôi sẽ có gợi ý gì để giải quyết những rắc rối của ông.

Tôi nói với ông ta rằng chắc chắn tôi không phải là chuyên gia trong lĩnh vực hàng không nhưng tôi sẽ cố gắng hiếu nhân viên của mình và những gì có thể khuyến khích họ, làm họ hạnh phúc và giúp họ để họ phục vụ khách hàng thật tốt. Gợi ý duy nhất của tôi cho ông là đặt bàn làm việc của ông lên máy bay.

Tôi nói nếu mình điều hành công ty của ông, mỗi ngày tôi sẽ làm cho văn phòng của mình là một chuyến bay khác biệt và tôi dành thời gian trò chuyện với nhân viên và khách hàng của mình trên máy bay. Tôi không bao giờ hỏi ông đà làm vậy hay chưa nhưng tôi biết hãng hàng không của ông đang phát triển và là một trong số những hãng có dịch vụ tốt nhất.

Nếu ngày càng có nhiều tập đoàn chú ý đến nhân viên của mình như chú ý đến vấn đề chính trị, hình ảnh công ty và tăng lợi nhuận thì mọi việc đều tốt cả. Lợi nhuận là sự mở rộng tự nhiên của niềm hạnh phúc nơi công sở. Không có cách nào khác cả. Chúng tôi sẵn sàng trả chi phí cao để xoa đi sự bất hạnh ở những văn phòng hay phòng ban cụ thể. Chúng tôi coi việc làm này là hết sức quan trọng.

Xóa bỏ nỗi bất hạnh

Câu chuyện về một sai lầm đắt giá

Lãnh đạo nên hiểu, trong công việc chắc sẽ phạm phải sai lầm. điều này có ý nghĩa quan trọng hệt như việc tạo dựng không khí hạnh phúc nơi công sở.

Cách đây 12 năm, chúng tôi chuẩn bị khai trương một văn phòng mới. Khách hàng mới của chúng tôi cảm thấy sốt ruột không thể chờ đến khi chúng tôi bắt đầu phục vụ và yêu cầu chúng tôi bắt tay vào việc sớm hơn kế hoạch, Không muốn làm họ thất vọng nên chúng tôi đã vội vã triển khai công việc.

Chúng tôi đã mắc rất nhiều sai lầm do không tuân theo trình tự thông thường. Chúng tôi đã thuê người lãnh đạo cho văn phòng qua giới thiệu. Chúng tôi không đặt những ứng cử viên cho vị trí lãnh đạo vào những hoàn cảnh khó khăn và phỏng vấn họ trong nhiều tình huống (tôi sẽ giải thích trong Chương 3, “Tuyển chọn nhân viên thích hợp"). Chúng tôi thuê tất cả nhân viên mới cho văn phòng đó một cách nhanh chóng.

Dấu hiệu đầu tiên cho thấy chúng tôi phạm sai lầm là tỷ lệ sự cố ở văn phòng đó rất cao. chúng tôi nhận thấy hầu hết các sự cố đều có triệu chứng của nỗi bất hạnh. Dấu hiệu thứ hai là nhân viên của chúng tôi ở văn phòng đó bắt đầu gọi điện thoại cho tôi và than thở rằng họ không vui. Dấu hiệu thứ ba là khi khách hàng gọi cho tôi nói các du khách không hài lòng với dịch vụ của văn phòng mới.

Điều thú vị ở chỗ khách hàng là người cuối cùng chịu những tác động từ nỗi bất hạnh của nhân viên. Nỗi bất hạnh xuất hiện trước khi khách hàng cảm thấy không hài lòng. Bởi vậy, qua việc quan tâm đến nhân viên, chúng ta có thể giải quyết rắc rối trước khi nó ảnh hưởng đến dịch vụ chăm sóc khách hàng. Cách tốt nhất để làm điều này là trực tiếp tập trung vào việc vun đắp hạnh phúc nơi công sở.

Để thay đổi hoàn cảnh, một nhóm nhân viên bộ phận nhân sự đã tới văn phòng, trò chuyện với các nhân viên, cố gắng tìm hiểu gốc rễ của vấn đề. Họ đã ở lại đó hơn một tháng. Điều họ phát hiện được chính là cách quản lý theo “phong cách củ": thay đổi cách đối xử với nhân viên là biện pháp để chấm dứt tình trạng này. Chúng tôi làm việc với lãnh đạo của văn phòng đó nhưng hầu hết họ đều không thích hợp về phương diện văn hóa. Bởi thế, chúng tôi quyết định chỉ giữ lại những vị lãnh đạo văn phòng có bản chất nhân văn.

Chúng tôi gặp gỡ từng nhóm nhỏ nhân viên, hỏi họ về những điều mà các vị lãnh đạo văn phòng vẫn còn lo sợ và liệu có vị lãnh đạo nào coi trọng sự thăng tiến của bản thân hơn việc chăm lo cho nhân viên hay không. Chúng tôi hỏi họ ai xao nhãng việc dành thời gian cho nhân viên và ai đang đối xử bất công với nhân viên của mình. Tôi đến văn phòng đó mấy lần để trò chuyện cùng nhân viên. Đó là chuỗi ngày tồi tệ nhất trong sự nghiệp của tôi. Tôi có thể nhìn thấy ảnh hưởng tiêu cực của công ty đối với cuộc sống của họ. Chúng tôi đã mắc phải những sai lầm cơ bản mà nhiều người đã mắc phải.

Chúng tôi phải cho nhân viên tại văn phòng mới đó thấy rằng công ty luôn sát cánh bên họ, sau đó chúng tôi hy vọng họ cảm nhận được họ có mặt ở đó để phục vụ khách hàng. Khi chúng tôi làm được những điều trên, hiệu quả công việc được cải thiện đáng kể. Khách hàng hài lòng với dịch vụ ở văn phòng đó nhưng chúng tôi đã phải trả giá không nhỏ mới đạt được điều này.

Trong giai đoạn khó khăn ấy, có 27 nhân viên bị thay thế - chúng tôi đã phải tiêu tốn 61.290 đôla để đào tạo họ. Đúng là ném tiền qua cửa sổ, để thay thế những người đó, chúng tôi dùng thêm một khoản 50.000 đôla cho việc tuyển dụng (dành cho quảng cáo và chi phí cho các công ty môi giới). Đây chỉ là chi phí cứng. Còn nhiều khoản nữa do mất thời gian và tiền thuế. 

Ba giám đốc nhân sự cam kết sẽ giải quyết khó khăn của văn phòng này trong vòng ba tháng, tương đương với 75% nỗ lực làm việc hết mức của một người trong một năm. Ngoài thời gian còn có ba rắc rối liên quan đến luật pháp, chúng tôi đã giải quyết thành công các vấn đề này và dù không mất chi phí cho tư vấn pháp lý thì các rắc rối này vẫn làm tốn thời gian, công sức và tinh thần bị tổn hại nặng nề.

Ngoài việc mất đi hiệu suất lao động, những ảnh hưởng tiêu cực về dịch vụ dành cho khách hàng trong thành phố đó còn kéo dài một thời gian nữa, và sự tự tin của nhân viên giảm đi. Các sự việc trên đã khiến hầu hết mọi người ở văn phòng đó bị tổn thương và phải mất nhiều năm văn phòng đó mới hoàn toàn hồi phục.

Một công ty chỉ tốt khi đối xử tốt với nhân viên của mình. Chúng ta có thể mua cùng một loại máy móc và dụng cụ nhưng nhân viên mới là người sử dụng chúng một cách sáng tạo. chúng ta có thể thuê cố vấn hướng dẫn nhưng khi thất bại, lời khuyên của họ sẽ chỉ có giá trị khi các nhân viên thực hiện theo lời khuyên ấy mà thôi. Phương pháp đo tính cạnh tranh đích thực chính là nhân viên của chúng ta.

Nhân viên là trụ cột của công ty

Tạo dựng nền tảng hạnh phúc

Mỗi công ty điều vận hành theo một hệ thống thứ bậc của những mối quan tâm. Các mối quan tâm của công ty chúng tôi như sau: nhân viên, dịch vụ, lợi nhuận. Theo trình tự ấy, công ty chúng tôi đặt mối quan tâm hàng đầu vào nhân viên, và nhân viên chúng tôi sẽ tập trung phục vụ khách hàng. Lợi nhuận là kết quả cuối cùng.

Nhiều công ty theo định hướng đặt lợi nhuận lên hàng đầu. Chúng tôi coi định hướng này không đủ mạnh để duy trì sự thịnh vượng của công ty đặc biệt trong những thời kỳ khó khăn. Nhân viên phải là trụ cột của công ty. Họ là nền tảng vô cùng vững chắc. Điều này có vẻ là một chiến thuật mềm dẻo nhưng trong trường hợp của mình, dựa vào tốc độ tăng trưởng của công ty và tỉ lệ giữ khách hàng, chúng tôi có thể chứng minh rằng phương pháp này đem lại những kết quả bền vững.

Tạo ra môi trường làm việc vui vẻ và hiệu quả

TÓM TẮT

Hạnh phúc nơi công sở là chìa khóa để có dịch vụ tốt. Hãy luôn luôn tạo dựng môi trường cho nhân viên trút bỏ lo lắng để họ có thể tập trung chăm sóc khách hàng.

Nhân viên là thước đo tính cạnh tranh chân thực của một công ty. Quan sát những lĩnh vực giá thành tăng để thấy có vấn đề liên quan đến tinh thần hay không.

Cần phải đánh giá niềm hạnh phúc nơi công sở. Chúng tôi phát hiện ra có năm cách đánh giá hiệu quả là (1) yêu cầu nhân viên vẽ một bức tranh mô tả công ty có ý nghĩa với họ như thế nào; (2) sử dụng thư thoại và thư điện tử (e-mail) để khuyến khích nhân viên phản hồi về những chính sách, vấn đề... của công ty; (3) tổ chức cuộc họp cấp khu vực để có thể trực tiếp lắng nghe nhân viên; (4) thành lập nhóm nòng cốt thường xuyên kiểm tra tinh thần nhân viên và nêu ra những vấn để từ cấp thấp lên cấp cao; (5) Sử dụng một bản thăm dò ý kiến quản lý ngắn gọn và dễ hiểu khi cần thiết.

Tiếp xúc với nhân viên mọi cấp bậc. Khắc phục tình trạng thông tin bị sàng lọc trước khi đến tai bạn. Bạn sẽ biết nhiều hơn về những gì đang thực sự xảy ra trong công ty và tinh thần sẽ thoải mái hơn. Thực hiện chương trình Ngày cộng tác. Lãnh đạo và nhân viên đều học được nhiều điều từ chương trình này. Cuộc họp với các quản lý cấp trung có thể giúp bạn hiểu rõ hơn về tinh thần làm việc ở các phòng ban cụ thể đồng thời mọi người cũng có cơ hội chia sẻ sáng kiến và ý tưởng chuyên môn cho nhau.

Tạo cho công ty bạn một phong cách sống; chứ không đơn thuần là nơi làm việc. Tạo bầu không khí vui vẻ trong công ty. Hiểu rõ ảnh hưởng của công ty đối với cuộc sống riêng tư cũng như cuộc sống nơi công sở của nhân viên. Luôn nhớ hỏi ý kiến nhân viên khi đưa ra quyết định nào đó, làm cho nhân viên cảm nhận được quyền sở hữu của họ trong công ty.

 Thực hiện Chương trình trợ giúp nhân viên đề giúp nhân viên có được sự cân bằng giữa công việc và đời sống thường ngày. Kiểm tra tại tỉ lệ giữa ưu tiên: tài chính và tính nhân văn định hướng của công ty. Chúng tôi nhận ra rằng cả hai điều trên cùng tồn tại trong một thể hài hòa hoàn hảo. Cách tiếp cận nhân văn trong kinh doanh mang lại những kết quả tài chính mà các công ty đang tìm kiếm bởi vì nhân viên làm việc hiệu quả hơn khi họ thực sự muốn làm việc. 



3. TUYỂN CHỌN NHÂN VIÊN THÍCH HỢP

Phần lớn chúng ta đều chọn bạn đời cẩn thận và nuôi nấng con cái chu đáo. Nhưng chúng ta lại có xu hướng lựa chọn nhân viên làm việc cho công ty chỉ sau một cuộc phỏng vấn và kết quả là ngay khi vừa gia nhập công ty, nhân viên mới cảm thấy bỡ ngỡ với môi trường và văn hóa công ty.

Sự tương phản này là minh chứng cho sự khác biệt giữa môi trường gia đình và công việc. Nhưng trong khoảng thời gian làm việc ở văn phòng cũng được quan tâm như ở nhà thì chúng ta cũng không thấy vui vẻ hơn phải không? Chúng ta cũng không thành công hơn phải không? Câu trả lời của tôi là đúng vậy.

Sự phục vụ bắt nguồn từ con tim

Tầm quan trọng của việc tìm kiếm nhân viên dễ chịu

Nguyên lý số một là tìm kiếm nhân viên dễ chịu, Những yêu cầu khác được coi như bình thường. Thường thì quá trình công tác của một người được xem trọng hơn những giá trị nhân văn của người đó. Trong khi đó, những gì trong trái tim một con người lại không thể thấy qua bản sơ yếu lý lịch.

Có loại người luôn tranh giành chỗ ngồi trên xe lửa, cũng có người nhường chỗ cho người khác; có loại người luôn nói câu: “Đấy không phải chuyện của tôi” nhưng cũng có người luôn đề nghị giúp đỡ người khác.

Có người không đợi người khác nói hết câu, phải vội nói ngay về bản thân hay quan điểm của mình. Nhưng vẫn có người thực sự muốn lắng nghe người khác nói. Vài kẻ muốn nhận, có người muốn cho đi.

Trong quá trình lựa chọn của chúng tôi, sự tốt bụng, quan tâm, lòng nhân ái và tính không ích kỷ quan trọng hơn kinh nghiệm, mức lương cao và cấp bậc công tác.

Có những điều đối thủ của chúng tôi luôn cố gắng tìm hiểu. Với mẫu số thông thường cơ bản nhất, công thức cho thành công của công ty chúng tôi chính là chúng tôi có những nhân viên tuyệt vời hơn đối thủ. Sự dễ gần là ưu tiên hàng đầu vì nhân viên dễ gần làm việc hiệu quả hơn.

Đã nhiều lần khách nói với chúng tôi rằng họ thấy nhân viên của chúng tôi giống như những ốc đảo trên sa mạc vậy. Họ thực sự mong muốn trò chuyện với nhân viên của chúng tôi. Đây không phải điều ngẫu nhiên. Chúng tôi dám bảo đảm điều đó. Không có lợi ích cạnh tranh nào lớn hơn thế trong kinh doanh dịch vụ cả.

Bạn không thể dạy nhân viên dễ gần được. Bạn không thể chỉ nói: “Thứ Năm rồi đấy, bắt đầu quan tâm đến khách hàng đi!” Sự quan tâm phải là bản chất vốn có của họ - họ phải cảm nhận điều đó trong trái tim mình. Và nếu họ làm thế, khách hàng cũng sẽ cảm nhận được điều đó.

Một trong những khoảnh khắc đáng tự hào của tôi là cuộc phỏng vấn với một đồng sự đầy triển vọng, chị đang cân nhắc việc chuyển từ Midwest sang Philadelphia để làm việc cho Rosenbluth. Tới thành phố để dự buổi phỏng vấn lần thứ ba, sau khi xuống máy bay chị gọi một chiếc taxi. Khi tài xế hỏi chị muốn đi đâu, chị trả lời: “Trụ sở của Rosenbluth,” Tôi sẽ nhớ mãi câu trả lời của người tài xế nọ: chỗ ấy bây giờ toàn những người dễ chịu làm việc thôi,” Sau khi nghe thấy điều đó chị rất muốn làm việc cho công ty của chúng tôi và chị đã thực hiện điều này ngay sau đấy. Trên thực tế, chị chính là đồng tác giả của cuốn sách này và làm việc cho công ty chúng tôi 15 năm nay.

Danh tiếng đặc biệt giá trị hơn bất cứ điều gì chúng ta có thể tạo ra được, đối với tôi, điều này là tiêu chí cực kỳ nghiêm ngặt để làm việc cho công ty. Mỗi nhân viên được chọn phải làm việc như một đại sứ cho chúng tôi và phải được chọn lựa sao cho phù hợp với yêu cầu đó.

Cần phải nhớ rằng dù bản sơ yếu lý lịch hay tài năng trước kia của ứng viên ấn tượng đến mức nào đi nữa nhưng nếu họ không dễ gần và không thích hợp thì họ không thể là người bạn cần tìm.

Chỉ tuyển dụng những người tốt nhất

Bạn không thể không lựa chọn cẩn thận

Điểm khác biệt tạo nên sự nổi bật cho các công ty ngày nay chính là khả năng thu hút và giữ chân những nhân viên xuất sắc. Cách đây 10 năm khi quyển sách này lần đầu xuất bản, thị trường lao động là một câu chuyện hoàn toàn khác. Việc làm khan hiếm và công ty nào cũng đầy những bản sơ yếu lý lịch của các ứng viên đặc biệt xuất sắc háo hức nắm bắt cơ hội có việc.

Tôi không dựa vào cơ hội này mà cho rằng vào thời điểm đó, chúng tôi cảm thấy rất rõ rằng gió sẽ đảo chiều và sẽ có một đợt thiếu hụt nguồn nhân lực. Thực tế, ở Chương 14 của cuốn sách xuất bản lần đầu, chúng tôi đã dành trọn một mục để nói về việc tìm rá nhân viên giỏi khó thế nào. Lúc đó, nhiều người nghĩ chúng tôi lẩn thẩn, nhưng thực tế đã chứng minh cho nhận định của chúng ta bởi lẽ giờ đây tất cả chúng ta đều nhận ra rằng chúng ta đang ở giữa cuộc chiến giành giật nhân tài.

Tìm được nhân viên tài giỏi, tận tụy, sâu sắc chưa bao giờ quan trọng và khó khăn hơn lúc này, thế nên trong môi trường khan hiếm nguồn nhân lực như hiện nay thì việc duy trì những tiêu chuẩn cao trong việc tuyển dụng lại càng vô cùng cần thiết. Công ty chúng tôi rất coi trọng vấn đề này.

Chúng tôi rất cẩn trọng trong việc mời ai đó làm cho công ty mình. Đối với mỗi vị trí, chúng tôi phỏng vấn từ tám đến 10 người trước khi đưa ra quyết định cuối cùng. Và việc phỏng vấn không hề qua loa, đại khái. Tại sao cần phải làm vậy? Chúng tôi kỳ vọng rất nhiều ở nhân viên của mình và mong họ cũng đáp lại nhiều như vậy. Chúng tôi phụ thuộc vào nhau để lựa chọn ra nhân viên có thế phát triển những gì chúng tôi đã gây dựng.

Giống như việc một giám đốc tài chính phân tích nguồn vốn đơn lẻ thông qua việc xem nó phù hợp với danh mục đầu tư của anh ta thế nào, các công ty cùng phải đánh giá những nhân viên triển vọng bằng nhãn quan ổn định. Một nguồn vốn đơn lẻ khi được xét riêng ra có thể là một nguồn vốn tốt, nhưng rất có khả năng nó sẽ gây ra những ảnh hưởng xấu đến toàn bộ danh mục đầu tư.

Mặt khác, người ta lựa chọn cá nhân dựa trên những gì họ mang lại cho công ty cũng như khả năng của chính họ. Yếu tố chủ chốt để đạt được sự hòa hợp trong công ty chính là sự hòa hợp về mặt văn hóa, để đưa ra quyết định đúng đắn, các công ty phải có khả năng đặt ra những mục tiêu xoay quanh văn hóa công ty của họ và hình dung được những nhân viên có triển vọng thực thi những mục tiêu đó.

Lựa chọn lãnh đạo cấp cao

Kiểm tra thông qua tình huống

Phỏng vấn để lựa chọn lãnh đạo hàng đầu của công ty là một quá trình đặc biệt vì những nhà quản lý của chúng tôi đều là những người tài giỏi. Các ứng viên sẽ phải trải qua những cuộc kiểm tra nghiêm túc và hơi khác so với những dạng kiểm tra thông thường.

Ngay khi những vị lãnh đạo đặt chân đến công ty, chúng tôi biết họ ăn gì trong bữa sáng, khi nào họ mất bình tĩnh và chính xác là họ phù hợp với bộ phận nào. Chúng tôi phát hiện ra rằng để hiểu rõ ai đó, chỉ quan sát họ trong tình huống khi họ không biết làm gì với vị trí của mình, với công ty hay việc kinh doanh.

Tuyển dụng cho vị trí lãnh đạo

Những kỹ năng phỏng vấn đặc biệt

Lấy ví dụ về thói quen lái xe. Chúng tôi không muốn thuê người không thể lái xe quyết đoán hay không tìm cách nào để thoát khỏi tắc đường mà chỉ biết chấp nhận số phận an bài. Nói cách khác, chúng tôi không cần những người thiếu thận trọng, hấp tấp. Chúng tôi không cần người luôn muốn "đến đích” mà quên đi sự an toàn của hành khách. Đây là tất cả những đặc điểm có thể áp dụng cho nhân viên ở công sở.

Có một ví dụ khác trong thể thao. Chúng tôi thích nhân viên có sức cạnh tranh, họ luôn cố gắng hết sức mình. Nhưng điều quan trọng không kém để có một đội ngũ làm việc tốt là khả năng và lòng đam mê công việc. Mọi cầu thủ cần thể hiện sự quan tâm đến người khác mà không cần phải trở thành ngôi sao của trận đấu. Chúng tôi đánh giá cao cầu thủ nhiệt tình chuyền bóng cho đồng đội.

Có lần, chúng tôi đã tránh được sai lầm tuyển người nhờ một trận bóng chày. Trong những vòng kiểm tra cuối cùng để tìm kiếm lãnh đạo cấp cao chủ chốt, chúng tôi mời một ứng viên nặng ký tham gia trận bóng chày với các vị lãnh đạo của công ty. Bản chất thực sự của anh ta đã bộc lộ rõ trong cuộc chơi. Anh ta luôn mong muốn mình phải là ngôi sao dù điều này không có lợi cho người khác. Đội anh ta thua và anh ta rất buồn, lại còn tìm cách đổ lỗi cho đồng đội.

Chúng tôi đề nghị anh ta chơi bóng chày vì chúng tôi không có thiện cảm với anh ta nhưng chúng tôi không nghĩ mình lại hiểu anh ta nhiều đến thế. Đó là tính cách của anh ta mà chúng tôi không thể phát hiện ra trong buổi phỏng vấn. Ứng viên tài tình có thể đóng kịch nhưng trong trường hợp đặc biệt thì họ tự bộc lộ nhiều nét bản chất thực của mình.

Việc nhiều người tham gia vào quá trình tuyển dụng là cần thiết bỏi chúng tôi cần tuyển những người có thế làm việc ăn ý với đội ngũ của công ty. Vì lý do đó, ứng viên vào vị trí lãnh đạo cấp cao cần tiếp xúc với lãnh đạo của công ty và thể hiện mình. Để hoàn thành quá trình kiểm tra những ứng viên cho vị trí lãnh đạo sẽ được những người sau này có thể ở dưới quyền phụ trách của anh ta phỏng vấn. Chúng tôi đang tìm kiếm những người lãnh đạo có khả năng truyền cảm hứng cho nhóm của họ. Ai có thể đánh giá họ tốt hơn chính nhóm đó?

Ra bài kiểm tra

Đánh giá ủy viên ban quản trị

Vì việc tìm ra lãnh đạo hàng đầu cho công ty vô cùng cấp thiết nên nhiều năm trước, chúng tôi đã thực hiện chương trình đánh giá ủy viên ban quản trị để đánh giá ứng viên cho vị trí lãnh đạo cấp cao. Nhà tâm lý học cùng đội ngũ lãnh đạo của công ty tiến hành đánh giá để tìm ra ứng viên sắp tới sẽ là thành viên của đội ngũ đó.

Điều này mới mẻ với cả công ty cũng như với những nhân viên hiện đang được cân nhắc vào vị trí cán bộ cấp cao vì họ phải tham gia. Việc đánh giá sẽ tập trung vào việc phân tích giá trị, đặc điểm cá nhân, ưu và nhược điểm cũng như xem xét họ có thích hợp với đội ngũ của công ty không. Mỗi vị lãnh đạo có nhiệm vụ riêng nhưng chủ yếu họ phải bổ sung ưu điểm và khắc phục nhược điểm cho người khác trong nhóm. Điều quan trọng nhất là họ phải thích làm việc nhóm.

Đồng tác giá của cuốn sách này, chị Diane nhớ lại chị đã qua quá trình đánh giá ủy viên ban quản trị. Chị hoàn thành bài thi viết trong khoảng nửa ngày - bài thi ấy yêu cầu chị thể hiện rõ những giá trị bản thân, ưu điểm và phong cách lãnh đạo. Trong một bài kiểm tra, người ta yêu cầu chị xé nhỏ một bản vẽ kỳ cục để hoàn thành một thiết kế có sẵn trên giấy.

Chị chú ý thấy trong suốt thời gian kiểm tra, bác sĩ tâm lý đều mãi ghi chép lại. Cuối buổi thi, Diane hỏi ông viết cái gì trong khi tốc độ viết mới là điều quan trọng. Ông ta nói với chị rằng, trên thực tế phương thức giải quyết vấn đề của chị quan trọng hơn kết quả tính trên đồng hồ. Chị có hay đặt câu hỏi không? Những bước đi của chị có tuân theo một phương pháp nào không? chị có vui tính hay không? Chị có hứng thú với việc tìm ra đâu là phương pháp hiệu quả nhất không?

Vì việc đánh giá ứng viên phần nào được tiến hành theo hướng dẫn của nhà tâm lý dựa trên sự hiểu biết của ông về những mục tiêu của công ty là yếu tố chủ chốt có ảnh hưởng đến hiệu quả của chương trình. Với lý do đó dù công ty không thuê ông thì ông vẫn thường có mặt trong các kỳ họp lên kế hoạch chiến lược và những buổi họp quan trọng khác. Tuy nhiên, chúng tôi giữ ông để giúp nhân viên giải quyết vấn đề khó khăn cả trong công việc và cuộc sống riêng tư. Ông đã cộng tác với chúng tôi nhiều năm qua. Chúng tôi nghĩ đó là khoản đầu tư hợp lý cho nhân viên, nên chúng tôi đã ước tính được chi phí tư vấn cho tất cả mọi người.

Lựa chọn chính xác

Những công cụ trợ giúp

Bạn đã đi mua sắm bao giờ chưa, nếu có thì sau khi thử hàng tỉ lần, bạn có mua món đồ mà mình không thử không? Cũng chẳng ngạc nhiên khi bạn về nhà mới thử món đồ đó và thấy không vừa. Hay bạn mất bao lâu để đặt món hàng từ cuốn catalogue hay trên mạng; món hàng trên ảnh rất đẹp nhưng khi nhận hàng lại thấy hối hận vì đã mua nó. Ngày sau Giáng sinh là ngày mua sắm lớn nhất trong năm - không phải vì mọi thứ đều giảm giá mà để chúng ta trả lại món quà không phù hợp, không thích hay có thể vì chúng ta thậm chí không biết món quà đó là gì nữa.

Điều tồi tệ tương tự cũng xảy ra với nhân viên và các công ty, nhưng nhân viên được tuyển dụng nhầm không dễ gì cho họ nghỉ việc được. Có rất nhiều ứng viên nhưng họ đều không phù hợp với công ty bạn.

Quá trình tuyển dụng và lựa chọn cần huy động nhiều người. rất tốn kém. Sai lầm trong tuyển dụng nhân viên sẽ gây tổn thất cả về tinh thần và vật chất. Thế nhưng, công ty nào cũng muốn tìm được nhân viên ưng ý ngay lần tuyển dụng đầu tiên.

Các chuyên gia rất có ích cho công ty: họ lập ra những tiêu chí về sự phù hợp giữa ứng viên và công ty, kể cả ở các vị trí và phòng ban đặc biệt. Cách đây 20 năm, bộ phận quản lý nhân sự của chúng tôi đã cộng tác với các chuyên gia thuê bên ngoài, cùng thiết lập quy trình lựa chọn nhân viên mới, giúp nhận diện ứng viên giỏi nhất cho công ty. Một phần của quy trình đó bao gồm hồ sơ thiết kế đặc biệt dành cho từng loại tính cách và một số kĩ năng cần thiết cho vị trí đặc biệt trong công ty.

Ví dụ như vị trí nhân viên chăm sóc khách hàng (Customer care associate - CCA) đòi hỏi phải làm việc với khách hàng ngày qua điện thoại, e-mail hay Chat. Yêu cầu đặt ra là ứng viên phải thành thạo các kỹ năng về công nghệ thông tin, giao tiếp và tổ chức.

Quá trình lập hồ sơ của chúng tôi bao gồm một số bước. Đầu tiên, chúng tôi lập một nhóm nghiên cứu đại diện trong số CCA. Sau đó, tạo một bản nghiên cứu công việc để định nghĩa vị trí công việc trên cơ sở làm việc hàng ngày và quyết định ý tưởng thể hiện. Chúng tôi xác định các kĩ năng và đặc điểm chủ chốt đối với vị trí đó.

Sau đó, chúng tôi ra đề kiểm tra trong các lĩnh vực này cho cả nhóm như kĩ năng văn phòng và đọc tài liệu, khả năng tính toán, khả năng ngôn ngữ và khả năng nhận thức. Ngoài ra, chúng tôi còn đánh giá những đặc điểm về sức khỏe, độ linh hoạt, giao tiếp, tính quyết đoán và khả năng làm việc nhóm.

Chúng tôi so sánh kết quả kiểm tra từng thành viên trong nhóm với sự thể hiện của họ trong công việc để tìm mối tương quan giữa kỹ năng chính, đặc điểm cá nhân và thành công ở vị trí công việc. Từ những điều này, chúng tôi dùng công thức dự đoán có thể giúp chúng tôi đánh giá ứng viên trong quá trình lựa chọn. Những công thức này là phương thức để quyết định khả năng thành công ở những vị trí đòi hỏi năng lực đặc biệt.

Vài năm trước, chúng tôi đã chính thức bổ sung những khả năng cơ bản khi gia nhập công ty. Sau đó, chúng tôi phác thảo những năng lực bổ sung yêu cầu đối với vị trí lãnh đạo của công ty. Không dừng lại ở đó, chúng tôi phát triển hình mẫu cho từng lĩnh vực trong công ty bao gồm hồ sơ năng lực đặc biệt cho từng vị trí. Những hồ sơ này giúp chúng tôi tìm ra nhân viên phù hợp cho từng vị trí đồng thời cũng cực kỳ hữu ích trong việc quản lý, giúp chúng tôi đảm bảo có thể xem xét được những điều có giá trị.

Nhân viên của công ty trên toàn thế giới có thể tự kiểm tra những kỹ năng căn bản đó thông qua chương trình hướng dẫn phát triển nghề nghiệp (Career Enhancement Guide - CEG), một chương trình máy tính dạng riêng biệt. Ngoài các kĩ năng, chương trình CEG bao gồm các công cụ tự đánh giá cho từng lĩnh vực, giúp nhân viên tìm hiểu một lĩnh vực cho trước sẽ hoạt động ra sao hoặc một vị trí công việc trong công ty, đồng thời phác thảo ra các lựa chọn nghề nghiệp. Đây cũng là nguồn thông tin cung cấp những thủ thuật viết Sơ yếu lý lịch và bí quyết phỏng vấn cùng danh sách những người tư vấn trong từng lĩnh vực cho những buổi phỏng vấn.

Hồ sơ và kỹ năng cơ bản giúp chúng tôi thuê được nhân viên có phẩm chất phù hợp với vị trí và có niềm đam mê với công việc. Sử dụng thông tin tương tự để nâng cao lựa chọn nghề nghiệp cho nhân viên, giúp tạo dựng sự trung thành, đạo đức và năng lực.

Những công cụ này là nguyên tắc chỉ đạo, không phải là tiêu chí duy nhất để chúng tôi lựa chọn nhân viên. Chắc chắn là chúng tôi không muốn tất cả các nhân viên đều giống nhau. Nhưng qua việc cân nhắc thực tế công ty có khoảng 6.000 nhân viên thì các công cụ này giúp chúng tôi đạt được những tiêu chuẩn đề ra và có dịch vụ phù hợp.

Có thể tạo công cụ ảo tương tự cho bất kỳ vị trí nào thuộc những ngành khác nhau, hoặc thông qua các nghiên cứu khoa học như chúng tôi đã làm hay đơn giản như thông tin thu được từ nhóm thực nghiệm, đánh giá biểu hiện, phỏng vấn và các chương trình khác đã áp dụng. Chắc chắn là công cụ dự đoán phát triển có thể tiết kiệm thời gian và chi phí tuyển dụng.

Nhiều năm qua, chúng tôi đã quan sát được một điều thú vị: có mối tương quan rõ ràng giữa sự xuất sắc trong công việc và kĩ năng của nhân viên. Có thể giải thích là khi nhân viên nắm rõ công việc của mình thì họ tự do tập trung vào kỹ năng. Chúng tôi cũng biết rằng nhân viên thích hợp với vị trí công việc và có thái độ tích cực sẽ kiểm soát công việc để họ có thể phục vụ ở mức phát triển được kỹ năng nghề nghiệp chính mình.

Một điểm nữa là, những số liệu thu thập được càng khiến chúng tôi tin rằng những nhân viên có tính cách dễ chịu sẽ làm việc tốt hơn. Nhân viên có quan hệ tốt với đồng nghiệp và khách hàng cũng có những kỹ năng tốt nhất. Qua việc tìm kiếm nhân viên thích hợp, khách hàng sẽ được phục vụ tốt cả về khía cạnh hữu hình và vô hình.

Đãi cát tìm vàng

Thu hút ứng viên trong thị trường lao động cạnh tranh

Chắc chắn bạn nghĩ rằng: “Tôi thích tìm ứng viên thích hợp nhưng làm thế nào để có thể tìm thấy ứng viên thích hợp ngay lần đầu đây?" Tôi không nghĩ ai đó có phát kiến trong lĩnh vực này. Điều này rất khó nhưng tôi có thể nói cho bạn biết văn hóa chính là yếu tố chủ chốt. Văn hóa tốt giúp một công ty thu hút ứng viên thích hợp và giữ họ ở lại với công ty.

Tôi tự hào khi công ty mình nổi tiếng là một nơi làm việc tuyệt vời. Thực tế, vào năm 1992, ngay sau khi chúng tôi gửi bản thảo đầu tiên của cuốn sách này đến nhà xuất bản, người ta đã xếp chúng tôi vào cuốn danh mục 100 Công ty có môi trường làm việc tốt nhất ở Mỹ (của Robert Levering và Milton Moskowitz) và sự thực là công ty chúng tôi đứng trong số 10 công ty hàng đầu. Từ lúc ấy, tạp chí Porrune đã xếp công ty chúng tôi vào danh sách 100 nhà tuyển dụng tuyệt vời nhất và nhiều danh hiệu tượng tự; bao gồm cả giải thưởng Investors and People (Nhà đầu tư và Nhân viên) ở Anh, Tây Âu, châu Á-Thái Bình Dương và Nam Mỹ, là danh hiệu tặng cho công ty có nơi làm việc tuyệt vời và luôn quan tâm đến nhân viên.

Khi chúng tôi ngày càng được nhìn nhận là nhà tuyển dụng thân thiện với nhân viên thì số sơ yếu lý lịch gửi đến công ty mỗi năm cũng tăng - ít nhất là hơn 30% so với năm trước. Lợi ích đầu tiên là chúng tôi có rất nhiều ứng viên để lựa chọn. Lợi ích nhỏ nhưng hiệu quả nằm ở chỗ các ứng viên phù hợp với công ty hơn. Vì họ hiểu rõ chúng tôi cần gì. Danh tiếng là nhà tuyển dụng hàng đầu khiến những ứng viên nộp đơn vào đấy cũng gần đáp ứng yêu cầu của chúng tôi.

Danh tiếng là điều tốt nhưng thực tế mới hiệu quả. Nhân viên có thể hiểu được công ty từ sự tiếp xúc nhỏ nhất nên mỗi lần tiếp xúc đều rất quan trọng. Tất cả đều bắt đầu với thông điệp trên trang web hay màn hình điện thoại của bạn. Làm sao để ứng viên có thể cảm nhận được ngay từ lần tiếp xúc đầu tiên? Tôi tin là bạn phải huy động được những nhân viên tốt nhất của mình trong quá trình thu hút ứng viên. Mỗi nhân viên phải là đại sứ cho công ty và họ phải ưu tiên vấn đề tuyển dụng.

Công cụ tuyển dụng hàng đầu của chúng tôi là Chương trình Giới thiệu Nhân viên. Chúng tôi phát hiện ra rằng việc giới thiệu nhân viên đem lại cho công ty nhưng ứng viên phù hợp với văn hóa của công ty và có các kỹ năng khá gần với yêu cầu vì họ đã hiểu công ty. Thế nên vào năm 1999, chúng tôi đã khởi động một chương trình để khuyến khích việc giới thiệu ứng viên (tại thời điểm đó, Công ty chúng tôi có đợt tuyển nhân sự mới lớn thứ ba).

Nhân viên giới thiệu nhân viên mới thành công sẽ nhận được một món quà “tri ân” trị giá 500 đôla và tên của họ sẽ có trên bảng tuyên dương vào tháng Tám hàng năm trong chương trình Tháng Tri ân Nhân viên (bạn sẽ đọc thêm trong Chương 6). Phần thưởng là cặp vé máy bay khứ hồi và kỳ nghỉ cuối tuần trong khách sạn.

Chúng tôi chủ ý đưa ra phần thưởng khiêm tốn thôi, và nhân viên có thể thấy đó là biểu hiện của lòng tri ân với họ chứ không phải một cuộc cạnh tranh. Điều này góp phần khiến cho chất lượng ứng viên ngày càng cao hơn. Tuy nhiên, trong thời kỳ thuê nhân viên chính thức (ví dụ như thành lập một tài khoản mới hay những nỗ lực phát triển khác), chúng tôi tăng mức giá lên 1.000 đôla cho mỗi lần giới thiệu nhân viên mới thành công, mỗi bảng tuyên dương sẽ có tên 10 người và mỗi người nhận được 5.000 đôla tiền thưởng.

Công cụ tuyển dụng hiệu quả thứ hai của chúng tôi là hệ thống nhiệm vụ nghề nghiệp nội bộ. Chúng tôi đi tiên phong trong việc khiến cho mỗi cơ hội nghề nghiệp đều được cả công ty biết đến (thông qua những thông báo công việc hàng tuần mà mỗi nhân viên trong công ty đều có thể tiếp cận dễ dàng) và chúng tôi cũng hay thăng chức cho nhân viên. Nhìn qua, để một nhân viên trong công ty đảm nhận một công việc đem lại cho bạn một vị trí mở nhưng vấn đề mấu chốt nằm ở lối cam kết của công ty đối với việc thăng chức của nhân viên. Mọi người biết ở đây có cơ hội thực sự dành cho họ. Nên họ ở lại, làm việc với hết tiềm năng của mình và giới thiệu công ty chúng tôi với bạn bè của họ. Người dự tuyển vào công ty đều nghe nói về những câu chuyện thành công của những người đi trước. Việc thăng chức cho nhân viên là một công cụ tuyển dụng hiệu quả hơn cả mong đợi.

Bên cạnh những công cụ này, chúng tôi tiếp tục thử áp dụng những cách tiếp cận sáng tạo khác. Ví dụ chúng tôi tổ chức những hội chợ việc làm nhưng không nhằm thu hút người tới nộp hồ sơ xin việc. Chúng tôi mở những bữa tiệc với nhiều món ngon và tạo không khí vui vẻ. Chúng tôi tổ chức tiệc ba lần một ngày và mỗi lần đều sắp xếp sao cho mọi nhân viên dù bận rộn việc gì cũng có được thời gian để tham dự.

Một yếu tố chủ chốt để tìm ra nhân tài tốt nhất là mở rộng tầm mắt của bạn. Hãy nhìn vào những nơi không theo truyền thống, có sự khác nhau cả về lai lịch, văn hóa, địa lý. Đây là bí quyết không chỉ để tìm ra người tài mà còn để có dịch vụ tốt hơn.

Tuyển dụng nhân viên từng trải qua nhiều nghề

Lợi ích của việc nhân viên xuất thân từ nhiều ngành nghề khác nhau

Nhân viên từng làm những ngành nghề khác nhau tạo dựng một tầm hiểu biết trong công ty. Họ đề xuất nhiều ý tưởng, triển vọng mới mẻ và ứng dụng độc đáo cho sản phẩm, dịch vụ cùng các sáng kiến. Vì chúng tôi cam kết mở rộng các chương trình học tập nên không bao giờ chỉ giới hạn tìm kiếm nhân viên giỏi trong phạm vi ngành. Điều này mở ra cho chúng tôi nhiều phương pháp tìm kiếm người tài.

Chúng tôi chắc chắn thuê những chuyên gia du lịch đầy kinh nghiệm nhưng cũng vẫn thuê người xuất sắc ở các lĩnh vực. Ví dụ như không chỉ tìm kiếm chuyên gia trong ngành công nghệ du lịch, chúng tôi còn tìm kiếm chuyên gia công nghệ tử nhiều lĩnh vực khác có thể dùng kiến thức trong ngành của họ để giúp công ty phát triển trong tương lai.

Tiêu biểu là nhân viên của chúng tôi không chỉ đến từ nhiều ngành khác nhau mà hầu như kinh nghiệm của họ không liên quan nhiều đến du lịch. Điều này mở rộng tầm nhìn của chúng tôi, mang đến cho công ty triển vọng vượt xa trong ngành và hiểu biết về ngoài ngành nhiều hơn.

Điều này có ý nghĩa khi bạn phân tích nó. Ví dụ như một nhân viên kiến trúc hệ thống kinh doanh chuyên giải thích về các sản phẩm công nghệ của công ty cho khách hàng trước đây làm trong ngành giáo dục. Chị giành được phần thưởng vì đã giải thích những khái niệm phức tạp bằng thuật ngữ dễ hiểu. Chị làm chủ đề khô khan trở nên hấp dẫn. Và chị là một người lắng nghe tuyệt vời.

Một trong số những nhà phân tích chiến lược kinh doanh của công ty từng dành sáu năm nghiên cứu về sinh học và hoạt động của loài vật. Giờ đây, ông sử dụng hệ thống phân tích cấp cao để dữ liệu chi phí cho chuyến đi của khách hàng sao cho họ có thể tiết kiệm được nhiều nhất. Kinh nghiệm trước đây khiến ông có khả năng quan sát sự việc một cách hệ thống và khoa học.

Nhân viên bộ phận nhân sự đã từng là công nhân, người giao hàng và y tá khoa nhi trong hai năm trước khi cheo đuổi việc học lên thạc sĩ ngành nhân sự' và làm việc cho công ty chúng tôi. Kỹ năng thấu cảm, lắng nghe và chăm sóc của chị đã phát huy tác dụng ngay lập tức và trở thành ưu điểm, kiến thức và khả năng giúp chị vượt qua áp lực của công việc hiện tại.

Còn rất nhiều câu chuyện khác nữa về lai lịch của nhân viên trong công ty. Một thành viên của bộ phận nhân sự là kỹ sư điện. Chị chịu trách nhiệm trong việc thiết lập hệ thống và cập nhật thông tin về nhân sự của công ty. Kỹ năng về kĩ thuật được chị vận dụng vào công việc rất sáng tạo.

Một vị lãnh đạo bộ phận kế toán của công ty có bằng thạc sĩ tài chính quốc tế. Làm việc trực tiếp với khách hàng và quản lý hàng triệu đôla là công việc đòi hỏi chị phải có các kỹ năng kế toán xuất sắc.

Đội ngũ lãnh đạo của công ty là những người xuất sắc nhất và họ đều xuất thân từ những vị trí rất khác nhau. Chủ tịch hội đồng quản trị kiêm giám đốc điều hành từng là ủy viên hội đồng quản trị của công ty ảnh lớn nhất thế giới: giám đốc tài chính của công ty cũng từng giữ vị trí tương tự tại ngân hàng phát triển nhanh nhất quốc gia; giám đốc truyền thông và giám đốc marketing đều đến tư hai công ty bảo hiểm nhân thọ uy tín nhất thế giới. Tôi rất tự hào khi mình có khả năng thu hút họ từ những công ty uy tín hàng đầu.

Chúng tôi tìm ra danh sách các nhân viên có xuất thân nghề nghiệp khác nhau bằng cách nào? Trên hết, chúng tôi làm được điều này là do không chỉ xem xét những bản sơ yếu lý lịch thích hợp với công ty. Chúng tôi quan tâm đến việc phỏng vấn nhiều người và xem xét lý lịch của họ bằng con mắt sáng tạo. Đây là một lợi thế cạnh tranh không thể nghi ngờ.

Thương mại điện tử hay thương mại cảm xúc

Tìm ra nhân tài trong thị trường điện tử

Chắc chắn không có nơi xa xôi hẻo lánh nào trên trái đất mà thương mại điện tử chưa có mặt. Nhưng tôi nhìn nhận khác với mọi người. Tôi sẽ tranh luận rằng bí quyết để thực hiện thương mại điện tử hiệu quả không nằm ở khía cạnh điện tử mà nằm ở khía cạnh cảm xúc: “thương mại cảm xúc”.Thương mại điện tử là sự khởi động và ý tưởng hay nhưng những người làm thương mại điện tử chưa có kinh nghiệm để khiến khách hàng hài lòng. Dựa vào thương mại điện tử, các công ty truyền thống cũng háo hức nắm lấy cơ hội làm giá vận chuyển hạ bằng việc sản xuất và cung cấp dịch vụ hàng loạt trong môi trường cần ít nhân viên hơn.

Khách hàng tìm đến chúng tôi qua con đường điện tử cũng nhiều như cách truyền thống vậy. Họ vẫn muốn người ta chú ý đến mình nhưng cũng muốn có câu trả lời ngay lập tức và vận chuyển thuận tiện hơn. Sai lầm lớn nhất của các công ty là cố gắng loại bỏ khía cạnh con người trong thương mại điện tử.

Công nghệ không phải là một lợi thế bền vững. Nó có thể được sao chép dễ dàng và nhanh gọn ngay trong khoảnh khắc bạn triển khai nó. Con người là lợi thế duy nhất mãi mãi tồn tại trong thị trường điện tử - hay trong bất cứ thị trường nào.

Trong thương mại điện tử, khía cạnh con người rất quan trọng nên chúng tôi đã làm những điều nghe có vẻ phản văn hóa. Năm 1999, chúng tôi mua lại trang web Biztravel.com và điều đầu tiên chúng tôi làm là sa thải nhân viên. Những nhân viên cũ của Biztravel.com không ưa nhau. Đó là vấn đề quan hệ nội bộ và cạnh tranh, và vì điều này nên thiết kế sản phẩm kém chất lượng và dịch vụ khách hàng xuống cấp. Khi tiếp quản Biztravel.com, chúng tôi dành niềm say mê, tình thương cho nhân viên và tạo lập môi trường hợp tác. Chúng tôi thiết kế lại các sản phẩm và có nhân viên giỏi trợ giúp - những người có thể dễ dàng tiếp cận với 800 người trên trang chủ, e-mail hay Chat. Khía cạnh con người và cảm xúc tạo ra tất cả sự khác biệt trong thế giới và nhờ đó trang web Biztravel.com đã thực sự phát triển.

Thương mại điện tử không đơn giản như nhiều người nghĩ. Nó tạo ra đẳng cấp sân chơi kinh doanh vì bất cứ ai cũng có giá trị của riêng mình trong không gian số nhưng chi phí bố trí việc kinh doanh cũng tạo ra lắm bất ngờ - Ở cả công ty lớn và công ty nhỏ.

Một sai lầm thường gặp là thiếu nhân viên làm thương mại điện tử và sai lầm khác là việc quản lý không thích hợp, giao cho những người thiếu kinh nghiệm làm. Bạn không thể chỉ nhóm mấy người lại với nhau và coi như thế là xong, Bạn phải tìm kiếm không chỉ cho đủ người quản lý các khâu đầu vào, xử lý và đầu ra, mà về lâu dài phải thành lập một nhóm thực sự. Và điều này cũng không dễ dàng. Cách đây không lâu, khi người ta vẫn coi công nghệ là cao siêu thì ai cũng muốn có chút ít kinh nghiệm liên quan đến ngành này để ghi vào sơ yếu lý lịch. Hiện giờ người ta vẫn phóng đại lên nhưng họ bắt đầu nhận ra rằng trong khi có những giá trị độc nhất đối với kinh doanh điện tử thì vấn đề nền tảng vẫn đúng: làm việc chăm chỉ, làm việc nhóm và tầm quan trọng của khía cạnh con người.

Bạn định tìm nhân viên thích hợp với loại hình thương mại này bằng cách nào? Nhân viên mới của bạn phải có những điều kiện cần (là đại sứ cho việc kinh doanh của công ty, nhiệt tình trong công việc, chăm sóc khách hàng...) nhưng họ cũng phải hiểu rõ về công nghệ.

Tốc độ là một yếu tố bắt buộc khác. Quá trình tuyển dụng thường mất một đến hai tháng nhưng ngày nay người ta thường nhanh tay mời ngay ứng viên xuất sắc nhất. Vì vậy, các công ty cần tổ chức tốt quá trình tuyển dụng để lãnh đạo hiểu rõ và tuyển ngay nhân viên giỏi. Các bước phải diễn ra nhanh chóng. Thực tế, quá trình tốt nhất chỉ diễn ra trong nửa ngày với một quyết định vào phút chót. Trong thời gian đó, chuyên gia công nghệ thông tin đánh giá khả năng về công nghệ của ứng viên; chuyên gia nguồn nhân lực đánh giá kĩ năng con người và sự phù hợp với công ty; lãnh đạo đánh giá sự tự tin, thái độ, sự phù hợp làm việc nhóm và nhiều khía cạnh khác; sau đó mọi người gặp nhau thảo luận quan điểm từng người và đi đến kết luận cuối cùng.

Khi tuyển dụng nhân tài để làm việc trong môi trường công nghệ, cũng giống như khi tìm kiếm nhân viên cho bất cứ lĩnh vực nào của công việc, người ta phải có bí quyết và công cụ trợ giúp.

Nhưng quan trọng nhất là bạn phải nhớ mình đang bàn đến khía cạnh con người. Làm sao để công ty mình là nơi nhân viên sẵn sàng cống hiến hết mình cho công việc, đó mới chính là vũ khí tối mật mà bạn cần nắm giữ.

Giữ chân nhân viên

Giữ lại một người giá trị bằng tuyển được nhiều người

Quy tắc bán hàng là chi phí giành được khách hàng mới nhiều hơn chi phí giữ khách hàng cũ. Chúng tôi đều hiểu rằng điều này không chỉ đúng với khách hàng mà còn đúng với cả nhân viên nữa. Và việc thay nhân viên làm mất nhiều chi phí. Việc thay nhân viên gây ra tổn thất về mặt tinh thần, làm chậm trễ dự án, ảnh hưởng xấu đến nỗ lực tuyển dụng và là rủi ro cạnh tranh.

Với tỉ lệ thất nghiệp đạt gần đến mức thấp nhất (ở Mỹ) trong gần nửa thế kỷ qua, chúng tôi không thể đảm bảo cho nhân viên như trước đây được nửa. Thiếu hụt nhân tài là vấn đề toàn cầu và sẽ không được giải quyết sớm. Ngoài ra còn là thái độ tự do thường thấy của nhân viên hiện nay (đặc biệt những người mới bắt đầu đi làm) và các công ty gặp khủng hoảng ảo.

Để chống lại khuynh hướng nhảy việc, tốt nhất bạn nên khuyến khích nhân viên nhảy vị trí trong công ty thôi, tạo cơ hội để họ có thêm kinh nghiệm, kiến thức và thành quả lao động mới. Chúng tôi có quy định không nhận lại nhân viên đã bỏ công ty đi. Chúng tôi không tin vào giai đoạn chờ đợi hay dùng thói quan liêu để giữ nhân viên ở lại công ty. Chúng tôi khuyến khích nhân viên làm việc cho phòng ban nào họ muốn - tất nhiên là trong công ty.

Một sai lầm đáng giá mà tất cả chúng ta đều phạm phải là dành quỹ thời gian nhiều hơn cho nhân viên gặp nhiều khó khăn nhất vì họ cần trợ giúp nhiều nhất. Chúng ta cần dành thời gian cho họ nhưng không phải bỏ mặc những nhân viên giỏi nhất. Nhân viên giỏi cũng cần được chăm sóc. Có lẽ họ không cần sự giúp đỡ của chúng ta nhưng chắc chắn họ cần và coi trọng sự tri ân, lưu tâm và thời gian của công ty. Cách tốt nhất để chăm sóc họ là tìm và hỏi họ về điều gì quan trọng, điều gì khiến họ ở lại công ty và xử lý thông tin đó để giữ chân họ.

Yếu tố chủ chốt khác để giữ được nhân viên là linh hoạt và năng động trong đề nghị tuyển dụng, đáp ứng nhu cầu cá nhân thật tốt. Chúng tôi cũng ghi nhớ là nhu cầu của nhân viên có thể thay đổi và hỏi lại nhân viên về nhu cầu của họ là một sáng kiến hay.

Một nhà quản lý giữ nhân viên có thế có hiệu quả - đó là người chịu toàn bộ trách nhiệm giữ nhân viên giỏi. Chỉ tập trung vào một vấn đề có thể có hiệu quả đặc biệt. Kế hoạch giữ nhân viên được công ty chính thức thông qua cũng có thể có ích cho bạn.

Kế hoạch giữ nhân viên của chúng tôi bắt đầu bằng vài yếu tố căn bản quan trọng, giống như sự cam kết của ban quản trị; lãnh đạo dành thời gian cho việc tăng cường công tác giữ chân nhân viên và tiếp tục nhận ra bản chất cạnh tranh gay gắt trong thị trường việc làm. Kế hoạch này tiếp tục được thực hiện bằng những động thái cụ thể, bao gồm việc giữ nhân viên để giúp lãnh đạo hiểu rõ nhu cầu của nhân viên, tạo lập nhóm tư vấn, đưa ra phản hồi hiệu quả và tạo những công cụ phát triển nghề nghiệp.

Giao tiếp là yếu tố hết sức quan trọng trong việc giữ nhân viên. Nhân viên muốn nắm được thông tin về công ty mình làm việc - liệu họ còn hợp với công ty trong tương lai hay không. Họ cần cảm thấy mình là một phần của công ty, được tham gia đóng góp ý tưởng xây dựng và được lắng nghe.

Công bằng cũng là yếu tố quan trọng trong việc giữ nhân viên. Nhân viên cần và muốn được đối xử và trả lương công bằng, chứ không phải những chính sách và quy định về lương cứng nhắc. Cuối cùng, để giữ được nhân viên, chúng ta cần thể hiện tình thương; cảm xúc và sự quan tâm với họ.

Đánh giá khả năng giữ nhân viên

Những công cụ nhận biết ưu nhược điểm của việc giữ nhân viên

Bạn phải biết lý do nhân viên gia nhập công ty mình, giống như việc bạn cần biết đặc điểm và lợi ích mà sản phẩm/dịch vụ công ty bạn đem đến cho khách hàng. Nhân viên nói với chúng tôi điều thu hút họ là văn hóa công ty, tính liêm chính. môi trường thoải mái, cơ hội thăng tiến rõ ràng; cảm nhận tình bạn và tình cảm gia đình ở công ty. Làm cách nào chúng tôi biết được? Chúng tôi hỏi họ bằng rất nhiều cách. Tôi sẽ chia sẻ với bạn hai cách: Nghiên cứu việc tuyển dụng và tổng kết trong phạm vi 50- 60-90 ngày.

Năm 2001, công ty lập cơ chế “Nghiên cứu mối cam kết giữa công ty - nhân viên”. Hoạt động này cho phép chúng tôi biết được mức độ hài lòng của nhân viên trong công ty so với một vài công ty hàng đầu trên thế giới. Để có được số người tham gia nhiều nhất, bản điều tra được thực hiện qua internet và chúng tôi đảm bảo sao cho mọi nhân viên trên toàn thế giới có thể truy cập internet để tham gia. Chúng tôi cũng dịch bản điều tra sang nhiều ngôn ngữ để nhân viên ở các trụ sở trên thế giới đều có thể tham gia.

Những năm trước, chúng tôi đã gửi một bản điều tra sự hài lòng cho mọi nhân viên nhưng nghiên cứu này có ý nghĩa hơn vì nó không chỉ chỉ ra cảm xúc của nhân viên về công ty mà còn cho thấy họ cam kết ở lại với công ty thế nào, Nhân viên hài lòng với công ty sẽ viết vào đấy và chúng tôi muốn biết lý do họ ở lại và điều gì làm họ bỏ công ty đi.

Bản nghiên cứu này chạm đến những vấn đề trước đây chúng tôi chưa từng nghiên cứu như việc yêu cầu nhân viên xếp loại các vấn đề trong công ty và so sánh giá trị các giải pháp tiềm năng. Sau cùng, tại sao việc dùng thời gian, nỗ lực và tiền bạc vào những việc bạn nghĩ sẽ có ích lại không có ý nghĩa với nhân viên như bạn hi vọng? Hãy tìm giải pháp khác có lợi nhất.

Yếu tố quan trọng khác hay hơn bản điều tra trước là cơ hội nhận biết văn hóa công ty và lòng trung thành của nhân viên so với các công ty tầm cỡ thế giới khác. Điều này hoàn toàn khả thi bởi trên thực tế, trước đây đã có một bản nghiên cứu tương tự giữa Diễn đàn về Cam kết nhân lực và Hội đồng lãnh đạo công ty. Bằng việc sử dụng bản điều tra của họ. chúng tôi có thể so sánh công ty mình với nhóm công ty có cùng khuynh hướng – những công ty muốn làm nhân viên hài lòng nhất.

Bản điều tra đánh giá rủi ro của việc thay thế nhân viên, ưu tiên nghề nghiệp, cơ hội việc làm, vấn đề về sự cân bằng giữa công việc và cuộc sống. Liên kết giá trị (khả năng của nhân viên phù hợp là giá trị công ty đưa ra đến đâu) và cách hiệu quả nhất để xóa bỏ khoảng cách giữa nguyện vọng của nhân viên về mục đích của công ty. Điều này bao gồm câu hỏi về những điều như chất lượng nhân viên và quản lý trực tiếp; nhân viên được chịu trách nhiệm và trách nhiệm giải trình đến đâu; công việc họ làm hiệu quả đến đâu; cơ hội và tính lưu động nội tại.

Bản Nghiên cứu mới cam kết giữa công ty - nhân viên được thực hiện dựa trên các nguyên tắc ẩn danh, bảo mật và an toàn. Chỉ có hội đồng nghiên cứu bên ngoài tiếp cận với dữ liệu và chúng tôi làm cho nhân viên nhận thức rõ điều này để họ cảm thấy thoải mái thể hiện bản thân.

Một khía cạnh thú vị của bản điều tra là nó được cá tính hóa bằng hai cách. Thứ nhất mỗi công ty sở hữu nó đều buộc phải trả lời sáu câu hỏi theo yêu cầu ở đầu bản điều tra. Công ty chúng tôi có bảy mức trả lời từ “đồng ý tuyệt đối” đến “hoàn toàn không đồng ý”. Những câu hỏi khác có thể được tạo ra tùy mối quan tâm của từng công ty, như ở công ty chúng tôi quan tâm tới sự tin tưởng. chăm sóc, sự cộng tác, sự cân bằng giữa điểm tới hạn chịu đựng và mức độ hài lòng của nhân viên, sự đa dạng của triển vọng và sự tôn trọng.

Cách thứ hai là bản điều tra có thể được soạn theo chủ đích. Bản điều tra được phân nhánh ra các hướng khác nhau dựa trên câu trả lời của nhân viên và xếp loại tầm quan trọng. Nói cách khác, mỗi phần đều đạt được mục tiêu nhiều hơn dựa trên cách nhân viên vừa trả lời. Cuối cùng, nhân viên lựa chọn giữa những công việc được đưa vào làm tình huống và công việc hiện nay của họ ở công ty chúng tôi, nói cho chúng tôi biết họ sẽ rời bỏ công ty hay không và lý do vì sao. Đây là thông tin cực kì quan trọng giúp chúng tôi hiểu rõ cách giữ tài sản quý nhất của mình - chính là nhân viên.

Bản Nghiên cứu mới cam kết giữa công ty - nhân viên chính là công cụ giữ nhân viên kì diệu. Có một cách khác là quy trình tổng kết giai đoạn “30-60-90” ngày. Hiểu lý do người ta gia nhập và rời bỏ công ty mình là thông tin quan trọng để có thể giữ nhân viên một cách hữu hiệu nhất. Để làm được điều này, cách đây vài năm, chúng tôi bắt đầu tiến hành cuộc phỏng vấn nhân viên sau 30, 60 và 90 ngày kể từ khi họ gia nhập công ty để kiểm tra nhận thức của họ đối với công ty trong ba tháng đầu tiên quan trọng nhất.

Quy trình tương tự cũng được áp dụng cho những người rời công ty cùng với những mốc phỏng vấn là 30, 60 và 90 ngày. Qua đó, chúng tôi hiểu lý do họ rời đi. Liên lạc nhiều đem đến cho chúng tôi thông tin chân thực và trong nhiều trường hợp giúp chúng tôi giữ được nhân viên.

Chúng tôi tiến hành các cuộc phỏng vấn 30, 60 và 90 ngày càng thường xuyên càng tốt nhưng cũng có ‘Bản câu hỏi theo dõi nhân viên mới” để giúp chúng tôi đảm bảo tiếp cận với mỗi người ít nhất một lần. Bản câu hỏi được gửi đi sau 60 ngày nhân viên bắt đầu làm việc cho công ty. Nó yêu cầu nhân viên đánh giá quá trình tuyển dụng và phỏng vấn; họ có sáng kiến gì hay không và công việc họ đang làm phù hợp với những gì họ mô tả trong sơ yếu lí lịch đến đâu. Đó là chỗ để nhận xét thoải mái và cuối cùng chúng tôi hỏi nhân viên có muốn người quản lý nhân sự bí mật trò chuyện với họ về một vấn đề nào đó hay không. 

Mưu lợi cá nhân, ích kỷ và ăn bám

Ba loại tính cách nên tránh

Thật không công bằng với nhân viên công ty khi họ phải làm việc với những người không tốt hoặc không làm việc chăm chỉ. Môi trường làm việc của chúng tôi tạo nên nét đặc biệt cho công ty, và chúng tôi cần bảo vệ và tiếp tục phát huy nó.

Có ba loại tính cách cơ bản chúng tôi có thể lập tức chỉ ra và cố gắng không bao giờ để chúng xuất hiện trong công ty. Đó là kẻ mưu lợi cá nhân, kẻ ích kỷ và kẻ ăn bám.

Công ty chúng tôi thường thu hút những loại người như vậy vì họ nhận thấy sự thoải mái trong văn hóa công ty cũng như cơ hội theo đuổi mục đích của mình. Thoải mái ư: đúng; ngây ngô ư: không.

Kẻ mưu lợi cá nhân. Cách nhanh nhất để bị thải hồi ra khỏi công ty là gây tổn hại cho lợi ích của người khác. Điều này được nêu rõ trong Chương 8 "Quá trình làm vườn". Nhưng điều tôi muốn nói ở đây và cho đến bây giờ tôi vẫn tin tưởng là động cơ chính trị và sự thành công của một tổ chức không thể đồng hành với nhau.

Ích kỷ. Có một thành ngữ khái quát về tính ích kỷ: “Có những người nói mà không biết và những người biết nhưng không nói.” Kẻ ích kỷ hiếm khi có cái nhìn rõ ràng về mọi việc. Họ mù quáng khi chỉ chăm chăm tìm ra lợi ích cho chính mình. Tài năng của họ bị lu mờ bởi óc suy xét thiển cận và họ phá hủy nhóm làm việc.

Kẻ ăn bám. Cuối cùng là những kẻ ăn bám. Mỗi ngành đều có đặc tính riêng. Kẻ ăn bám lợi dụng đặc tính đó để trục lợi, như trong ngành du lịch là những chuyến du lịch miễn phí.

Công ty chúng tôi đem lại lợi ích du lịch tuyệt vời cho nhân viên, và nếu ở mức độ nào đó họ không thích đi du lịch thì chắc chắn họ sẽ không buồn bã khi lựa chọn nghề nghiệp ấy. Nhưng du lịch miễn phí giờ không còn được ưu tiên hàng đầu trong những mối quan tâm của nhân viên nữa mà chỉ là thứ yếu. Điều này được xác nhận qua quá trình phỏng vấn kỹ lưỡng, bắt đầu từ lần gặp mặt đầu tiên của chúng tôi với một ứng viên chứ không chỉ từ quá trình phỏng vấn nghiêm túc. Bạn có thể biết được rất nhiều điều về ai đó qua quan hệ thư tín. điện thoại và gặp gỡ tình cờ. Tính kiên định là một dấu hiệu tốt của lòng chân thành.

Chúng tôi luôn tìm kiếm những người biết quan tâm, chia sẻ và những người hoạt bát. Những nhân viên thực sự muốn chăm sóc người khác là người lý tưởng đối với việc kinh doanh dịch vụ, đặc biệt là công ty chúng tôi. Người biết quan tâm cũng tạo ra một đội ngũ nhân viên tốt.

Tính hoạt bát rất cần thiết trong môi trường năng động. Nhân viên cần thích nghi cao hơn vì mức độ thay đổi ngày càng nhanh và ngày càng nhiều công việc có ít người có thể hoàn thành được. Ở công ty chúng tôi, hầu hết mọi người đều nghĩ họ biết cách sử dụng thời gian trong ngày như thế nào nhưng không bao giờ thất bại khi thay đổi cả. Thực tế, cũng bình thường khi nhân viên công ty thấy mình ở một thành phố lạ hơn so với những gì họ từng nghĩ đến. Nhân viên phải thích nghi nhanh chóng và nhiệt tình.

Người bị ảnh hưởng bởi sự thay đổi thói quen làm việc sẽ không cảm thấy thoải mái nên chúng tôi cố gắng quyết định thay đổi ngay trong quá trình lựa chọn. Chúng tôi có thể yêu cầu nhân viên thực hiện một ngày kiểu mẫu trong cuộc sống hay công việc. Chúng tôi hỏi họ điều gì làm họ nản lòng. Hay chúng tôi tạo ra các tình huống giả thuyết (hầu hết đều dựa trên cuộc sống thường ngày ở đây) để đòi hỏi sự linh hoạt, qua đó chúng tôi thấy họ phản ứng thế nào.

Một trong những chỉ số đánh giá tốt nhất là sự thích ứng trong phỏng vấn. Chúng tôi cố gắng tránh ngắt lời trong khi phỏng vấn nhưng sẽ có ít nhất một lần chúng tôi ngắt lời nhân viên. Sự kiên nhẫn, tính hài hước và sự linh hoạt nhân viên thể hiện trong tình huống bị ngắt lời nói lên rất nhiều điều.

Nhân viên mà chúng tôi lựa chọn phải chuyên nghiệp trong từng lời nói và họ phải muốn làm việc với chúng tôi hay họ không muốn làm điều đó ở đây. Đó là công việc khó khăn và đòi hỏi nhân viên cam kết cống hiến hết mình cho công ty, đồng nghiệp và khách hàng.

Loại bỏ tính kiêu căng

Bí quyết kiểm soát tính tự cao

Chúng tôi đặc biệt tin tưởng tầm quan trọng của việc đấu tranh loại bỏ tính tự cao. Cố gắng phát hiện ra tính tự cao trong quá trình tuyển chọn có thế có ích nhưng trong vài trường hợp vẫn không có lợi. Tính tự cao tự đại có thể có ở những người thường khiêm tốn khi quyền lợi của mình bị đe dọa hoặc khi họ bắt đầu cảm thấy mình “sở hữu" một lĩnh vực nhất định.

Để hạn chế cái tôi trỗi dậy, chúng tôi thường ra bài tập nhóm để minh họa luận điểm rằng không ai có thể trả lời mọi câu hỏi. Một bài tập yêu thích của tôi là ‘ Rau xanh’ - tôi học được cách đây nhiều năm từ một tư vấn viên.

Trong bài tập này, nhân viên đó thuộc vị trí hay phòng ban nào đều viết tên tất cả các loại rau họ nghĩ ra trong vòng năm phút. Sau đó, mỗi người đọc to danh sách của mình và một người khác trong nhóm ghi lại danh sách này.

Mỗi khi chúng tôi thực hiện bài tập này, mọi thành viên trong nhóm đều rất ngạc nhiên vì sao có nhiều ý tưởng đến thế và họ thấy mình có thể đưa ra bao nhiêu đáp án so với những người khác trong nhóm. Thông điệp của bài tập này chính là sự phối hợp với nhau - không phải ý tưởng mới nhưng vẫn cần phải nhấn mạnh. “Cả tập thể mạnh hơn một cá nhân đơn lẻ". Không có đóng góp của cá nhân nào mạnh hơn sự đóng góp của cả tập thể.

Chúng tôi cũng rất tin tưởng vào một triết lý khác là đặt con người ta trong những tình huống không mấy dễ chịu để buộc họ phải trao đổi với nhau thường xuyên. Người ta có thể hiểu nhiều về người khác chỉ trong một giờ trò chuyện hơn là làm việc cùng nhau cả năm nhưng ít chuyện trò.

Một kinh nghiệm tương tự đó là kế hoạch xây dựng hàng rào của ban quản trị công ty vào kỳ họp lên kế hoạch chiến lược. Công ty tổ chức những kỳ họp này ba lần một năm để đội ngũ lãnh đạo cấp cao lên kế hoạch cho tương lai và củng cố mối quan hệ giữa các lãnh đạo công ty.

Mấy năm trước, trong một cuộc họp như vậy, các vị lãnh đạo cấp cao của công ty cùng tôi làm một hàng rào trong một trang trại - đây không phải chuyện thường diễn ra ở một công ty Mỹ. Thật bất ngờ, những người vốn rất tự ti - thường tìm đến người khác để xin lời khuyên - giờ đây lại háo hức tham gia giải quyết nhiệm vụ mới được giao.

Mọi người đều đứng trên một cái sân như nhau, và để hoàn thành công việc, yêu cầu nhóm phải thành thục với nhau trong rừng lời nói. Tính cách thú vị của cá nhân sẽ bộc lộ; trái tim và tâm hồn được phơi bày khi hạn phá bỏ những rào cản và đưa người khác ra khỏi môi trường “riêng” của họ.

Những gì xảy ra khiến tất cả chúng tôi ngạc nhiên. Ai cũng chịu trách nhiệm. Ai cũng cho rằng những cây cọc hàng rào đổ ra nhiều phía, hệt như họ biết nên làm thế nào. Chúng tôi bắt tay vào hành động ngay và kết quả thật thảm hại. Hàng rào gần như sụp đổ ngay và các phó chủ tịch vậy. Tôi nghĩ, hẳn mấy con vật trong trang trại đang cười nhạo chúng tôi.

Người nông dân chủ trang trại đứng gần đó. Ông hiểu rõ về những gì chúng tôi đang cố gắng làm. Ông có gần 20 năm kinh nghiệm xây hàng rào rồi. Công cụ trợ giúp để công việc dễ dàng hơn nằm ngay trên mặt đất cách đấy vài mét mà không ai động tới. Vì chúng tôi chưa dùng máy nông cụ ấy bao giờ nên coi chúng vô giá trị.

Ai cũng cho mình là nhất, chẳng ai chịu kém ai. Ai cũng tự cao, chẳng ai chịu nhún mình đi tìm người giúp đỡ cả. Không làm được gì. Không phối hợp với nhau. Và kết quả là chất lượng kém. Hôm đó, chúng tôi quả thực đã học được nhiều điều.

Sau một giờ ăn nói nhún nhường, chúng tôi đã có “chuyên gia” thực sự ra tay giúp đỡ, chính là người nông dân ấy. Tiếp đó, sau hai hay ba lần cố gắng, hàng rào đã được dựng lên quanh bãi cỏ và đứng sừng sững như một tượng đài, biểu hiện cho mối quan hệ giữa chúng tôi đã được thắt chặt hơn vào cái ngày khô nóng ấy, trên một trang trại ở miền Bắc Dakota.

TÓM TẮT

Hãy chọn thông minh - vì việc thay thế nhân viên khiến công ty phải trả giá cao cả về vật chất lẫn tinh thần. Các dự án đình trệ, dịch vụ bị cắt quãng, chi phí đào tạo mất, thông tin cạnh tranh bị tiết lộ và còn rất nhiều hậu quả nữa do việc thay thế nhân viên gây ra. Bạn phải chắc chắn tìm ra những nhân viên phù hợp ngay từ đầu với nhóm và văn hóa công ty.

Khí phỏng vấn chọn người vào vị trí lãnh đạo, đặt ứng viên vào những tình huống hay môi trường bên ngoài công sở - ví dụ như để họ chơi thể thao, lái xe hay họp mặt thân mật. Quan sát kỹ năng giao tiếp của họ và xem họ xử lý tình huống khó khăn thế nào.

Để càng nhiều người tham gia phỏng vấn lựa chọn lãnh đạo càng tốt. Những nhân viên sau này sẽ thành lãnh đạo cũng như các đồng sự đều nên tham gia đóng góp ý kiến.

Bạn nên sử dụng dịch vụ tư vấn tâm lý doanh nghiệp để giúp công ty mình phát triển hồ sơ cho vị trí lãnh đạo hay giúp tiến hành đánh giá lãnh đạo cấp cao tiềm năng.

Nói chung, nên xác định những khả năng chủ chốt cần có để thành công trong tổ chức của bạn, đặc biệt đối với người lãnh đạo và cho từng vị trí. Những khả năng này được áp dụng để thuê nhân viên, quản lý việc làm và lên kế hoạch nghề nghiệp.

Danh tiếng là nhà tuyển dụng hàng đầu rất có lợi trong việc thu hút nhân tài nhưng cũng phải tính đến những điều kiện trong thực tế. Đảm bảo văn hóa công ty bạn thu hút đúng những người công ty đang tìm kiếm.

Có hai công cụ tuyển dụng tuyệt vời là Chương trình giới thiệu đồng sự và thăng chức cho nhân viên.

Tuyến nhân viên công ty từ nhiều ngành nghề khác nhau - không chỉ từ ngành có liên quan; không chỉ lấy từ những nguồn nhân lực truyền thống. Mở rộng tầm nhìn của công ty, mở rộng lĩnh vực chuyên môn và tăng thêm cơ hội tìm ra nhân viên giỏi.

Tìm và giữ nhân viên giỏi biết phát huy sáng kiến trong thương mại điện tử không phải là việc dễ dàng. Cân nhắc tầm quan trọng của khía cạnh cảm xúc. Nhân viên đó phải có đủ tài năng để quản lý thương mại điện tử. Lãnh đạo công ty cần ghi nhớ rằng nhân viên là yếu tố quý nhất trong thương mại điện tử.

Giữ lại một người có năng lực bằng tuyển được nhiều người. Tạo cơ hội cho nhân viên vị trí làm việc trong công ty. Dành thời gian không chỉ cho nhân viên giỏi nhất mà còn dành cho người nào cần sự giúp đỡ nhất. Chọn giám đốc phụ trách việc giữ nhân viên và lên kế hoạch giữ nhân viên để tập trung vào lĩnh vực quan trọng.

Cần phải có công cụ đo tính rủi ro của việc giữ nhân viên. Có hai công cụ hữu ích là Nghiên cứu mối cam kết giữa công ty - viên và Tổng kết trong phạm vi 30-60-90 ngày.

Tránh những kẻ kiêu căng ngạo mạn, ăn bám và những kẻ chì chăm chăm để ý đến quyền lợi của công ty như du lịch chiết khấu tự do, xe đưa đón trong ngành hoặc những phúc lợi công ty đề xuất.

Bài tập kiểm soát "cái tôi" rất có ích giúp mọi người phá vỡ hàng rào, củng cố mối quan hệ và giúp xóa bỏ mâu thuẫn giữa các mối quan hệ. Hoàn cảnh khó khăn làm con người ta bộc lộ bản chất rõ ràng.

Quan trọng nhất là tìm được nhân viên biết quan tâm. Mọi thứ đều có thể học. 



4. BÀI HỌC QUÝ GIÁ: MỘT VŨ KHÍ BÍ MẬT

Cương vị lãnh đạo và quá trình học tập luôn gắn liền với nhau.

John Fitzgerald Kennedy, 22 tháng 11 năm 1903

Sự phát triển của một công ty là tập hợp sự phát triển của mỗi cá nhân. Các tổ chức tạo cơ hội cho nhân viên học tập trong suốt đời làm việc của họ thực chất là đang nâng cao chất lượng hoạt động và đầu tư cho tương lai của công ty mình.

Năm 1980, chúng tôi đã quyết định trở thành một công ty như vậy. Từ đó đến giờ, chúng tôi đã trải qua một quãng đường dài. Ngày nay, việc học tập của chúng tôi không chỉ về công nghệ mà còn vượt ra ngoài lĩnh vực hoạt động của công ty. Đó là một cuộc hành trình thú vị và chúng tôi đã chia sẻ điều này với nhiều công ty khác nữa.

Có lẽ bạn sẽ nghĩ: “Tại sao những công ty khác lại thích thú với chương trình học tập của một công ty du lịch nhỉ?” Câu trả lời là phần lớn việc học tập của chúng tôi có liên quan tới triết học, thái độ ứng xử và văn hóa. Rất nhiều công ty bạn hàng và công ty không phải bạn hàng tham gia chương trình học tập của chúng tôi.

Chúng tôi rất tự hào khi đứng trong tốp 10 chương trình đào tạo được bình chọn ở Mỹ trong cuốn sách “100 công ty tốt nhất cho người lao động ở Mỹ. Được công nhận là một điều tốt, nhưng điều khẳng định chúng tôi thực sự là một tổ chức giáo dục mới là điều có ý nghĩa nhất.

Nguyên tắc nhà trẻ

Tím quan trọng của việc tạo hứng thú học hành

Hầu hết trẻ con đều thích đến nhà trẻ. Và chúng có vẻ thích thú môi trường học tập ấy dù bản thân chúng ít tiến bộ mỗi năm. Mỗi năm lại được thực hành nhiều hơn. Bởi vì khi chúng ta già đi, rất nhiều điều thú vị đã bị tước bỏ khỏi việc học hành.

Thực tế, con người ta học được nhiều thứ từ người khác. Chúng tôi cũng chứng minh được rằng con người tiếp thu được nhiều hơn khi học tập kết hợp với giải trí. Chúng tôi gọi đó là "Nguyên tắc nhà trẻ”. Chúng tôi cố gắng kết hợp giải trí với học hành.

Tại sao những đứa trẻ ghét học toán lại có thể tính được số lần đánh bóng trung bình của mỗi vận động viên trong Giải vô địch bóng chày Mỹ? Làm sao mà bọn trẻ có thể làm việc với máy tính khi chúng mới ít tuổi như vậy và có thể đánh thắng được hầu hết người lớn trong trò Nintendo? Câu trả lời là: chúng vừa học vừa chơi.

Học tập là một thái độ. Để hiệu quả, chúng ta phải muốn học. Nhưng khi được yêu cầu học cái gì đó thì chúng ta thường cố gắng ghi nhớ những gì cần thiết. Đó không phải là học tập.

Học tập thực sự rất quan trọng trong công ty chúng tôi. Chúng tôi coi trách nhiệm của mình là phải giúp đỡ mỗi nhân viên để họ đạt được hiệu quả cao nhất có thể. Nếu một tài năng ẩn dật vẫn chưa được phát lộ, nuôi dưỡng và phát triển thì công ty chúng tôi và những nhà lãnh đạo là những kẻ thất bại.

Chúng tôi tin rằng nhân viên nào cũng có thể học tập nếu họ muốn. Chúng tôi cố gắng lựa chọn người khao khát học hành và lập chương trình mới dành cho những người này.

Khách hàng phụ thuộc vào nhân viên trong việc thích thú khám phá từng khía cạnh của dịch vụ. Hụ không muốn làm việc với nhân viên chẳng biết gì ngoài công việc cả. Họ muốn làm việc với những người đa năng biết quan tâm đến mọi thứ. Điều này không bao giờ xảy ra ngẫu nhiên.

Quá trình học tập mở rộng chuẩn bị cho nhân viên có thể cung cấp mức độ này của dịch vụ. Rất nhiều công ty sốt sắng thuê lực lượng lao động mới đến mức để họ làm việc ngay khi chưa qua đào tạo đầy đủ. Tôi cho rằng đây là một sai lầm.

ít nhất 20 năm đầu tiên của cuộc đời, chúng ta dành thời gian cho việc học hành. Sau đó chúng ta bước vào “thế giới việc làm”. Ở đó có những cơ hội mở ra. Chắc chắn chúng ta học được ở công việc nhưng tại sao lại ngưng quá trình học tập chính thống lại? Chiếc xe buýt trường học màu vàng dừng trước cửa nhà và đón chúng ta đi học nhiều năm qua nhưng có một ngày nó sẽ không dừng lại nữa. Các công ty cần đảm đương cả vai trò đó.

Đào tạo cần thiết như tấm bản đồ ở vùng đất xa lạ. Tại sao lại để nhân viên của mình rẽ sai hướng trong khi nếu cung cấp cho họ thông tin sẽ giúp họ đến được nơi cần đến? Cung cấp cho họ thông tin tốt nhất có thể sẽ giúp họ đến nơi cần đến một cách nhanh chóng, chính xác và đầy tự tin.

Những chương trình thành công của chúng tôi có thể ứng dụng dễ dàng và phù hợp với môi trường, nhu cầu và mục tiêu của công ty bạn. Hi vọng rằng, những khái niệm này sẽ làm nảy ra những ý tưởng mới mẻ.

Plato7 sẽ thấy tự hào

Những chương trình đào tạo có tinh triết học

Khi lần đầu tổ chức việc học tập, chúng tôi nhận thấy nhu cầu học tập không chỉ dừng lại ở lĩnh vực kỹ thuật. Thực ra, từ trước khi xây dựng những chương trình đào tạo kĩ thuật, chúng tôi đã nhận ra nhu cầu học tập những lĩnh vực ngoài kĩ thuật.

Chúng tôi thấy một hiện tượng thú vị mới xuất hiện. Chúng tôi phát hiện ra rằng mình đã dành nhiều thời gian cho những dịch vụ ảo. Hầu hết câu hỏi của nhân viên đều mang tính lý thuyết, không thực tiễn và nặng về triết lý. Những câu hỏi đó bộc lộ một nhu cầu và chúng tôi bắt đầu bổ sung vào đào tạo những nội dung có tính triết học.

Nhân viên muốn học về những ý nghĩa triết học ẩn đằng sau dịch vụ cũng nhiều như mong muốn học về máy móc. Chẳng hạn, khi bạn nghĩ về dịch vụ, bạn sẽ thấy văn hóa và thái độ ứng xử có ảnh hưởng đến dịch vụ hệt như kỹ năng nghề nghiệp vậy. Học tập thực sự phải bắt đầu bằng triết học.

Học tập mọi nơi mọi lúc

Phá vỡ khuôn mẫu học tập truyền thông

Nguồn vốn duy nhất không gì thay thế được của một tổ chức chính là kiến thức và khả năng của con người trong tổ chức ấy. Năng suất của nguồn vốn ấy phụ thuộc vào việc con người của tổ chức đó chia sẻ năng lực làm việc với người có thể sử dụng nó hiệu quả hay không.

Andrew Carnegie

Trong lần xuất bản đầu tiên của cuốn sách này, chúng tôi đã mất rất nhiều công sức giải thích rõ ràng thời gian dành cho việc đào tạo, thậm chí về từng chương trình cụ thể. Điều thú vị là khi xem lại những số liệu để cập nhật thông tin, chúng tôi nhận thấy là hầu hết những số liệu đó đều không thích đáng. Đừng nói là chúng tôi không quan tâm sâu sắc đến việc mình đầu tư cho vấn đề đào tạo - chúng tôi để tâm đến mọi thứ. Nhưng lượng thời gian trước kia dành cho các chương trình học trên lớp không còn đáp ứng được nhu cầu hiện nay.

Không thể kiểm kê chính xác thời gian dành cho việc học tập được, nhưng đó lại là tín hiệu đáng mừng. Bí quyết trở thành một tổ chức học tập thực sự là học tập không bị giới hạn trọng lớp học. Thực tế, bức tường trong lớp học đã bị thổi bay và học tập có ở mọi ngóc ngách trong công ty, tại mọi thời điểm và ở khắp các chi nhánh trên toàn thế giới. Chúng tôi chắc chắn cung cấp cho nhân viên một vài khóa học chủ chốt nhưng học tập đúng lúc hàng ngày ngay trong môi trường làm việc thực tế mới là vô giá. Yếu tố cốt yếu để học tập là môi trường thoải mái đáng tin cậy và hợp tác sẽ khiến việc chia sẻ kiến thức trở thành một quy tắc.

Hai bí quyết để phát huy tối đa việc học hành là vai trò của “Người chỉ đạo việc học tập” và “Kế hoạch phát triển cá nhân.” Những người chỉ đạo trong việc học tập chịu trách nhiệm làm cầu nối giữa tổ chức học tập và phát triển của công ty và đơn vị kinh doanh nơi họ làm việc. Họ đánh giá nhu cầu đào tạo; nghiên cứu, phát triển và tạo điều kiện thuận lợi cho khóa học; và làm thúc đẩy việc hình thành khoảng thời gian học tập trong cuộc sống hàng ngày của mỗi người.

Tất cả các lĩnh vực trong công ty đều có người chỉ đạo việc học hành (tất cả có hơn 140 người). Một số người làm toàn thời gian và số khác đảm đương vai trò này như là một trong những nhiệm vụ của họ. Hầu hết họ đều là những nhân viên làm việc thường xuyên với khách hàng, nghĩa là họ được tiếp xúc hoàn toàn với những vấn đề thực tế.

Để khiến mọi người luôn cầu tiến, người chỉ đạo việc học tập phải vạch ra kế hoạch học tập trong năm cho riêng minh. Những kế hoạch phát triển cá nhân (Individual Development Plans - IDPs) như vậy bao gồm mục tiêu học tập cho vị trí hiện tại của nhân viên đó cũng như mục tiêu giúp họ thăng tiến (có hoặc không liên quan đến vị trí hiện tại). Kế hoạch bao gồm các bước hành động cụ thể, tiêu chí hoàn thành và khung thời gian: kế hoạch này đảm bảo cho tất cả chúng tôi đều tiến bộ trên con đường học hành của mình.

Bản sao IDPs của mỗi người được tổng kết và nghiên cứu để tìm kiếm xu hướng trong nhu cầu học tập ở công ty. Sau đó, nhu cầu học tập của nhân viên sẽ được đáp ứng bằng nhiều phương pháp như các buổi học trên lớp, chương trình trực tuyến, các kiểu tự học và nhiều phương pháp khác nữa. Tuy ngoài các khóa học đã được thiết lập còn nhiều loại hình học tập khác nữa nhưng chúng tôi văn muốn phác thảo vài chương trình là một phần của chương trình giảng dạy chính.

Những bài tập thư giãn

Chương trình họp chuyên đề dành cho cá nhân

Chúng tôi không mở spa ở công ty dù bạn có thể nghĩ vậy khi tới một vài buổi họp của chúng tôi. Chúng tôi thực hiện chương trình kiểm soát stress bằng cách để cho nhân viên ngồi lặng im, hít thở sâu, nghĩ về điều thoải mái nhất trong cuộc sống hay khung cảnh yên bình nhất họ có thể tưởng tượng ra.

Căn phòng yên lặng. Khi mở mắt ra, tôi có thể cảm nhận được mọi mệt nhọc trong ngày đã biến mất. Tôi tưởng tượng ra những hồ nước mát lạnh đầy hoa huệ tây dưới bầu trời trong xanh. Tôi tưởng như cảm nhận được mùi thơm của cỏ mới cắt và những đóa hoa xuân.

Tôi đang ngồi trên một hòn đảo không có gì ngoài những con sóng vỗ nhè nhẹ trên bờ cát trắng. Tôi cảm nhận mọi thứ trong nhịp điệu chầm chậm và chẳng có muộn phiền, chẳng có gì đợi chờ, chỉ có tương lai đang trải ra trước mắt. 

Sau đấy có một điều bất ngờ xảy ra. Tội nghe thấy một giọng nói trên hòn đảo của mình - đó là giọng nói của người hướng dẫn cuộc họp. Mặc dù ông đang nói về sự thư giãn nhưng ông cũng mang tôi về thực tại và đó quả là sự đánh thức thô bạo. Bạn có thể thấy ai cũng cảm nhận như vậy. Nhưng mỗi người tham gia buổi họp đều học được cách siêu thoát đến nơi đặc biệt của riêng mình, nơi ta có thể tự do thư giãn.

Liệu chúng tôi có thực sự làm được điều này vào giữa ngày làm việc hay không? Có chứ, chúng tôi đang học bài tập giúp làm giảm nhịp tim, giảm căng thẳng và cải thiện sức khỏe. Bài tập này là một phần của chương trình ‘”Học tập vào bữa trưa”.

Ý tưởng về bài tập thư giãn có lợi cho nhân viên cả về cuộc sống riêng lẫn cuộc sống nghề nghiệp: chủ đề như giải quyết tình huống khó khăn, quy ước giao dịch qua e-mail, kỹ năng thuyết trình, thức ăn và sự cân đối, kĩ năng tổ chức, đương đầu với thay đổi, cách sử dụng internet chuyên nghiệp và vấn đề tài chính cá nhân.

Một kì họp chúng tôi hay tổ chức nhiều năm qua là “Nhận thức và thực tế”. Những người tham gia sẽ thảo luận về tầm quan trọng của việc nhận thức và nhận ra nhận thức của người khác khác mình thế nào. Chúng tôi minh họa điều này qua bài tập sau.

Nhóm tham gia chia thành các cặp. Mỗi cặp có một người bị bịt mắt, một người không. Đặt một chiếc hộp chứa đồ trước mặt họ. Người bị bịt mắt chỉ có thể sờ được vật trong chiếc hộp. Bạn của họ chỉ có thể nhìn thấy đồ vật. Mỗi người đoán xem đó là vật gì nhưng họ ít khi đoán giống nhau. Chúng tôi dùng những đồ vật dễ gây nhầm lẫn. Ví dụ bột mì nhìn và sờ giống bột đá tan; muối nhìn và sờ giống đường. Tất nhiên, trong trò chơi cũng có đó vật sờ và nhìn dễ hơn.

Đó là cách rõ ràng để minh họa rằng người khác có thể nhìn thấy chúng ta hoặc nhìn nhận về điều mà chúng ta làm hay nói từ một khía cạnh hoàn toàn khác biệt. Chúng tôi nhấn mạnh quan điểm người khác phải được coi trọng đặc biệt nếu họ là khách hàng, đồng nghiệp và người thân.

Ngoài việc dạy cho chúng tôi biết về những điều thực sự bổ ích, chương trình Học tập vào bữa trưa còn đưa những người ít tiếp xúc với nhau đến gần nhau và làm việc cùng nhau. Người ở bộ phận tài chính có thể kết đôi với người ở bộ phận nhân sự, người ở bộ phận bảo hành có thể ngồi cạnh người ở phòng kế toán; hay người ở phòng thư tín lại trò chuyện với người tổ chức họp hành.

Rất nhiều chủ đề được các nhân viên đưa ra. Đó là cách rất hay để họ thể hiện nhu cầu phát triển, mối bận tâm, sở thích của mình và xem công ty có thể đáp ứng những nhu cầu này ra sao.

Chương trình dài 45 phút được đưa ra vào bữa trưa. Chúng tôi không yêu cầu ai đăng ký cả nhưng hãy tham gia nếu thấy thích và việc tham gia chương trình được khuyến khích. Họ được chuyên gia của chương trình hướng dẫn - những người này có chuyên môn và có khả năng đưa mọi người đến gần nhau hơn và trình bày khóa học với tính ứng dụng cao. Có thể chia sẻ chương trình này với những văn phòng khác trên toàn thế giới và chuyên gia của chúng tôi có thể hướng dẫn họ.

Cách khởi đầu khác trong hàng ngũ nhân viên nổi bật

Một hình mẫu ví dụ cho các chương trình

Chúng tôi có rất nhiều chương trình đào tạo - trên 70 khóa học tất cả " mọi thứ từ đào tạo kỹ thuật đến các kỹ năng nói chuyện qua điện thoại. Sự nhạy bén trong cảm xúc hay tinh tế trong ngôn ngữ; tính chuyên nghiệp của kỷ nguyên mới đang phát triển theo chiều hướng đa dạng hóa, huấn luyện và phát triển khả năng quản lý dự án.

Tôi không đề cập đến tất cả các chương trình nhưng sẽ điểm ra một vài chương trình và giải thích về mục đích của chúng. Những chương trình này dành cho tất cả mọi người trong công ty, song cùng có một số chương trình được thiết kế dành cho những đối tượng nhất định. Yêu cầu duy nhất đối với người tham gia là họ có thể đưa chương trình vào lịch làm việc của họ nhưng không được phép có ảnh hưởng tiêu cực đối với việc phục vụ khách hàng hay đặt những gánh nặng vô lý lên vai đồng nghiệp.

Nhiều người cần những chương trình này. Nhân viên thực sự trong đợi tham gia và lợi ích của những chương trình này đối với từng cá nhân và công ty vẫn còn ở phía trước. Nếu bạn đứng sau quan sát chúng tôi đang làm gì, tôi chắc bạn sẽ thấy cách những chương trình này được áp dụng trong kinh doanh hiện nay.

Cách đây vài năm trước, chúng tôi khởi xướng chương trình “Định hướng trở thành lãnh đạo" vì chúng tôi nhận thấy khi công ty phát triển và trở nên phức tạp hơn cũng là lúc xuất hiện khoảng cách giữa những kỹ năng của nhân viên mới vào nghề và những yêu cầu kỹ năng đối với lãnh đạo. Chúng tôi cần sớm đào tạo những kỹ năng lãnh đạo để thu hẹp khoảng cách này và tạo cơ hội thăng tiến cho nhân viên.

Cho nên, nhóm Học tập và Phát triển của công ty đã nghiên cứu kỹ năng nghề nghiệp và ưu điểm của nhân viên thành công trong bước chuyển từ nhân viên mới vào cho đến khi làm lãnh đạo trong công ty. Sau đó, họ tổng hợp lại rồi thiết lập một chương trình về xây dựng kỹ năng cần thiết.

Chương trình bắt đầu bằng buổi thảo luận chuyên đề "Vị trí lãnh đạo có ý nghĩa lớn với tôi hay không?” được tổ chức vào thứ bảy và lý giải nhu cầu đối với vị trí lãnh đạo, minh họa điều gì thực sự giống thế hàng ngày. Trong một bài tập, những người tham gia được đưa một “chiếc hộp” chứa đầy những mẩu giấy nhỏ do các vị lãnh đạo cấp cao bỏ vào, thư của khách hàng, rất nhiều tin nhắn điện thoại và nhiều tài liệu khác. Sau đó, một nhóm nhỏ sẽ tập hợp lại để thực hiện nhiệm vụ mà có khi mất đến một tuần mới hoàn thành nhưng nhóm đó vần làm xong trong 40 tiếng đồng hồ. Đó là bài thuyết trình về lịch trình làm việc điển hình của một vị lãnh đạo.

Nếu họ vẫn muốn hoàn thành khóa học thì có thể đăng ký tham gia chương trình “Tự học phát triển kỹ năng để chuẩn bị cho vị trí lãnh đạo”. Đó là những người được lựa chọn tham gia chương trình làm việc cùng lãnh đạo và người quản lý chương trình để hoàn thành kế hoạch phát triển cá nhân (Individual Development Plan - IDP) được thiết kế để trợ giúp phát triển kỹ năng lãnh đạo) thích hợp cho từng cá nhân, được hoàn thành qua một loạt chương trình học tập.

“Đào tạo Nhóm Lãnh đạo" là một chương trình đào tạo vị trí lãnh đạo toàn diện, có tính tương tác thiết kế dành riêng cho đội ngũ lãnh đạo nhóm. Năm 1997, chúng tôi khởi động chương trình làm một khóa học thử nghiệm và được thiết kế là một chương trình giảng dạy dựa trên phản hồi của người tham gia cũng như nghiên cứu những năng lực cơ bản được yêu cầu đối với vị trí lãnh đạo chủ chốt và quan trọng. Hiện nay, chúng tôi đã đưa khóa học này ra toàn thế giới.

Các vị lãnh đạo nhóm của công ty (Team Leaders - TLs) phải đối mặt với nhiệm vụ giữ cân bằng trong nhóm trong khi vẫn phải lãnh đạo nhóm. Chủ đề như động cơ thúc đẩy, phong cách học tập, động lực làm việc nhóm, kỹ năng giao tiếp và “chế ngự thái độ tiêu cực" được giới thiệu trong một loạt tình huống học tập, phân vai và các bài tập được thiết kế để cung cấp cho họ những kĩ năng được yêu cầu cho vị trí lãnh đạo.

Khóa học được một mạng lưới hỗ trợ, qua đó TLs có thể chia sẻ tài liệu cùng nhà tư vấn cho nhau những vấn đề phát sinh trong đơn vị kinh doanh của mình. Ngoài ra còn có chủ đề học tập nhanh để họ có thể tiệp cận nâng cao kiến thức.

Những người tham gia khóa học lãnh đạo nhóm nói với chúng tôi rằng điều tuyệt nhất của chương trình chính là cho họ có cơ hội tiếp xúc với đồng nghiệp. Đặc biệt, đây cũng là cơ hội đầu tiên họ gặp gỡ TLs của các văn phòng khác. Họ chỉ thường làm việc một mình hoặc với rất ít người. Chúng tôi được nghe rất nhiều chuyện của các vị lãnh đạo nhóm giải quyết khó khăn trong đơn vị bằng cách gọi TLs ở các lớp đến và giao nhiệm vụ đó cho họ. Điều này có ích cho TLs trong khi vẫn có lợi cho khách hàng. 

Khóa học “Những điều cơ bản về các tiêu chuẩn vận hành doanh nghiệp” (FOCOS)8 nghiên cứu việc thúc đẩy năng suất lao động và hiệu quả trong toàn công ty. Khóa học mẫu này hầu như công ty nào áp dụng cũng tốt. Đó là khóa học bắt buộc đối với các tổng giám đốc, giám đốc và kế toán trong công ty.

Khóa học ba ngày trình bày nội dung của cuốn sổ tay về những tiêu chuẩn trong vận hành doanh nghiệp có những công thức về phương pháp điều hành một doanh nghiệp thành công. Điều làm cho khóa học trở nên quan trọng và hiệu quả chính là nó tập hợp công việc khó khăn, vất vả của một lãnh đạo trong nhiều năm và ghi lại những trải nghiệm, nhọc nhằn và đường lối họ đã áp dụng. Vì lý do đó, chúng tôi tránh đi lại vết xe đổ và lặp lại những sai lầm ấy. Điều này giúp tiết kiệm được rất nhiều thời gian, công sức, chi phí và chất xám.

Trong khóa học FOCOS, lãnh đạo mới của công ty biết được cơ chế trợ giúp tại trụ sở chính và gặp gỡ nhiều đồng sự sẽ giúp đỡ mình. Điều cuối cùng, khóa học là thời gian nghỉ ngơi cho lãnh đạo trong khi họ vẫn hiểu bộ máy tổ chức của công ty, đặt câu hỏi, tiếp tục thảo luận và nghĩ ra nhiều sáng kiến.

“Đào tạo tài chính và kinh doanh" là chương trình được thiết kế cho lãnh đạo để mở rộng kiến thức về các lĩnh vực như phân tích báo cáo tài chính; đánh giá những chỉ số tài chính quan trọng, xu hướng phát triển, xem xét chênh lệch ngân quỹ và phân tích dòng tiền tệ. Đây là những kỹ năng họ áp dụng để quản lý tốt hơn việc kinh doanh của mình và giúp khách hàng thực hiện được mục tiêu trong chương trình du lịch của họ.

Khóa học này có tính phối hợp. kết hợp bài giảng trên lớp với sử dụng dữ liệu tài chính trực tiếp và vấn đề thực tế của họ. Họ được yêu cầu giải thích vấn đề đằng sau con số và chia sẻ kinh nghiệm thực tế với người khác.

Một phần thú vị của khóa học là “người tham gia được lãnh đạo công ty của chính họ trong một ngày. Sử dụng bên thứ ba ảo, họ được yêu cầu đưa ra quyết định từ một vấn để lớn và xem xét ảnh hưởng tới toàn công ty. Những người trước khi tham gia khóa học cho rằng nó sẽ khô khan và có phần buồn tẻ. Nhưng sau đó họ thấy nó rất thú vị và đáng nhớ. Điều này cho biết chúng tôi có ảnh hưởng đối với nhóm nhân sự chủ chốt giúp đảm bảo sự phát triển của công ty.

Trong chương trình “Phát triển kỹ năng lãnh đạo”; chúng tôi hướng dẫn người tham gia phát triển dựa trên những điều cơ bản và sau đó thử thách họ bằng lập luận mới lạ qua từng chủ đề. Những chủ đề này bao gồm “Cương vị lãnh đạo ở Rosenbluth”, suy nghĩ thành hệ thống, lên kế hoạch chiến thuật, khuyến khích nhân viên, đưa ra quyết định, các kĩ năng trên thị trường, ảnh hưởng tốt và không tốt, sức mạnh của thông tin và sự cân bằng giữa cuộc sống và công việc. Khóa học này bắt buộc đối với mọi lãnh đạo mới và đã được áp dụng toàn cầu. Tôi sẽ chia sẻ mấy điểm nổi bật của khóa học với bạn.

Chúng tôi yêu cầu ai đó mang một bài báo có ảnh hưởng đến họ. Một người mang một bài báo từ tạp chí giáo dục đến nói về các cách học khác nhau của trẻ em và chủ đề này đã tạo ra một cuộc thảo luận sôi nổi về các cách học khác nhau của nhân viên công ty. Chủ đề này khuyến khích mọi người cùng tham gia và mở rộng kiến thức cho lớp học.

Một phần thú vị khác là có cuộn băng ngắn chiếu cảnh nhân viên toàn thế giới định nghĩa thế nào là một vị lãnh đạo tuyệt vời. Điều này rất quan trọng. Chúng tôi không bao giờ thôi để mắt tới những gì nhân viên đánh giá và thực tế lãnh đạo họ là một đặc quyền.

Một điểm thú vị nữa của lớp học là thảo luận về sức mạnh, đây là một phần của mục “Ảnh hưởng tốt và xấu". Thật thú vị khi thấy có nhiều người nhìn nhận “sức mạnh" dưới khía cạnh tiêu cực đến thế. Chúng tôi dành thời gian trò chuyện về các loại sức mạnh khác nhau và chia sẻ vài chuyện về sức mạnh sử dụng một cách tích cực và tiêu cực.

Trong mục “Sức mạnh của thông tin”; mỗi người mang đến một tài liệu sử dụng nội bộ hoặc chia sẻ với khách hàng. Sau khi chúng tôi định nghĩa “dữ liệu”, “thông tin” và “tri thức”, họ xem xét tài liệu của mình và quyết định xem phần nào đang được chia sẻ. Trong nhiều trường hợp, chỉ đơn thuần có dữ liệu và thông tin - không có tri thức. Sau đó, họ lấy tài liệu tương tự và tạo dựng tri thức cho nó, ví dụ như tạo một chuỗi sự kiện sử dụng dữ liệu có ảnh hưởng tích cực đến một chương trình của khách hàng. Mọi người chia sẻ sự thay đổi của họ và cuối cùng thu được kết quả tốt nhất.

Mục marketing là mục tùy chọn. Ví chúng tôi phải tiến hành kiểm tra năng lực của họ bằng sản phẩm bánh Oreo. Chúng tôi mang đến bốn loại bánh Oreo khác nhau và có bốn nhóm khác nhau viết chiến dịch marketing mới cho sản phẩm của họ - mỗi người có một mục tiêu thị trường cụ thể. Một nhóm làm marketing cho sản phẩm hộp snack có bánh quy và sữa. Họ thiết kế một kế hoạch marketing tuyệt vời với một vài khẩu hiệu ấn tượng. Sau đó, chúng tôi yêu cầu từng nhóm thiết kế chiến lược marketing cho sản phẩm của họ.

Phần Oreo rất vui, nhưng tất cả đều thận trọng, với tôi phần quan trọng nhất là “Hành động cân bằng” - do là mục gồm hai phần về mối cân bằng giữa cuộc sống riêng tư và công việc. Phần một kết thúc vào cuối ngày thứ nhất và nói về tầm quan trọng của việc cân bằng, đưa ra lời khuyên hữu ích. Phần hai được thực hiện vào cuối ngày thứ hai và chúng tôi làm vài điều gì đó thực sự làm cho nhân viên suy nghĩ.

Chúng tôi yêu cầu nhân viên vẽ một đường tròn và chia nó thành các phần tượng trưng cho các vai trò của họ, giống như vợ chồng, cha mẹ, giám đốc, con trai hay con gái, tình nguyện viên. Kích thước mỗi hình phản ánh thời gian họ dành cho từng vai trò.

Sau đó, mọi người đi ra khỏi phòng và trong khi họ tranh nhau vào văn phòng, kiểm tra thư thoại... thi căn phòng đã được thay đổi. Đèn trong phòng được vặn bớt đi, thảm được trải ra sàn, căn phòng đầy mùi nến thơm và tràn ngập âm nhạc. Chúng tôi mời nhân viên quay trở lại và yêu cầu họ ngồi lên thảm. Một giọng nói nhẹ nhàng hướng dẫn họ thực hiện bài tập thư giãn.

Đầu tiên, có một vài tiếng cười rúc rích nổi lên và mấy người cảm thấy bồn chồn khó chịu nhưng đảm bảo chi sau vài phút không ai di chuyển nữa. Sau 20 phút, chúng tôi dần dần đưa mọi người trở lại thực tại và yêu cầu họ trong bài tập thư giãn mới này hãy vẽ lại đường tròn với kích thước tối ưu cho vai trò của mình - họ thực sự muốn dành thời gian thế nào. Trong khi mọi người vẽ, chúng tôi mang đến mấy chiếc bánh táo và cắt chúng ra. Sau đó, chúng tôi thảo luận xem bức tranh của họ thay đổi ra sao và họ cần thay đổi những gì trong cuộc sống để đáp ứng mục tiêu vô cùng quan trọng này.

Từ nhân viên tập sự đến chuyên gia

Chương trình đào tạo kỹ thuật toàn diện

Hầu hết các công ty đều có chương trình đào tạo kỹ năng nên chúng tôi chủ yếu tập trung vào khía cạnh triết lý của chương trình học tập. Nhưng có những mặt của việc đào tạo kỹ năng có thể được ứng dụng nhiều trong việc kinh doanh ngoài ngành của chúng tôi.

Tôi sẽ sử dụng chương trình đào tạo nhân viên chăm sóc khách hàng của công ty (Customer Care Associates - CCAs). Làm ví dụ vì những nhân viên này hầu như đều ở trong công ty chúng tôi. Như các bạn đã biết, CCA là nhân viên tuyến đầu, họ lập danh sách đặt chỗ cho các chuyến công tác của khách hàng. Mỗi ngành đều có vị trí tương đương - nhân viên tuyến đầu là người làm việc với khách hàng hàng ngày.

Chúng tôi yêu cầu tất cả CCA không phân biệt cấp bậc chuyên môn tham gia chương trình đào tạo kỹ thuật. Dựa vào kinh nghiệm của học viên, chương trình hướng dẫn có thể kéo dài từ năm ngày cho đến sáu tuần (và trong vài trường hợp là tám tuần). 

Khi nhân viên bắt đầu ở giai đoạn một, họ chuyển từ “Định hướng cho nhân viên mới” sang chương trình đào tạo từ sáu đến tám tuần để dạy họ cả quá trình từ đầu. Họ sẽ không đến văn phòng làm việc nếu chưa hoàn thành khóa học một cách thành công.

Chương trình giúp chúng tôi giảm bớt sự lệ thuộc vào ngành và mở rộng nguồn nhân lực tiềm năng. Chúng tôi cố gắng thuê càng nhiều nhân viên càng tốt để công ty trở thành một phần cộng đồng phục vụ khách hàng. Chương trình đào tạo đem lại cho chúng tôi lợi ích cạnh tranh vì chúng tôi có thể làm điều đó mà không lo lắng đến việc tìm nhân viên có nhiều kinh nghiệm về ngành du lịch,

Chúng tôi có khả năng thuê những người mà trong tương lai chắc chắn họ sẽ là những người xuất sắc và đem đến cho khách hàng dịch vụ được ưa thích. Kỹ thuật là thứ có thể học tập được, chương trình đào tạo đảm bảo chúng tôi sẽ luôn có CCA chất lượng.

Chúng tôi thuê nhiều người có kinh nghiệm nhưng họ vẫn phải hoàn thành chương trình đào tạo kỹ thuật. Thậm chí, những người có kinh nghiệm tuyệt vời trong dịch vụ đặt chỗ cho khách hàng vẫn chưa sẵn sàng phục vụ ngay được. Chúng tôi làm việc theo cách riêng: phong cách phục vụ của chúng tôi là ngôn ngữ lịch thiệp, áp dụng công nghệ độc quyền và nắm rõ về các lịch trình và chính sách đi lại của khách hàng. Chúng tôi đào tạo những điều này và nhiều khía cạnh khác về dịch vụ trong lớp học “ngược đời’ của chúng tôi.

Từ đó, hầu hết CCS đều tham gia chương trình đào tạo đặc biệt, họ có thể hiểu nhiều điều về khách hàng, đối tác sẽ phục vụ - họ làm gì, họ thường đi đâu nhất, chính sách đi lại và những sở thích của họ. Khách hàng thường được mời tham dự trong phần này của khóa học.

Tất cả CCA đều tham gia chương trình đào tạo định kỳ để theo kịp tiến bộ công nghệ, xu hướng của ngành và nhu cầu của khách hàng. Không có ngành nghề hoặc công ty nào lại loại bỏ nhu cầu đào tạo liên tục cho nhân viên, để họ luôn được cập nhật với xu thế hiện nay.

Trung tâm Học tập Chuyển tiếp - TLC

Tập huấn để thành công

Việc Tập huấn rất quan trọng đối với mỗi người hàng ngày, nhưng đối với nhân viên đây là việc quan trọng nhất. Họ không thể bị ném từ phòng đào tạo ra ngay công sở để làm việc. Họ nên được nhân viên có kinh nghiệm ghi bảo để động viên và hướng dẫn họ những tình huống chưa gặp trong chương trình đào tạo.

Họ nói cuộc sống thực tế không giống như tiểu thuyết. Luôn có một nhu cầu hay đặc điểm nào đó mà bạn không thể đoán trước được để trang bị cho nhân viên phục vụ khách hàng. Nhu cầu mong muốn và khiếu thẩm mỹ của nhân viên là vô tận. Nhân viên có kinh nghiệm cần chia sẻ kiến thức với những người ít kinh nghiệm hơn.

Chương trình đào tạo kỹ năng và triết lý làm việc cho nhân viên mới này được những người có kinh nghiệm hướng dẫn. Chúng tôi gọi đây là Trung tâm Học tập chuyển tiếp (Transitional Learning Center – TLC). Ở một số văn phòng; chương trình này được giảng trên lớp học, trong khi ở những nơi khác chương trình được đưa ngay vào công việc thực tế, trở thành một bộ phận đặc biệt của phòng đặt chỗ. Điều quan trọng là mỗi CCA mới hoàn thành khóa học thành công đều có mối liên hệ trực tiếp với người hướng dẫn để yêu cầu được trợ giúp trong quá trình làm việc.

Nhân viên mới phải tham gia khóa đào tạo cho đến khi họ sẵn sàng tự mình làm việc. Thậm chí sau đó, họ sẽ luôn ở bên cạnh các CCA giàu kinh nghiệm để tiếp tục làm trợ lý, chỉ đến khi họ hoàn toàn thành thạo.

Mặc dù những tiêu chí của chương trình này được lập riêng cho ngành của chúng tôi nhưng khái niệm chương trình học tập chuyển tiếp có thể được sử dụng trong bất cứ công ty nào để giúp nhân viên mới dễ dàng hòa nhập với môi trường làm việc.

Đối diện với sự thay đổi

Đào tạo bằng thách thức

Không phải tất cả các chương trình đào tạo đều được đưa vào quy định của công ty. Vì chương trình đào tạo không nhiều nên bạn cần đảm bảo rằng những ví dụ và kinh nghiệm đưa ra phải phù hợp với những điều muốn truyền đạt. Nếu bạn tiếp tục đưa ra nhiều dự án thì nhân viên sẽ tiếp cận được tình huống và phát triển tài năng mới. Thực tế, nếu không được thử thách, nhân viên có thể sẽ không bao giờ phát hiện ra năng lực bản thân.

Sự thay đổi là động lực mạnh mẽ để học thêm điều mới. Nhưng quan trọng là phải làm sao cho nhân viên không sợ sự thay đổi. Sản phẩm và cách làm mới không thay thế được con người. Việc thiếu hụt trong đào tạo cái mới cũng như vậy. Là lãnh đạo, trách nhiệm của chúng tôi là phải đào tạo cho nhân viên.

Ngày nay, công nghệ là một phần của cuộc sống hằng ngày. Chúng ta thực hiện phần lớn giao dịch qua thẻ ATM nhưng 20 năm trước, con người không tin vào máy móc trên đường phố có thể kiểm soát giao dịch tài chính của họ. Chúng tôi thực hiện phần lớn việc kinh doanh qua e-mail, internet và thư thoại.

Cách đây hơn 20 năm trước, công nghệ phát triển ồ ạt và mọi người lo ngại rằng máy tính có thể sẽ thay thế họ. Họ miễn cưỡng sử dụng máy tính, nhưng đồng thời họ đã nhận ra việc dùng máy tính ở nơi làm việc là một thực tế không thể né tránh vì những tiện ích của nó. Chúng tôi đập tan nỗi sợ hãi đó bằng việc đảm bảo cho nhân viên rằng dù công ty có sử dụng bất cứ phương tiện kỹ thuật nào thì họ vẫn đóng vai trò quan trọng. Tuy nhiên, họ cần đối diện với sự thay đổi. Để giúp họ ứng dụng công nghệ vào làm việc, chúng tôi cung cấp cho họ chương trình đào tạo sâu về hệ thống máy tính mới. Và hiện nay, với 5.000 máy tính, chúng tôi là một công ty hoạt động tốt hơn với nhiều cơ hội cho nhân viên hơn trước.

Nhiệm vụ của chúng tôi là làm cho nhân viên nhận thức được vai trò của họ sẽ thay đổi. Vì công nghệ phát triển nên những vai trò đó cũng tiếp tục phát triển. Ví dụ, khi khách hàng sử dụng các công cụ tự đặt vé thường xuyên hơn, nhân viên sẽ phải dành nhiều thời gian hơn cho các vấn đề tư vấn, giao dịch phức tạp hơn và khía cạnh con người của dịch vụ. Đây là tín hiệu đáng mừng. Như vậy, công nghệ tự động hóa hướng con người đến công việc thú vị, hấp dẫn và đầy ý nghĩa.

Khi có những thay đổi ở một khía cạnh nào đấy chúng tôi sẽ tổ chức những chương trình đào tạo phù hợp để giúp nhân viên dễ dàng chuyển đổi vai trò của mình. Chẳng hạn như quy trình áp dụng các công cụ đặt vé qua mạng Internet dành cho khách hàng. Quy trình này tạo điều kiện thuận lợi để các trưởng phòng, kế toán, giám đốc, và trong nhiều trường hợp là khách hàng có thể quản lý và sử dụng dịch vụ dễ dàng.

Các phương pháp điều phối công việc có thể thay đổi nhưng chúng tôi luôn coi trọng nhân viên nhất. Lòng trung thành của nhân viên với công ty rất cao - một phần vì họ đều biết rằng thay vì thuê người mới sử dụng sản phẩm mới thì chúng tôi lại đào tạo nhân viên công ty sử dụng sản phẩm mới của mình. Đó không phải chỉ là sự bảo đảm nghề nghiệp cho nhân viên mà còn là cơ hội vô tận để họ học nhiều điều mới mẻ.

Hiện nay, trường đại học trực tuyến Rosenbluth giúp nhân viên toàn cầu có thể nâng cao khả năng đạt được mục tiêu nghề nghiệp. Chúng tôi đề ra một chương trình học gồm nhiều môn học trực tuyến và các khóa học trên lớp với nhiều buổi thảo luận hơn. 

Chương trình học này còn tạo cơ hội cho nhân viên tiếp xúc với nhau và khám phá khả năng ứng dụng những gì họ đã học trực tuyến. Đây thực sự sẽ là cách học mới không tuân theo phương pháp học truyền thống nào.

Từ đại lý du lịch đến giáo viên

Một tổ chức học tập đào tạo nhân viên nòng cốt

Để có thể hướng dẫn và đào tạo nhiều chương trình có nội dung đa dạng, chúng tôi cần lựa chọn nhóm học tập và phát triển một cách cẩn thận, bởi vì họ cũng sẽ có ảnh hưởng đến cuộc sống của nhân viên như giáo viên. Kinh nghiệm giảng dạy và đào tạo ở những công ty khác là những chứng chỉ tuyệt vời nhưng chúng tôi không coi đó là ưu tiên hàng đầu. Chúng tôi cũng nhận thấy rằng, có kiến thức nền là điều kiện tốt để nhân viên có thể giữ vai trò đào tạo trong công ty.

Ngoài việc xây dựng và thực hiện nhiều chương trình đa dạng. Phòng chương trình Học tập và Phát triển của chúng tôi còn có chức năng là bộ phận cố vấn cho công ty, phán đoán nhu cầu học tập, tạo điều kiện thuận lợi cho các buổi họp và thiết kế những công cụ học tập thích hợp ngay khi có yêu cầu.

Hiện nay, đội ngũ đào tạo làm việc toàn thời gian cho công ty còn chưa tới một nửa so với thời điểm khi cuốn sách này lần đầu xuất bản nhưng hiệu quả công việc tốt hơn. Vào thời điểm ấy, 27 đào tạo viên toàn thời gian hướng dẫn cho 2.600 nhân viên. Hiện nay, đội ngũ đào tạo cho hơn 5.000 nhân viên chỉ có 10 người.

Không phải chúng tôi đang đầu tư cho việc học tập ít đi. Bí quyết chính là việc học tập đã thoát được khỏi môi trường trường lớp theo khuôn mẫu, những cá nhân ham học hỏi kiến thức và những người phụ trách công việc đào tạo luôn ở bên để hỗ trợ họ. Việc học tập trở thành việc của mỗi cá nhân, được cá nhân lựa chọn và điều chỉnh cho phù hợp với nguyện vọng và hoàn cảnh riêng. Họ tự tạo không gian và sắp xếp thời gian hợp lý cho việc học tập và nhờ đó việc học tập hiệu quả hơn rất nhiều.

Khách hàng rất hài lòng với cách tổ chức chương trình đào tạo mới. Điều này có nghĩa là những nhu cầu của họ có thể được đáp ứng ngay lập tức. Họ không cần những người phụ trách công việc đào tạo luôn ở bên để hỗ trợ họ hoặc tham gia các khóa học.

Cần phải coi học tập là sự đầu tư lâu dài, vì thế, nếu công ty mong đợi thu được lợi ích tức thì từ công việc đào tạo thì sẽ cảm thấy thất vọng. Nên coi đầu tư vào học tập không khác gì dự án gây vốn cho công ty. Thành công của nó chính là lợi ích thu được từ toàn bộ dự án chứ không chỉ nhìn vào một hay hai năm. Tuong tự như vậy, đào tạo viên cũng không cần mất thời gian giải thích việc đầu tư. Nên dành thời gian của họ cho việc phát triển và thực hiện chương trình học tập cũng như trở thành người hướng dẫn việc học tập cho từng cá nhân.

Đầu tư đáng giá

Xem xét nhược điểm của việc đào tạo

Đào tạo không miễn phí, dù hiểu theo bất kỳ nghĩa nào của từ này. Đào tạo hiệu quả cao không nhất thiết phải quá tốn kém nhưng cần có sự cam kết rõ ràng về mặt thời gian và tiền bạc. Và thời gian chính là tiền bạc khi hạn cho nhân viên nghỉ làm để đi học.

Chúng tôi không để tâm đến lợi nhuận thu được từ việc đầu tư cho đào tạo. Nhóm Học tập và Phát triển của chúng tôi coi đó là niềm tự hào. Trong một nghiên cứu mới đây, nhóm đã phân tích chi phí đào tạo điển hình cho một đơn vị kinh doanh 200 người trong giai đoạn một năm. Phép ngoại suy mà đồng sự của chúng tôi áp dụng cho 5.000 người và chi phí đào tạo thường niên dự tính đến 11,4 triệu đôla - và đây mới chỉ là chi phí để phát triển và điều chỉnh các chương trình và tài liệu cho phù hợp với nhân viên. Chi phí này không bao gồm các khoản tiền chi cho giải trí và du lịch liên quan, cũng không bao gồm thời gian nhân viên dành cho đào tạo - đây là chi phí đáng kể nhất.

Đào tạo là sự đầu tư đáng kể. Nó có lợi cho cá nhân viên mới vào và nhân viên lâu năm. Bạn còn có thể làm gì nữa cho các nhân viên giỏi và chuẩn bị những gì cho họ và công ty của bạn cho tương lai và những năm sắp tới? Đào tạo giúp tạo ra một đội ngũ lao động hiệu quả hơn, nâng cao chất lượng và củng cố lòng trung thành.

Những bí quyết trong công tác đào tạo

TÓM TẮT

Coi đào tạo là một phần tất yếu của công ty. Điều này chính là sự khác biệt giữa thành công và thất bại trong ngành dịch vụ. Đó là lý do khiến cho ngày càng nhiều công ty hoạt động trong lĩnh vực sản xuất, chế tạo đang tìm kiếm thị trường cạnh tranh đều trở thành những công ty dịch vụ.

Ghi nhớ nguyên tắc nhà trẻ: Học mà chơi. Nhân viên thu được nhiều điều hơn khi thông tin được trình bày một cách sáng tạo, có sự tương tác và thú vị.

Phải đào tạo liên tục cả về thái độ, kỹ năng làm việc, bởi vì văn hóa và thái độ cũng quan trọng như kĩ năng.

Suy nghĩ về phương pháp học tập mọi nơi mọi lúc. Nếu bạn có phương tiện thích hợp đúng nơi đúng chỗ thì việc học tập có thể diễn ra liên tục ở mọi nơi trong tổ chức của bạn. Chúng tôi khám phá ra hai bí quyết để phát huy tối đa việc học tập là Kế hoạch Phát triển Cá nhân (Individual Development Plan - IDP) và lãnh đạo công ty trong vai trò người học. IDP giúp mọi người luôn đi lên và lãnh đạo cũng học tập giúp đảm bảo học tập là một phần của cuộc sống hàng ngày trong từng góc nhỏ của công ty.

Cố gắng thường xuyên đề xuất những chương trình đào tạo gồm các môn chung (chúng tôi thường tổ chức các chương trình vào bữa trưa). Điều này tạo nên sự liên kết, đồng lòng và thúc đẩy làm việc nhóm. Trong các chương trình này, hãy nêu ra những vấn đề có ích cho cuộc sống riêng tư và công việc của nhân viên. Bạn sẽ hài lòng với kết quả đạt được. 

Cân nhắc chương trình chuẩn bị các kỹ năng làm lãnh đạo giúp thu hẹp khoảng cách giữa kỹ năng cơ bản và yêu cầu đặt ra để được thăng tiến trong công ty. Chúng tôi khởi động chương trình bằng một khóa học vào thứ Bảy dành cho nhân viên có khát vọng thăng tiến. Từ đó, chúng tôi đề xuất chương trình tự học để nâng cao các kỹ năng cần thiết. 

Nếu nhân viên cấp thấp của công ty bạn vừa kết hợp công việc và vai trò lãnh đạo nhóm thì một chương trình học tập để họ làm việc cùng nhau giúp nâng cao khả năng và chia sẻ ý tưởng sẽ là sự đầu tư thông minh. Cũng như chúng tôi, bạn sẽ nhận thấy những người tham gia chương trình xây dựng và sử dụng nhóm làm việc này lâu dài.

Một khóa học (kèm theo sách hướng dẫn cụ thể) phác thảo những tiêu chuẩn và quy trình học. Cụ thể là một công cụ mang lại năng suất làm việc cao, đặc biệt nếu có minh họa về thử thách, thành công và đường lối đã làm trong nhiều năm qua. Cuốn sách này giúp bạn không đi vào vết xe đổ và lập lại sai lầm trước đây.

Đào tạo kinh doanh và tài chính có thể có ảnh hưởng trọng đến khả năng của ban lãnh đạo công ty trong việc thực hiện nhiệm vụ của mình. Nếu tài liệu phức tạp và khô khan thì nên trình bày nó theo cách hài hước và dễ nhớ.

Chương trình phát triển vị trí lãnh đạo toàn diện rất cần thiết, chuẩn bị tư tưởng cho ban lãnh đạo khi phải đối mặt với vàn thách thức hiện nay. Những chủ đề, chương trình đề cập đến bao gồm suy nghĩ theo hệ thống, khoa học chiến lược, động lực phát triển, việc ra quyết định, làm marketing, ảnh hưởng tích cực và tiêu cực, sức mạnh của thông tin, sự cân bằng giữa cuộc sống và công việc. Chúng tôi lập ra khóa học hai ngày bắt buộc cho các lãnh đạo của công ty trên toàn thế giới.

TiẾp tục nâng cao đào tạo kỹ năng và đảm bảo đào tạo toàn diện để nhân viên không có kinh nghiệm vẫn làm việc được ở lĩnh vực đặc biệt. Bạn sẽ có nhiều cơ hội thuê nhân viên hơn, đây là một lợi ích về nguồn lực rất lớn.

Đề xuất lớp đào tạo ngược để nhân viên mới nhiều kinh nghiệm có cơ hội khẳng định chuyên môn của mình. Điều này đảm bảo rằng họ sẽ làm việc theo cách của công ty bạn chứ không phải theo cách công ty cũ của họ vẫn làm.

Luôn đào tạo cho nhân viên về sản phẩm mới và phải nêu lên kế hoạch áp dụng cho công ty mình. Điều này sẽ giảm nhu cầu tìm người mới và khẳng định nhân viên công ty mình không sợ thay đổi. Điều này cũng giúp củng cố lòng trung thành đối với công ty và giảm việc thay thế nhân viên.

Hãy thử đào tạo bằng thử thách, nhân viên sẽ ngạc nhiên với những gì mình làm được khi bị thử thách. Lập nhiều dự án mới, áp dụng nhiều công cụ mới. Nhân viên sẽ phát triển kĩ năng mới để đáp ứng điều kiện thách thức.

Lãnh đạo tập huấn cho nhân viên hằng ngày giúp nâng cao kỹ năng của cả hai bên. Có thể bạn sẽ muốn cân nhắc đến việc lập Trung tâm Học tập Chuyển tiếp để giúp nhân viên mới dễ dàng thích ứng được với công ty.

Trong việc lựa chọn đội ngũ những người phụ trách công việc đào tạo; cần cân nhắc những nhân viên có kiến thức nền và kiến thức chuyên môn cũng như những người có kinh nghiệm trong việc dạy và đào tạo trong doanh nghiệp.

Khuyến khích giảng viên bằng việc thăng chức cho họ là cách làm rất hiệu quả. Tuy nhiên, cần đảm bảo đào tạo liên tục cho cả giảng viên.

Đảm bảo những đầu tư cần thiết dành cho đào tạo của công ty cả về mặt tài chính và thời gian. Đây là sự đầu tư lâu dài, không bao giờ phải hối tiếc.



5. THÁI ĐỘ, NGHỆ THUẬT VÀ QUY TRÌNH: BA YẾU TỐ TẠO NÊN DỊCH VỤ

Năm 1991, bộ phim Bác sĩ (The Doctor) đã minh họa cho tầm quan trọng của việc phục vụ tận tâm. Trong bộ phim đó, một bác sĩ nhẫn tâm nhưng có tay nghề rất cao trở nên ốm yếu vả phải đối mặt với những nói khổ cực mà người khác phải gánh chịu khi là bệnh nhân của ông ta như: đau ốm, sợ hãi, sự thiếu tôn trọng, và thậm chí cái chết có thể đến bất cứ lúc nào.

Chính những trải nghiệm đó đã khiến ông ta thay đổi. Sau khi đấu tranh với bản thân mình, ông ta nhận ra rằng có những thứ còn đáng giá hơn cả tiền tài và địa vị. Ông ta chọn một vị bác sĩ ông từng coi thường để tiến hành cuộc phẫu thuật quan trọng cho mình vì đó là một người biết quan tâm đến người khác, ông ta dành thời gian cho gia đình và vun đắp những mối quan hệ trước kia ông chưa để ý đến.

Ông ta học được nhiều điều khi bị “gậy ông đập lưng ông” - đây là bài học cho tất cả chúng ta.

Tất cả chúng ta đều đang làm dịch vụ, thậm chí các công ty thuộc lĩnh vực sản xuất cũng là những công ty dịch vụ. Thời kỳ chỉ có một công ty sản xuất và phân phối một hai sản phẩm đã qua rồi. Ngày nay, khách hàng muốn nhận được dịch vụ khi mua sản phẩm và họ sẽ chọn ai biết làm điều đó.

Cung cấp dịch vụ tốt không phải việc dễ dàng. Và không có một công thức duy nhất để đạt được điều này. Tất cả chúng ra phải cố gắng hết sức để phát triển công thức dành cho việc phục vụ. Trong chương này, tôi sẽ chia sẻ cho bạn công thức của chúng tôi. Sẵn đó, tôi sẽ đi sâu phân tích các yếu tố của công thức đó.

Thái độ + Nghệ thuật + Quy trình

Công thức dành cho dịch vụ

Công thức của chúng tôi là Dịch vụ = Thái độ + Nghệ thuật + Quy trình.

Thái độ hàm chứa nhiều điều. Tìm ra nhân viên thích hợp - nhân viên biết quan tâm và có khát vọng trở thành người giỏi nhất - là điều cốt lõi của thái độ. Nhưng thái độ có thể bị ảnh hưởng bởi những yếu tố bên ngoài. Ví dụ, một người biết quan tâm bị đặt vào một nơi không ai quan tâm đến ai hay nếu nỗ lực vươn lên của người đó bị bài xích hay chỉ làm tôn người khác lên thì thái độ của họ cũng thay đổi hẳn. Vì vậy, thái độ tốt là kết quả của nhân viên tốt làm việc trong môi trường tốt.

Tiếp theo là nghệ thuật, bất cứ việc làm nào có sức thuyết phục, có phong cách và tinh tế đều là nghệ thuật. Dịch vụ cần có sự sáng tạo. Có vô vàn ý tưởng để một người có thể nâng cao kinh nghiệm phục vụ của mình. Đó là một trong những khía cạnh thú vị của ngành phục vụ. Và còn vô số cơ hội để cải tiến dịch vụ dù không thể nào đạt 100%. Dịch vụ là quá trình theo đuổi sáng tạo không ngừng – đó thực sự là một môn nghệ thuật.

Thái độ

Để nhân viên thực hiện

Giúp nhân viên có cơ hội tỏa sáng

Nhân viên cần được tạo cơ hội để cung cấp dịch vụ thực sự xuất sắc. Họ phải được tự do sáng tạo và được ủng hộ cũng như khuyến khích để làm thật tốt công việc của mình. Chúng tôi gọi đây là “lưới an toàn về mặt tinh thần”.

Rất nhiều giám đốc phạm sai lầm khi bắt nhân viên phục tùng, lo sợ họ sẽ mắc sai lầm khi được phép tự do sáng tạo. Nhưng khi làm vậy, họ cũng đang từ bỏ cơ hội có thể đạt được những kết quả rực rỡ đầy hứa hẹn. Loại giám đốc như vậy sẽ không thể có chỗ đứng trong hàng ngũ lãnh đạo của thiên niên kỷ này. Công ty tôi không có chỗ cho kiểu lãnh đạo đó.

Trong cuộc sống, tất cả chúng ta đều mắc sai lầm. Người nào sẵn sàng và quyết tâm làm được những điều đặc biệt chắc chắn sẽ phạm nhiều sai lầm hơn người chỉ đơn thuần làm mỗi công việc phục vụ thôi. Nhưng thất bại là mẹ thành công. Có thể tìm thấy dịch vụ đặc biệt trong động thái của các công ty hay cá nhân khi biến sai lầm thành kinh nghiệm quý giá. Nhưng khi chúng ta phạm sai lầm, thậm chí khi đã sửa chữa thì chúng ta vẫn cảm thấy sai lầm ấy còn canh cánh trong lòng, thậm chí khiến chúng ta mệt mỏi.

Tôi dám chắc nếu không phục vụ nhiệt tình, chúng ta sẽ cảm thấy vô cùng khó chịu. Tôi biết điều này sau khi một khách hàng nói rằng chúng tôi đã phạm sai lầm, tôi thường nhận trách nhiệm lên kế hoạch chiến lược khôi phục dịch vụ cho công ty đồng thời phải uống thuốc chống dư axit trong dạ dày. Nhiều người bị đỏ mặt bất ngờ khi xấu hổ; nhiều người ra mồ hôi tay khi lo lắng. Tôi lại phát ốm khi công ty gặp chuyện - thực sự là tôi phát ốm thật.

Một lần, tôi tình cờ gặp một khách hàng ở sân bay và ông chia sẻ với tôi nỗi thất vọng về chuyến đi vừa qua, mọi việc dường như có vấn đề ngay từ khâu đầu tiên. Vậy là trong suốt chuyến bay, tôi cảm thấy thật khó chịu và mệt mỏi. Tôi không phải người duy nhất bị ảnh hưởng như vậy. Rất nhiều đồng nghiệp của tôi đều gặp phải chuyện tương tự với các mức độ nặng nhẹ khác nhau.

Nhưng cũng như các diễn viên hay vận động viên bị ngã, cách tốt nhất họ có thể làm là đứng dậy và thực hiện nốt động tác dang dở của mình. Trong ngành dịch vụ, chúng tôi phải rèn luyện bản thân để luôn tiến lên phía trước dù mắc phải bất cứ sai lầm nào. Chúng tôi chỉ có thể học được từ thất bại nếu coi đó là những bước đệm để phát triển.

Nguyên tắc “bận việc”

Thái độ phục vụ tại nơi làm việc

Nhà triết học Trung Quốc Khổng Tử cùng các học trò đi qua một vùng đất khô cằn. Một học trò phát hiện ra một vũng nước nhỏ, múc vào bát mời thầy uống. Khổng Tử định đưa bát nước lên môi uống thì nhìn thấy khuôn mặt của đám học trò. Ông đổ cả bát nước xuống đất và nói: “Nó quá nhiều cho một người nhưng quá ít cho tất cả chúng ta. Ta hãy cùng lên đường thôi”.

Nhiều năm trước, chúng tôi học được một bài học quý giá về làm việc nhóm khi chúng tôi coi đó là điều nhắc nhở về sức mạnh của nỗ lực nhóm. Đó là câu chuyện về một nguyên tắc chúng tôi gọi là “bận việc/giãn việc”.

Chúng tôi phục vụ khách hàng nên nhân viên và khách hàng có thể biết nhau. Khi một khách hàng gọi đến đặt chỗ trước, cuộc gọi sẽ được chuyển cho một nhân viên đã sẵn sàng trong nhóm. Hệ thống của chúng tôi cho phép các CCA nghỉ ngơi nếu họ cảm thấy mệt mỏi hay kiệt sức. Điều này được gọi là "giãn việc”, Khi họ sẵn sàng nhận cuộc gọi của khách hàng, họ sẽ quay trở lại với trạng thái "bận việc”.

Nhiều năm trước, chúng tôi bắt đầu phục vụ một lượng khách hàng rất lớn ngoài dự tính. Nhân viên bận túi bụi với các cuộc gọi. Họ cảm thấy quá tải và tinh thần sút kém.

Một vị phó chủ tịch hội đồng quản trị đã dành thời gian nói chuyện với nhóm CCA để giúp họ bớt căng thẳng và đảm bảo là dịch vụ vẫn diễn ra suôn sẻ cho đến khi chúng tôi có thể tìm thêm người làm công việc đó. Khi phó chủ tịch trò chuyện với họ, bà đưa ra một giả định và yêu cầu nhóm làm việc theo nguyên tắc “giãn việc” đó chỉ trong một tuần thôi. Họ phát hiện ra rằng họ không cần thêm nhân viên nào nữa mà hiệu suất và tinh thần làm việc vẫn hiệu quả.

Hãy xem giả định đó hiệu quả ra sao. Có 10 nhân viên tận tâm phục vụ khách hàng và có vẻ như chuông điện thoại lúc nào cũng đổ dồn. Mỗi người nhận vài cuộc điện thoại liên tiếp rồi dừng lại một lát để hít thở sâu. Hãy tính toán xem khi một nửa trong số họ nghỉ ngơi thì năm người còn lại phải gánh hết công việc của cả 10 người.

Vấn đề đang xảy ra chính là khi có người muốn nghỉ thì những người còn lại bị quá tải và phải dốc hết sức làm việc và ngược lại. Đúng là một vòng lẩn quẩn.

Phó chủ tịch yêu cầu các thành viên trong nhóm làm việc cùng nhau cả ngày (tất nhiên là trừ giờ nghỉ và giờ ăn...) và thực tế là cuộc gọi sẽ được chia đến cho 10 người chứ không phải năm người. Thay vì tạo ra một vòng lẩn quẩn trong đó mọi người đều phải làm việc quá tải rồi sau đó lại cần nghỉ ngơi thì mọi người sẽ tự tạo cho mình một lượng công việc hợp lý trong cả ngày.

Điều này nghe có vẻ dễ dàng nhưng khi nhân viên làm việc quá tải, họ sẽ dễ có phản ứng tiêu cực hơn là tích cực. Nguyên tắc “giãn việc” là làm cho nhóm suy nghĩ rằng họ có thể kiểm soát lượng công việc.

Nguyên tắc làm việc này còn được áp dụng trong quân đội. Điều này cũng hiệu quả đối với Memphis Belle - chiếc máy oanh tạc B-17 đầu tiên đã hoàn thành tất cả 25 nhiệm vụ được đề ra trong chiến tranh thế giới lần thứ hai của Lực lượng Không quân thứ Tám đã bay ra khỏi địa phận Anh và qua Đức. 100% thương vong trong Chiến tranh thế giới lần thứ hai là những phân đội có cách làm tương tự.

Có 10 thành viên trong một phi hành đoàn - cơ trưởng, phụ lái, người cắt bom, hoa tiêu, kĩ sư, nhân viên điện đài, pháo thủ của hậu, pháo thủ cửa giữa, hai pháo thủ thân trái và thân phải máy bay. Mỗi vị trí đều rất quan trọng. Mỗi người đều có nhiệm vụ riêng và nếu một người rời vị trí, phi hành đoàn phải đối mặt với cái chết hoặc có nguy cơ bị kẻ thù bắt được. Tính mạng mỗi người không chỉ do anh ta quyết định mà còn đặt lên vai của từng đồng đội. Tất cả mọi người đều sống sót dựa vào nguyên tắc “bận việc”.

Trong công nghiệp, nguyên tắc này không gây ra hậu quả thương vong như thế nhưng nó cũng có ý nghĩa đối với sự sống còn của một công ty khi một nhân viên nghỉ ngơi nhưng lại khiến người khác phải gánh công việc của mình. Trong ngành sản xuất, việc nhân viên nghỉ ngơi có thể làm đình trệ sản xuất. Trong ngành hàng không, một chuyến bay chỉ được phép cất cánh khi có tỷ lệ chính xác giữa phi hành đoàn và lượng hành khách. Cho nên, nếu không đủ thành viên phi hành đoàn cho một chuyến bay thì hành khách phải chờ đến khi có đủ người.

Bạn đã bao giờ đang xếp hàng chờ ở ngân hàng hay siêu thị mà nhân viên thu ngân lại mang ra tấm biển “Đóng cửa quầy” hay chua? Bạn biết điều gì sẽ xảy ra tiếp theo. Chắc bạn có thể chuyển sang hàng khác và chờ cùng mọi người rất lâu. Và đến khi đến lượt mình, khách hàng thường tỏ ra khó chịu với những nhân viên phục vụ họ.

Cũng có những môn thể thao gần giống với thái độ phục vụ như chúng tôi đang miêu tả. Hai môn thể thao phổ biến là chèo thuyền và kéo co. Trong hai môn này, mọi người đều thực sự đang kéo chính trọng lượng cơ thể mình. Sự thành thật là điều bắt buộc. Bạn có thế chào hay kéo bằng tất cả sức mình nhưng không giống những trò khác thấy rất rõ nỗ lực của từng cá nhân thì làm thế nào bạn biết được mỗi thành viên trong đội đang cố gắng hết sức?

Bạn không thể biết được, nên bạn phải thành thật và động viên người khác cố gắng hết sức để đạt được mục tiêu. Bạn phải sáng suốt lựa chọn đồng đội và phải làm việc cùng nhau để ưu điểm của người này bù đắp được nhược điểm của người khác.

Điều cốt yếu là tất cả chúng ta phải cùng làm việc, đặc biệt là trong khâu quản lý. Vai trò của lãnh đạo cấp cao nhất là áp dụng nguyên tắc cho tất cả các công ty trở thành một chỉnh thể như một đội đua thuyền.

NGHỆ THUẬT

Frances Russell

Câu chuyện về tấm gương tiêu biểu của ngành dịch vụ

Có lẽ tôi đã nhận được sự phục vụ tuyệt nhất trong cuộc đời mình trên chuyến đi tới San Francisco năm 1989. Sự giản dị và bất ngờ đã khiến trải nghiệm đó của tôi trở nên thật tuyệt vời và tôi nghĩ mình sẽ không bao giờ quên được chuyến đi đó.

Hai vợ chồng tôi dừng chân, ăn sáng ở một nhà hàng trước khi bắt đầu ngày mới, ngoại trừ người nữ bồi bàn gắt gỏng thì ở đây có món trứng rất ngon và cà phê cũng thật tuyệt. Frances Russell - người sáng lập kinh nghiệm phục vụ đặc biệt của cửa hàng thức ăn khô hảo hạng tiến lại gần. Chị lịch sự thân thiện và làm việc rất hiệu quả. Tôi có thể nói chị rất tự hào về công việc của mình và tôi bắt đầu thấy rằng sự phục vụ ở đây sẽ tốt. Nhưng điều bất ngờ xảy ra khi chị chuẩn bị rót cà phê cho tôi.

Với một người bồi bàn làm việc trong một nhà hàng chuẩn mực, rót được 90% cà phê vào tách của khách hàng đã được coi là đạt yêu cầu. Nhưng trước khi phục vụ cà phê, Frances hỏi tôi thuận tay trái hay tay phải, sống trong một thế giới thuận tay phải, tôi rất ngạc nhiên khi được hỏi vậy nhưng thậm chí tôi còn ngạc nhiên hơn khi được một nữ bồi bàn hỏi vậy. Khi tôi trả lời mình thuận tay trái, chị bắt đầu đổi vị trí mọi đồ vật trên bàn để tiện cho tôi, chị chuyển cả cốc cà phê sang tay trái của tôi và chuyển mọi thứ về bên trái.

Trước đây, tôi đã quen với việc tự mình đổi cốc với mọi thứ trên bàn. Thậm chí trước đây tôi quen với việc này đến mức không còn nhận ra mình đang làm gì nữa. Nhưng bây giờ, Frances Russell đã làm tôi lúc nào cũng để ý đến việc này mất rồi. Mỗi khi tôi đến một nhà hàng và bồi bàn coi như tôi thuận tay phải hay chẳng quan tâm đến vấn đề ấy thì tôi vẫn tự mình đổi cốc và nghĩ đến Frances Russell.

Điều đáng nói là một khi bạn đã từng được phục vụ hoàn hảo, bạn sẽ khó có thể làm tốt hơn. Nhân viên không được làm việc kém chất lượng hơn dịch vụ chuẩn mực nhưng vấn đề ở đây là họ thường xuyên làm như vậy. Khi chúng ta được phục vụ tốt hơn thì càng đánh giá điều đó cao hơn.

Khi bạn tận tâm phục vụ, bạn trở nên chán ngấy thời điểm nó bắt đầu xuất hiện trong cuộc sống của bạn. Bạn trở nên kém vị tha hơn với dịch vụ kém, thậm chí là trung bình. Bạn bắt đầu phân tích dịch vụ mình nhận được bằng con mắt khắt khe.

Tôi và đồng nghiệp có lẽ không nên nghỉ ngơi trong nhà hàng vì quá bận rộn phân tích dịch vụ của nhà hàng đó nhưng chúng tôi cho rằng điều đó thật tuyệt. Tại sao chúng ta không nên kỳ vọng ở mức cao nhất đối với ngành phục vụ? Tại sao khách hàng không nên yêu cầu dịch vụ tốt nhất? Chúng tôi hi vọng mình sẽ làm được và chúng tôi hi vọng mình có thể có cơ hội. Mục tiêu của chúng tôi là phục vụ khách hàng tốt hơn các nơi khác.

Frances Russell quả thực là một điểm sáng trong ngành dịch vụ. Tôi tự hào nói rằng công ty mình cũng có vài người như vậy. Chúng tôi nhẫn nại xếp chỗ cho khách hàng trên chuyến bay đã hết vé, đặt phòng trong khách sạn đã hết phòng, lấy hộ chiếu với Visa vào phút chót. Chúng tôi cố gắng để họ được ghế hạng thương gia trên các chuyến bay và dãy phòng hạng sang trong khách sạn.

Những ưu đãi này có vẻ phù hợp với một công ty tổ chức dịch vụ đi lại. Bạn có lẽ sẽ ngạc nhiên khi biết chúng tôi còn tìm hành lý bị mất cho khách hàng; chào đón những vị khách đặc biệt của khách hàng tại sân bay và khi khách hàng trở về từ nước ngoài, sau đó lại phải lên máy bay ngay thì chúng tôi sẽ chuyển thư của họ đến để họ đọc ngay trong phòng chờ lên máy bay. Ngoài ra, chúng tôi còn giúp họ mua vé đi xem hát hay sự kiện thể thao, đặt chỗ trong nhà hàng, dịch vụ chăm sóc con cái và chơi gôn. Chúng tôi cũng phụ trách cả việc báo thức nửa.

Sau đó, có những trường hợp bất thường khi chúng tôi thực sự có cơ hội tiếp xúc với khách hàng. Trong trường hợp như vậy, có thể chúng tôi phải chăm sóc cả những chú cún nữa.

Một trong những khách hàng của chúng tôi là chủ tịch của một đội tuyển tham dự giải vô địch khúc côn cầu quốc gia đã mua một chú làm quà cho vị chủ tịch của đội khác. Vị khách này yêu cầu chúng tôi chăm sóc chú chó trong suốt chuyến bay. Chúng tôi đã làm gì? Chúng tôi thuê một cái củi và một người hộ tống riêng để đảm bảo an toàn cho nó. Nhân viên của tôi tự mình đưa chú chó đi rồi bắt chuyến bay sau trở về.

Một khách hàng khác có chuyến đi khẩn cấp vào phút chót. Khi ông ta gọi để đặt chỗ trước, ông nói rằng ông lo lắng không có ai chăm sóc chú chó khi mình đi công tác. Nhân viên của tôi đã dành cả tuần chăm sóc chú chó đó.

Một khách hàng gọi cho chúng tôi vào lúc 3 giờ sáng và vô cùng lo lắng vì hai vợ chồng anh đang ở trên đường và vợ anh sắp sinh. Chúng tôi thuê cho anh ta một chuyến bay và anh ta về nhà kịp lúc sinh đứa con đầu lòng.

Một vị khách bị lên cơn hen đã gọi cho chúng tôi khi chuyến bay làm mất một số hành lý, trong đó có cả thuốc của chị. Các nhân viên rất lo lắng và cắt cử một người đi tìm hành lý đưa về khách sạn còn một người luôn nói chuyện điện thoại với vị khách đó để đảm bảo nhịp thở của chị ổn định cho đến khi có thuốc.

Tôi có một câu chuyện rất thú vị diễn ra vào khoảng thời gian của cuộc Chiến tranh Vùng Vịnh. Câu chuyện này khởi đầu là về tình bạn nhưng sau đó lại trở thành câu chuyện về tinh thần phục vụ quả cảm. Nhiều năm trước, công ty mở chi nhánh ra tận vùng Trung Đông và tôi thực sự không biết có nên đặt hy vọng vào chi nhánh khu vực này hay không, làm thế nào để Rosenbluth International được chấp nhận là bạn hàng tiềm năng của các công ty ở các quốc gia Ả Rập. Nhưng trong cuộc họp đầu tiên với nhân viên của công ty Du lịch Kaiioo (một nhánh của tập đoàn Yusuf Bin Ahmed Kanoo) ở Bahrain, tôi biết chúng tôi sẽ có quan hệ hữu nghị đặc biệt với họ.

Công ty của họ giống công ty chúng tôi ở nhiều phương diện, cả hai đều kinh doanh theo kiểu truyền thống gia đình trong hơn một thế kỷ và họ cũng cam kết có thái độ tốt nhất đối với khách hàng như chúng tôi. Nhưng lúc đó chúng tôi cũng không biết là mối quan hệ này sẽ kéo dài nhiều năm liền.

Khi Chiến tranh Vùng Vịnh nổ ra, nhiều khách hàng phải đối mặt với hoàn cảnh khó khăn nhưng có lẽ không ai lâm vào hoàn cảnh như Chevron. Ở giữa bối cảnh hỗn loạn của cuộc xung đột, một vài nhân viên của Chevron đã không thể rời khỏi Kuwait. Bộ Ngoại giao Mỹ không thể cung cấp thông tin và những người bạn của chúng tôi ở Chevron đã quyết định tìm mọi cách để đảm bảo an toàn cho đồng sự. Họ kêu gọi chúng tôi giúp đỡ nếu có thể.

Ngay lập tức, chúng tôi kêu gọi những người bạn ở Kanoo. Hụ huy động một nhóm để bằng mọi giá liên lạc với những người họ quen biết ở Kuwait nhằm có được thông tin về ban quản trị Chevron. Trong vài ngày, họ đã thành công. Những gì xảy ra sau đó chỉ có thể là những người bạn, và phải là bạn đích thực mới có thể làm được. 

Một nhóm nhân viên ở Kanoo đã đi vào giữa vùng chiến sự ở Kuwait trợ giúp ban quản trị Chevron đang bị mắc kẹt, dù đó là những người họ chưa gặp mặt bao giờ. Nhiệm vụ của họ là tìm ra ban quản trị, giúp đỡ họ rời khỏi Kuwait để về Ả Rập Xêút, sau đó đưa họ về với gia đình ở Mỹ một cách an toàn. Những người bạn của chúng tôi ở Kanoo bất chấp sự an toàn, thậm chí cả mạng sống của họ để bảo vệ sự an toàn của những người rất quan trọng với chúng tôi.

Cuối cùng, ban quản trị Chevron ở Kuwait vẫn thoát ra an toàn mà không cần nhóm nhân viên Kanoo phải đi vào vùng chiến sự nhưng điều quan trọng là họ sẵn sàng và sẵn lòng làm điều đó. Sự quan tâm có thể vượt lên tất cả, thậm chí cả chiến tranh.

Mỗi công ty đều có những câu chuyện về dịch vụ hoàn hảo của riêng mình. Nhưng bí quyết là phải biến những dịch vụ đó thành quy tắc chứ không phải là ngoại lệ. Yếu tố thái độ và nghệ thuật trong công thức của chúng tôi rất quan trọng nhưng nếu không có quy trình thì rất khó để kiểm soát dịch vụ và làm cho điều đó trở nên tuyệt vời.

QUY TRÌNH

Nấu nướng với thành phần tốt nhất

Tầm quan trọng của việc tạo dựng chất lượng hàng đầu

Một quy trình không nói lên được điều gì - Bạn phải có một quy trình có chất lượng và rất khó để phát triển một quy trình như vậy. Để công ty bạn lúc nào cũng hoạt động tốt nhất, cần phải có một quy trình chất lượng cho mọi khâu trong công việc. 

Tôi thấy tiếc vì đã lạm dụng từ chất lượng nhưng chẳng có từ nào hay hơn có nghĩa như vậy cả. Cũng có mấy từ nghĩa gần như thế nhưng chúng không miêu tả chính xác những gì tất cả chúng ta khao khát đạt được. Tôi đoán đó là lý do vì sao mọi công ty đều sử dụng từ này để miêu tả sản phẩm và dịch vụ của họ. Dù sao tôi cũng sẽ sử dụng từ này vì đó là từ phù hợp nhất với điều chúng tôi muốn đề cập.

Chất lượng phải được đưa lên hàng đầu. Đừng cố gắng làm mọi thứ vào phút chót. Đặt chất lượng lên hàng đầu cho từng sản phẩm, quy trình và dịch sẽ giúp tiết kiệm chi phí dù ai có thể nghĩ là ngược lại. Chúng tôi có mấy ví dụ để chứng minh điều đó.

Không có cách làm nào khác ngoài việc làm đúng ngay từ lần đầu tiên. Trong một công ty phục vụ có chất lượng, nhu cầu cần có bộ phận dịch vụ khách hàng chỉ nên đặt ra ở mức tối thiểu, thậm chí không cần bộ phận này. Qua nhiều năm, chúng tôi đã giảm được yêu cầu đó một cách đáng kể, chuyển những nguồn đầu tư cho bộ phận này thành những mục đích hữu ích hơn. Khi dịch vụ và sản phẩm có chất lượng, công ty sẽ hiếm khi gặp phải rắc rối và những phàn nàn của khách hàng.

Có một chiến dịch quảng cáo về một bức tranh rất rõ ràng về những điều tôi nói. Bức tranh ấy như sau: Một người thợ sửa chữa đồ gia dụng than khóc, cảm thấy mình vô dụng vì chẳng ai cần đến anh ta cả. Thông điệp chính ở đây là: Nếu dùng đồ của công ty đó, bạn sẽ không bao giờ cần đến người thợ sửa chữa nào cả.

Một người dùng bữa tối trong nhà hàng có những món ăn được nấu bằng thành phần tốt nhất sẽ không cần thêm loại gia vị nào nữa. Nói cách khác, khi dùng đồ ăn nhạt nhẽo, người ta sẽ phải dùng thêm muối hoặc hạt tiêu và yêu cầu bồi bàn cho thêm mù tạt, nước sốt cà chua và nhiều loại gia vị khác để tăng vị thơm ngon hay bổ sung cho mấy thành phần bị thiếu của món ăn.

Với ngành dịch vụ cũng vậy. Khi tạo dựng chất lượng ngay từ đầu thì khách hàng sẽ ít cần đến bộ phận dịch vụ hơn. Cuối cùng, cần phải có nhiều thành phần để tạo nên dịch vụ. Tại sao không sử dụng yếu tố hợp lý ngay từ đầu?

Kiểm soát chất lượng

Một nghịch lý

Tôi nghĩ “kiểm soát chất lượng" là một điều bất hợp lý. Nếu chất lượng đã có trong sản phẩm và dịch vụ thì có cần kiểm soát chất lượng không? Tại sao bạn cứ muốn kiểm soát chất lượng thế nhỉ? Nên để chất lượng tự nhiên.

Hãy giao cho nhân viên công cụ hợp lý và quyền tự do sử dụng chúng, và trong môi trường thích hợp, họ sẽ tạo lập và duy trì chất lượng.

Quyền được trở thành Pygmalion

Tạo một chương trình chất lượng cho công ty của bạn

Trong thần thoại Hy Lạp, Pygmalion là vua xứ Cyprus. Ông đã cho tạc bức tượng ngà voi theo hình ảnh người trinh nữ thường xuất hiện trong những giấc mơ của ông. ông yêu đắm say tạo vật đó đến mức đã cầu xin nữ thần Tình yêu và sắc đẹp Aphrodite biến bức tượng thành người thật. Nữ thần đã chấp thuận lời khẩn cầu đó và bức tượng trở thành Galatea - tình yêu suốt đời của pygmalion.

Tất cả chúng ta đều giống Pygmalion ở một khía cạnh nào đó. Khi hẹn hò ai cũng đều lấy tính cách một người kết hợp với diện mạo một ai đó và cộng thêm vào một mối quan hệ khác nữa. Qua điều này, có thể thấy ai cũng cố gắng tạo hình mẫu lý tưởng cho mình.

Khi lựa chọn một ngôi nhà, người ta quan tâm đến một căn phòng đặc biệt bên trong rồi mới quan tâm người hàng xóm, sau cùng mới đến thắc mắc về giá cả. Chúng ta muốn một ngôi nhà lý tưởng với mức giá lý tưởng.

Tất nhiên, trong thế giới chúng ta đang sống, tất cả những điều trên không phải lúc nào cũng khả thi nhưng chúng ta vẫn có quyền lạc quan. Bởi Iẽ chúng tôi phát hiện ra bạn có thể tự tạo triết lý về chất lượng dịch vụ cho riêng mình – lấy nhưng thuộc tính tốt nhất của từng dịch vụ rồi họp vào làm một, tạo nên khuôn mẫu lý tưởng cho công ty bạn. Đó chính xác là cách chúng tôi xây dựng phương pháp tiếp cận chất lượng tại Rosenbluth và chúng tôi phát hiện ra điều này rất hiệu quả.

Phương pháp tiếp cận chất lượng không bị gò bó khiến chúng tôi có khả năng hiểu và tận dụng việc kiểm soát quá trình thống kê mà không bị nó kiểm soát. Một điều tôi quan trọng nữa mà chúng tôi học được là không để quy trình cần trở sự tiến triển. Yếu tố quan trọng trong phương pháp tiếp cận chất lượng của chúng tôi là lương tâm.

Nghiên cứu sâu rộng trong phòng nghiên cứu chất lượng

Làm bài tập về nhà để có sự lựa chọn chất lượng

Sau khi tích lũy được chút ít kinh nghiệm, chúng tôi nhìn chất lượng với ánh mắt khác. Công ty luôn áp dụng các nguyên tắc về chất lượng. Chúng tôi vẫn áp dụng cách đánh giá độ chính xác cao nhất trong ngành. Khách hàng luôn hài lòng với dịch vụ của công ty. Vì vậy, chúng tôi tự nhận rằng công ty của chúng tôi đủ là một công ty “chất lượng". Thế nhưng chúng tôi đều đã thực sự bất ngờ về điều sẽ được kể lại dưới đây.

Nhiều năm trước, khi một trong số những khách hàng mới của chúng tôi nhận được giải thưởng Chất lượng Quốc gia Malcolm Baldrige danh giá, công ty này đã khuyến khích các nhà cung cấp theo đuổi quá trình quản lý chất lượng toàn diện. Chúng tôi áp dụng ngay lập tức hình thức quản lý chất lượng này.

Nếu bạn chưa cảm thấy hài lòng khi đọc về việc áp dụng hình thức quản lý chất lượng toàn diện, hãy yêu cầu đánh giá thống kê về tất cả những gì công ty làm được. Cần Tìm kiếm những người trong công ty có thể sử dụng phép đánh giá này như những công cụ để không ngừng cải thiện chất lượng. Quá trình cải thiện chất lượng có phù hợp hay không cần phải được chứng minh bằng số liệu.

Đó chính là chất lượng của một thứ hạng khác biệt. Chúng tôi kinh doanh tuân theo các nguyên tắc về chất lượng nhưng chúng tôi không có công cụ để chứng minh điều đó - những công cụ tương tự giúp một công ty phát triển. Chúng tôi đã đưa ra một vài quyết định về loại chương trình đánh giá chất lượng mình mong muốn. Chúng tôi nghĩ rằng chất lượng của công ty mình xứng đáng được công nhận. Phát triển không ngừng là mục tiêu quan trọng của công ty. Và chúng tôi làm việc vì điều đó.

Đầu tiên, chúng tôi tìm hiểu các quy trình đảm bảo chất lượng của khách hàng và nghiên cứu toàn bộ đội ngũ cố vấn chất lượng. Chúng tôi phát triển một ý tưởng rất hay về những gì mình mong muốn ngoài một chương trình chất lượng và hiểu rõ rằng chúng tôi không thể tự mình làm được điều đó. Thế nên, sau một cuộc tìm kiếm kỹ lưỡng, chúng tôi đã thuê một cố vấn quản lý đánh giá chất lượng toàn diện.

Chúng tôi lựa chọn cố vấn không chỉ dựa vào học thức của anh ta mặc dù điều đó rất cần thiết. Điều quan trọng là tìm được người có thể làm cho cuốn tài liệu trở nên thú vị và hấp dẫn để mọi người hứng thú học tập và áp dụng hàng ngày. Bởi đối với hầu hết chúng ta, những phép ứng dụng phức tạp vô cùng đáng sợ.

Chúng tôi sẵn sàng thay đổi cách làm việc để trở thành hệ thống quản lý chất lượng toàn diện. Chất lượng sẽ trở thành vấn đề quan trọng trong công ty.

Xây dựng một chương trình chất lượng

Bắt đầu từ đâu?

Chúng tôi thấy rằng việc tiếp cận vấn đề chất lượng một cách nghiêm túc sẽ đòi hỏi rất nhiều công sức. Chúng tôi lập một ban nhỏ để phân tích yêu cầu chất lượng của công ty, xây dựng các khóa đào tạo và chương trình áp dụng trong thực tế và tiếp tục đánh giá những bước phát triển của công ty. Đội ngũ này đảm bảo tất cả các chương trình chất lượng sẽ hoạt động hiệu quả và giúp công ty đạt được mục tiêu đề ra. Chúng tôi để ra những mục tiêu mới đòi hỏi khắt khe hơn và những mục tiêu này giúp chúng tôi đánh giá phương thức tiến tới thành công của mình.

Chúng tôi xây dựng đội ngũ này từ chính những người trong công ty. Thay vì thuê những chuyên gia về chất lượng và phải trang bị cho họ kiến thức về công ty thì chúng tôi thuê chính những người trong công ty và đào tạo họ thành chuyên gia về chất lượng.

Đội ngũ nhân viên phụ trách vấn đề chất lượng của chúng tôi hoàn thành chương trình đào tạo khắt khe về những công cụ đánh giá và nguyên tắc về: chất lượng. Sau đó, họ tham gia khóa học một tuần hoặc hơn một tuần; khóa học này sẽ trang bị kỹ năng và chứng nhận họ có thể đào tạo những nhân viên còn lại trong công ty.

Trong năm đầu tiên đào tạo về chất lượng, khoảng một nửa nhân viên hoàn thành khóa học và sang năm thứ hai, toàn bộ công ty đã học xong. Ngay khi tất cả nhân viên đã được đào tạo những kiến thức cơ bản về chất lượng, chúng tôi sẽ tích hợp khía cạnh chất lượng vào các chương trình học tập chính.

Ví dụ như khi nhân viên mới vào công ty, họ học được các quy tắc về chất lượng trong chương trình định hướng của công ty. Chúng tôi giới thiệu điều này khi vẫn tập trung vào khách hàng, thảo luận những mong muốn của khách hàng về dịch vụ chất lượng và cách chúng tôi phải làm được nhiều hơn thế, Khi chúng tôi nói về công cụ công nghệ thì chúng tôi giới thiệu lại rằng chúng tôi phải giúp bản thân mình xây dựng chất lượng ngay từ đầu. Chúng tôi còn nói với các nhân viên của mình về những công cụ chất lượng thường được sử dụng trong ngành dịch vụ,

Sau nhiều năm áp dụng, chương trình tạo dựng quy trình chất lượng của chúng tôi đã thực sự trở thành nề nếp làm việc. Đó là mục tiêu đầu tiên của chúng tôi và nhân viên của công ty phải làm được điều đó. Khi chúng tôi bắt đầu bước trên con đường chất lượng từ đầu những năm 1990, người ta đã hỏi nhóm phụ trách chất lượng rằng nếu họ làm đúng công việc của mình, họ sẽ thất nghiệp khi chất lượng ngày càng xâm nhập sâu vào công việc hàng ngày.

Họ hoàn thành công việc của mình rất tốt và ngay khi công tác đào tạo ban đầu hoàn tất và mọi nhân viên đã quen với việc sử dụng các công cụ, nhóm phụ trách chất lượng sẽ giải tán và những nhân viên đó áp dụng các yêu cầu về nghề nghiệp trong mọi lĩnh vực của công ty. Có một thành viên của nhóm phụ trách chất lượng sẽ tiếp tục công việc và phát triển các biện pháp đánh giá trong cả công ty để đạt được chỉ tiêu và mục đích đã đề ra của mình. Bây giờ, chỉ là một vị lãnh đạo trong một nhánh kinh doanh mới chủ chốt của công ty.

Những hoạt động gần đây của chi nhánh công ty ở châu Âu đã được ghi nhận như một sáng kiến chất lượng giống với sáng kiến chúng tôi đã áp dụng ở Hoa Kỳ. Một nhóm nhân viên “quản lý chất lượng” cung cấp những kiến thức chuyên sâu trong việc sử dụng công cụ, kỹ năng và quy trình chất lượng. Và họ tư vấn, đào tạo, đưa ra lời khuyên và chia sẻ kinh nghiệm làm việc cho toàn bộ các đơn vị kinh doanh của công ty ở châu Âu. Các cuộc họp hàng tháng kiểm soát chỉ số thể hiện chính và đề xuất quy trình giải quyết vấn đề gồm sáu bước để phân tích vấn đề, tìm ra nguyên nhân chủ yếu, nêu ra các giải pháp, lên kế hoạch hành động và đạt được kết quả tốt. ở châu Âu cũng như nhiều lục địa khác trên toàn thế giới, bất cứ nơi nào chúng tôi thực hiện chương trình chất lượng. những phương pháp tiếp cận đều không coi chất lượng là mục tiêu mà chỉ là phương tiện để đạt được mục tiêu.

Chất lượng thực sự không phải là một phần nhỏ mà là phần tất yếu của cuộc sống hàng ngày, chúng tôi mô tả chất lượng là “xác định nguyện vọng của khách hàng, phát triển các quá trình để đáp ứng nguyện vọng đó, đánh giá việc thực hiện so với nguyện vọng và khuyến khích nhân viên để cải thiện quy trình phục vụ”. Nếu những nguyên tắc này được kết hợp với nhau để áp dụng vào công việc, chúng ta sẽ làm việc có chất lượng.

Một ngày nào đó, khi bước vào một trong số các văn phòng của công ty chúng tôi trên toàn thế giới, bạn sẽ thấy ai đó đang phân tích Biểu đồ Pareto (để tìm ra nguyên nhân cho vấn đề sản phẩm chất lượng kém, giao hàng trễ hẹn) và những bảng biểu nguyên nhân - phương pháp động não và thảo luận có phê phán hay sử dụng một vài công cụ hay nguyên tắc về chất lượng.

Những quy trình đang được các nhóm trong toàn công ty nghiên cứu để đưa ra những công cụ chất lượng vào công việc. Chẳng hạn bộ phận nhân sự áp dụng để giảm thời gian xử lý sơ yếu lý lịch. Bên kế toán sử dụng các công cụ này để xem xét thủ tục hóa đơn thanh toán tiền mặt. Nhóm quan hệ kinh doanh đang nghiên cứu quy trình đàm phán với các nhà cung cấp. Chúng tôi áp dụng nguyên tắc chất lượng vào các chương trình học tập bằng cách tập hợp dữ liệu về kiến thức của học viên trước và sau khóa học để xem họ học được những gì và có ứng dụng các kĩ năng mới vào công việc hay không.

Để phát huy hiệu quả, tiêu chí chất lượng phải áp dụng trong cả công ty và cần chú trọng tới vai trò của nhân viên với tư cách là người thực hiện. Với chúng tôi, điều quan trọng là cần đánh giá chất lượng dịch vụ ở cả trong và ngoài công ty đồng thời không ngừng phát triển, hoàn thiện chất lượng dịch vụ.

Chất lượng khen thưởng

Chương trình khích lệ nhân viên

Năm 1997, chúng tôi tổ chức một chương trình động viên những người giữ chức vụ quan trọng trong các đơn vị kinh doanh của công ty nhằm cổ vũ cho mục tiêu biến công ty trở thành nhà cung cấp chất lượng hàng đầu với mức giá thấp nhất. Mỗi đơn vị kinh doanh có thể tổ chức chương trình này và điều chỉnh nó sao cho đáp ứng được nhu cầu của khách hàng hoặc nhu cầu trong kinh doanh.

“Kế hoạch khuyến khích nhân viên chăm sóc khách hàng" của chúng tôi được giám sát hàng quý và được lập ra để đáp ứng ba mục tiêu: thành tích của đơn vị kinh doanh, sự cải tiến trong một loại hình (sản phẩm, dịch vụ...) nhất định và hiệu suất làm việc của cá nhân.

Mục tiêu đầu tiên - thành tích của đơn vị kinh doanh - được đánh giá dựa trên sự hài lòng của khách hàng và tình hình tài chính của công ty. Chỉ có thể đáp ứng được tiêu chí này nếu bản điều tra sự hài lòng của khách hàng đạt hoặc vượt mức điểm 4,5 hoặc 5.

Với mục tiêu thứ hai, mỗi đơn vị kinh doanh lựa chọn một lĩnh vực riêng để phát triển trong quý tới, ví dụ như dịch vụ điện thoại hay chất lượng giao dịch. Mục tiêu này phải phản ánh một lĩnh vực cần cải tiến hay là một nhân tố thành công chủ chốt của đơn vị ấy.

Mục tiêu thứ ba là năng suất làm việc của cá nhân. Mục tiêu này kêu gọi lãnh đạo lập mục tiêu hàng ngày cho từng nhân viên, ví dụ như bao nhiêu giao dịch một ngày. Chúng tôi cũng động viên mỗi đơn vị kinh doanh cùng lãnh đạo của mình thực hiện mục tiêu này, khen thưởng lãnh đạo khi họ giúp đỡ nhân viên đạt được mục tiêu.

Nếu chưa đạt được hai mục tiêu đầu tiên thì không có phần thưởng nào cả. Khách hàng của chúng tôi phải hài lòng và mỗi đơn vị kinh doanh phải phát triển không ngừng. Nếu đạt được hai mục tiêu trên, mỗi nhân viên trong nhóm sẽ nhận được một phần thưởng trong quý đó dù họ có đạt được năng suất làm việc cá nhân hay không. Những nhân viên đạt được mục tiêu cá nhân cũng nhận được phần thưởng khuyến khích bổ sung.

Ở các trung tâm thông tin (trung tâm chăm sóc khách hàng lớn), chúng tôi có chương trình khuyến khích những nhân viên chủ chốt đặt chất lượng lên hàng đầu, số lượng là thứ yếu. Nhân viên phải đạt được ngưỡng chất lượng của mỗi tháng thì mới đủ tiêu chuẩn và họ có thể nhận được những khoản thưởng thêm vì hoàn thành vượt mức quy định về chất lượng và năng suất, tinh thần làm việc nhóm và đem lại lợi ích cho khách hàng. Nhân viên quan trọng của công ty không trực tiếp làm việc với khách hàng có thể nhận được phần thưởng dựa trên sự đóng góp của mình đối với các nhân viên khác.

Các chương trình trên là động lực thúc đẩy nhân viên tìm việc. Họ cải thiện dịch vụ dành cho khách hàng, giúp công ty đạt được những mục tiêu đã đề ra. Đó chính là ý nghĩa của chất lượng khen thưởng.

Làm sao biết bạn làm việc có hiệu quả không?

Chất lượng đánh giá: Tầm quan trọng và phương pháp

Yếu tố chủ chốt để trở thành một công ty chất lượng thực sự là đặt ta mục tiêu ngày càng cao, luôn tiến về phía trước, nhu cầu nới của vận động viên nhảy cao: “Hãy nâng mức xà lên”.

Chúng tôi sử dụng thước đo cả trong và ngoài công ty để đánh giá dịch vụ của mình. Trong công ty, chúng tôi đánh giá công việc chẳng hạn như tốc độ trung bình của việc trả lời điện thoại hay thư điện tử, thời gian chờ xử lý của một bức thư điện tử là bao lâu, thời gian trung bình dành cho việc chuyện trò, độ dài những lần chuyện trò, phần trăm chính xác trong việc giành được vé rẻ nhất, thời gian giữ điện thoại, thời lượng chuyển vé đúng hạn v.v... Chúng tôi cũng đánh giá các khía cạnh có ảnh hưởng lâu dài với dịch vụ như doanh số, sự hài lòng của đồng nghiệp, việc hoàn thành các yêu cầu về đào tạo và tinh thần hỗ trợ đồng nghiệp, các đơn vị kinh doanh và các nhánh kinh doanh.

Mỗi phòng ban đều có dịch vụ riêng để đánh giá. Chúng tôi sử dụng việc đánh giá như một công cụ để phát triển cao hơn. Và chúng tôi thực hiện những đánh giá này một cách thận trọng. Phần thưởng dành cho ban lãnh đạo phụ thuộc vào kết quả thành công trong việc tổ chức và thực hiện những khía cạnh này.

Một thành phần quan trọng của chương trình đánh giá chất lượng là khả năng tiếp cận của nhân viên với những công cụ giúp họ đánh giá công việc của mình Đó không chỉ là cách quản lý liên quan tới việc cải tiến hiệu quả công việc liên tục. Trên thực tế, mỗi nhân viên đều chịu trách nhiệm đối với hoạt động của cả công ty.

Còn khách hàng thì sao? Chúng tôi theo sát sự nhận thức của họ bằng nhiều công cụ. Giống nhiều doanh nghiệp, chúng tôi có hai nhóm khách hàng riêng biệt: những khách hàng là doanh nghiệp (trong hầu hết các trường hợp; họ là người quản lý việc đi lại của khách hàng doanh nghiệp) và khách hàng lẻ từ các công ty khác.

Đối với những đối tác kinh doanh (việc phụ trách đi lại của công ty khách hàng) chúng tôi tập hợp họ thành từng nhóm, sau đó mới lên kế hoạch kinh doanh chung và xem xét báo cáo kế toán hàng quý, tiếp theo là một quy trình mở rộng gọi là quy trình dự đoán triển vọng kinh doanh. (Bạn sẽ đọc trong Chương 12 về các mối quan hệ đối tác mở.) Chúng tôi đánh giá về mỗi công ty khách hàng dựa trên những yếu tố sau đây: xem xét nhu cầu, mục tiêu ưu tiên trong hoạt động kinh doanh của họ, văn hóa công ty và những thứ khiến công ty đó là độc nhất vô nhị. Các phương pháp đánh giá được điều chỉnh tùy theo từng đối tượng khách hàng, được phác thảo trong thỏa thuận dịch vụ và cuối cùng sẽ được định rõ trong quy trình dự đoán triển vọng kinh doanh. Sau đó, chúng tôi so sánh hoạt động kinh doanh của công ty mình với những dự đoán triển vọng kinh doanh đó, thành tích của mình với những kỳ vọng ở mức ranh giới này.

Để đánh giá sự hài lòng của khách hàng, chúng tôi thực hiện quy trình khảo sát khách hàng tự động. Trong nhiều năm qua, chúng tôi đã khảo sát khách hàng để đánh giá sự hài lòng của họ với dịch vụ của chúng tôi nhưng gần đây, chúng tôi đã tự động hóa quy trình này bằng một chương trình trên trang web của công ty.

Mỗi công ty đối tác của chúng tôi sẽ tự quyết định số khách hàng họ mong muốn điều tra qua thư điện tử hoặc gửi giấy mời khách hàng tham gia cuộc khảo sát theo cơ chế ngẫu nhiên (chúng tôi đảm bảo là không có khách hàng nào được hỏi quá ba lần một năm). Trong giấy mời có kèm theo đường liên kết với bản khảo sát trên trang web. Dữ liệu khảo sát thu thập được trên trang web sẽ được chuyển lời bộ phận thu thập dữ liệu tự động. Hệ thống này thường trực 24 giờ một ngày, bảy ngày một tuần nên khách hàng có thể thoải mái sử dụng. 

Bản khảo sát yêu cầu khách hàng đánh giá về tác phong làm việc của công ty chúng tôi trên các khía cạnh như thân thiện, lịch sự và chuyên nghiệp, kiến thức về sản phẩm và các chính sách đối với khách hàng, ghi nhận sở thích cá nhân, sự giao tiếp, chính xác và dịch vụ toàn diện, phần đề nghị khách hàng nên nhận xét ở cuối bản khảo sát.

Hàng tuần kết quả khảo sát sẽ được tổng kết lại theo từng vấn đề và được tự động gửi cho nhóm quản lý phụ trách vấn đề đó. Bản khảo sát nào có điểm thấp nhất sẽ được đánh dấu tự động để được xem xét và được xử lý kịp thời. Thuận lợi chính của dạng khảo sát điện tử là nó tạo cơ hội cho nhà quản lý có thể nhanh chóng đưa ra biện pháp không chỉ trong những lĩnh vực cần phát triển mà còn sớm nhận biết và khen thưởng những dịch vụ nổi bật của nhân viên trong công ty.

Bảo mật là vấn đề ưu tiên với cả công ty và khách hàng nên chúng tôi tự thiết kế hệ thống của mình chứ không cần tới dịch vụ của bên thứ ba. Nhờ đó, chúng tôi có thể đảm bảo địa chỉ e-mail của khách hàng không bị tiết lộ hay sử dụng với mục đích khác. Bản khảo sát không gửi đi dưới dạng bản đính kèm (chúng tôi gửi thư mời trực tiếp cho khách hàng tham gia nhưng điều tra riêng biệt), tường lửa không chặn khách hàng truy cập vào đó. Chúng tôi sở hữu quy trình và dữ liệu khảo sát, chúng tôi có thể đảm bảo với khách hàng về độ an toàn và tính bảo mật của chúng.

Hệ thống cũng được thiết kế để thu thập phản hồi của khách hàng về tác phong làm việc của từng nhà cung cấp (ví dụ như hãng hàng không, khách sạn và công ty cho thuê ô tô). Thông tin này có thể được sử dụng để cải thiện dịch vụ hoặc cho mục đích đàm phán. Ngoài ra, nó cũng bổ sung một cách nhìn nhận khác, giúp nâng quy trình phát triển dịch vụ lên mức cao hơn.

Để hoàn thành toàn bộ quá trình đánh giá, chúng tôi còn tìm kiếm sự đánh giá từ bên thứ ba. Chúng tôi luôn đánh giá dịch vụ của mình một cách cẩn thận nhưng sự đánh giá của bên thứ ba đảm bảo tính công bằng và khách quan, Chúng tôi luôn có tối thiểu hai công ty kiểm toán sẵn sàng đánh giá hoạt động kinh doanh của công ty chúng tôi. Với bất kỳ thời điểm nào và tôi có thể tự hào nói rằng kết quả kiểm toán trung bình chính xác đến 99%. Chúng tôi khuyến khích khách hàng sử dụng những công ty này để khẳng định lại rằng họ đã đúng khi lựa chọn chúng tôi phục vụ họ.

Dịch vụ không chỉ là quảng cáo suông

Công tác bảo đảm dịch vụ

Với nhiều người, dịch vụ luôn đi liền với quảng cáo - dùng những từ hoa mỹ nhất để ca ngợi sự tuyệt vời trong phục vụ. Nhưng dịch vụ thực sự phải là lối sống. Các công ty cẩn trọng trong phục vụ phải có khả năng đặt tiền vào đúng nơi đúng chỗ. Chúng tôi thích làm điều này theo cách thật đặc biệt.

Kết quả nghiên cứu cho thấy chúng tôi đạt được tỉ lệ chính xác cao nhất trong ngành - đến hơn 99%. Chúng tôi chắc chắn là tỉ lệ này có thể đạt được trong bất cứ bộ phận nào và ở bất cứ nơi đâu trong công ty mình. Chúng tôi mong muốn khách hàng biết được điều đó. Chúng tôi muốn chỉ cho nhân viên thấy rằng chúng tôi tự hào về tính cần cù và sự thành công của họ và chúng tôi muốn tạo cơ hội cho họ nói điều đó cho cả thế giới biết. Một trong những cơ hội như vậy đã tạo được tiếng vang cho công ty, đó là kế hoạch “phục hồi Biztravel”.

Biztravel.com là một công ty tương tác với Rosenbluth - công ty từng hoạt động thành công cho đến khi việc kinh doanh của họ lâm vào bế tắc sau sự kiện làm thay đổi thế giới vào ngày 11 tháng 9 năm 2001. Lẽ ra, chúng tôi không còn lựa chọn nào ngoài việc đóng cửa công ty này bởi thị trường dành cho nó không còn. Nhưng nhiều năm qua nó vẫn tồn tại, và thậm chí còn đang tỏa sáng.

Bảo hiểm dịch vụ chính là yếu tố giúp Biztravel.com đảo ngược tình thế. Bảo hiểm dịch vụ đặc biệt đến mức các chương trình và phương tiện thông tin đại chúng như Today, Fox Network, MSNBC và The Wall Street Journal, The New York Times và USA Today đều đưa tin về nó. Sự quảng bá rầm rộ ấy khiến dịch vụ này hứa hẹn sẽ gây nên một cơn chấn động có tác dụng không chỉ nâng cao hình ảnh về các dịch vụ của chúng tôi mà còn đảm bảo cho quan hệ vững chắc giữa chúng tôi và các nhà cung cấp hàng đầu.

Năm 2000, chúng tôi thông báo sẽ tặng khách hàng 100 đôla nếu chuyến bay của họ đến muộn 30 phút; 200 đôla cho chuyến bay đến muộn một tiếng và hoàn lại toàn bộ tiền vé cho những chuyến bay đến muộn hai giờ hoặc bị hoãn, thậm chí hoãn vì lý do thời tiết hay những nguyên nhân vượt ra ngoài khả năng kiểm soát của chúng tôi. Chúng tôi cũng bồi thường hoàn toàn cho trường hợp bị mất hành lý, sắp xếp chỗ ngồi không như cam kết và một số trường hợp bất lợi khác cho hành khách.

Chương trình này được xây dựng dựa trên những phản ánh của du khách với chúng tôi về những điều khiến họ khó chịu nhất. Có hơn 1000 du khách gặp rắc rối đã viết trong bản khảo sát trực tuyến về những nỗi thất vọng của họ và kết quả là có rất nhiều nhận xét (cũng có nhiều nhận xét vui vẻ, nhưng tất cả đều rất nghiêm túc) đã vẽ lên một bức tranh không quá tươi đẹp về ngành du lịch Sau đây là hai trong nhiều nhận xét chúng tôi nhận được.

Một du khách nói: “Các khách sạn để mấy cái ổ điện ở đâu thế không biết? Tôi phải làm thế nào với cái phích cắm đây khi đi du lịch mang theo máy tính xách tay, ổ đỉa zip, ổ CD-ROM rời, máy in và máy sạc Palm Pilot?" Lại có người viết: “Tôi rất ghét khi xe của hãng taxi Sân bay đổ cách xa cửa đúng vào lúc tiếp viên hàng không thông báo “Chuyến bay của Hãng hàng không XYZ đã đến giờ cất cánh” và sau đó nói rằng chúng tôi xếp thứ 86 trong số hành khách chờ lên máy bay.

Chúng tôi muốn xoa dịu những khó chịu của khách hàng nhưng cũng muốn khẳng định về chất lượng và dịch vụ của mình nên đề nghị trả phí cho những cuộc gọi chưa được phản hồi trong vòng 10 phút, e-mail chưa được trả lời trong vòng hai giờ, không kết nối được qua mạng internet với nhân viên trong vòng năm phút, các vấn đề về chăm sóc khách hàng không được giải quyết trong 48 tiếng đồng hồ, khách hàng chờ máy hơn 90 giây (với các khách hàng là doanh nghiệp, khoảng thời gian này là 20 giây) và nhiều dịch vụ khác nữa.

Trong nhiều công ty, có thể bạn sẽ nghe thấy những tiếng lầm bầm kiểu như: “Điều này thực sự là áp lực” hay “Điều này có nghĩa là khi phạm lỗi, tôi bị phạt ư?” Ý định của chúng tôi chắc chắn không phải là gây thêm áp lực cho nhân viên. Khả năng làm việc chính xác về thời gian của họ đáng kinh ngạc đến mức họ chỉ phải chịu phạt về vài lời hiếm hoi mà họ mắc phải. Mục tiêu của chương trình là khuyến khích khách hàng cảm nhận rõ hơn về công việc chúng tôi đang làm vì chúng tôi rất tự hào về điều đó.

Nhân viên không lo sợ về chương trình đó - họ yêu thích nó và khách hàng của trang web Biztravel.com cũng vậy. Số lượng Truy cập tăng trên 400% và lượng đặt vé tăng trên 50% sau khi chương trình được thực hiện và điều đó thật tuyệt vời, nhưng quan trọng là chúng tôi có thể đứng vững bằng dịch vụ của mình. Chúng tôi hy vọng sẽ có cơ hội áp dụng lại chương trình này vào một ngày gần đây.

Bảo đảm dịch vụ buộc các công ty phải xem xét các tỷ lệ về thời gian chính xác và tác động đến nhà cung cấp cũng như khách hàng để họ cũng thực hiện điều tương tự. Đó là cách hay để luôn giám sát được chính bản thân mình. Bởi hoàn tiền cho khách hàng khi họ không hài lòng tốt hơn là bồi thường cho khách hàng khi họ đã bỏ công ty vì lý do tương tự.

Khát vọng vươn tới sự hoàn hảo

Chỉ còn 1% chưa tốt, vẫn cần phải tiếp tục nỗ lực

Không có công ty nào hoàn hảo cả, nhưng sai lầm dù là nhỏ nhất cũng không được chấp nhận. Đây chính là một thử thách đầy khó khăn mà tất cả chúng ta đều phải đấu tranh. Và ngành dịch vụ chắc chắn sẽ gặp nhiều khó khăn trong vấn đề này hơn cả vì nó liên quan đến sự tồn vong của sản phẩm mà một công ty dịch vụ đưa ra. Dịch vụ không giống như máy móc để có sửa chữa được một khi có nhược điểm thì dịch vụ đó sẽ bị ngừng lại ngay lập tức, và vĩnh viễn, nhưng sự bất mãn sẽ còn đọng lại mãi trong lòng khách hàng.

Không chỉ có thể chết đi, dịch vụ còn thể hiện tính cách - chúng thực sự gắn liền với nhân viên. Chúng tác động và có ảnh hưởng đến cuộc sống của họ. Nếu một công ty dịch vụ có tỉ lệ phạm lỗi là 1%, có thể coi là rất tốt, tương đương với chính xác đến 99% hay cứ 100 giao dịch mới phạm một lỗi. Hầu hết các công ty đều sẽ tự hào về điều này.

Thế nhưng chúng ta hãy liên tưởng tới trường hợp khác. Nếu một vị bác sĩ phẫu thuật có tỉ lệ chính xác 99% và mỗi năm phẫu thuật cho 500 bệnh nhân đều đang trong tình trạng nguy kịch thì có nghĩa là sẽ có năm bệnh nhân tử vong vì tỉ lệ phạm lỗi 1% của vị bác sĩ ấy.

Bạn có nghĩ rằng gia đình bệnh nhân sẽ tri ân người bác sĩ có độ chính xác 99% ấy không? Tất nhiên là không và với ngành phục vụ cũng vậy thôi. Ai sẽ là người phải chịu hậu quả cuối cùng? Bất cứ sự đền bù nào thay cho sự hài lòng tuyệt đối của khách hàng đều là không chấp nhận được.

Xử lý vấn đề khả thi

Cân bằng với điều bất khả thi

Tôi đã từng học được ở lớp học toán trong trường tiểu học một điều tương tự như việc phục vụ. Chẳng hạn nếu bạn đứng cách bức tường nào đó một khoảng cách cho trước, bạn tiến lên nữa khoảng cách đó và sau đó tiến thêm một nữa khoảng cách còn lại thì bạn sẽ không bao giờ đen được bức tường.

Trong ngành phục vụ, luôn có không gian để phát triển. Thậm chí nếu bạn đã cố gắng làm tất cả những yêu cầu cơ bản thì vẫn còn vô số biện pháp có thể áp dụng kinh nghiệm trong ngành để phục vụ tốt hơn. Đó là một trong bốn khía cạnh thú vị của một công ty dịch vụ. Nhưng nếu đến được bức tường, chúng ta sẽ làm gì tiếp theo?

Dịch vụ nghĩa là luôn luôn cải tiến chất lượng phục vụ

TÓM TẮT

Hãy coi dịch vụ của bạn là sự tổng hòa của thái độ, nghệ thuật và quy trình, một môn nghệ thuật và một quá trình. Quan điểm bắt đầu bằng việc đặt nhân viên tốt trong môi trường tốt. Nghệ thuật quan trọng bởi những gì đáng ghi nhớ nhất trong ngành dịch vụ là những khía cạnh có tính sáng tạo. Quy trình mang đến trật tự chặt chẽ cho dịch vụ, các bước để nhân viên có thể tập trung vào việc đem lại cảm xúc cho dịch vụ và đưa nó vào cuộc sống.

Đảm bảo duy trì được môi trường khuyến khích nhân viên đạt những thành tích vượt bậc. Họ sẽ không làm được điều đó nếu sợ thất bại.

 Kiểm tra những ứng dụng tiềm năng của thuyết "bận việc" trong công ty bạn. Nguyên tắc này tương tự một đội bơi thuyền cùng hợp sức – chia sẻ gánh nặng cho toàn đội chứ không phải chỉ vài người.

Công nhận những nhân viên có đóng góp lớn trong ngành dịch vụ. Hãy tìm kiếm những người có thể đem lại cho dịch vụ những cảm xúc đặc biệt - đừng bỏ qua những người như vậy.

Erances Russell đã khiến khách hàng phải xúc động vì sự chăm sóc thông qua dịch vụ của cô ấy.

Để xây dựng chương trình chất lượng của chính mình, hãy bắt đầu bằng việc nghiên cứu những quy trình có uy tín về chất lượng trong ngành cũng như tìm hiểu khách hàng của bạn, các công ty bạn ngưỡng mộ về chất lượng hay thậm chí chính đối thủ của mình.

Sáng kiến về quản lý chất lượng toàn diện cần có sự đảm bảo về thời gian và cả nguồn lực nhân lực và nguồn tài chính. Nhưng đó là sự đầu tư đáng giá. Làm đúng ngay từ đầu sẽ tốn ít chi phí hơn. Khi đã thiết lập được quy trình làm việc chất lượng, cần biến nó trở thành nề nếp làm việc chứ không phải một sáng kiến đơn lẻ.

 Việc khen thưởng có thể giúp khuyến khích năng suất làm việc. Cần thiết kế chương trình khen thưởng sao cho đáp ứng được những mục tiêu của công ty. Chương trình khen thưởng của chúng tôi có ba phần: thành tích của đơn vị kinh doanh, sự tiến bộ và năng suất làm việc cá nhân. Một chương trình khen thưởng như vậy không chỉ thưởng cho những nhân viên làm việc chăm chỉ, cải thiện được dịch vụ cho khách hàng mà còn giúp công ty đạt được mục tiêu đề ra.

Thiết lập nguyên tắc chất lượng và những mục tiêu dịch vụ có thể đánh giá được cho công ty của bạn và luôn đề cao những vấn đề này. Đánh giá thành quả của công ty bạn một cách khách quan bằng những công cụ riêng cho hội thoại khách hàng. Cả khách hàng doanh nghiệp và khách hàng lẻ. Công cụ đánh giá tự động có thể giúp bạn ứng phó với những vấn đề phát sinh trong dịch vụ và kịp thời khen thưởng cho những thành tích đặc biệt xuất sắc của nhân viên.

Cân nhắc đến yếu tố đảm bảo dịch vụ. Yếu tố này khiến cho khách hàng tin tưởng vào dịch vụ và có tác dụng khuyến khích nhân viên. Bồi hoàn cho khách hàng không hài lòng còn hơn là mất việc làm ăn với họ.

Đừng bao giờ hài lòng với dịch vụ bạn cung cấp. Đừng bao giờ cảm thấy mình cuối cùng đã "đạt tới sự hoàn hảo” vi nếu như vậy thì bạn sẽ không tiến bộ được mà chỉ có thụt lùi thôi.



6. TẠO LẬP VĂN HÓA CÔNG TY

Quy luật tuyệt vời của văn hóa là: Hãy để mỗi thành viên thể hiện hết khả năng của họ.

Thomas Carlyle (1795 - 1881)

Hầu hết các tổ chức đều có một nền văn hóa riêng, dù tích cực, tiêu cực hay không rõ đặc tính - thậm chí thiếu văn hóa cũng là một thứ văn hóa. Cách tốt nhất để miêu tả văn hóa của chúng tôi chính là trong văn hóa ấy, nhân viên cảm thấy được công ty bảo hộ và che chở. Nhưng không phải lúc nào cũng vậy.

Khi mới vào công ty, có lẽ tôi đã miêu tả văn hóa công ty là sự quan tâm đặc biệt đối với khách hàng, sự liêm chính và truyền thông. Văn hóa đó chắc chắn đáng ngưỡng mộ nhưng bây giờ thì hoàn toàn khác. Và chính sự chuyển biến của nền văn hóa đó đã khiến chúng tôi có được ngày hôm nay.

Chúng tôi đã thúc đẩy sự thay đổi có kế hoạch từ trước, đặt nhân viên lên hàng đầu. Và đã có rất nhiều người ngạc nhiên khi chúng tôi lặp nên văn hóa đó. Nhiều khách hàng của chúng tôi và cả những công ty không phải khách hàng yêu cầu chúng tôi hướng dẫn họ "thay đổi văn hóa”. Họ tới các văn phòng của chúng tôi trò chuyện với nhân viên và nghiên cứu môi trường làm việc của công ty. Họ trò chuyện với chúng tôi về những bước chúng tôi đã thực hiện để tạo dựng văn hóa công ty như hiện nay.

Nhớ lại trước đây, tôi đã tìm kiếm ý kiến từ chính nhân viên của mình bởi họ "sống trong nền văn hóa ấy”. Chúng tôi dành rất nhiều thời gian trong những ngày đầu ấy để mộng ước về công ty. Khi đó, chúng tôi thậm chí còn chưa biết tới thuật ngữ mô tả thứ chúng tôi muốn trở thành nhưng tất cả chúng tôi đều cùng chung một kế hoạch. Chúng tôi không tạo dựng văn hóa công ty rập khuôn theo những nguyên tắc cứng nhắc mà dựa trên những điều tự nhiên vốn có của chúng tôi.

Ví dụ như tôi chắc rằng trong chúng ta chưa từng có ai nghe đến phương thức quản lý “kim tự tháp ngược”, nhưng chúng tôi biết mình cần ủng hộ nhân viên ở tuyến đầu. Ý kiến của họ rất quan trọng bởi họ là những người tiếp xúc với khách hàng nhiều nhất hàng ngày. Họ là những người “biết rõ việc".

Ngày trước, quy mô công ty nhỏ hơn bây giờ nhiều nhưng chúng tôi biết mình đã làm được điều gì đó đặc biệt. Công ty càng phát triển, chúng tôi càng muốn tìm cách để duy trì điều đó. Và khách hàng bắt đầu nói với chúng tôi là họ muốn chúng tôi cung cấp cho họ dịch vụ rộng khắp trong nước. Chúng tôi nhận được những yêu cầu của khách hàng về vấn đề hợp nhất các tài khoản du lịch trên toàn quốc. Đến nay, chúng tôi quản lý tài khoản của khách hàng trên toàn cầu.

Khách hàng nói họ mong đợi trò chuyện với nhân viên của chúng tôi. Vì những người này rất vui vẻ và tự hào về công việc của mình. Họ thấy nhân viên của chúng tôi thể hiện được quyền làm chủ trong công Ty. Nhân viên của Rosenbluth “vô cùng thân thiện” và khách hàng thích điều đó.

Tuy nhiên, điều này thực sự là một thách thức lớn với chúng tôi vì văn hóa công ty chưa được quy định chính thức. Thời điểm đó, khi chúng tôi phát triển nhanh chóng từ một công ty có tầm cỡ khu vực lên quy mô toàn quốc và có thêm nhiều nhân viên mới, câu hỏi đặt ra là giờ đây liệu chúng tôi có còn duy trì được những điều khách hàng đã hết lòng tin cậy hay không?

Chắp cánh tinh thần

Nắm bắt những đặc điểm của văn hóa công ty

Ở những địa bàn kinh doanh mới với những nhân viên mới, từ lâu chúng tôi đã không còn có thể dựa vào nền văn hóa bắt nguồn từ bản thân chúng tôi một cách tự nhiên nữa. Đã đến lúc văn hóa công ty của chúng tôi phải được quy định chính thức. Thậm chí chúng tôi còn đặt cho văn hóa công ty tên gọi (“Chắp Cánh tinh thần”), màu sắc (xanh da trời và trắng) và linh vật (cá hồi).

Bước đầu tiên, chúng tôi nắm bắt những nét đặc trưng của công ty và biến chúng trở thành ngôn từ để có thể quảng bá rộng rãi. Chúng tôi lập ra những tôn chỉ cùng với một tập hợp các triết lý và giá trị của công ty. Chúng tôi quy định ngôn ngữ phục vụ của chúng tôi là “ngôn ngữ lịch thiệp”. Ngôn ngữ này nằm trong cách tiếp cận dịch vụ tổng thể của chúng tôi được gọi là “dịch vụ lịch thiệp”.

Quy tắc bất thành văn của dịch vụ lịch thiệp là đạt được kinh nghiệm dịch vụ vượt xa mong đợi. Sự lịch thiệp theo từ điển nghĩa là sự tao nhã, tinh tế. Như vậy, chúng tôi cũng phấn đấu để lịch thiệp trong phục vụ, tức là khi khách hàng làm việc với nhân viên, họ sẽ cảm nhận được những thứ ấy.

Ngôn ngữ lịch thiệp là cách nói phản ánh chân thực những gì chúng tôi cảm nhận về công ty; khách hàng và những điều mình đang thực hiện. Bắt điện thoại và nói “A lô?”, câu nói này không nói lên điều gì cả - Nhân viên tự hào về bản thân và công việc của mình sẽ muốn giới thiệu bản thân và đề nghị giúp đỡ người gọi. Một lời chào hay hơn có thể là “Chào mừng bạn đến với Rosenbluth International. Tôi là Hal Rosenbluth. Tôi có thể giúp gì cho bạn?”

Dài hơn một chút, cần cố gắng hơn một chút. Nhưng lời chào này hay hơn đối với cả người gọi và người trả lời.

Lời lẽ kết thúc cuộc gọi mà bạn thường nghe là “Tạm biệt". Thật thiếu ấn tượng. Nói để cho xong và tẻ nhạt. Lời tạm biệt này chẳng để lại trong người gọi và người nghe điều gì cả. Liệu cách nói sau có hay hơn không: Cảm ơn bạn đã gọi đến Rosenbluth International. Rất vui khi được phục vụ bạn!

Chúng tôi không bao giờ gọi nhân viên mình là người làm thuê. Nếu tìm trong từ điển từ đồng nghĩa, bạn sẽ thấy những từ nghe rất lỗ mãng và hạ thấp giá trị của họ như tay sai, đầy tớ và thuộc cấp. Các từ trên không hề có trong cách gọi của chúng tôi dành cho nhân viên. Chúng tôi gọi nhân viên của mình là đồng sự, và từ này trong từ điển đồng nghĩa tương đương với đồng nghiệp, đối tác và bạn bè.

Chẳng có gì đáng bàn khi một người được chỉ cho thấy lợi ích của việc coi trọng người khác một cách lịch thiệp. Tuy nhiên, sự lịch thiệp không chỉ nên thể hiện qua ngôn ngữ mà còn bằng cả thái độ nữa. Nhân viên phải tự mình cảm nhận điều đó. Thái độ chính là điều đem lại ý nghĩa cho ngôn từ.

Sự chân thành

Những màu sắc đích thực sẽ tỏa sáng lấp lánh

Có một hiện tượng trong nghệ thuật gọi là pentimento (sự xuất hiện trở lại trong tranh một hình vẽ đã bị vẽ trùm lên). Hiện tượng này xảy ra khi một họa sĩ vẽ một bức tranh sơn dầu nhưng sau đó “tẩy” bức tranh đó đi và vẽ đè lên một hình khác. Nhiều năm sau, hình ảnh ban đầu bắt đầu lộ ra. Như vậy, sự xuất hiện trở lại trong tranh hình ảnh bị vẽ trùm lên là sự tái xuất hiện của hình vẽ ban đầu trên bức vẽ mới.

Ví dụ, nếu một họa sĩ vẽ một bát trái cây và cảm thấy không thích nữa, anh ta có thể phủ lên đấy hai màu đen trắng và vẽ đè lên hình ảnh một khu vườn. Thời gian trôi qua, bát trái cây bắt đầu xuất hiện trong khu vườn.

“Màu sắc” thực sự của nhân viên sẽ tỏa sáng và các công ty cũng vậy. Nếu nhân viên chỉ trả lời điện thoại bằng mấy từ khuôn mẫu thì chưa đủ. Bất cứ tập đoàn nào cũng có thể đào tạo nhân viên trả lời điện thoại bằng những từ ngữ đặc biệt. Hiện nay nhiều công ty không gọi nhân viên là kẻ làm thuê nữa. Thứ gì đã tạo nên điều mới mẻ này?

Những việc làm chân thành có đủ sức mạnh để biến ảo tưởng thành hiện thực.

Mas Jacob (1876-1944)

Không gì dễ hơn việc ngỏ lời giúp đỡ ai nhưng lại chẳng làm gì cả. Điều làm cho ngôn ngữ lịch thiệp có ý nghĩa chính là người sử dụng sẵn sàng biến lời nói thành hành động. Lời nói và hành động luôn đi liền với nhau khiến khách hàng cảm thấy mình đặc biệt và được coi trọng. Dịch vụ đi kèm với cách ăn nói lịch thiệp có ý nghĩa quan trọng. Để tin tưởng rằng chúng ta có đầy đủ những phẩm chất để phục vụ họ, nhân viên cần thể hiện kỹ năng giao tiếp tốt, thái độ tích cực, sử dụng từ ngữ chính xác, hợp lí và có hiểu biết sâu sắc về sản phẩm và dịch vụ của công ty.

Nhưng còn cần nhiều hơn thế. Nhân viên phải hiểu khách hàng - có khả năng hiểu họ, biết những yêu sách, nhu cầu và mong muốn của họ. Quan trọng là mỗi khách hàng phải cảm thấy mình là vị khách duy nhất. Thế nên chúng tôi cần phải thể hiện điều này.

Điều làm cho thuật ngữ đồng sự có ý nghĩa là ở chỗ nhân viên được tôn trọng và quan tâm hàng giờ, hàng ngày cả khi làm việc và ngoài giờ làm. Thái độ của một nhân viên đối với công ty anh ta là sự phản ánh trực tiếp những trải nghiệm anh ta thu được trong công ty ấy.

Mặt khác, tình trạng thực sự của một công ty sẽ thể hiện trong hành động giao tiếp hàng ngày của nhân viên với khách hàng.

Danh tiếng không phải là đích đến mà là một quá trình. Mỗi và mọi sự giao tiếp giữa nhân viên và khách hàng đều ẩn chứa sức mạnh nâng cao hay làm giảm vị thế của công ty đó.

Điểm mấu chốt là gì?

Câu trả lời cho câu hỏi thường gặp

Nhiều lần, chúng tôi được hỏi về những hình thức khen thưởng tài chính mà chúng tôi phải áp dụng để nhân viên chú tâm đến công việc, câu trả lời là: Đó không phải là cách làm của chúng tôi.

Tôi yêu cầu nhóm phụ trách nhân sự báo cáo về những điều nhân viên cho là động lực khích lệ họ và lý do họ gắn bó với công ty. Câu trả lời là họ muốn làm việc vào ban ngày sao cho đến đêm khuya không phải choàng thức giấc vì lo lắng bị ngược đãi hoặc bị lừa dối khi ở công ty. Thực tế là có nhiều nhân viên ở các công ty khác sống trong nỗi sợ hãi với chính công việc của mình.

Nhân viên của chúng tôi nói họ cảm thấy hạnh phúc, thoải mái và tâm trí thanh thản có ý nghĩa đặc biệt quan trọng đối với họ. Không phải phần thưởng về mặt tài chính gây được ấn tượng sâu sắc đối với cách xử sự của nhân viên. Đó phải là chất lượng cuộc sống.

Có thể thấy rõ ý nghĩa quan trọng của việc tạo ra chất lượng cuộc sống trong công ty. Nếu môi trường làm việc không tốt, nhân viên sẽ bỏ công ty. Hầu hết các công ty có thể tính toán được ảnh hưởng về mặt kinh tế của việc thay thế nhân viên bằng cách nhân số lượng nhân viên tới công ty với sáu tháng lương của họ. Còn phải tính đến cả chi phí tuyển dụng, thuê và đào tạo nhân viên mới. Đây là các chi phí mà các công ty không nên bỏ phí.

Phát triển trên toàn thế giới

Liên kết một nền văn hóa

Không có yếu tố chính thức nào của văn hóa công ty chúng tôi bị áp đặt cho nhân viên. Chúng tôi không bịa đặt ra chuyện đó mà chỉ nhìn quanh và quan sát người ta nỗ lực làm việc và chắc chắn rằng mọi người đều có lợi khi biết những điều đó là gì.

Khi chúng tôi bắt đầu chỉ ra những đặc điểm của văn hóa công ty gần 20 năm trước, một nhóm nhân viên gồm năm người đã tới tất cả các văn phòng của công ty và quan sát mọi người làm việc. Họ chỉ rõ những yếu tố làm nên dịch vụ của chúng tôi. Sau đó, chúng tôi gặp gỡ ban quản trị đào tạo cấp cao của các khách sạn Ritz-Carlton vì chúng tôi rất ngưỡng mộ phong cách phục vụ của họ và cố gắng học hỏi họ.

Sau đó, chúng tôi tập hợp các chương trình giao tiếp lại với nhau để vạch rõ phương thức tiếp cận dịch vụ của mình và chia sẻ với những người ứng dụng chương trình ấy. Ví dụ, ngôn ngữ lịch thiệp đã được hầu hết nhân viên công ty sử dụng. Nhưng để đảm bảo nhân viên mới gia nhập công ty hiểu khái niệm này và thấy tự hào về điều đó, trên những tấm giấy bìa đặt trên bàn làm việc của họ, chúng tôi cho in những cụm từ làm ví dụ cho cách ăn nói lịch thiệp trong giao tiếp. Mọi người có vẻ thực sự thích điều đó. Nhiều nhân viên còn mang những tấm giấy bìa đó về cho người nhà; người thân của họ thích nghe họ nói chuyện văn phòng và muốn học hỏi nhiều hơn nữa.

Ngoài ra còn những tấm card nhỏ có thể bỏ trong ví, trên đó ghi tôn chỉ, những triết lý và giá trị của công ty; lời chỉ dẫn trên máy tính hàng ngày (trước khi gửi e-mail); và các chương trình đào tạo liên tục để đảm bảo thông điệp gửi đến nhân viên là thống nhất. Chúng tôi đã giới thiệu văn hóa công ty mới xác lập trong cuộc họp toàn công ty. Bởi vì bất cứ điều gì quan trọng cũng đều cần thông báo trước sự có mặt của đông đủ mọi người. 

Ngày nay, văn hóa công ty chúng tôi có nền tảng vững chắc và được khẳng định qua nhiều chương trình và phương tiện truyền bá liên tục. Đó là một quá trình không bao giờ kết thúc. Nhưng điều quý giá nhất với chúng tôi là nhân viên cảm thấy họ được bảo hộ trong nền văn hóa của công ty. Và họ bảo vệ nó vô cùng cẩn thận.

Trước sau như một

Giữ gìn nền văn hóa chân thật

Từ gốc của từ “chân thật” (sincere) là một từ có ý nghĩa rất cuốn hút. Gốc latinh của từ này gồm hai từ sine (nghĩa là “không có”) và cera (nghĩa là “sáp”); Dưới thời đế chế La Mã, đá cẩm thạch là dấu hiệu của sự giàu sang và danh tiếng, viên đá càng nhẵn thì giá trị càng cao.

Người bán hàng trong chợ lấy sáp phủ lên những chỗ nứt trên viên đá cẩm thạch để nó trông có vẻ như không có tì vết gì cả. Nhưng khi chủ nhân mới của viên đá mang nó về nhà, trên đường về lớp sáp bị tan chảy dưới ánh nắng mùa hè và viên đá trở lại với hình dáng ban đầu. Do đó từ “chân thật” bắt nguồn từ thuật ngữ “không có sáp”. Nhưng thực ra thì những vết nứt làm cho viên cẩm thạch đẹp hơn.

Yếu tố chủ chốt khiến một nền văn hóa có thể đi vào cuộc sống chính là sự chân thật. Tôi nghĩ mọi người đều chưng hửng khi nghe ai đó nói chuyện nhã nhặn với khách hàng và sau đó “tắt ngay” sự lịch thiệp ấy khi nói chuyện với đồng nghiệp. Cách cư xử trước sau như một chính là sự chân thật. Nhân viên nên đối xử với người khác như với khách hàng.

Đạo đức sống và đạo đức nghề nghiệp đều phải được đề cao. Niềm hạnh phúc nơi công sở phải được tái tạo hàng ngày. Trong công ty chúng tôi, có quy tắc bất thành văn là không được làm người khác thất vọng. Chúng tôi tin nếu mình làm được điều đó thì sẽ không bao giờ làm khách hàng thất vọng. Nếu đội ngũ bán hàng định nói với một khách hàng rằng chúng tôi có sản phẩm công nghệ mà thực sự chúng tôi không có thì họ sẽ làm khách hàng thất vọng và sau đó lại phải nỗ lực biến sản phẩm đó thành hiện thực trong một khoảng thời gian không tưởng.

Chúng tôi tin rằng khi nhân viên làm người khác thất vọng, họ sẽ có ảnh hưởng tiêu cực đối với cuộc sống của người khác. Và khi họ làm điều đó, họ đã bước qua ranh giới cho phép. Tại công ty chúng tôi, nhân viên nào làm tổn thương người khác tức là đang tự viết đơn thôi việc ở công ty.

Cá hồi

Lựa chọn linh vật của công ty

Tôi sẽ thốt lên không chút ngập ngừng

Dù ở đâu, dù khi nào vẫn thế:

Nếu trước mặt tôi - ngã ba đường trong rừng với hai ngã rẽ

Tôi sẽ chọn con đường ít dấu người qua

Và điều ấy tạo nên tôi khác biệt.

Robert Trost, The road not taken (Con đường không chọn lựa)

Công ty chúng tôi không phát triển theo cách thông thường. Chúng tôi muốn khác biệt, mở ra con đường mới và tạo nên một cơn địa chấn. Người hùng của chúng tôi là những người dám làm những điều khác biệt. Nếu suối chỉ chảy một dòng, chắc chắn chúng tôi sẽ bơi dòng khác. Sau nhiều lần làm điều này, chúng tôi nghĩ mình có thể thay đổi cả hướng của thủy triều.

Vì chúng tôi là nhóm người thích làm điều trái ngược, luôn muốn bơi ngược dòng thủy triều, chúng tôi chọn con cá hồi làm linh vật của công ty. Nhân viên đều thích có một vật thiêng, đó sẽ là động lực tâm lý lớn lao và có tác dụng củng cố đội ngũ. Và hầu hết nhân viên đều thích cá hồi.

Từ khi chọn linh vật là cá hồi, chúng tôi nhận được rất nhiều mẫu hình cá hồi khác nhau. Đồng nghiệp, khách hàng và các nhà cung cấp toàn cầu gửi đến những biểu tượng thật đặc biệt. Tội có một bức tượng cá hồi trên bánh xe, cá hồi làm bằng đậu hay bằng chocolate trong văn phòng. Mới đây chúng tôi làm cá hồi bằng đậu dành cho nhân viên và với nhân viên mới gia nhập công ty, cá hồi đều có trong khẩu phần bữa trưa của họ tại các trụ sở trên toàn thế giới.

Chúng tôi biết những ai chọn con đường khác biệt đều sẽ gặp trắc trở nhiều hơn. Nhưng lúc đó họ cũng trải nghiệm được nhiều điều mà những người đi mãi trên con đường mòn không bao giờ thấy được. Và điều quan trọng nhất trong kinh doanh là họ sẽ về đích đầu tiên.

Áp lực của lối tư duy thông thường trên khắp thế giới và môi trường của ngành du lịch trái ngược với con đường chúng tôi đi. Nhưng chúng tôi vẫn chọn con đường ấy bởi biết mình đã tạo ra một nền văn hóa vững vàng trong mọi lối sống và khuynh hướng. Quan trọng nhất là nó đem lại niềm hạnh phúc - là chìa khóa của thành công.

Môi trường độc nhất vô nhị

Thiết lập nền tảng cho sự sáng tạo

Chỉ cần ghé thăm phòng ốc của một công ty, bạn đã có thể biết nhiều điều về văn hóa của công ty đó. Bạn dễ dàng nhận ra “cá tính” của công ty. Bạn sẽ hiểu ý tôi ngay khi cùng tôi thực hiện chuyến đi bằng tâm tưởng tới các trụ sở trên toàn cầu của chúng tôi. Những lá cờ lớn treo ngay trước cửa là quốc kỳ của quốc gia nơi chúng tôi đặt trụ sở chi nhánh của công ty. Sự phong phú và ảnh hưởng tích cực của nền văn hóa ở mỗi quốc gia đều thể hiện ở đây và sự chăm chỉ cùng những giá trị tuyệt vời của nhân viên bản địa đóng góp cho văn hóa công ty là những điều chúng tôi đánh giá cao nhất.

Căng tin của chúng tôi rất sống động, vui vẻ, có máy hát tự động và những quán giải khát rộng rãi, thoải mái. Đó là nơi họp mặt lý tưởng. Chúng tôi thiết kế như vậy để nhân viên có thể chia sẻ ý tưởng, xây dựng tình bạn và đó cũng là một nơi nghỉ ngơi, thư giãn khiến họ cảm thấy thoải mái. Khi khách hàng đến, chúng tôi đãi họ bữa trưa ở căng tin còn tuyệt vời hơn cả ở nhà hàng. Chúng tôi muốn họ cảm thấy thân mật, gần gũi như ở nhà và làm quen với nhân viên của chúng tôi.

Thư viện công ty không giống với những gì bạn trông đợi. Chúng tôi gọi đó là “nơi tụ tập" và có những chiếc ghế dài để nhân viên thoải mái gác chân lên. Nhân viên công ty tới đó đọc các loại báo với nhiều thứ tiếng, dành thời gian lên mạng hay tụ tập bàn tán với nhau. Đó cũng là nơi có tài liệu tư vấn và những thứ tương tự để nhân viên lấy lại sự cân bằng giữa công việc và cuộc sống hàng ngày.

Cũng có những khía cạnh công nghệ cao trong tính cách của chúng tôi. Trung tâm điều hành mạng lưới của chúng tôi có một màn hình treo tường chiếu các con số về chất lượng, hoạt động hệ thống điện thoại, các sự kiện mới nhất, dự báo thời tiết và những thông tin quan trọng khác mà các chuyên gia của công ty cho là có ảnh hưởng đối với khách hàng. Nó khá giống trung tâm điều hành của NASA. Bạn cũng sẽ đọc về một khu công nghệ cao khác trong Chương 12 đề cập tới các mối quan hệ mở. Đó là Continuum, trung tâm công nghệ trong tương lai của chúng tôi có cửa vào giống của tàu vũ trụ

Các trụ sở trên toàn thế giới của chúng tôi đều mang tên gọi: Nơi hội tụ của các dòng sông. Chúng tôi gọi phòng họp là “trung tâm suy nghĩ” bởi cái tên đó phản ánh chính xác hơn những gì diễn ra trong đó. Chúng tôi thực hiện chính sách mở trong hội họp. Các cuộc họp đều dành cho mọi thành viên trong công ty (ngoại trừ các cuộc họp tổng kết và vài cuộc họp khác có thế làm lộ bí mật công việc). Để nhân viên có thể tham gia họp dễ dàng, thông tin về các cuộc họp đều được gửi cho nhân viên nên họ có thể biết địa điểm và thời gian diễn ra cuộc họp, họp về vấn đề gì và ai sẽ chủ trì cuộc họp ấy.

Những điều trên không phải là thủ thuật hay những thứ đại loại như vậy. Đó là một phản tính cách của chúng tôi. Tuy nhiên, điều này không phát huy hiệu quả với tất cả mọi người. Mỗi công ty phải tìm tôi xem điều gì khiến công ty mình trở thành độc nhất vô nhị. Kết quả là văn hóa ấy sẽ lan tỏa khắp công ty và nhân viên sẽ nhận được nguồn sức mạnh.

Tạo không khí vui vẻ

Vui vẻ: một thước đo của sự thành công

Tôi cho rằng chúng ta luôn luôn có thể xem mình thành công đến đấu bằng cách đánh giá mình vui vẻ đến đâu. Hãy nghĩ về điều đó - có phải ai cũng vui vẻ khi thất bại hay không? Không phải lúc nào cũng vậy. Nói cách khác, chiến thắng khiến người ta vui vẻ và chiến thắng được sự khó khăn lại càng đáng vui hơn.

Hãy nhìn Disney mà xem. Đó là một trong những công ty thành công và được coi trọng nhất trên toàn thế giới, họ kinh doanh một cách “vui vẻ” và đã trở thành “huyền thoại” về một nơi làm việc tuyệt vời. Ví dụ, mỗi năm công ty mở cửa công viên một buổi tối để tổ chức tiệc trong kỳ nghỉ cho nhân viên và gia đình họ. Ban quản lý cho mở của công viên suốt cả đêm. 

Bạn sẽ đọc trong trang tới về vài điều chúng tôi làm để đảm bảo nhân viên được tận hưởng niềm vui. Sau đây là một vài ví dụ về điều đó. Chúng tôi tổ chức ‘Ngày 50 đôla" dành cho nhân viên nào của các trung tâm hỗ trợ khách hàng qua điện thoại đạt được chỉ tiêu giảm chi phí: họ sẽ nhận được hóa đơn thưởng 50 đôla. Ngoài ra, chúng tôi có buổi hát karaoke tại mọi cuộc họp ban điều hành của từng chi nhánh (bạn sẽ đọc kỹ hơn trong Chương 13: “Mở ra con đường mới”).

Chúng tôi luôn nỗ lực đưa không khí vui vẻ vào các sự kiện học tập vì chúng tôi biết khi nhân viên học bằng kinh nghiệm, họ sẽ không bao giờ quên bài học được dạy. Để đạt được điều ấy, chúng tôi tổ chức cuộc tìm kiếm người có kinh nghiệm, cuộc thi nhân tài và vài kế hoạch học tập thoải mái nữa trong phạm vi toàn thành phố. Có hai sự kiện đáng nhớ là Olympiad và Decathlon.

Olympiad là cuộc họp kéo dài hai ngày dành cho lãnh đạo nhằm tìm ra phương hướng kinh doanh thành công. Cán bộ cấp cao đóng vai khách hàng, trong khi có những nhóm giả làm các tổng giám đốc, nhân viên bán hàng và các vị lãnh đạo khác thử phục vụ cho ban quản trị giả. Mỗi phòng ban hậu cần sẽ cử đại diện để cung cấp nguồn lực (như họ vẫn làm trong thực tế) và các nhóm cạnh tranh nhau để có được các nguồn lực ấy.

Mỗi nhóm tập hợp các thành viên của mình; họ sẽ làm việc cùng nhau để xây dựng kế hoạch và thuyết trình tùy theo từng đối tượng khách hàng. Mỗi phần thi chỉ có một nhóm chiến thắng. Huy chương được trao cho nhóm chiến thắng, và việc xem xét lại bài học rút ra từ cuộc thi là cách thực hành tốt nhất. Trong quá trình cạnh tranh của cuộc thi, mọi người học được rất nhiều về quá trình bán hàng và giá trị cũng như ảnh hưởng của mỗi phòng ban trong cá tổ chức.

Decathlon là sự kiện được tổ chức nối tiếp Olympiad và rất hiệu quả, do đó chúng tôi tổ chức sự kiện này hàng năm. Cuộc họp này dành cho các vị trí lãnh đạo của công ty (tổng giám đốc, giám đốc phó chủ tịch) để họ cạnh tranh với nhau trong 10 sự kiện. Một là thi kể chuyện: Chúng tôi cung cấp thông tin về các sự kiện rời rạc và không có thực rồi yêu cầu mỗi đội kết nối thành một câu chuyện hoàn chỉnh. Ví dụ như cuộc chiến trên không ở isarel, cuộc chiến tranh ở Kosovo, một vụ nổ trong phòng khách sạn ở Nhật. Các sự kiện có vẻ không liên quan đến nhau nhưng đều có ảnh hưởng lẫn nhau. Nhóm nào lý giải chuỗi các sự kiện tốt nhất sẽ chiến thắng. Điều mấu chốt là nếu bạn không kết nối các sự kiện để hình thành ý tưởng và sử dụng thông tin dự đoán và chuẩn bị cho tương lai thì bạn không bổ sung được giá trị nào cả.

Một sự kiện khác là một điệu nhảy trong trò chơi giành ghế theo nhạc. Ai không giành được ghế đều phải trả lời một câu hỏi về những giá trị của công ty. Nếu họ không trả lời được họ phải hát một bài. Những người chơi có thể ghi điểm “uy tín” bằng cách hướng sự chú ý của ban giám khảo sang những người có thể trả lời đúng.

Các trò chơi khác có khi là leo núi, bài xì phé, chơi gôn ảo, Thăm nhà kinh dị, “Hòa bình, tình yêu và thuyết trình ... Cuộc họp bắt đầu với không khí tập trung sôi nổi và kết thúc bằng một cuộc họp nửa ngày với lãnh đạo cấp cao. Chắc chắn đó là một sự kiện đáng nhớ và mọi người học được rất nhiều điều.

Với tôi, sự vui vẻ và thành công có mới quan hệ mật thiết với nhau, đến mức tôi không biết điều nào quan trọng hơn. Có phải những người yêu thích công việc của mình và cảm thấy vui khi làm công việc đó là những người thành công hay không? Hay những người thành công thường có niềm vui phải không? Tôi không định cố gắng làm rõ điều này. Triết lý của tôi chỉ là làm cả hai điều. Niềm vui được đảm bảo. Và thành công cũng được bảo đảm.

Khi bạn có niềm vui, bạn sẽ nhận thấy nó. Bạn chưa từng nói chuyện với người có khả năng “mỉm cười qua điện thoại” à? Thật tuyệt khi làm việc với người như vậy và một tổ chức tốt nhất luôn có nhiều những người như thế. 

Trên thực tế, có một phần trong chiến lược chính thức của công ty chúng tôi dành để bàn đến việc tạo lập niềm vui. Đây là điều nghiêm túc, không phải chuyện đùa. Chúng tôi phải bảo rằng nhân viên của chúng tôi yêu thích công việc của mình và tìm thấy niềm vui nơi đây- đó luôn là điều ưu tiên hàng đầu của công ty. Chúng tôi muốn nhân viên tham gia quá trình tạo lập niềm vui nơi công sở cùng chúng tôi và khi làm vậy, điều đó thể hiện trên khuôn mặt và trong công việc của họ.

Phần thưởng cá hồi

Các chương trình công nhận thành tích

Chúng tôi học được từ những người bạn ở tập đoàn Federal Express về chương trình công nhận thành tích được gọi là “Hoan hô Zulu”. Chúng tôi học hỏi họ về chương trình ấy và lập một chương trình xoay quanh linh vật của công ty chúng tôi - con cá hồi.

Chương trình công nhận thành tích của những nhân viên làm việc tốt, biết giúp đỡ nhân viên khác và khách hàng. Chúng tôi muốn áp dụng chương trình này hàng ngày nên đã tạo ra các tài liệu có hình cá hồi để nhân viên có thể sử dụng trong việc công nhận thành tích của nhau. Ví dụ, khí chúng tôi nhận được một lá thư khen ngợi một nhân viên, lãnh đạo của nhân viên đó sẽ gửi cho anh ta/cô ta một bản sao với bức hình cá hồi đính trên đó. Và nhân viên gửi cho nhau những tấm card có hình cá hồi với các tin nhắn cảm ơn hay động viên nhau.

Niềm vinh dự lớn nhất trong công ty chính là chiếc ghim in hình cá hồi. Chúng tôi cũng có ghim phục vụ để xác định thời gian phục vụ nhưng ghim cá hồi được dành cho nhân viên làm việc hiệu quả vượt mức kỳ vọng thông thường.

Tháng Tám dành cho nhân viên

Sự kiện thường niên dành để tri ân

Dành thời gian để xác nhận đóng góp của nhân viên đối với công ty là điều cần thiết nhưng chúng tôi quá bận rộn và thời gian cứ trôi qua. Nhưng chúng tôi không bao giờ quên tháng Tám. Đó là “Tháng tri ân đồng sự" ở công ty, là khoảng thời gian trong năm dành cho các sự kiện đặc biệt để cảm ơn nhân viên của mình.

Tháng Tám hàng năm đều có điều đặc biệt xảy ra vào tất cả các ngày trong cả tháng. Có vài hoạt động được lên kế hoạch một cách tập trung và được các đồng sự tình nguyện thực hiện trong cả công ty và ở nhiều chi nhánh khác. Mỗi văn phòng đều có lễ kỉ niệm riêng. Chúng tôi khuyến khích nhà cung cấp tài trợ cho từng mảng như về máy bay, khách sạn, dịch vụ thuê xe hay tổ chức tiệc, bữa sáng, bữa trưa miễn phí hoặc những đối đãi đặc biệt khác dành cho nhân viên của chúng tôi.

Một sự kiện được mọi nhân viên trông đợi là bữa tiệc ngoài trời do lãnh đạo cấp cao chuẩn bị và phục vụ nhân viên một bữa tiệc trưa dưới mái lều bạt của khu đổ xe ở nhiều trụ sở của công ty trên thế giới. Một sự kiện được yêu thích nữa là chương trình mở của tự do của tất cả các phòng ban dành cho nhân viên của công ty. Mỗi phòng ban có một chủ đề riêng. Ví dụ như một phòng tái hiện loạt chương trình tivi Survivor (Kẻ sống sót). Một bộ phận kinh doanh mời tổ chức bữa tiệc sinh nhật đầu tiên để ghi dấu năm đầu hoạt động. Các đồng sự có thể đi qua từng khu vực, tìm hiểu đồng nghiệp và học hỏi về các bộ phận chịu trách nhiệm khác nhau.

Trong Tháng tri ân đồng sự, chúng tôi cũng chỉ định Ngày Tình nguyện viên Rosenbluth International để nhân viên có cơ hội tham gia các hoạt động cộng đồng. 

Một vài sự kiện khác tạo điều kiện để mọi người trong công ty tìm hiểu và thấy được những giá trị của nhau, ví dụ như chúng tôi sẽ có một cuộc thi để ghép nhân viên với câu chuyện yêu thích về bản thân họ, đó là một cách hay để hiểu rõ hơn về người bạn nghĩ mình đã hiểu.

Một nhân viên đã từng chụp ảnh với Jolin F. Kenedy khi còn nhỏ. Một người từng là đội trưởng đội cổ vũ trong Gilli vô địch bóng bầu dục quốc gia. Người có đai nâu trong môn karate và người khác làm cho công ty 20 năm từng là một diễn viên nhí tỏa sáng trong hàng loạt chương trình quảng cáo trên truyền hình.

Có quá nhiều điều chúng tôi không biết về đồng nghiệp làm việc hàng ngày với mình nhưng những câu chuyện đó chỉ là một phần của cuộc sống. Những câu chuyện ấy biến chúng tôi thành những con người thú vị. Chúng tôi giúp nhau biết mình là ai.

Chúng tôi luôn kết thúc Tháng tri ân đồng sự bằng việc các vị lãnh đạo gửi một ghi chú cá nhân cho từng nhân viên, cảm ơn về những nỗ lực và đóng góp của họ. Điều này mất ít thời gian nhưng nhân viên của chúng tôi thực sự mong đợi sự kiện này mỗi năm. Đây là một khái niệm ai cũng áp dụng được trong kinh doanh. Điểm mấu chốt chỉ là lời cảm ơn và đó là một số điều tất cả chúng ta cần làm.

Họp mặt

Tác dụng khích lệ tinh thần của các cuộc họp toàn công ty

Khi kỉ niệm nền văn hóa của công ty tại cuộc họp toàn thể nhân viên lần đầu tiên, chúng tôi nhận thấy lợi ích của hoạt động này nên từ đó đến giờ đã tổ chức được mấy lần. Đầu tiên là mỗi năm một lần, sau đó khi công ty phát triển thì 5 năm một lần.

Cuộc họp này phải có tính giáo dục, tạo động lực, thúc đẩy hiệu quả làm việc và quan trọng nhất là tạo được sự thích thú, vì các điều trên, cuộc họp phải vui vẻ.

Cuộc họp toàn thể công ty với những tính chất như vậy là một trong số những động lực tinh thần tốt nhất cho nhân viên. Nhân viên thuộc mọi lĩnh vực kinh doanh, phòng ban và các khu vực trên thế giới cùng nhau tạo ra một điều kì diệu khó thay thế được.

Cuộc họp diễn ra vào cuối tuần và chúng tôi tập hợp nhân viên từ khắp mọi nơi tham gia. Cuộc họp gần đây nhất năm 1997 đã tập hợp được hơn 4.000 nhân viên, nói 12 thứ tiếng và đến từ 25 quốc gia.

Trong các cuộc họp toàn thể, có những buổi thảo luận học tập và những sự kiện xã hội. Chúng tôi chủ trì một triển lãm thương mại cho các phòng ban và các lĩnh vực kinh doanh của công ty, giúp đồng sự phác thảo con đường sự nghiệp, học tập tiến bộ mới nhất và xem mọi thứ hợp với nhau ra sao.

Một sự kiện đặc biệt từ cuộc họp gần đây nhất là trò chơi cầu trượt và Thang (bạn sẽ đọc kỹ hơn về sự kết nối với trò chơi này của chúng tôi trong Chương 8: “Quá trình làm vườn’’). Trong cuộc họp, chúng tôi xây dựng sân chơi rộng 600m2 phủ toàn bộ sàn nhà một căn phòng ở Trung tâm Hội nghị Philadelphia. Chúng tôi có thang, cầu trượt kích cỡ thật và viên xúc xắc lớn gần 1 m. Coi nhân viên là các mảnh đồ chơi và 250 khách hàng chia thành các đội chơi. Dọc tấm bảng là các cách để giảm chi phí du lịch. Sự kiện này có tác dụng nâng cao kiến thức và là một trong số những cuộc họp đáng nhớ nhất.

Chúng tôi mời khách hàng và các nhà cung cấp nói chuyện với nhân viên. Chúng tôi cũng tổ chức tập hợp khách hàng đặc biệt nơi mọi người trên toàn thế giới phục vụ một khách hàng riêng gặp gỡ khách trực tiếp. Chúng tôi nói chuyện nhiều về tương lai và đảm bảo tất cả đều đi đúng hướng. Đây là diễn đàn tuyệt vời dành cho giao tiếp. 

Kế hoạch phát triển nghề nghiệp toàn cầu

Cơ hội học tập toàn cầu

Gần đây chúng tôi phát triển một chương trình khuyến khích chia sẻ kiến thức toàn cầu. Chương trình “Kế hoạch phát triển nghề nghiệp toàn cầu” tạo cơ hội cho nhân viên thể hiện sự ưa thích của mình trong công việc ở một khu vực hay quốc gia cụ thể (trên 50 quốc gia) và/hoặc một đơn vị cụ thể cho một nhiệm vụ ngắn hạn (thường gặp nhất là ba tháng đến một năm). Mặt khác, các văn phòng thể hiện nhu cầu ngắn hạn của họ. Thông tin được so sánh để nói sự quan tâm của nhân viên với nhu cầu kinh doanh.

Yêu cầu duy nhất là ở vị trí hiện tại trong một năm, sẽ cực kỳ thành thạo ở vị trí ấy và sẽ có một vị trí nhất định trong công ty. Chúng tôi yêu cầu ứng viên phác thảo tiêu nghề nghiệp và mục tiêu kinh doanh khi họ tham gia chương trình và nộp một kế hoạch hành động toàn diện với bản sơ yếu lý lịch.

Nhân viên làm việc cùng lãnh đạo, cùng quyết định mục đích và mục tiêu của chương trình. Một vị lãnh đạo biết động viên trong văn phòng mới sẽ tạm thời là người lãnh đạo của nhân viên này ở khu vực tạm thời đó. Nhiều nhân viên luôn sẵn lòng mời đồng nghiệp về nhà nên họ muốn làm việc với đồng nghiệp cùng khu vực.

Chương trình có nhiều lợi ích. Qua đó, nhân viên tìm hiểu được về những nền văn hóa mới, phòng ban và trách nhiệm mới. Nó tạo ra một diễn đàn hay để chia sẻ thực tiển hay nhất trên toàn cầu. Nó cũng giúp chúng tôi đáp ứng nhu cầu tức thời ở nhiều khu vực. Điều quan trọng nhất là giúp nhân viên đạt được mục tiêu nghề nghiệp trong khi vẫn giúp họ phát triển trong cuộc sống.

Ngày phục vụ

Lễ ăn mừng cho toàn công ty

Năm 1989, Rosenbluth International được Tom Peters đặt tên là “Công ty Dịch vụ của năm”- Chúng tôi không nói lên lời vì quá vui mừng (trong khoảng một tuần).

Sau đó chúng tôi quyết định ăn mừng. Chúng tôi lên kế hoạch tổ chức lễ ăn mừng đồng thời ở tất cả các chi nhánh trên toàn nước Mỹ. Tôi tham gia vào một nhóm nhỏ và đi thăm tất cả các văn phòng tôi có thể thăm trong vòng một ngày.

Có bốn người trong bọn tôi đi từ thành phố này sang thành phố khác trên một chiếc máy bay nhỏ. Ngày hôm đó hóa ra lại là ngày giông bão nhất trong đời tôi. Trên không trung, sấm rung chớp giật xung quanh mọi người. Không ai trong bọn tôi tin mình có thể sống sót.

Đột nhiên sau đó cơn bão lắng xuống và chúng tôi bay trong ánh nắng và những đám mây cuồn cuộn. Một người trong nhóm nói: " Chúng ta an toàn rồi hay đang ở thiên đường đây?” chỉ là câu nói đùa thôi nhưng hôm đó thực sự khá giống thiên đường. Đấy không chỉ là một ngày đáng nhớ trong sự nghiệp của tôi mà còn là một ngày đáng nhớ của cả công ty. Còn dịp nào đáng kỉ niệm hơn dịp phục vụ khách hàng?

Đảm bảo niềm hạnh phúc nơi công sở

TÓM TẮT :

Mỗi tổ chức có một nền văn hóa: Đó có phải nền văn hóa bạn mong muốn hay không? Nếu không phải, hãy thay đổi đi, Hãy hỏi ý kiến của nhân viên vì họ chính là những người sống trong nền văn hóa ấy.

Hãy đặt ra những quy định chính thức cho nền văn hóa của bạn. Nắm bắt các đặc điểm và đặt tên cho nó. Đảm bảo nó song hành cùng sự phát triển và thay đổi của công ty. Có các chương trình được tổ chức để củng cố lại - ví dụ như cuộc họp quy mô toàn công ty. Nếu quy mô hay địa điểm làm cản trở cuộc họp quy mô toàn công ty thì hãy cân nhắc chương trình tập hợp được càng nhiều nhân viên không có cơ hội gặp gỡ trực tiếp càng tốt.

Cố gắng thiết lập ngôn ngữ lịch thiệp cho riêng mình - một ngôn ngữ phù hợp với công ty mình. Bạn và khách hàng sẽ cảm nhận được sự khác biệt. Giới thiệu chương trình rầm rộ và khuyến khích nhân viên tham gia và tìm thấy niềm vui ở đó.

Động viên nhân viên đối xử với ai cũng như với khách hàng. Sự phục vụ và tính chuyên nghiệp phải bắt đầu từ văn phòng rồi mới đến khách hàng. Quan sát kĩ để tìm ra hội chứng Jekyll-Hyde.

Nghĩ đến việc sử dụng một linh vật cho công ty. Nếu hiện nay bạn phải chọn một vật thì bạn sẽ chọn vật gì? Bạn muốn trở thành gì?

Làm việc một cách vui vẻ là một phần trong cuộc sống hàng ngày ở công ty. Niềm vui thúc đẩy hiệu suất làm việc. Ví dụ, một sự kiện học tập càng đáng nhớ thì người ta càng nhớ đến bài học ấy lâu. Hiệu quả của niềm vui không thể đo đếm được.

Cân nhắc một "chương trình trao đổi" nối nhu cầu về địa điểm hay phòng ban ngắn hạn với mục tiêu nghề nghiệp cá nhân. Các chương trình như Chương trình Phát triển Nghề nghiệp Toàn cầu có thể giúp khuyến khích chia sẻ ý tưởng, động viên tinh thần, giảm chi phí dành cho trợ giúp tạm thời và thúc đẩy sự hiểu biết về các nền văn hóa, chức năng của công ty và nhân viên.

Ăn mừng thành công là điều cần thiết. Chương trình nhận diện được chính thức hóa có thể hiệu quả cùng với việc dành một khoảng thời gian đặc biệt mỗi năm để tri ân nhân viên.



7. HÌNH THÀNH VÀ NUÔI DƯỠNG Ý TƯỞNG

Chúng tôi có rất nhiều ý tưởng nhưng đa phần chúng đều là những ý tưởng nghèo nàn, chỉ có một vài ý tưởng thực sự đáng giá thôi. Một lần, tôi nảy ra ý tưởng tệ đến mức phải trả giá bằng cả công việc của mình. Ở trường đại học, tôi học Khoa Tội phạm học và thực tập ở Bộ Ngoại giao. Tôi làm việc với các tù nhân, giúp họ làm bài kiểm tra tương đương mức học ở phổ thông trước khi ra trại. Thời gian rảnh, tôi tổ chức các chương trình thể thao cho họ và tôi thực sự thấy thích thú. Tôi thấy những hoạt động này quan trọng với họ và điều này thực sự đáng giá.

Một ngày, tôi có một ý tưởng: Tôi sẽ chơi bóng chày với một đội ở nhà tù khác. Không cần nói cũng biết ý tưởng này không được ban quản lý đồng tình. Họ cho rằng tôi quá thật thà khi chịu trách nhiệm với tù nhân trong các chương trình này. Có một ranh giới giữa sự sáng tạo với sự ngây thơ và tôi không chắc liệu ngày ấy tôi có làm được việc hay không.

Đã 30 năm và có hàng nghìn ý tưởng đã trôi qua. Một số ý tưởng đáng theo đuổi, một số không. Điều quan trọng là tiếp tục thực hiện ý tưởng và xem xét thành công nối tiếp thất bại. Thậm chí những nhân viên giỏi nhất cũng có lúc đoán sai ở đây, ai cũng thích cầu chuyện về cuộc họp giữa ông Tôi - Joseph Rosenbluth và người đại diện bán hàng của một hãng hàng không những năm 30. Cuối cuộc họp, Joseph nói với anh ta rằng: “Con trai, hãy sang nơi khác làm việc đi - Ngành kinh doanh hàng không thương mại không bao giờ mang đến cho con điều gì đâu.”

Nghĩa của từ “ý tưởng” trong từ điển là “điều nảy ra, nghĩ ra trong đầu, thường chưa được trọn vẹn", nên chúng ta cùng thấy được sự khác biệt giữa ý tưởng và thực tế.

Mọi người đều có ý tưởng, có người có ở tưởng hay hơn người khác. Những ý tưởng ấy tồn tại trong đầu con người. Những ý tưởng ấy cần được thể hiện, cân nhắc, kiểm nghiệm và thực hiện. Ý tưởng là điểm mấu chốt để tạo nên nền tảng phát triển của một công ty.

Ý tưởng đến với người tò mò - họ sẽ hỏi: Điều gì cải thiện cuộc sống của chúng ta?" Những ý tưởng cần được hình thành và nuôi dưỡng. Khi còn nhỏ, chúng ta đều có xu hướng muốn phát triển khả năng nảy sinh ý tưởng bằng những câu hỏi “Tại sao”, nhưng người khác nói rằng: “Chí làm thôi và đừng hỏi tại sao” hay “Nó là vậy đấy”. Sự sáng tạo và đổi mới không được chú trọng nhiều trong nhà trường, gia đình hay công sở nhưng người tìm kiếm ý tưởng có khả năng và sẽ tìm thấy trong môi trường thích hợp.

Khơi nguồn cảm hứng

Tạo một môi trường giúp phát huy ý tưởng

Nhiều năm trước, nhóm bốn người chúng tôi bắt đầu tập hợp cùng nhau tập trung vào Amtrak để phát triển ý tưởng mới. Một ngày, bốn chúng tôi trên đường từ Philadelphia đến New York họp, chúng tôi có ít nhất 12 ý tưởng để lên kế hoạch thực hiện. Trên tàu, chúng tôi bắt đầu nghĩ ra vài ý tưởng. Khi đến New York, chúng tôi phân vân không biết có nên rời khỏi tàu hay không vì trên tàu chúng tôi đã nghĩ ra nhiều ý tưởng hơn cả trong cuộc họp.

Chúng tôi quyết định tổ chức họp trên tàu để nghĩ ra những ý tưởng mới. Nghe có vẻ điên rồ nhưng có vài điều xảy ra khi nhóm chúng tôi làm vậy và chúng tôi đang nói đến lợi ích của việc đó. Nó không kì cục như bạn nghĩ đâu. Sự sáng tạo có phong cách của nó, vậy tại sao chúng tôi không thể làm điều đó?

Ernest Hemingway viết rất nhiều tác phẩm kinh điển của mình ở miền Nam nước Pháp và Cuba cổ xưa lộng lẫy, nhưng những tác phẩm tuyệt vời nhất lại ra đời ơ Casa de Botín, một nhà hàng ở Madrid vẫn tồn tại cho đến ngày nay. Ông ngồi trong hầm, nhâm nhi rượu và viết ra những kiệt tác. Thực tế ở đó, ông đã viết ra tác phẩm The Sun Also Rises (Mặt trời vẫn mọc) và trong cảnh cuối, ông đã viết về nhà hàng này.

Khi Claude Monet bắt đầu vẽ một bức tranh thuộc trường phái ấn tượng về nhà thờ Kouen (ở miền Tây Nam nước Pháp), ông muốn nắm bắt tất cả những khoảnh khắc khác nhau trong ngày nên đã dựng lên 25 túp lều liền nhau trên một con đường tạo nên một cấu trúc rất đẹp. Ở đó, ông sẽ quan sát qua cửa sổ và vẽ suốt ngày. Lúc bình minh ông sẽ vẽ trong túp lều thứ nhất lát sau qua túp thứ hai, rồi sang túp lều tiếp theo và cứ thế cho đến khi ông tái hiện lại một cách cẩn thận thánh đường dưới từng góc sáng.

Ông mất đến gần ba năm để cho ra đời 25 kiệt tác, mỗi bức tranh là thánh đường dưới cùng một cái nhìn nhưng khác nhau hoàn toàn. Hầu hết nghệ sĩ đều vẽ mỗi lần một bức tranh nhưng Monet không thế, ông thật khéo léo khi làm vậy - một cách làm có ý nghĩa với chính ông.

Nhiều thế kỉ qua, nghệ sĩ vẫn luôn có nhiều cảm hứng và làm theo cách họ thấy hứng thú. Cảm hứng thần kỳ tạo nên điều kỳ diệu một cách tự nhiên.

Tạo môi trường sáng tạo, sôi nổi và chu đáo để làm việc sẽ thúc đẩy tinh thần đổi mới của nhân viên. Kết hợp chặt chẽ tính cá nhân vào nơi công sở là điều cần thiết, để nhân viên tự do làm việc là một khởi đầu quan trọng.

Henry Ford có lần thuê một chuyên gia tổ chức lao động hiệu suất cao đánh giá công ty mình. Kết quả khá tốt ngoại trừ nhận xét về một nhân viên. Ông ta nói: Đó là một nhân viên ở hành lang công ty. Mỗi khi tôi qua văn phòng đều thấy anh ta ngồi cho chân lên bàn, Anh ta lãng phí tiền của tôi.”

Ford trả lời rằng: “Người đàn ông đó đã từng có ý tưởng tiết kiệm cho công ty tôi hàng triệu đôla, Vào thời điểm này, tôi tin đó là vị trí đặt chân thích hợp của anh ta."

Những ý tưởng sáng tạo thường nảy ra trong môi trường không mô phạm. Chẳng bao giờ có ý tưởng sáng tạo trong một tổ chức trì trệ làm nhụt tinh thần làm việc của nhân viên cả. Không bao giờ được thúc ép ý tưởng mà phải để nó tự phát triển. Trong khi nên tiếp nối dòng ý tưởng thì một tổ chức kêu gọi nhiều ý tưởng cũng thắp sáng suy nghĩ của nhân viên và để tài năng sáng tạo phát triển.

Trong năm 2000, chúng tôi khởi động một chương trình có tên “Đổi mới cho năm mới”, chúng tôi yêu cầu từng nhân viên dành thời gian nghĩ ra cách để phát triển công ty. Chúng tôi tổ chức chương trình Đổi mới ngay trước thềm năm mới và cũng dành một ngày để suy nghĩ, khuyến khích nhân viên để thời gian và đầu óc thoải mái và dành cả ngày ấy suy ngẫm về cách làm công ty tốt hơn trong năm tới.

Hầu hết các ý tưởng đều là cách giảm thiểu quá trình, giảm chi phí, tăng hiệu quả và thực hiện tự động các chức năng hàng ngày để dành thời gian cho hoạt động theo đuổi sáng tạo. Cũng trong chương trình ấy, chúng tôi tổ chức một cuộc thi để trao thưởng cho các ý tưởng sáng tạo nhất. Mỗi người chiến thắng sẽ nhận được hai tấm vé máy bay miễn phí.

Một nhân viên ở Massachusetts có ý tưởng là mua bình mực để dự trù mực in (giá 2 đôla) thay vì mua bình mới (giá 26 đôla). Tái sử dụng bình mực không chỉ tiết kiệm tiền mà còn có lợi cho môi trường. 

Một ý tưởng khác của đơn vị kinh doanh ở Arizona: Trong năm 2000, tỉ lệ gặp gỡ khách hàng do đơn vị đó phục vụ sẽ tăng lên 50% và do đó chúng tôi cũng tăng cả số nhân viên nữa. Tuy nhiên, sự thiếu hụt không gian văn phòng khiến mọi người phải sáng tạo. Vì nhân viên lên kế hoạch họp tại chỗ luôn phải di chuyển quanh văn phòng để họp hành nên lúc nào cũng có sẵn máy tính xách tay, do đó họ quyết định lập một kế hoạch kết hợp chặt chẽ với bên viễn thông. Mặt khác, bản chất công việc đòi hỏi họp nhóm và gặp gỡ trực tiếp.

Cả nhóm chia thành từng cặp, hai nhân viên dùng chung một chiếc bàn có hai dây điện thoại. Từng thành viên trong nhóm cũng có đường dây điện thoại ở nhà. Vào ngày thứ Hai, mọi người đến văn phòng và hầu hết các cuộc họp đều được sắp xếp trong ngày hôm đó (nhưng mọi người vẫn đồng ý đến họp nếu cần thiết). Mỗi người dành hai ngày ở văn phòng và hai ngày ở nhà. Kế hoạch này tối đa hóa sự phát triển của phòng ban và tối thiểu hóa nhu cầu mở rộng không gian. Kết quả rất bất ngờ, cả khách hàng và nhân viên đều hài lòng.

Để giúp nhân viên một văn phòng ở miền Nam California làm việc đạt mục tiêu đặt ra, một vị lãnh đạo đã tổ chức một chương trình “Đi bộ bằng đôi giày của tôi” để nhân viên làm việc trên cương vị lãnh đạo của mình.

Mỗi vị lãnh đạo lên danh sách nhiệm vụ có thể ủy quyền, những công việc như lên kế hoạch và thực hiện một cuộc họp hội đồng; phân tích xu hướng sự cố và đưa ra giải pháp khắc phục sự cố; bố trí kế hoạch; lập biểu đồ con số hiệu suất công việc. Sau đó nhân viên thực hiện công việc trong danh sách của vị lãnh đạo đó.

Chương trình này đã có một bước tiến so với cách làm truyền thông, để nhân viên gánh một phần trách nhiệm của lãnh đạo. Nó cũng mang lại cho nhân viên kinh nghiệm quý giá và tương lai sáng lạng đồng thời giúp lãnh đạo bớt phải chú trọng đến các vấn đề chiến lược mà dành thời gian cho nhân viên nhiều hơn.

Có vài ý tưởng sáng giá trong chương trình Đổi mới nhưng nhiều ý tưởng đến từ phong cách mở và phát triển nên chúng tôi liên tục tập trung vào sự sáng tạo. Thực sự mỗi ngày là một ngày “Đổi mới".

Bốn nguồn gốc khác nhau

Tìm nguồn gốc của sự cách tân

Khi nghe thấy một ý tưởng hay, chúng tôi tự nói rằng: “Tại sao mình lại không nghĩ ra nhỉ?" Vài ý tưởng do các nhà khoa học vĩ đại nghĩ ra nhưng cũng có ý tưởng đến từ những người đặt câu hỏi và biến câu trả lời thành một phát kiến.

Ý tưởng có thể đến từ nhiều nguồn. Chúng ta chỉ cần rèn luyện bản thân để nhận biết cơ hội quanh mình thôi. Nghiên cứu nguồn gốc của ý tưởng hay có thể giúp chúng ta xác định tiềm năng cho sự cách tân.

Tôi chọn bốn ý tưởng trong công ty từ các nguồn rất khác nhau và tôi sẽ tìm ra khởi nguồn của mỗi ý tưởng. Tôi sẽ nói sâu hơn về ý tưởng thứ nhất trong Chương 13 và ý tưởng thứ hai trong Chương 10 nên ở đây chúng ta chỉ xem xét hai ý tưởng thôi. Hai ý tưởng cuối cần xem xét kỹ lưỡng hơn một chút.

Chỉ có rất ít điểm khởi đầu ý tưởng quanh chúng ta: (1) trách nhiệm xã hội; (2) tìm cách để làm điều gì đó tốt hơn; (3) đáp ứng yêu cầu của thị trường; và (4) nghĩ ra giải pháp cho vấn đề hiện tại.

Sự phát triển - Hoạt động vì người dân

Nguồn gốc 1: Cách tân thông qua Trách nhiệm xã hội

Như bạn sẽ đọc trong Chương 13, việc ứng dụng mở rộng trung tâm chăm sóc khách hàng của chúng tôi ở vùng nông thôn là một ý tưởng thành công nhất trong lịch sử công ty- Nguồn gốc ý tưởng là niềm đam mê tạo nên sự khác biệt - làm điều gì đó có trách nhiệm với xã hội. Với nỗ lực giúp đỡ nông dân vùng Bắc Dakota chịu ảnh hưởng nặng nề của trận hạn hán, chúng tôi đã đặt một văn phòng ở đó. Và trong khi đặt văn phòng, chúng tôi đã có được nguồn nhân lực rất tốt do chọn được nơi lý tưởng để làm kinh doanh, ở đây chất lượng nhân lực cao mà chi phí lại thấp.

Không phải tất cả các chương trình thiết kế để giúp đỡ con người để giúp công ty thu được kết quả dễ nhận thấy như vậy, nhưng có gì sai khi tìm kiếm cơ hội để có lợi cho cả công ty nữa. Không có cách nào khuyến khích nhân viên, khách hàng và cổ đông cam kết với những dự án này hay hơn việc gộp giá trị của họ cùng cả công ty. Thực tế, điều này chỉ giúp đảm bảo sự tồn tại của cả chương trình.

Nguồn gốc của ý tưởng là mong muốn giúp đỡ nhưng cách chúng tôi thực hiện điều đó khiến chúng tôi tìm hiểu và khai thác được nhiều nguồn tài nguyên ở vùng nông thôn. Nếu chúng tôi chỉ quyên góp tiền chứ không mở một văn phòng như hiện giờ thì không bao giờ chúng tôi hiểu được rằng, vùng nông thôn lại có thể là nơi làm kinh doanh hay đến như vậy.

Để đi đến quyết định, chúng tôi tìm cách làm lợi cho cả người dân và công ty mình. Ý tưởng khởi đầu với một viễn cảnh sẽ mở rộng ra khỏi công ty hay ngành của mình nhưng chúng tôi ấp ủ ý tưởng ấy để lập một kế hoạch. Kết quả là nguồn lợi lâu dài dành cho người dân ở cộng đồng đó và nhiều người khác nửa, cho Rosenbluth International và cho nhiều công ty theo sự hướng dẫn của chúng tôi.

Chúng tôi có thể làm điều này hay hơn bằng cách nào?

Nguồn gốc 2: Thực hiện qua sự tự cải thiện

Nếu mỗi ngày chúng tôi tự hỏi: “Chúng ta có thể làm điều này hay hơn bằng cách nào?” thì chúng tôi sẽ tìm ra cách cải thiện. Bất kể lớn hay nhỏ, những tiến bộ này cũng dẫn đến sự khám phá. Như tôi sẽ đề cập đến trong Chương 10, phần mềm bán hàng tại thời điểm giao dịch Customer-Res chính là câu trả lời cho sự tìm kiếm cách cải thiện quy trình và dịch vụ dành cho khách hàng.

Giải thích một cách ngắn gọn thì, phần mềm Customer-Res hướng dẫn nhân viên chăm sóc khách hàng các bước đặt vé cho khách hàng, kết hợp chặt chẽ sở thích riêng của khách hàng với chính sách du lịch của công ty họ.

Hơn 15 năm trước, hai nhân viên thuộc hai phòng khác nhau nói rằng; Quá trình này là phần lớn dịch vụ hàng ngày dành cho khách hàng của chúng tôi. Chúng tôi phải có khả năng làm điều đó nhanh hơn, chính xác hơn? Sự theo đuổi câu trả lời của họ đã dần đến sự phát triển một sản phẩm làm thay đổi công ty chúng tôi.

Các hệ thống có thể được thiết kế để thực hiện bất cứ quá trình nào dễ dàng hơn trong công ty. Chúng tôi chỉ cần tự hỏi mình muốn cải thiện điều gì và câu trả lời chính là sự cách tân của chúng tôi.

Dấu hiệu ngầm đối với một nhu cầu

Nguồn gốc 3: Đáp ứng nhu cầu trên thị trường

Văn phòng của tôi là một cánh cửa xoay. Tôi khuyến khích mọi người đi bộ và đóng góp ý kiến. Một trong số những ý kiến này đã trở thành sản phẩm đáp ứng nhu cầu của thị trường và cung cấp dịch vụ có lợi cho nhiều công ty.

Trong những năm qua, các hãng hàng không đã tăng chiết khấu để thu hút nhiều khách hàng hơn trong khi vẫn tăng giá vé để bù lại chi phí cho những chiết khấu này. Kết qua đã ảnh hưởng tới các công ty vừa và nhỏ khi làm việc với các nhà cung cấp. Và như vậy, các hãng hàng không vốn tìm cách tiếp cận với mảng khách hàng này thông qua biện pháp chi phí hiệu quả thì lại đang trở nên mất cân xứng với họ về mặt lợi ích. 

Nói cách khác, các công ty đang thiếu một diễn đàn để đàm phán với các hãng hàng không. Câu trả lời cho những nhu cầu này là trang web mytravelbid.com.

Ý tưởng hình thành khí một nhân viên của hãng hàng không làm việc với sản phẩm DACODA của chúng tôi (hệ thống quản lý lợi ích dành cho khách hàng, bạn sẽ đọc kĩ về nó trong Chương 10), nhân viên này đã đề xuất tích hợp các thông tin của hãng hàng không vào DACODA để đánh giá chất lượng thực sự trong dịch vụ của họ dành cho các khách hàng doanh nghiệp. Cuối cùng điều này trở thành một ứng dụng của ý tưởng mytravelbid.com. Tuy nhiên, đó là một ứng dụng khác với ý tưởng ban đầu.

Nhân viên DACODA gặp lãnh đạo của mình trình bày ý tưởng và vị lãnh đạo ấy gợi ý chỉ phác thảo ý tưởng ấy ra và trình bày trong buổi họp với phó chủ tịch và chị đã làm vậy. Chị được động viên theo đuổi ý tưởng ấy. Sau khi lập kế hoạch và nghiên cứu kỹ lưỡng, chị cùng lãnh đạo đã phát hiện ra nhu cầu của thị trường đối với sự trao đổi mua bán trực tuyến dành cho công ty vừa và nhỏ. Đó chính là ứng dụng của ý tưởng chúng tôi đã làm được.

Tại mytravelbid.com, các công ty có thể gửi bản mô tả du lịch thường niên miễn phí và các nhà cung cấp có thể tham gia thầu ngành kinh doanh du lịch của họ. Các công ty tiết kiệm được thời gian và tiền bạc cũng như tăng sức mua. (Chiết khấu trung bình nhận được là 17,5%). Các nhà cung cấp giảm được chi phí theo sát thị trường và tạo tơ hội nắm bắt cổ phiếu kinh doanh của một công ty qua việc ghi nhận sự trung thành của công ty ấy.

Đạt được công cụ hiệu quả này là do tập trung vào một nhu cầu trên thị trường và đi sâu vào nhu cầu ấy thậm chí còn phải gác kế hoạch ban đầu lại để theo đuổi cơ hội. Sự linh hoạt và tiên phong này giúp chúng tôi nhận ra ý tưởng cách tân. Có một nhu cầu đối với dịch vụ này trên thị trường. Điều này làm bạn tự hỏi xem còn bao nhiêu nhu cầu nữa đang chờ đáp ứng đây.

Giải quyết vấn để sáng tạo

Nguồn gốc 4: Vạch ra giải pháp cho vấn đề

Mỗi Công ty đều thỉnh thoảng hay đột nhiên có nhu cầu cần tới những nguồn lực bổ sung và trợ giúp từ bên ngoài. Nhu cầu hiện thời của chúng tôi thường bị ảnh hưởng bởi hai yếu tố: tiếp cận với sự phát triển và tính thời vụ đối với ngành kinh doanh của chúng tôi.

Nhiều năm trước, chúng tôi đưa ra một quyết định chiến lược: sự phát triển của công ty do khách hàng thúc đẩy. Thay vì chọn một điểm và đưa ra một kí hiệu “MỞ CỬA ĐỂ KINH DOANH”, chúng tôi sẽ phát triển chỉ khi nào và ở nơi đâu khách hàng yêu cầu có mặt. Phương pháp tiếp cận này rất hiệu quả nhưng cũng gặp phải vài trở ngại.

Chắc chắn có những nơi rất thích hợp để đặt văn phòng nhưng lại có ít nhân viên. Những nhân viên này cần có thời gian nghỉ ngơi và nghỉ ốm. Nhưng thậm chí một nhân viên vắng mặt cũng ảnh hưởng đến dịch vụ. Thỉnh thoảng khách hàng yêu cầu chúng tôi dọn đến một thị trường mới trong thời gian ngắn - ví dụ nhu khi khách hàng mở một văn phòng mới trong thành phố mà chúng tôi không có chi nhánh và họ muốn có dịch vụ tại địa phương. Hoặc một công ty tổng kết các chuyến đi của họ và muốn chúng tôi là một trong số những đối tác chính của họ. Dù thế nào thì yêu cầu đối với dịch vụ của chúng tôi ở nơi mới vẫn thường xảy ra bất ngờ.

Bất cứ ngành kinh doanh nào cũng có lúc thịnh lúc suy và cần thể hiện sự chia sẻ trong việc kiểm soát thử thách. Ngành chúng tôi vào mùa hè thì thường có ít người đi du lịch trong khi thời điểm từ mùa thu đến đầu mùa xuân lại cực kỳ bận rộn.

Chúng tôi có thể tìm nhân viên ở đâu để đến những nơi trọng yếu nhưng với quy mô nhỏ bây giờ? Chúng tôi có thể tìm nhân viên ở đâu có thể “nhảy cóc” trợ giúp cho văn phòng mới trong khi chúng tôi phải thuê dân địa phương chưa quen việc của công ty? Chúng tôi bỏ trí nhân viên cho mùa đông bận rộn và mùa hè nhàn rỗi thế nào trong khi vẫn đảm bảo công việc cho nhân viên đây? Câu trả lời chúng tôi có được chính là “Tập đoàn dự trữ Rosenbluth”.

Ý tưởng này xuất hiện trong kỳ họp chiến lược nhiều năm trước khi thảo luận về những thách thức này. Chúng tôi nói vui vẻ chuyện cho vài người trong số những nhân viên giàu kinh nghiệm nhất vào trong một căn nhà di động ngang thành phố và có thể dừng lại bất cứ chỗ nào họ muốn. Chúng tôi thực hiện ý tưởng ấy ra ngoài chiếc phong bì, về nhân viên trong những bộ đồng phục nhóm SWAT, xách theo máy nhắn tin và máy tính xách tay. Sau đó, chúng tôi thêm thắt câu chuyện thành một nhóm các chuyên gia, sẵn sàng giúp đỡ khi cần thiết.

Nhiều năm trước, các nhân viên dự bị đến các văn phòng cần trợ giúp nhưng ngày nay, chúng tôi sử dụng kinh doanh điện tử ở nơi cần đến chứ không cử người đến tận nơi nữa. Để xây dựng tập đoàn dự trữ; chúng tôi kêu gọi bất cứ nhân viên có kinh nghiệm nào về đăng ký trước nếu có hứng thú (những người không phải là nhân viên chăm sóc khách hàng). Hiện nay chúng tôi có 30 phục vụ viên. Những nhân viên tập sự này phải luôn có mặt bất cứ lúc nào vào thời điểm bận rộn. Tất nhiên họ phải luôn làm tròn trách nhiệm của mình. Qua việc đồng ý thực hiện cuộc gọi ít nhất trong vòng 20 giờ, họ được thưởng 1000 đôla và hai tấm vé máy bay trong nước.

Sử dụng lực lượng nhân viên hiện tại một cách sáng tạo để đáp ứng nhu cầu lúc cao điểm, chi phí giảm và ghi nhận những người sẵn sàng làm việc lúc ấy là một cách làm hiệu quả và ai cũng có lợi.

Tù trò đùa về nhóm SWAT du lịch ngày ấy, chúng tôi đã có giải pháp cho vấn đề đang tồn tại. Nếu chúng tôi không theo đuổi ý tưởng và sau đó cập nhật và dừng cho kinh doanh ngày nay thì sẽ không bao giờ nhận ra những lợi ích này.

Bạn băng qua bao nhiêu con đường?

Cách tiếp cận rộng với việc hình thành ý tưởng

Có vẻ như những người đầu óc phong phú không chỉ nhận được nhiều thứ từ cuộc sống mà còn đóng góp cho cuộc sống nhiều điều. Hiểu biết của bạn càng rộng thì khả năng tạo nên sự khác biệt trong lĩnh vực của bạn càng sâu. Nếu chỉ đi trên một con đường thì bạn bị hạn chế khả năng băng qua nhiều con đường có thể dẫn mình đến nơi nào đó. Điều này đúng cả trong công việc và cuộc sống.

Đó là một lý do chúng tôi tìm kiếm nhiều nhân viên gia nhập công ty mình. Và chúng tôi luôn khuyến khích suy nghĩ rộng mở trong khi làm việc. Để nắm bắt được những ý tưởng, chúng tôi cố gắng không chỉ quan sát những gì đang diễn ra trong ngành mà còn cả những gì đang diễn ra quanh mình nữa.

Tầm tập trung rộng hơn giúp một công ty nắm bắt xu hướng sớm và phát hiện nhu cầu cấp thiết trên thị trường, khám phá nhiều cơ hội. Hay có thể chia sẻ thị trường hiện tại của một công ty qua việc hiểu hơn về áp lực tiềm ẩn mà khách hàng phải đối mặt và phát triển nhiều cách để xóa bỏ những áp lực này.

Không bảo hộ ý tưởng một cách mù quáng

Tẩm quan trọng của hình thành ý tưởng mới

Phải chiếm lĩnh ý tưởng nhưng không phải một cách mù quáng. Có một sự cân bằng mong manh giữa việc khuyến ý tưởng và nhận ra ý tưởng không hiệu quả. Một cách hay nhất để đánh giá và chọn lọc ý tưởng là “sự hình thành". Mỗi ý tưởng như một hạt giống cần vun trồng để tạo thành những cái cây khỏe mạnh, cần kiểm tra ý tưởng xem có khả thi hay không. 

Điểm lý tưởng nhất để bắt đầu là nghiên cứu một cách khách quan cả ý tưởng và người đề xuất ý tưởng, đảm bảo ý tưởng có khả năng, sẽ phát triển và quyết định ý tưởng ấy nên sửa đổi hay phát triển ra sao. Trong một môi trường mở, trung thực và khích lệ, điều này là khả thi và nhân viên không cảm thấy lo sợ hay e ngại gì cả. Tinh thần làm việc nhóm phải song song với việc tạo dựng ý tưởng vì ý tưởng trở nên khả thi hơn khi có sự đóng góp của nhiều người khác nữa.

Để kiểm nghiệm ý tưởng của mình, tôi thích "trình bày" với đồng nghiệp ở nhiều phòng ban, khu vực và các cấp bậc trong công ty. Tôi muốn trình bày với những người mình biết sẽ đánh giá khách quan nhất. Nhận xét có tính xây dựng của họ thúc đẩy ý tưởng của chúng ta. Vì thế, càng kiểm nghiệm thường xuyên, ý tưởng càng hay hơn.

Đó là lý do vì sao tôi nghĩ “tư tưởng cuối tuần” rất nguy hiểm. Hầu hết những người làm việc hết mình không thể gạt công việc ra khỏi đầu ngay cả khi nghỉ ngơi. Những cơ hội, rắc rối và ý tưởng luôn ở trong đầu họ và phản ứng tự nhiên của họ là làm việc bằng suy nghĩ và nghĩ ra nhiều ý tưởng khi đến văn phòng. Tận tâm là tốt nhưng nghĩ ra ý tưởng trong khi không thoải mái hạn chế khả năng nhìn nhận mình sẽ đạt được gì. Các ý tưởng có thể có ảnh hưởng nhất định đến cả công ty.

Nhân viên đi làm vào sáng thứ Hai đầy ắp những ý tưởng nghĩ ra vào cuối tuần. Họ bắt tay thực hiện ngay những ý tưởng ấy. Nhưng không có đóng góp của những phòng ban khác, ý tưởng của họ có thể không cần thiết, kém hiệu quả, thậm chí có tính tiêu cực nữa. Cần chia sẻ ý tưởng để phát triển. Mặt khác, chúng ta cũng hạn chế ý tưởng ấy trong tầm sáng tạo của bản thân thôi. Chúng ta nên tìm quanh mình những người giàu trí tưởng tượng và giúp biến ý tưởng của người khác trở nên khả thi.

Ngoài ra cũng cần những yếu tố ngoài công việc tác động đến nữa. Louis Brandeis, thẩm phán của Tòa án tối cao Mỹ từ năm 1916 đến năm 1939, đã nói rằng: “Tôi phát hiện ra mình có thế hoàn thành khối lượng công việc của một năm chỉ trong 11 tháng nhưng không thể làm trong 12 tháng được.”

Các bước khuyến khích ý tưởng trong công ty

TÓM TẮT

Khuyến khích các ý tưởng mới mẻ tạo cho nhân viên môi trường làm việc phù hợp - môi trường năng động, sáng tạo và khích lệ để xóa bỏ sợ hãi, thử nghiệm những ý tưởng mới.

Cân nhắc đổi mới làm chương trình cho Năm Mới để khuyến khích nhân viên suy nghĩ về các cách mới mẻ và hay hơn để làm điều gì đó. Sự cách tân là một nghệ thuật cần được thực hành. Mỗi ngày nên là một ngày Đổi mới nhưng điều này cũng giúp dành thời gian làm việc để nghĩ ra các ý tưởng.

Liên tục loại bỏ tính quan liêu trong công ty vì một cơ quan chậm phát triển đè bẹp tinh thần làm việc và giết chết các ý tưởng.

Nhận biết ý tưởng xuất phát từ nhiều nguồn như bốn nguồn gốc phác thảo trong chương này: gánh trách nhiệm xã hội; tìm cách làm điều gì đó tốt hơn; phát hiện nhu cầu thị trường và tìm ra giải pháp cho vấn đề đang tồn tại.

Kiểm nghiệm nguồn gốc của sự cách tân cả trong và ngoài ngành. Nghiên cứu các bước trong phát triển các ý tưởng thành công và tái thiết lập các bước đó.

Không bao giờ thúc ép ý tưởng trong công ty. Nhân viên sẽ nghĩ ra nhiều ý tưởng nếu họ biết ý tưởng của mình được coi trọng và thừa nhận.

Nếu một ý tưởng được thực thi, cần thể hiện sự tin cậy và thừa nhận với người có ý tưởng và để người ấy tham gia vào việc thực thi ý tưởng ấy.

Cần tập trung rộng bởi bạn không bao giờ biết sự cách tân mới sẽ bắt nguồn từ đâu. Điều hay nhất là chia sẻ ý tưởng với càng nhiều người càng tốt. Trình bày ý tưởng với những người có đánh giá khách quan là hiệu quả nhất. 



8. QUÁ TRÌNH LÀM VƯỜN

Tất cả chúng ta đều trở nên lười biếng. Trong tay chúng ta có sức mạnh của thiết bị điều khiển từ xa và chúng ta sử dụng thiết bị ấy như một thứ vũ khí. Khi không thích chương trình nào đó đang chiếu trên tivi, ta chỉ cần chuyển kênh khác. Khi đến chương trình quảng cáo mà chúng ta không thích, chúng ta có thể tắt tiếng đi. Khi xem một bộ phim video, chúng ta có thể tua nhanh đến phần mình thích.

Trong cuộc sống, có nhiều trường hợp có thể sử dụng chiếc điều khiển từ xa. Trong cuộc sống luôn tồn tại những người mình không ưa. Chúng tôi muốn đẩy nhanh các dịch vụ sản phẩm và “sửa lỗi” như khi bạn xem một đoạn video. Nhưng tất nhiên là không có chiếc điều khiển nào như vậy nên cách tốt nhất chúng tôi có thể làm là khiến tổ chức của chúng tôi trở thành nơi tuyệt nhất dành cho khách hàng vì họ cũng không có chiếc điều khiển nào cả.

Quá trình lựa chọn là một khởi đầu tốt nhưng thậm chí quá trình lựa chọn tốt nhất cũng chưa thật sự hiệu quả. Các công ty cần nỗ lực để giữ lại các nhân viên tốt và động viên những người chưa nhiệt tình. Điều này nghe có vẽ không phù hợp với triết lý đặt nhân viên lên hàng đầu của chúng tôi lắm. 

Ngược lại, chúng tôi dành điều đó cho nhân viên của mình để tạo ra một môi trường làm việc gồm những người biết quan tâm và làm việc chăm chỉ - những người có thái độ sống tích cực. Và chúng tôi cũng dành điều đó cho khách hàng của mình. Chúng tôi sẽ lựa chọn đối tượng khách hàng để những nhân viên không đủ tiêu chuẩn phục vụ họ? Chúng tôi không thể làm điều đó với bất cứ khách hàng nào và chúng tôi sẽ không làm vậy.

Chúng tôi so sánh điều đó với việc chăm sóc một khu vườn. Để có một vụ mùa bội thu thì cần phải làm sạch cỏ dại. Cần phải có con mắt tinh tường và bàn tay khéo léo để nhổ cỏ mà không làm hư hại đến các cây cối khác. Đó luôn là một quá trình cần thiết.

Cầu trượt và cầu thang

Tạo lộ trình rõ ràng đối với thăng và giáng cấp

Lúc nhỏ, tôi thích chơi trò cầu trượt và cầu thang. Tôi đoán khi có vật gì đó đến đích, nó sẽ ở đó luôn. Thậm chí đến ngày hôm nay, trò chơi đó vẫn đóng một vai trò vô hình trong công ty chúng tôi. Tại Rosenbluth International, chúng tôi cũng áp dụng mô hình trò chơi này theo cách của riêng chúng tôi. Dưới đây là nguyên tắc của trò chơi đó.

Mục đích của trò chơi này là bạn phải đi hết tấm bảng cho đến khi về đích. Tất cả những người chơi phải bắt đầu từ vị trí dưới cùng và vòng quay của bánh xe quyết định họ sẽ vượt qua được bao nhiêu khoảng trống trong mỗi lần quay. Trong trò chơi có những chiếc thang để người chơi đi nhanh hơn. Khi người chơi chọn khoảng đất cắt ngang một chiếc thang, họ phải nhảy qua khoảng trống ấy. Thang là con đường tắt dẫn đến đỉnh. Mặt khác, người chơi cũng rất dễ lên phải chiếc cầu trượt khiến họ quay lại vị trí xuất phát.

Thực tế, dù chúng tôi không treo tấm biển trò chơi trong văn phòng nhưng chắc chắn chúng tôi vẫn có cầu trượt và cầu thang. Nhưng sự khác biệt cơ bản chính là bước di chuyển của từng người không phụ thuộc vào chiều quay của bánh xe mà do chính nhân viên quyết định. Hơn nữa, mọi người trong công ty đều biết vị trí của thang và cầu trượt.

Nói một cách hoa mỹ thì mỗi công ty đều có cầu trượt và cầu thang của riêng mình. Điều quan trọng là phải quan sát kĩ xem chúng hoạt động ra sao. Những người được đưa lên đỉnh hay bị quay lại vạch xuất phát có xứng đáng hay không?

Các cơ chế công nhận thành tích sẽ gửi những thông điệp tới nhân viên công ty và thông điệp này ảnh hưởng đến hành vi của họ. Nhân viên xuất sắc trở thành tấm gương cho người khác noi theo. Chúng tôi phát hiện ra rằng việc định giá thường xuyên nhân viên nào đang chuyển động về hướng nào có thể có ích trong việc đảm bảo cho cơ chế công nhận thành tích sẽ khuyến khích được các giá trị hợp lý.

Trong nhiều công ty, nhân viên thường nghĩ rằng để leo được lên vị trí số một cần phải “dẫm chân” lên người khác. Có lẽ điều đó đúng với một vài công ty nhưng trong công ty tôi, điều đó sẽ dẫn bạn đến một chiếc cầu trượt ngay tức thì. Chúng tôi có một nguyên tắc là không được thành công dựa trên mồ hôi công sức của người khác.

Ngược lại, giúp đỡ người khác thành công sẽ dẫn bạn đến cầu thang. Không có con đường nào nhanh hơn để leo lên vị trí số một cả. Nhân viên của chúng tôi vui vẻ khi thấy người khác leo lên thang vì đó là những gì họ xứng đáng được hưởng. Thường thì chính những người họ từng giúp đỡ lại khiến họ tìm thấy cầu thang.

Thời cơ đã đến

Trân trọng đóng góp của nhân viên

Chúng tôi tránh phương thức quản lý truyền thống và tạo ra phương thức quản lý mới có tên “Ông già Noel”. Vâng, bạn đã hiểu rồi đấy - chúng tôi biết ai không tuân thủ nguyên tắc của công ty và ai làm việc chăm chỉ để trao thưởng. Chúng tôi cố gắng hết sức để giảm thiểu tính chính trị trong công ty bằng việc tạo ra một môi trường không mang yếu tố chính trị. Theo lẽ thường, nhân viên luôn thể hiện tốt trước mặt cấp trên để được thăng chức. Trong công ty chúng tôi, nhân viên biết tất cả các hành vi tranh giành quyền lực trên thế giới không thể làm họ nổi bật được mà ngược lại còn làm những người quanh họ tỏa sáng.

Đó là một cách quản lý thú vị. Lãnh đạo của chúng tôi muốn thăng chức cho người nào thực sự xứng đáng nhưng không kỳ vọng đạt được điều đó chứ không phải những người tham vọng quyền lực mà không xứng đáng. Nhưng quan trọng hơn, đó là một phương thức quản lý hiệu quả. Nhân viên bắt đầu dành thời gian làm việc nhiều hơn và ít dành thời gian cho việc thể hiện.

Thật không may là trong tổ chức nào cũng tồn tại yếu tố chính trị ở một mức nhất định và điều này thực sự làm lãng phí thời gian. Những nỗ lực về mặt chính trị nội bộ không mang lại giá trị nào cả. Thực tế, nó còn làm mất thời gian dành cho những hoạt động khác có giá trị hơn. Nếu nhân viên dành 25% thời gian để giải quyết những việc vớ vẩn, 25% thời gian dẫn chứng tài liệu cho những gì mình vừa làm và 25% dành cho việc phân tích làm cách nào để dẫn đầu thì chỉ còn lại 25% cho những việc còn lại. Không đủ với số chênh lệch lợi nhuận hẹp như của chúng tôi thì cần cả 100%.

Nhân viên lo sợ nếu không có vị thế trong công ty, nỗ lực của họ sẽ không được công nhận. Vì thế, công ty cần đảm bảo họ sẽ được công nhận nếu có thành tích nổi bật.

Nhân viên mới bao giờ cũng mất một khoảng thời gian học cách nghỉ ngơi, bỏ qua những bản ghi nhớ và làm theo cách cũ, rồi bắt đầu tin tưởng. Nhưng khi họ làm vậy, năng suất của họ giảm hẳn. Nếu công ty có thể giảm bớt yếu tố chính trị đi một nửa, hãy nghĩ đến năng suất lao động nhân viên đạt được.

Làm việc nhóm đóng vai trò quan trọng trong quy trình đánh giá năng lực làm việc của nhân viên. Để thực hiện được quy trình này, cần phải có thưởng phạt rõ ràng. Chúng tôi nhận thấy rằng cách tốt nhất để tìm ra những ai hay giúp đỡ người khác là trực tiếp hỏi các nhân viên. Tuy nhiên, chúng tôi không thể biết được những nhân viên có tinh thần tương trợ kia đã giúp đỡ cộng sự của họ ra sao. Để biết được việc giúp đỡ đã diễn ra như thế nào? cần phải hỏi những người được giúp đỡ để xem ai đã giúp đỡ họ và giúp đỡ như thế nào.

“Số không”

Đặt câu hỏi về việc kinh doanh của bạn

Người lớn không bao giờ chịu hiểu bọn trẻ cả nên lúc nào chúng cũng phải giải thích mọi điều với cha mẹ, điều này khiến chúng thật mệt mỏi.

- Antonie de Saint-Exupéry, the Little Prince (Hoàng tử bé)

Lúc nào bọn trẻ con cũng nhìn mọi vật bằng ánh mắt vui tươi. Trong đầu chúng luôn đầy ắp các câu hỏi, những câu hỏi mà thậm chí chúng ta chưa nghĩ đến bao giờ. Chúng luôn hỏi “Tại sao?” Chúng thấy mọi thứ đều mới lạ. Điều gì chúng cũng muốn biết cho bằng được. Chúng tìm ra con đường ngắn nhất đến nơi mình muốn.

Tôi có một người bạn làm ủy viên ban quản trị của một hãng hàng không, anh ta luôn để trong văn phòng của mình một bức tranh về cảnh một đội bóng đang cố gắng tìm ra khung thành mục tiêu trong khi cả đội đã mệt nhoài. Anh ta để bức tranh ở đó vì không muốn quên đi bài học từ chính con trai mình.

Đội bóng lớp Một của con trai anh ta đã có một mùa giải thất bại và huấn luyện viên hỏi các em điều gì giúp đội bóng chiến thắng được. Chúng nói với ông rằng đôi lúc chúng cảm thấy bối rối vì không biết khung thành nào mới là của mình. Điều này thật đơn giản, dễ thực hiện nhưng lại cực kỳ cần thiết để có được thành công. Vị huấn luyện viên hứa với cả đội rằng trong mùa giải tới, ông sẽ đứng ở đường biên và chỉ cho các em cách tiếp cận khung thành trong từng trận đấu. Bạn hãy đoán xem điều gì đã xảy ra - mùa giải ấy các em đã vô địch.

Đó là những bài học nghe có vẽ quá đơn giản với người lớn nhưng đã có bao nhiêu doanh nghiệp chệch hướng khỏi mục tiêu của mình? Và các thành viên khác trong đội có chạy về các hướng khác nhau hay không? Chúng tôi tin mình có thể học được nhiều điều từ bọn trẻ quanh mình.

ít nhất là một năm hai lần, chúng tôi lại ngừng làm việc để đảm bảo mô hình kinh tế của mình không quá lỗi thời. Nếu bạn tập làm quen với điều gì đó khi đã lớn, bạn không thể hình thành thói quen được, Bạn nghĩ đơn giản là: “Chúng ra cần gì để thành công nhỉ?” Bạn đặt ra mục tiêu, xác định những khó khăn, xây dựng một kế hoạch để xóa bỏ những trở ngại ấy. Tính toán xem mình cần làm gì để bình ổn việc kinh doanh, xác định mình sẽ tạo lặp cái gì và mua cái gì cũng như cần bắt đầu từ đâu.

Nỗ lực đầu tiên của chúng tôi bắt đầu từ con số không và chúng tôi đã đạt được những kết quả có tính chất quyết định và tạo nên những thay đổi hiệu quả trong lịch sử công ty. Năm 1992, chúng tôi thay đổi hoàn toàn việc kinh doanh của cả công ty, chia công ty thành các đơn vị kinh doanh, chia công ty lớn thành các công ty nhỏ, cung cấp dịch vụ theo yêu cầu của khách hàng,

Mục tiêu của chúng tôi là thực hiện được mô hình coi khách hàng là trung tâm và mọi thứ đều xoay quanh trung tâm ấy. Ưu tiên cho mô hình đó, cơ cấu của chúng tôi giống hầu hết các công ty khác với từng bộ phận giống như chiếc ống khói. Thông tin rất chậm và cơ cấu của chúng tôi thật nặng nề.

Về cơ cấu mới, chúng tôi kết hợp nhiều lĩnh vực, chức năng lại với nhau. Không có bộ phận nào phải thực hiện những chức năng đơn lẻ cả và sự phân công chức năng này giúp nhân viên tập trung vào những vấn đề cần ưu tiên trước. Những đơn vị kinh doanh này có thể thu được nhiều lợi ích hơn và khách hàng cũng như đồng nghiệp của chúng tôi đều thích điều đó.

Một sự thay đổi lớn như vậy cần nhiều nhân viên vào các vị trí khác nhau cũng như các chương trình học tập, hệ thống đền bù và hệ thống tài chính mới. Mỗi bộ phận trong công ty đều phải lập lại trật tự để đáp ứng nhu cầu của đơn vị kinh doanh.

Đến nay, sau một thập kỷ, chúng tôi làm việc một cách nhuần nhuyễn dưới hình thức đơn vị kinh doanh nhưng chúng tôi không bao giờ ngơi nghỉ vì chúng tôi biết nếu bạn không phá bỏ công ty đi và tái xây dựng nó từ đống đổ nát thì bạn sẽ không bao giờ biết mình có thể làm tốt đến vậy.

Có một bài báo rất hay đăng trên tờ Harvard Business Review (Đánh giá Kinh doanh Harvard) vào tháng 7 hay tháng 8 năm 1990 viết về nhu cầu tái tổ chức các công ty. Tôi vẫn nhớ có một đoạn thế này: “Điểm mấu chốt của việc tái tổ chức công ty là ý niệm về suy nghĩ gián đoạn – về việc nhận biết và bỏ qua những nguyên tắc lỗi thời và giả định cần thiết đằng sau công việc. Nếu chúng ta không thay đổi những nguyên tắc này thì chúng ta chỉ đơn thuần sắp xếp lại những hàng ghế trên con tàu Titanic thôi”.

Đánh giá lãnh đạo

Bạn đang làm việc thế nào?

Lần cuối cùng bạn yêu cầu nhân viên đánh giá bạn một cách thành thật là khi nào? Bạn có hỏi họ xem bạn nên cái thiện điều gì không? Chúng tôi có một công cụ giúp bạn làm được điều đó: “Đánh giá lãnh đạo bằng báo cáo trực tiếp”.

Chương trình Đánh giá lãnh đạo đã được thực hiện từ nhiều năm trước ở Rosenbluth International, đến cuối chương trình đánh giá, tôi yêu cầu một vị phó chủ tịch công ty đánh giá tôi thật lòng. Tôi phải thừa nhận ngày hôm ấy mình đã rất khiêm nhường. Vị phó chủ tịch nói với tôi rất nhiều điều. Chẳng hạn như tôi không lắng nghe nhân viên khi tôi có nhiều ý tưởng trong đầu. và thường thì đó là lúc tôi cần phải lắng nghe nhất. Đó là khi có điều gì trong công ty liên quan đến tôi.

Chị tiếp tục nhận xét: Khi tôi không lắng nghe, nhân viên sẽ hiểu lầm ý tưởng của tôi và điều này ảnh hưởng đến quyết định của họ. Hậu quả của thói xấu ấy có thể rất nghiêm trọng. Tôi nhận thấy bản thân mình cần phải luôn không ngừng xem xét lại các tình huống giả định trong đầu và điều này thực sự làm tôi lo lắng.

Vậy nên tôi đã yêu cầu giám đốc Chương trình học tập và phát triển làm việc cùng tôi để giúp tôi cải thiện kỹ năng lắng nghe. Chúng tôi đề ra một chương trình gặp gỡ mỗi tháng một lần để đánh giá sự tiến bộ của tôi và thực hành các kỹ năng giúp tôi tập trung vào cuộc đàm thoại đang diễn ra. Một trong những lời khuyên hữu ích nhất từ chương trình trên là phải kết thúc cuộc họp này trước khi bắt đầu cuộc họp khác. Ông nói với tôi rằng ông đã chú ý tôi điều này vì tôi không dành thời gian nghỉ giữa các cuộc họp, đầu óc tôi lúc nào cũng để đi đâu. Giờ tôi phải dành mấy phút suy nghĩ hay thực hiện kế hoạch trước khi giải quyết vấn đề khác. Phản hồi mà tôi nhận được từ những người xung quanh là một nhân tố thúc đẩy tuyệt vời. Tôi biết con đường ấy vẫn còn dài, nhưng tôi cảm thấy thật tuyệt khi biết mình đã thay đổi tích cực.

Sau kinh nghiệm đầu tiên ấy, tôi háo hức để từng vị phó chủ tịch đánh giá mình và hiện nay tôi vẫn đang thực hiện điều đó một cách tự nguyện. Nhưng ít nhất một năm một lần, tôi vẫn tổ chức cuộc họp Đánh giá lãnh đạo chính thức với các nhân viên làm việc trực tiếp với tôi.

Thỉnh thoảng, tôi lấy tất cả các bản đánh giá viết tay nhận được và đọc to lên trong cuộc họp cho những người vừa đánh giá mình nghe, rồi đề nghị họ để tôi chịu trách nhiệm phát triển từng lĩnh vực họ đề xuất, tôi thực sự cảm nhận được sức nóng tại cuộc họp và điều này thật sự rất tốt. 

Chương trình Đánh giá lãnh đạo thật khó để thực hiện và chấp nhận. Đầu tiên, nhân viên sẽ đề phòng bạn. Họ chỉ đưa ra một hoặc hai lời khuyên ngắn sau một loạt những lời khen. Nhưng với một bản Đánh giá lãnh đạo, cũng có những lời phê bình có tính chất xây dựng, tôi không nghĩ đó là do mình đã thất bại. Đó là đó nhân viên bắt đầu cảm thấy thoải mái hơn với chương trình này và họ có thể thẳng thắn nói ra suy nghĩ của mình. Hiện nay, nhân viên có thể tự do đến văn phòng của tôi và cho tôi biết họ cảm thấy tôi đang làm tốt hay không và đó chính là điều tôi kỳ vọng sẽ xảy ra.

Chắc chắn là sự thật mất lòng nhưng biết được sự thật cũng có lợi. Khi bạn có những lời góp ý có tính xây dựng như một món quà từ người bạn giúp mình tiến bộ thì bạn nên hết sức cởi mở để tự phát triển bản thân. Trong trường hợp của tôi, có thể ví như ngày nào đến văn phòng tôi cũng nhận được quà Giáng sinh.

Khi các đồng nghiệp của tôi thấy chương trình Đánh giá lãnh đạo hiệu quả, chúng tôi bắt đầu áp dụng nó cho cả công ty. Hiện nay, các giám đốc đánh giá phó chủ tịch hội đồng quản trị, tổng giám đốc đánh giá giám đốc .. Đó là một quá trình tương trợ lẫn nhau.

Hiện nay, chương trình Đánh giá lãnh đạo có nhiều phần hơn hồi mới đầu. Các đồng nghiệp của tôi đã hoàn thành một bản được tiêu chuẩn hóa (có thể là bản mềm hoặc bản cứng) và gửi cho một công ty bên ngoài chịu trách nhiệm tập trung và tổng kết thông tin để đảm bảo bí mật về danh tính. Sau đó, thông tin lại được gửi về bộ phận nhân sự và bộ phận này làm báo cáo gửi lên từng lãnh đạo. Các bản sao được gửi lên từng lãnh đạo cũng như cấp trên của họ, những người này sẽ xem xét kết quả và phát triển thành một kế hoạch hành động để tiếp tục cải thiện quá trình tiến bộ của lãnh đạo.

Công cụ đánh giá này chia lãnh đạo của công ty thành tám mức: cam kết đạt được các giá trị của công ty, quan tâm đến đồng nghiệp, hiểu rõ môi trường kinh doanh trong và ngoài công ty, quan tâm đến khách hàng, có kết quả định hướng, ảnh hưởng tốt và xấu, sự linh hoạt và tinh thần làm việc nhóm. Các vấn đề có thể là về cách tiếp cận, kỹ năng lắng nghe, sự thừa nhận, cởi mở, sự tận tâm trong công việc, tính công bằng và tôn trọng. Phần cuối bản đánh giá dành để viết nhận xét.

Chương trình Đánh giá lãnh đạo là phương pháp hay về đánh giá tinh thần, kỹ năng quản lý và sự hài lòng của khách hàng. Ai cũng nên có cơ hội để đánh giá cấp trên của mình. Để khởi đầu, chúng tôi gửi một đội ngũ đặc biệt tới tất cả các văn phòng để khuyến khích toàn thể nhân viên tham gia và tạo cơ hội cho họ nói lên suy nghĩ của mình. Đó cũng là một cách hay để có thể bày tỏ ý kiến của mình với cả công ty.

Quản lý đặc biệt

Một cách giữ nhân viên tốt cho công ty

Thậm chí một kế hoạch được hoạch định kỹ lưỡng cũng phải sửa lại để ứng phó với những áp lực từ bên ngoài. Việc giảm quy mô công ty bắt đầu từ cuối thập niên 1980 kéo dài cho đến thập niên 1990 là một quá trình nghiệt ngã để thu được bài học về phương pháp điều hành một tổ chức sa sút hơn trước. Các chuyên gia quản lý đã phải mất nhiều năm giảng giải rằng nên cắt giảm biên chế, nhưng nói dễ hơn làm nhiều. Chẳng công ty nào muốn cho nhân viên nghỉ việc cả.

Một phương pháp công bằng hơn là giữ một công ty có kỷ luật dựa trên những thành tựu đạt được. Chúng tôi đã thực sự phát hiện rằng trong một môi trường giống công ty mình, một nơi không coi trọng chính trị, là nơi để nhân viên cọ xát và là nơi của những nhân viên xuất sắc nhất. Đây là một nét văn hóa khác biệt và nhân viên không phù hợp sẽ bị cho thôi việc. Đó chỉ là vấn đề thời gian. Người nào không biết cách điều hành công ty khi không có các biện pháp chính trị sẽ cảm thấy nản lòng. Người nào không có gắng hết sức sẽ cảm thấy lạc lõng so với những người khác.

Mục tiêu của mới công ty là giữ lại những nhân viên chủ chốt và loại bỏ những người không được việc. Để làm được điều đó, họ không được do dự cắt giảm những chương trình không hiệu quả hay cắt giảm biên chế nhân viên. Họ không được do dự trong việc tạo điều kiện cho nhân viên làm việc hiệu quả. Những nhân viên làm việc kém hiệu quả chí làm công ty hoạt động chậm chạp hơn và trong môi trường đầy tính cạnh tranh ngày nay, ai có thể chấp nhận được họ cơ chứ.

Sự cọ xát dành cho nhân viên là hữu ích nhưng chỉ có vậy thì chưa đủ. Thành tựu phụ chỉ làm một công ty kém phát triển thôi.

Chúng tôi so sánh điều đó với việc chuẩn bị cho một chuyến di. Những người đi du lịch thường xuyên sẽ học được một bí quyết: càng gọn nhẹ càng tốt. Chỉ những kẻ mới vào nghề mới vác theo cả đống đồ thôi. Họ mang theo những thứ có thể sẽ dùng đến nhưng không phải những thứ tôi cần thiết. Những người đi du lịch chuyên nghiệp biết có thể tìm thấy những gì họ cần khi đến nơi. Họ không bắt mình vác nặng và chỉ mang theo những gì họ chắc chắn sẽ cần đến.

Các công ty cũng áp dụng nguyên tắc tương tự thế. Các công ty thông thái không “ôm đòm quá nhiều", họ giữ một môi trường lành mạnh cho những nhân viên xuất sắc nhất. Họ không dành cơ hội cho nhân viên không cần thiết vì điều đó là không công bằng.

Lãnh đạo phải đủ thông thái để lúc nào cũng nhận được phản hồi thường xuyên và chân thật của nhân viên. Những nhân viên làm việc không hiệu quả cần biết điều này và cần được khích lệ để hoàn thiện bản thân vì họ có thể ảnh hưởng nhiều đến người khác. Họ sẽ cản trở những nhân viên nỗ lực làm việc và công ty sẽ bị ảnh hưởng không tốt. 

Bài học từ loài khủng long

Vẫn tiếp tục làm việc với tư cách một công ty

Sau bữa trưa, dưới những gốc cây râm mát, có hai con khủng long ngồi nghỉ quan sát một người thượng cổ đang nỗ lực kéo đống đồ trong chiếc thùng đặt trên những chiếc bánh xe bằng đá hình vuông. Cứ rẽ vào chỗ nào xóc, bọn khủng long lại nghe thấy một tiếng rầm lớn và chiếc thùng lại lật úp. Chúng cười phá lên và nói: “Khủng long chúng ta sẽ thống trị thế giới mãi mãi”. Thật không may cho hai anh bạn khủng long này là phân tích của chúng không được đúng cho lắm và trong suốt hàng triệu năm người ta không hề nhắc tới loài khủng long.

Đối với các công ty, để tránh bị “Tuyệt chủng" như loài khủng long, họ cần phải vận động và biến đổi không ngừng. Khi có cơ hội vận động, tính tự mãn sẽ nhường chỗ cho năng lực tiềm tàng. Thay đổi tạo ra sự phấn chấn và giúp con người đứng thẳng được trên đôi chân của mình.

Khi bữa nào, ngày nào, tháng nào, năm nào cũng ăn cùng một món thì còn thấy ngon miệng không nhỉ? Không thể ngon miệng được. Một người cứ phải chuẩn bị một món ăn hết ngày này qua ngày khác thì còn hứng thú gì không nhỉ? Không thể, sự đa dạng là gia vị của cuộc sống. Tất cả chúng ta đều khao khát điều đó. Trong kinh doanh cần phải ghi nhớ điều đó.

Để mọi thứ luôn mới mẻ, chúng tôi phải thường xuyên tạo ra những thay đổi vẻ mặt cấu trúc và tổ chức lại các lĩnh vực mặt hàng kinh doanh và các phòng ban. Trong khi vẫn duy trì được mục tiêu dài hạn thì chúng tôi nắm lấy cơ hội này để đánh giá lại các chiến lược của mình. Kết quả là chúng tôi đã thấy vài ảnh hưởng tích cực về mặt sáng tạo và năng lực tiềm ẩn. Nhưng chúng tôi đã tiến xa hơn một bước. Không chỉ dừng lại ở việc thay đổi cơ cấu của công ty, chúng tôi còn để nhân viên đảm nhiệm các vị trí khác nhau trong công ty. Kết quả là chúng tôi đã phát hiện ra một người có khả năng lãnh đạo mới. Đó là người linh hoạt và hiểu biết sâu rộng.

Bỏ cơ chế các phòng ban

Khích lệ sự đoàn kết

Đa số các công ty đều có các phòng ban phụ trách những vấn đề khác nhau chúng tôi cũng vậy. Điều nguy hiểm nằm ở chỗ các phòng ban dễ dàng trở thành "các phòng ngăn” với những rào chắn vững chãi và đóng chặt cửa, không giao lưu với thế giới bên ngoài.

Chắc chắn chúng tôi sẽ đạt được những hiệu quả qua việc chia sẻ nguồn tài nguyên và các thủ tục trong nhiều lĩnh vực được chuyên môn hóa. Khi con người ta bận đến mức không có thời gian nhìn ra phía ngoài các bức tường (phòng ban) thì theo xu hướng tự nhiên, những bức tường (phòng ban) đó sẽ trở thành lãnh thổ riêng. Những ý tưởng mới không thể nảy sinh trong môi trường như thế được. Khi nhân viên và ý tưởng bị canh chừng thì không thể phát triển được. Ngược lại, ý tưởng tiếp nối ý tưởng và thường thì ý tưởng từ những người “không thuộc” khu vực riêng biệt của chúng ta sẽ mang tới cách nhìn mới lạ.

Có thể vẫn phải chia thành các phòng ban nhưng cần phải dỡ bỏ những rào chắn giữa các phòng ban ấy. Có một cách để làm điều đó, đó là thưởng cho lãnh đạo vì sự thành công của công ty, nhưng phải trên cơ sở lãnh đạo và công ty là một thể thống nhất. Phần thưởng dành cho lãnh đạo phải xét trên tương quan biểu hiện của cá nhân với thành quả của công ty. Điều này nhấn mạnh vào khái niệm làm việc nhóm vượt ra ngoài các phòng ban hay ngành nghề kinh doanh. 

Một phương pháp nữa để phá bỏ rào cản giữa các phòng ban là khuyến khích tận dụng chéo các nguồn lực, cả nguồn nhân lực và nguồn vốn, tức là các phòng ban có thể sử dụng nguồn lực của nhau.

Phương pháp giao thoa

Luôn để nhân viên làm việc

Phương pháp thụ phấn chéo đem đến cho con người những giống cây và hoa rất tuyệt được cả thế giới biết đến. Đó là một công nghệ cũ nhưng lại tạo nên những kỳ tích mới. Giá trị của phương pháp ấy chính là sức mạnh từ sự phát hiện cho đến tính đa dạng của nó. Phương pháp tương tự cũng đúng khi áp dụng cho nhân viên trong công ty.

Một người càng có hiểu biết sâu rộng về nhiều vấn đề khác nhau (hay trong một công ty là về nhiều phòng ban) thì anh ta hay cô ta sẽ càng được nhiều hơn. Cũng như vậy, khi được tiếp cận với nhiều lãnh đạo, nhân viên càng được “gia tăng sức mạnh".

Giới học thuật cho rằng khi một người đạt đến đỉnh cao học vấn thì các vấn đề bắt đầu có sự liên hệ với nhau. Khi ấy, kiến thức về sinh học sẽ làm rõ hơn một tác phẩm văn học. Khi ấy, kiến thức về môn hình học có thể giúp người đó đánh giá cao hơn một tác phẩm nghệ thuật. Khi ấy, hiểu biết uyên bác trong ngành địa chất có thể giúp sắp xếp hợp lý các sự kiện trong lịch sử.

Quá trình giao thoa khiến tập trung được dễ dàng hơn và nâng tầm làm việc nhóm lên mức độ cao. Nhân viên càng hiểu hơn về “bức tranh toàn cảnh ” và mục đích, mục tiêu của công ty thì họ càng ra sức đóng góp cho công ty mình. Một công cụ hiệu quả là tập trung nhóm hay còn gọi là “các đội con cưng”. Các đội này không phải người mới nhưng là phương tiện “thụ phấn chéo" hiệu quả, họ chính là những người đưa ra cái nhìn tổng quan để đi đến quyết định cuối cùng. Hơn nữa, công cụ này còn tạo cho những người liên quan một cơ hội để “tham gia” vào chương trình hay chính sách đang được xây dựng trọng công ty

Quản lý theo phương pháp đàn accordion

Xác định trước cho công ty những áp lực từ bên ngoài

Tất cả các ngành đều trải qua những giai đoạn thăng trầm. Đối với công ty tôi, mối nguy hiểm tiềm tàng có thể nhận thấy khi các chương trình du lịch trong tập đoàn giảm xuống. Sự cắt giảm ngân sách và nhân sự của các tập đoàn trên toàn thế giới có ảnh hưởng rất lớn đến chúng tôi. Chúng tôi quản lý việc đi du lịch của 1.500 công ty và vào thời điểm họ gặp khó khăn, chúng tôi cũng chia sẻ gánh nặng với họ.

Khi ngân sách bị cắt giảm do các biện pháp cắt giảm chi phí thí việc đi du lịch là một trong những khoản bị cắt giảm đầu tiên. Khi khách hàng lựa chọn giảm các chương trình du lịch, chúng tôi có thể sẽ bị thiệt hại rất nặng nề vì chúng tôi đã dự trù nguồn lực để phục vụ họ. Thực tế, năm 2001, khách hàng đã cắt giảm khoảng 1 tỷ đôla dành cho du lịch và chúng tôi phải gánh chịu những thiệt hại đó.

Chúng tôi nỗ lực hết sức để không phải giảm thời gian làm việc, giảm quy mô công ty hay cắt giảm nhân sự. Một điều không thể phủ nhận là có những thời điểm bắt buộc phải làm vậy nhưng nhân viên của chúng tôi hiểu đó chỉ là kế sách cuối cùng sau khi đã làm rất nhiều cách rồi mà không có kết quả. Chúng tôi thực sự tin rằng cần tạo ra một môi trường làm việc an toàn. Đó cũng là một việc kinh doanh tốt. Khi nhân viên cảm thấy an toàn, họ sẽ làm việc hiệu quả hơn và chắc chắn sẽ từ chối công ty đối thủ mời họ về làm việc.

Có phải tất cả các cây đàn accordion đều xuất hiện cùng lũ khỉ hay không?

Thử sự linh hoạt và các bước để thành công

Vâng, tất cả các cây đàn accordion đều có mấy con khỉ đi kèm. Trong trường hợp này, khi trên lưng chúng tôi là sự đe dọa của tình trạng thất bại sau khi mở rộng quy mô. Nhưng quản lý theo phương pháp accordion khiến chúng tôi trở thành một công ty linh hoạt có thể mở rộng quy mô nhanh chóng và hiệu quả mà vẫn có được nguồn tài chính và kiểm soát được hoạt động của mình một cách hiệu quả và nhanh chóng. Việc kinh doanh lúc nào cũng phải đối mặt với cả thành công và thất bại nhưng chúng tôi nghĩ có một bí quyết là phải hạn chế việc cắt giảm giờ làm việc, cắt giảm nhân viên và giảm quy mô của công ty. Chúng tôi cùng xây dựng một kế hoạch gồm bốn bước để kiểm soát khủng hoảng kinh tế lớn.

Bước thứ nhất trong quá trình accordion của chúng tôi là khích lệ nỗ lực bán hàng dế duy trì sự cân bằng hợp lý trong năng suất lao động. Sau đó, chúng tôi chỉ định lại bộ phận phục vụ khách hàng mới làm việc chưa hiệu quả. Có thể bạn sẽ cho rằng “Tại sao họ không luôn luôn khích lệ nỗ lực bán hàng nhỉ?" Chúng tôi đã làm vậy nhưng chúng tôi lên kế hoạch phát triển rất cẩn thận để đảm bảo sự nhất quán nhưng không làm nhân viên phải chịu nhiều áp lực.

Bước thứ hai trong quá trình accordion là kết hợp giữa việc quảng bá hình ảnh của công ty và cắt giảm những công việc không cần thiết. Cuối cùng, mục tiêu của chúng tôi là xác định bộ phận nào không quan trọng và chuyển nhân viên tới các bộ phận cần thiết, tạo cơ hội tốt cho nhân viên tiến bộ.

Bước thứ ba là đào tạo nhân viên để họ có khả năng chuyển từ vị trí này sang vị trí khác mà vẫn làm tốt công việc của mình. Đây là sự kết hợp giữa nguyên tắc giao thoa và dỡ bỏ phòng ban mà chúng ta thảo luận ở trên. Cơ cấu của đơn vị kinh doanh phát triển nhờ sự chung tay góp sức của mọi nhân viên.

Trong nhiều công ty, phản ứng chuẩn trong các thời kỳ khó khăn là cố tỏ ra bận rộn để chứng tỏ khả năng của họ. Nhân viên cần cơ hội và sự an toàn để tìm kiếm những thách thức mới. Chúng tôi nỗ lực duy trì môi trường làm việc mà nhân viên của mình không ngần ngại nói: “Tôi không bận rộn. Hãy tìm việc gì để tôi làm đi”.

Điều này khiến chúng tôi tiến đến bước thứ tư: Tạo niềm tin cho nhân viên rằng mỗi người sẽ phải đối mặt với thử thách, nỗ lực hết sức mình và luôn cố gắng khi công ty gặp khó khăn cũng như khi thịnh vượng. Đó có thể không phải là vị trí của họ như hiện nay nhưng đó sẽ là một vị trí quan trọng với cả công ty vì chúng tôi không có những vị trí không cần thiết.

Chúng tôi thực hiện một bài kiểm tra thú vị về thuyết quản lý đàn accordion vào năm 1e991. Chiến tranh Vùng Vịnh và suy thoái kéo theo là một trong quãng thời gian đen tối nhất trong lịch sử công ty. Chẳng ai quan tâm đến du lịch cả.

Chúng tôi không thể vượt qua thời kỳ khó khăn ấy nếu không có sự góp sức của các nhân viên. Đầu tiên nhân viên lên chương trình “Thắp sáng ý tưởng" và thu được hơn 200 ý tưởng về tiết kiệm chi phí. Động thái thứ hai là hạn định tiền lương (không phải là cắt giảm). Động thái thứ ba là lãnh đạo cấp cao thực hiện cắt giảm tiền lương tự nguyện và khuyến khích bước thứ tư: nhân viên tự nguyện làm thêm giờ mà không cần đòi hỏi tiền lương. Chúng tôi đã hoàn thành bốn bước này rất tốt.

10 năm sau, đến năm 2001, trong một năm khó khăn của công ty, nhân viên lại một lần nữa phải thực hiện lại các bước đó, giúp chúng tôi giảm bớt áp lực và hướng đến một tương lai tươi sáng. Phong cách đàn accordion hiệu quả qua thời gian thử nghiệm và tiếp tục chứng tỏ rằng sự chú tâm nhiệt tình với nhân viên và cam kết làm những điều hợp lý sẽ khiến nhân viên trung thành với mình. Có được lòng trung thành ấy, chúng tôi sẵn sàng đối mặt với mọi thử thách.

Xây dựng quá trình nền tảng

TÓM TẮT

Hoàn thành công việc là một phần của cuộc sống. Chúng ta không được phép "ngủ quên” trong điều đó nhưng chúng ta nên chuẩn bị trước. Bước chuẩn bị là yếu tố chủ chốt để giảm tới mức tối đa những hậu quả có thể xảy ra và khích lệ nhân viên phát triển.

Bạn phải chắc nhân viên hiểu rõ những quy định thưởng phạt của công ty mình.

Nhìn nhận đóng góp của nhân viên để họ không phải dành thời gian đánh giá nỗ lực của mình và cố gắng làm bạn chú ý đến. Tặng thưởng và ghi nhận những nỗ lực của nhân viên.

Khích lệ các nhân viên giúp đỡ đồng nghiệp – biến điều này thành yêu cầu để thăng cấp và quan sát xem tinh thần làm việc nhóm tiến triển ra sao.

Phải có cái nhìn khắt khe với công ty mình. Có thể “chẻ” nhỏ ra và xây dựng lại trên nền tảng cơ bản. Có thể bạn sẽ phát hiện ra công ty mình tốt thế nào.

Thực hiện chương trình Đánh giá lãnh đạo trong công ty. Tạo cơ hội để mọi người có thể đánh giá cấp trên trực tiếp của mình.

Khuyến khích lãnh đạo tạo cơ hội để xem các chương trình thực hiện được những gì và nhân viên thể hiện được gì bằng việc cắt giảm những vị trí không cần thiết. Khích lệ nhân viên làm việc. Khích lệ những thay đổi. Để nhân viên chú tâm đến công việc của mình, có hiểu biết về phòng ban mình làm việc và có những thay đổi cũng như ý tưởng mới mẻ. Không e ngại nhìn nhận lại cơ cấu công ty.

Tránh để các phòng ban biến thành các gian phòng biệt lập bằng cách trói buộc sự đền bù của lãnh đạo vào lợi nhuận của công ty và coi như đóng góp của cá nhân.

Khuyến khích nhân viên hiểu rõ hơn về công ty mình, cần hiểu những mục tiêu lớn của cả công ty.

Lên kế hoạch quản lý theo phong cách đàn accordion có hiệu quả với cả công ty để bạn có khả năng phân công công tác hợp lý nhất. 




PHẦN HAI: SÁNG TẠO TƯƠNG LAI

Dù nhân viên đã hiểu từng khía cạnh trong công ty nhưng không thể phủ nhận rằng vẫn có những yếu tố từ bên ngoài có ảnh hưởng đến việc kinh doanh. Nhìn qua có vẻ như đó là những lĩnh vực khó bị ảnh hưởng - những lĩnh vực công ty không kiểm soát nhiều. Có thể bạn cho đó là những nguyên tắc con người áp dụng trong kinh doanh nhưng những yếu tố này cũng ảnh hưởng đến những yếu tố ngoài kinh doanh tương tự như vậy.

Không đúng. Phương thức tiếp cận con người đã giúp chúng tôi hiểu hết các yếu tố bên ngoài và áp lực của thị trường đối với lợi nhuận của công ty. Chúng tôi đã đề cập đến tầm quan trọng của nhân viên và cũng học được các cách tìm và giữ nhân viên coi trọng và khuyến khích họ. Giờ là lúc xem nguyên tắc đặt nhân viên lên hàng đầu có thể áp dụng được vào những khía cạnh nào khác của việc kinh doanh - đó có thể là những khía cạnh bạn có thể không ngờ đến.

Trong Phần hai, bạn sẽ hiểu làm sao để áp dụng nguyên tắc đặt nhân viên lên hàng đầu và giúp bạn có thể:

* Tạo ra tương lai tươi sáng cho công ty;

* Tận dụng tối đa lợi ích của công nghệ;

* Xây dựng chiến lược bỏ qua áp lực thị trường;

* Xây dựng mối quan hệ bền chặt với khách hàng và các nhà cung cấp;

* Tìm kiếm nguồn lực chưa được khai thác và các cách tiếp cận mới để làm kinh doanh.


9. SÁNG TẠO TƯƠNG LAI

Mỗi khu dân cư luôn có một đứa trẻ đứng đầu. Ở khu tôi ở là thằng Billy. Điều gì nó nói cũng đúng. Nó đặt ra quy định cho các trò chơi nên lúc nào nó cũng thắng. Thằng bé nhỏ con nhưng nhanh nhẹn nên khi chúng tôi chơi đá bóng, nó luôn chạm được bóng mà không cần truy cản đối phương gì cả. Nó luôn giữ vị trí tiền vệ hay được nhận bóng. Nó chắc chắn mình sẽ là người ghi bàn.

Nó là đứa thuận cả hai tay nên khi chơi trò bóng ném, nó sẽ đề nghị mọi người chơi tay họ không thuận. Lúc nào nó cũng chọn cái gì có lợi cho mình. Mọi người hầu như không thắc mắc tại sao lại thế. Đứa trẻ nào cũng thích giống nó và nó hiểu điều đó.

Tôi sẽ không bao giờ quên những con người quyền lực vì họ là những người khám phá ra quy luật của trò chơi. Là một công ty, chúng ta phấn đấu vì lý do ấy để tạo ra tương lai cho chính mình. Bằng cách đó, chúng ta bảo đảm một vị trí vững chắc cho công ty và khách hàng của mình.

Có vài cách mà một công ty có thể định vị lại mình chắc chắn, tôi sẽ chỉ ra 5 quyết định then chốt đưa chúng tôi từ một công ty địa phương lên tầm quốc gia và quy mô toàn cầu như ngày nay. Đầu tư kinh doanh vào những lĩnh vực hẹp, ít người quan tâm luôn là một hành trình đáng giá.

Thứ nhất - Bãi bỏ quy định

Biến sự thay đổi thành cơ hội

Rất nhiều đại lý du lịch coi việc bãi bỏ những quy định trong ngành hàng không là một chính sách đóng cửa. Họ coi đó là một tương lai u ám đang chờ đợi mình. Nhưng chúng tôi coi việc bãi bỏ ấy là một cơ hội.

Chúng tôi biết nhờ quy định đó, mình không còn bị các đại lý đặt và chuyển vé ràng buộc nửa. Chúng tôi sẽ tham gia ngành quản lý thông tin. Bầu trời mở có nghĩa là tất cả đều công bằng, điều này còn có nghĩa là những thay đổi nhanh chóng về lịch trình và giá vé. Chúng tôi biết khách hàng sẽ cần trợ giúp rất nhiều. Chúng tôi nói: "Hãy đem đến sự thay đổi lớn”. Sau đó chúng tôi xác định công ty mình sẽ trở thành một giải pháp.

Ở công ty có một số người trong chúng tôi hay ở lại làm việc muộn. Sau khi rời nơi làm việc, chúng tôi cùng nhau uống vài cốc bia, trò chuyện về một thế giới mới đang mở ra cho ngành du lịch và phác thảo giấc mơ cho tương lai. Chúng tôi cho rằng sự thay đổi trong chính sách sẽ tạo điều kiện để dịch vụ phát triển hơn. Chúng tôi hiểu rõ lợi ích của việc loại bỏ một quy định và mang tới nhiều lợi ích hơn cho khách hàng.

Đây chính là điểm để chúng tôi nhận ra loại bỏ một quy định nào đó sẽ ảnh hưởng tới các công ty du lịch ra sao. Các công ty hiện nay đều có cơ hội tiết kiệm chi phí. Ưu tiên chính sách bãi bỏ, lựa chọn về máy bay giữa các thành phố chủ yếu bị giới hạn đối với hạng thương gia và việc hướng dẫn bằng điện đài. Đột nhiên có lộ trình mới, phương tiện mới và thay đổi hàng ngày là giá vé mới. Có rất nhiều lựa chọn dành cho các du khách thương gia trong xu hướng mới này và việc tìm ra những gì tốt nhất cho khách hàng là nhiệm vụ của chúng tôi.

Chúng tôi thực hiện việc nghiên cứu và chỉ cho các công ty thấy rằng ngày nay du lịch là loại chi phí có thể kiểm soát được ( chúng tôi đã được trang bị để quản lý chi phí ấy cho họ). Họ làm theo đề nghị của chúng tôi và ngành kinh doanh tổ chức việc đi lại cho doanh nghiệp đã bùng nổ.

Trước khi có chính sách bãi bỏ quy định, tổ chức việc đi lại cho doanh nghiệp chỉ chiếm dưới 1/4 Lượng công việc của chúng tôi. Ngày nay nó chiếm đến hơn 95%. Vì chúng tôi luôn mong muốn hơn là lo sợ sự thay đổi nên đã nắm lấy cơ hội này để định vị lại công việc kinh doanh một cách toàn diện.

Những thay đổi trong chính sách, sự ra mắt sản phẩm mới của công ty đối thủ - lúc nào cũng có nhiều thay đổi diễn ra quanh bạn - hãy luôn tận dụng điều đó. Đôi khi thậm chí những thay đổi chúng ta sợ nhất cũng có thể là điều tốt nhất cho mình. Chúng buộc ta phải đối mặt với tương lai.

Thứ hai - Sức mạnh trong những con số

Định hướng lại để phát triển

Nhu cầu tổ chức việc đi lại cho doanh nghiệp tăng và chúng tôi kỳ vọng sẽ có sự tăng vọt, chúng tôi tin tưởng vào dự án này và đến năm 1981, chúng tôi mở đại lý du lịch loại này đầu tiên với hơn hơn 100 nhân viên.

Đây là sự đầu tư lớn của chúng tôi, cả về nguồn vốn lẫn nhân lực. Nhiều người trong ngành cho rằng chúng tôi đang tự làm khó mình bằng một tình huống khó khăn, nhưng vẫn có nhiều người động viên chúng tôi.

Chúng tôi đầu tư vào công nghệ tiên tiến cho phép nắm dử liệu về các hình thức du lịch của các khách hàng doanh nghiệp. Chúng tôi sử dụng thông tin ấy một cách chọn lọc để thay mặt khách hàng đàm phán với các hãng hàng không.

Trong khi chúng tôi thu thập và phân tích những số liệu ấy, rất nhiều đại lý bỏ qua chúng và chịu hậu quả của chính sách bãi bỏ. 

Sở hữu một hệ thống trung tâm để nắm bắt những thông tin này có ý nghĩa rất quan trọng, nó giúp chúng tôi cạnh tranh thành công.

Trung tâm đặt chỗ trước cho phép chúng tôi chia sẻ chuyên môn, thông tin và nguồn lực để phục vụ khách hàng tốt hơn. Cùng thời điểm ấy, chúng tôi đang chuẩn bị cho sự phát triển trong tương lai. Hiện nay, chúng tôi có các trung tâm đặt chỗ trước trên toàn thế giới (bạn sẽ đọc về các Trung tâm thông tin của chúng tôi trong các Chương 11 và 13).

Lập kế hoạch cho sự phát triển nhanh là lời tiên đoán thành công dành cho chúng tôi. Như mọi kế hoạch kiến trúc có nhiều phần mở, những kế hoạch phát triển giúp một công ty chuẩn bị mở rộng quy mô. Những kế hoạch này cũng có thể tạo cơ hội để phát triển vì khách hàng tiềm năng biết một công ty sẵn sàng hoạt động kinh doanh là một điều tốt.

Thứ ba - Phát triển hay lụi tàn

Phát triển không cần mạo hiểm

Đến năm 1984, chúng tôi đã là công ty mạnh nhất trong ngành quản lý và tổ chức đi lại cho các doanh nghiệp ở quy mô khu vực, nhưng sau đó có vài điều xảy ra khiến chúng tôi vươn lên tầm cỡ quốc gia. Du Pont đã trao quyền quản lý hoạt động đi lại của công ty này trên toàn nước Mỹ cho Rosenbluth. Vào thời điểm ấy, đó là chương trình quản lý du lịch tập đoàn lớn nhất trong lịch sử.

Nhận giải thưởng này đồng nghĩa với việc công ty chúng tôi được nâng lên tầm cỡ quốc gia. Đây là điều chúng tôi đã muốn làm nhưng chúng tôi nhận thấy thật quá mạo hiểm khi đầu tư vào thị trường mới mà không được công nhận cấp quốc gia. Việc ký được hợp đồng với Du Pont giúp chúng tôi phát triển vào các thị trường chính của công ty này vì chúng tôi đã có những hợp đồng trước đó để chứng thực. Từ đó, chúng tôi tiếp nhận những đơn hàng mới trong từng khu vực ấy.

Đến nay chúng tôi đã tiết kiệm được cho Du Pont hơn 500 triệu đôla, phân nửa số đó kiếm được trong vòng 5 năm trở lại đây. Nên cũng chẳng có gì đáng ngạc nhiên khi mối quan hệ của công ty chúng tôi với Du Pont đã tạo ra một xu hướng mà theo đó các công ty hợp nhất những tài khoản du lịch của họ trên toàn quốc về một mối. Và chúng tôi được xếp vị trí đầu tiên trong danh sách lựa chọn đầu mối quản lý việc đi lại cho các doanh nghiệp đó. Chúng tôi bắt đầu chia sẻ kiến thức chuyên môn và nguồn lực với các tập đoàn, sắp xếp và củng cố lại các chương trình đi lại của họ. Chúng tôi tiếp tục phát triển cùng khách hàng, gia nhập thị trường chính của họ. Tiếp đến, chúng tôi thu hút thêm những thương vụ khác ở chính các thị trường đó.

Cách tiếp cận hướng tới khách hàng để phát triển cho phép chúng tôi luôn tập trung vào khách hàng, nhưng cũng vào thời điểm đó nó đảm bảo việc mở rộng quy mô công ty. Vì mỗi khu vực mới được mở ra để phục vụ khách hàng, chúng tôi đều đầu tư vào đó nguồn vốn và nguồn nhân lực ít mạo hiểm nhất. Điều này đảm bảo chúng tôi sẽ luôn phục vụ được chu đáo những khách hàng mà chúng tôi mới thiết lập, nên dù bị cạnh tranh dữ dội chúng tôi vẫn định hướng được tương lai.

Những phê phán rất cần thiết đối với một công ty và vượt qua trở ngại này chính là cách để thể hiện sức mạnh của công ty đó. Nhưng chúng tôi phát hiện ra rằng phương pháp tiếp cận phát triển theo hướng khách hàng không chỉ làm cho việc kinh doanh tốt hơn mà còn phục vụ khách hàng tốt hơn.

Thứ tư - Độc lập tuyệt đối

Phá bỏ chướng ngại cản trở bạn

Những mối quan hệ tốt nhất dựa trên sự cân bằng, cả hai bên đối tác đều có những giá trị và có quyền duy trì tính độc đáo của mình. Điều này có vẻ rất đúng trong một công ty như công ty của chúng tôi - ương ngạnh và có một chút khác thường.

Công ty chúng tôi hoạt động hiệu quả nhất trong một môi trường độc lập tuyệt đối, nơi sự sáng tạo và tinh thần chấp nhận rủi ro không bị cản trở. Khi công ty đang trên đà phát triển, chúng tôi nhanh chóng phát hiện mình cần khẳng định được sự độc lập trong công nghệ cơ sở dữ liệu để phục vụ khách hàng tốt nhất.

Hầu hết các công ty đều có một số hệ thống phục vụ khách hàng khác nhau, Trong ngành của chúng tôi, các đại lý du lịch thường phụ thuộc vào một hãng hàng không để duy trì hệ thống của mình. Hệ thống tiếp tân/giao dịch với khách hàng cung cấp lịch trình chuyến bay, vé máy bay và cách thức đặt chỗ trước. Hệ thống văn phòng/hậu cần phục vụ thanh toán, cung cấp cơ sở dữ liệu và lập chương trình.

Ở bộ phận giao dịch trực tiếp với khách hàng, chúng tôi bắt đầu hoạt động độc lập kể từ năm 1983 khi tạo ra phần mềm độc quyền READOUT (số liệu đầu ra), giúp tổng kết dữ liệu vé máy bay từ tất cả các hãng hàng không chỉnh thành một hệ thống (sẽ được lý giải trong Chương 10). Chúng tôi có tất cả lịch trình và thông tin về giá cả cần thiết một cách dễ dàng.

Nhưng tại bộ phận văn phòng nơi dữ liệu được lưu trữ và phân tích, sự độc lập của bộ phận này lại là một câu chuyện khác - và giờ đây được áp dụng với hầu hết các đại lý. Việc tận dụng ưu điểm của hệ thống cơ sở dữ liệu bắt nguồn từ một hãng hàng không. Nhưng chúng tôi văn có hệ thống riêng của mình (hệ thống này cũng được lý giải đầy đủ hơn trong Chương 10).

Tạo ra hệ thống dữ liệu thông tin cho riêng mình là một trong số những quyết định xa xỉ và quan trọng nhất của chúng tôi. Tại sao lại xa xỉ và những hệ thống trị giá hàng triệu đôla này được các hãng hàng không tài trợ cho các đại lý du lịch sử dụng miễn phí hoặc cho thuê với giá cả ưu đãi.

Nếu không sử dụng hệ thống này thì chúng tôi phải tự xây dựng hệ thống của mình và chịu toàn bộ chi phí. Tại sao điều này lại quan trọng đến vậy? Cũng là lý do tương tự rằng nó quá đắt đỏ. Sự trợ giúp của hãng hàng không đồng nghĩa với việc bạn phải phụ thuộc vào hãng hàng không mà bạn đăng ký sử dụng hệ thống của họ.

Chúng tôi quyết định thông tin là yếu tố chủ chốt để quản lý hiệu quả các chương trình du lịch của khách hàng. Chúng tôi sẽ kiểm soát và tự do sử dụng thông tin ấy để khiến khách hàng có lợi nếu chúng tôi xây dựng hệ thống cơ sở dữ liệu cho riêng mình.

Giả sử một đại lý du lịch đăng ký sử dụng với hệ thống cơ sở dữ liệu của hãng hàng không ABC- Một khách hàng lâu năm luôn có những chuyến đi giữa hai thành phố lớn và ông ta có thể đáp máy bay của hãng hàng không ABC hay hàng XYZ trên lộ trình ấy. Khách hàng và đại lý quyết định sẽ tốt hơn nếu chỉ sử dụng dịch vụ của một hãng hàng không và họ có thể đàm phán để sắp xếp sao cho tỉ lệ chiết khấu giá cả cao nhất và phục vụ tốt nhất. Sự phụ thuộc của đại lý vào hệ thống cơ sở dữ liệu của hãng hàng không ABC thể hiện qua một số rắc rối.

Rắc rối 1: Để có thể thương lượng tốt nhất, đại lý và khách hàng chắc chắn phải có thông tin về dịch vụ đi lại giữa những lộ trình này. Để làm được điều đó, họ phải yêu cầu hãng hàng không ABC cung cấp dữ liệu. Nhưng tại sao họ lại phải cung cấp thông tin đó trong khi chính những thông tin ấy sẽ chống lại họ trong cuộc đàm phán?

Rắc rối 2: Nếu hãng hàng không ABC cung cấp dữ liệu cho đại lý trong khi hãng hàng không XYZ cung cấp dịch vụ tốt hơn hãng ABC thì liệu đại lý có thể yêu cầu ABC đưa ra một chương trình tái điều chỉnh lại thị phần với XYZ để hai hãng cùng có lợi hay không? Chắc chắn họ có thể yêu cầu nhưng bạn có cho rằng hãng hàng không ABC sẽ thực hiện điều này để rơi mất đi một thương vụ hay không? Chắc chắn là không rồi.

Khi bạn hiểu được lý lẽ của đối tác đang đàm phán, bạn sẽ thấy bạn không ở thế mạnh. Trong khi các hãng hàng không là đối tác của chúng tôi trong việc tạo ra các chương trình quản lý du lịch hiệu quả nhất thì sự cân bằng trong đàm phán lại bị chính sự phụ thuộc ấy làm lung lay.

Nhờ có được Sự độc lập và thiết lập được quan hệ đối tác ba bên, chúng tôi có thể đảm bảo kết quả thành công cho khách hàng, nhà cung cấp và công ty chúng tôi. Khách hàng của chúng tôi có thể giảm được chi phí cho việc đi lại, các đối tác hàng không có nhiều nguồn đặt chỗ hơn, và chúng tôi thì có khả năng cung cấp những gói du lịch tiết kiệm hơn cho các khách hàng tiềm năng.

Xem xét cẩn thận mức độ phụ thuộc vào các nguồn lực từ bên ngoài là điều cần thiết. Dù sự cộng tác có thể làm tăng khả năng của chúng tôi lên nhiều lần, nhưng sự phụ thuộc lại là rào cản đối với sự phát triển của công ty trong việc phục vụ khách hàng tốt hơn. Sự độc lập có thể đạt được mà không phương hại đến sự hợp tác của chúng tôi.

Việc chúng tôi trở nên độc lập về lưu trữ cơ sở dữ liệu và công nghệ trong những năm 1980 là một bước đột phá nhưng chính thành tựu công nghệ cao hơn đã định hình lại cơ cấu của chúng tôi từ đó. Bạn có thể đọc kĩ hơn về điều này ở Chương 10, nói về công nghệ.

Thứ năm: Mở rộng quy mô toàn cầu

Vươn lên quy mô toàn cầu qua các liên minh chiến lược

Thành tích của chúng tôi trong vấn đề quản lý trên phạm vi toàn quốc đã dẫn đến những bước phát triển tiếp theo - quy mô toàn cầu. Phương thức tiếp cận của chúng tôi vẫn theo hướng khách hàng là trung tâm. Các khách hàng trên nhiều quốc gia của công ty bắt đầu hỏi chúng tôi có thể phục vụ họ trên toàn thế giới hay không, nên chúng tôi bắt đầu tìm ra phương thức tốt nhất. 

Trong những năm đầu, chúng tôi nghiên cứu tính khả thi của việc mở các văn phòng quốc tế và so sánh với tính thực tiễn của việc nghiên cứu thị trường của một chuyên gia ở địa phương và quyết định sử dụng kết quả nghiên cứu thị trường đó để mở rộng công ty ra quy mô toàn cầu. Mặc dù phương thức tiếp cận ngày nay của chúng tôi rất khác biệt nhưng vào thời điểm ấy, việc mở văn phòng ở nước ngoài không phải là cách sử dụng nguồn vốn hiệu quả- Chúng tôi xây dựng Rosenbluth International Alliance (RIA - liên minh quốc tế Rosenbluth) có đủ tính linh hoạt để tận dụng các cơ hội kinh doanh ở từng khu vực trên khắp thế giới bất cứ lúc nào. Sau khi nghiên cứu kỹ lưỡng, chúng tôi lập nhóm liên minh với các công ty mà chúng tôi cho là sáng giá nhất trong quản lý du lịch ở hơn 40 quốc gia trên toàn thế giới. Điều mà chúng tôi đang tìm kiếm là sự hòa hợp trong triết lý và các giá trị, sự cống hiến hết mình cho công việc, sử dụng công nghệ và sự ổn định về mặt tài chính.

Trong một thời gian, chúng tôi được hưởng lợi từ vị trí vững chắc mà mỗi công ty thành viên trong liên minh đã tạo dựng trên thị trường cũng như hiểu biết của họ về văn hóa bản địa, quy định của chính phủ, các nhà cung cấp cũng như môi trường kinh doanh. Chúng tôi tập trung vào việc phục vụ khách hàng. Chúng tôi cũng đem lại lợi nhuận cho các đại lý thành viên trên toàn cầu qua các thương vụ và họ cũng hợp tác với nhau.

Phương thức này hiệu quả trong vài năm nhưng sau đó chúng tôi bắt đầu nhận thấy nhược điểm cổ hữu của nó. Phương thức liên minh đáp ứng các yêu cầu cơ bản của khách hàng khi đi du lịch nước ngoài cũng có nhiều vấn đề và mâu thuẫn nảy sinh. Khách hàng của chúng tôi muốn có các tiêu chuẩn tốt hơn về dịch vụ, thông tin tổng hợp và chương trình ưu đãi của các nhà cung cấp trên toàn thế giới.

Một trong những mâu thuẫn nghiêm trọng nhất chúng tôi chưa giải quyết được là các nhà cung cấp yêu thích của khách hàng không phải lúc nào cũng phù hợp với các đối tác RIA của chúng tôi.

Chúng tôi đàm phán các mức giá có lợi cho khách hàng với các hãng hàng không lớn nhưng thành viên RIA đã có mối quan hệ với nhà cung cấp và họ không muốn hủy bỏ hợp đồng cũ để làm việc với các hãng cạnh tranh khác.

Chúng tôi cần những văn phòng trên toàn cầu có được kỹ năng đàm phán với nhà cung cấp nổi tiếng, các công cụ báo cáo và các sản phẩm cùng dịch vụ hỗ trợ. Khả năng hạn chế của những thành viên liên minh đã bộc lộ và chúng tôi hiểu rằng một liên minh như vậy sẽ không tồn tại lâu nên chúng tôi bắt đầu thiết kế lại phương thức tiếp cận toàn cầu của mình.

Đầu tiên, chúng tôi dành thời gian đàm phán với khách hàng nhiều hơn để quyết định xem nhu cầu và chiến lược toàn cầu chính xác của họ là gì. Sau đó, chúng tôi gặp gỡ các nhà cung cấp chủ chốt để hiểu đầy đủ về mục tiêu và thách thức toàn cầu của họ. Khi có được một số hiểu biết nhất định, chúng tôi lên một kế hoạch dự thảo để thỏa mãn nhu cầu của khách hàng RIA và nhà cung cấp. Chúng tôi phác thảo các kế hoạch toàn cầu của khách hàng và xem xét chúng để có hiểu biết đúng đắn về việc cần đặt văn phòng tại đâu. Chúng tôi thảo các yêu cầu của khách hàng trên từng thị trường và kết hợp thông tin ấy với các kế hoạch của nhà cung cấp. Từ đó, chúng tôi lập lại kế hoạch thực hiện trên toàn cầu và bắt đầu chuyển đổi từ các liên minh sang sở hữu toàn bộ hoặc đồng sở hữu mạng lưới các văn phòng đối tác.

Ngay khi chúng tôi chuyển đổi từ RIA sang phương thức hiện nay? Dịch vụ được cải thiện, báo cáo chính xác, đúng hạn hơn và chúng tôi có khả năng thích ứng thị trường nhanh, chính xác, kịp thời trợ giúp các nhà cung cấp chính của chúng tôi để giúp khách hàng tiết kiệm chi phí hơn.

Chúng tôi đầu tư gần 200 triệu đôla vào các doanh nghiệp qua RIA và năm 1993, chúng tôi lại đầu tư cho tất cả các doanh nghiệp dưới hình thức mới. Tôi rất vui mừng nói rằng chúng tôi đã từng bước nắm giữ từng doanh nghiệp một và đến nay là tất cả các doanh nghiệp. Thực tế, hơn 65% khách hàng khu vực Bắc Mỹ làm ăn với chúng tôi tại nhiều quốc gia.

Đến nay, chúng tôi vẫn tiếp tục cải tiến mô hình của mình, nhận thức rằng sở hữu “tâm điểm tư duy” trong các lĩnh vực chủ chốt trên toàn cầu và có nhiều ảnh hưởng đối với các trung tâm khác là thước đo đánh giá sự hiện diện của chúng tôi trên toàn cầu. Điều quan trọng là phải xác định được thị trường mục tiêu cho khách hàng với chiến lược phát triển của họ để quyết định cách thức kinh doanh trong từng địa phương.

Vào đầu năm 2002, chúng tôi có các văn phòng hoạt động ở 27 quốc gia và bắt đầu thực hiện quá trình quyền sở hữu trên 29 quốc gia nữa. RIA được chuyển đổi thành nhóm thị trường chiến lược và vị trí dẫn đầu về mặt công nghệ và ý tưởng được triển khai toàn cầu. Ngày nay, Rosenbluth International là công ty có quy mô lớn thứ hai trên toàn thế giới.

Dù là loại hình doanh nghiệp nào (sở hữu toàn bộ, liên doanh, đối tác) thì cũng phải theo ba bước cơ bản sau: Đầu tiên là quyết định các thành phần cơ bản của dịch vụ và sản phẩm bạn cung cấp theo tiêu chuẩn toàn cầu và thực hiện các tiêu chuẩn ấy một cách nghiêm ngặt; thứ hai là nhìn nhận và tôn trọng sự khác biệt về văn hóa và giữ mối hòa hảo với cộng đồng dân cư nơi bạn mong muốn kinh doanh; thứ ba là hãy linh hoạt nếu điều đó không có ảnh hưởng tới uy tín của các chương trình của bạn. Sẽ có nhiều ý tưởng hay tại mỗi địa phương.

Với những tư tưởng như vậy trên phạm vi toàn cầu, chúng tôi sẽ luôn đi trước để phục vụ khách hàng. Từ quy mô địa phương đến khu vực, toàn quốc rồi toàn cầu và trong tương lai có thể còn vươn xa nữa, phát triển là một vấn đề không chỉ ở quy mô công ty mà còn ở dịch vụ của công ty ấy. Có rất nhiều bước để cung cấp dịch vụ tốt nhất như: tìm nhân viên thích hợp cung cấp dịch vụ ấy, đào tạo và cho họ áp dụng công nghệ để nỗ lực hết mình và tất nhiên là phải có định hướng dịch vụ của riêng công ty.

Những quyết định quan trọng

TÓM TẮT

Tìm kiếm cơ hội khi có sự thay đổi trong ngành, trong luật pháp hay thậm chí trong các chiến lược của đối thủ.

Xây dựng một kế hoạch phát triển. Nó không chỉ đảm bảo bạn luôn sẵn sàng mở rộng quy mô công ty mà thậm chí còn đem lại cơ hội phát triển vì khách hàng cảm thấy hài lòng khi bạn sẵn sàng phục vụ họ. Kế hoạch của chúng tôi hướng tới phương thức lấy khách hàng làm trung tâm.

Liên tục kiểm tra mô hình kinh doanh của công ty bạn để xem mình có phát triển nhanh hơn như chiến lược toàn cầu của chúng tôi hay không, sẵn sàng thay đổi khi cần thiết. Mặc dù thử thách rất lớn nhưng thành quả đạt được có thể còn lớn hơn.

Nhìn nhận thận trọng các mức độ phụ thuộc vào nguồn lực từ bên ngoài. Cộng tác là rất tốt nhưng nếu điều này ảnh hưởng không tốt tới việc phục vụ khách hàng thì cũng không cần thiết.

 



10. CÔNG NGHỆ LÀ PHƯƠNG TIỆN HỮU ÍCH

Bạn không thể chỉ đưa cho người thợ mộc một chiếc búa và bảo anh ta hãy xây một ngôi nhà. Một bác sĩ không thể chữa bệnh cho bệnh nhân với một chiếc ống nghe được. Và mọi nghệ nhân đều phải có tất cả các dụng cụ cần thiết mới hoàn thành công việc một cách tốt nhất.

Ngày nay trong mỗi ngành kinh doanh, công nghệ là một công cụ không thể thiếu chắc chắn không có điều gì một chiếc máy vi tính làm mà con người lại không làm được. Dù sau chính con người đã phát minh ra máy tính. Nhưng vấn đề ở đây là hiệu quả và tốc độ công việc.

Nếu thiếu máy tính, chúng ta vẫn có thể thực hiện phép tính, vẽ các thiết kế hình học và soạn thảo văn bản nhưng phải mất rất nhiều thời gian mới hoàn thành được công việc - chúng ta không thể lãng phí công sức như vậy.

Công nghệ cho phép chúng ta hoàn thành công việc trước thời hạn được giao và còn hoàn tất những công việc tẻ nhạt, giải phóng thời gian cho con người. Đó là một công cụ kì diệu. Nhưng đối với nhiều người, công nghệ đang đe dọa cuộc sống của họ vì họ cảm thấy không an toàn hoặc nghĩ công nghệ sẽ thay thế con người trong tương lai. Công nghệ cần được sử dụng để trao quyền cho con người.

Trong bài viết có nhan đề Để trở nên hoàn hảo Tom Peters viết: “Rosenbluth đã định nghĩa lại việc kinh doanh thông thường qua một loạt phần mềm độc quyền giúp ghi lại thông tin khách hàng và quản lý chi phí cho họ.” Trong một bài báo tương tự, ông cũng viết: “Dịch vụ lịch thiệp cũng quan trọng như phần mềm vậy. Trong khi cần phải cạnh tranh với công ty Joneses trong lĩnh vực công nghệ thông tin thì việc con người áp dụng công nghệ thất bại cũng là một thảm họa.”

Thất bại là mẹ thành công

Bài học từ một sản phẩm thất bại

Không phải tất cả các sản phẩm công nghệ đều có thể hữu ích. Năm 1983, chúng tôi tạo ra một sản phẩm gọi là REACHOUT và đã thất bại. Sản phẩm này có nhiệm vụ chuyển thông tin về lịch bay, khách sạn và phương tiện đi lại đến máy tính của khách hàng. Chúng tôi đầu tư một khoản tiền lớn để xây dựng hệ thống ấy nhưng không bao giờ thu lại được. Vấn đề ở chỗ chúng tôi không hiểu khách hàng gặp khó khăn gì khi sử dụng sản phẩm của mình. Những người phát triển và thử nghiệm sản phẩm đã quen sử dụng rồi nhưng chúng tôi có làm sản phẩm ấy cho họ đâu. Chúng tôi vẫn mù quáng ủng hộ sản phẩm ấy vì tin rằng thị trường cần nó. Từ đó, chúng tôi rút ra bài học và gần 20 năm nay, chúng tôi luôn lắng nghe cẩn thận trước khi tung ra một sản phẩm.

Tất nhiên, chúng tôi có một nhóm quản lý sản phẩm đánh giá nhu cầu thị trường và thiết kế theo yêu cầu của công ty dựa trên nhu cầu của khách hàng (bạn sẽ hiểu thêm ở phần sau). Chúng tôi cũng cải tiến từ việc xây dựng giải pháp cho một doanh nghiệp đơn lẻ hay nhu cầu của khách hàng đến việc xây dựng những giải pháp toàn cầu với thông số để có thể giải đáp những yêu cầu khó nhất.

REACHOUT là sản phẩm đầu tiên trong ngành của chúng tôi và nó là nền tảng cho việc phát triển một sản phẩm cho phép khách hàng gửi cho chúng tôi những yêu cầu về du lịch qua e-mail, sau này phát triển thành hệ thống đặt vé trực tuyến: @ Rosenbluth.

Muốn phát triển sản phẩm thích hợp, chúng tôi phải nhìn nhận thực tế để hiểu điều gì sẽ xảy ra và chúng tôi phải lắng nghe cả khách hàng và nhân viên của mình nữa. Chúng tôi không nhất thiết phải đưa sản phẩm ra thị trường ngay và chúng tôi không phải sáng chế và hoàn thiện đến từng chi tiết nhỏ nhất trước khi cho ra mắt. Chúng tôi chỉ cần là công ty tốt nhất và lúc nào cũng đi đầu thôi. Chúng tôi sử dụng những sản phẩm hay ý tưởng có khả năng được thị trường chấp nhận và thiết kế chúng để đáp ứng yêu cầu của chúng tôi.

Ví dụ như sản phẩm RAECHOUT của chúng tôi được phát triển thành công cụ đặt vé qua email, sau đó được đưa vào thực tế để ứng dụng phục vụ khách hàng và tiếp nữa là ứng dụng qua internet. Tuy nhiên, hệ thống của chúng tôi không thể đạt được tốc độ xử lý của máy tính và không thể xử lý được những hành trình phức tạp quá nhiều nơi hay những chuyến đi quốc tế. Chúng tôi muốn một hệ thống có khả năng làm được những điều này và đồng bộ với các bộ phận ở hệ thống khác. Phân tích thấy sẽ phải mất thời gian giới thiệu ra thị trường và tốn kém về chi phí xây dựng, chúng tôi quyết định liên kết với một công ty đã có công nghệ. Kết quả là @Rosenbluth ra đời và nó có khả năng làm những gì chúng tôi mong muốn. Không phải là một kết quả tồi với một sản phẩm khởi đầu thất bại.

Để cung cấp bản đồ hệ thống thông tin về các danh lam thắng cảnh, tôi quyết định sẽ chia thành ba khu vực cơ bản sau: phòng giao dịch, bộ phận trung gian và bộ phận lưu trữ trung gian. Tôi sẽ thảo luận về sản phẩm được lựa chọn trong từng khu vực ở trường hợp của chúng tôi là áp dụng trong du lịch nhưng có thể có ứng dụng trong bất cứ ngành nào.

VĂN PHÒNG GIAO DỊCH

Có rất nhiều khác biệt giữa công nghệ của chúng tôi với công nghệ của công ty đối thủ và khi chúng tôi đấu giá cho một tài khoản thì điều này thể hiện rất rõ. Trước đây, chúng tôi tập trung đầu tư cho khả năng của văn phòng giao dịch, bắt nguồn từ triết lý làm đúng việc ngay từ lần đầu tiên thì hiệu quả hơn, ít tốn kém và làm khách hàng hài lòng hơn. Những điều này vẫn đúng, và chúng tôi tiếp tục đầu tư nhiều hơn. Nhưng khi càng có nhiều giao dịch thực hiện qua công cụ đặt vé trực tuyến thì một phần quy trình này đã vượt ra khỏi tầm kiểm soát của chúng tôi trong khi nhu cầu kiểm soát chất lượng tự động và đặt vé ngày càng cao hơn (chúng tôi sẽ chuyển vấn đề này qua bộ phận trung gian).

Điều quan trọng là chúng tôi cần phải xây dựng trên yêu cầu của khách hàng và kiểm tra chất lượng khi khách hàng đặt chỗ trước, dù việc này nhân viên hay khách hàng thực hiện trực tuyến. Hãy xem xét những công cụ chính giúp chúng tôi phục vụ khách hàng theo cách mà chúng tôi mong muốn.

Phân phối giá trị

Quá trình phát triển một sản phẩm cung cấp thông tin cho khách hàng

Năm 1983, chúng tôi tạo ra sản phẩm READOUT - tôi đã từng nói qua ở Chương 9. Giá vé thay đổi liên tục hàng ngày đến chóng mặt. Mỗi hãng hàng không đều có hệ thống đặt chỗ trước của riêng mình và trong hệ thống bao gồm các chuyến bay của mỗi hãng hàng không thì việc cập nhật thông tin giữa các hệ thống vẫn có lúc chậm trễ. Nếu một hãng hàng không thay đổi giá vé, hãng đó sẽ cập nhật lên hệ thống của mình đầu tiên và trong vòng 24 đến 48 giờ, các hãng khác cũng sẽ cập nhật thông tin ấy.

Chúng tôi nhận thấy sự chậm trễ ấy có thể làm khách hàng bỏ lỡ giá vé thấp nhất. Thế nên, chúng tôi đã tạo ra một hệ thống hoạt động liên tục để so sánh tỷ lệ giá vé. Từ quá trình thủ công ấy, chúng tôi tạo ra một hệ thống của riêng công ty mình, cập nhật thông tin từ tất cả các hệ thống và liệt kê giá vé từ thấp đến cao. Nhiều năm qua, khách hàng của chúng tôi đã sử dụng sản phẩm này rất hữu ích trong tình hình giá vé thay đổi liên tục.

Hiện nay, hệ thống tự động cung cấp thông tin của hãng hàng không đã phát triển thành Hệ thống phân phối thông tin toàn cầu (GDS9) có cơ sở dữ liệu cơ bản về giá cả và khách hàng có thể nhận được các khoản chiết khấu. Nhưng chúng tôi không chỉ tin tưởng vào sản phẩm phát sinh đó và vẫn tiếp tục cải tiến. Chúng tôi phát triển sản phẩm độc quyền để đem lại lợi ích nhiều hơn cho khách hàng.

Giảm bớt áp lực/Cải thiện dịch vụ

Các sản phẩm hỗ trợ nhân viên

Quy trình đặt chỗ trước là khâu ảnh hưởng trực tiếp tới nhiều nhân viên nhất tại mọi bộ phận phục vụ khách hàng của chúng tôi. Nó diễn ra 24 giờ một ngày, 365 ngày một năm và từ khi bãi bỏ những quy định trong ngành hàng không vào những năm 1970 thì quá trình này ngày càng phức tạp. Trước những năm 1970, quy trình đặt chỗ trước gồm một số mục như: tên của người gọi điện thoại tới công ty để đặt chỗ, tên của du khách, địa chỉ số điện thoại và lịch trình bay.

Hiện nay, việc đặt chỗ lẻ có đến hàng trăm mục, bao gồm mọi thông tin từ cơ bản đến những thông tin số ghế dành cho người bay thường xuyên, yêu cầu bữa ăn đặc biệt và mã số hạng bay dành cho tất cả báo cáo quản lý du lịch. Sự phức tạp này yêu cầu mức độ phục vụ cao hơn. Nhưng tôi cũng đề cập đến rất nhiều khả năng xảy ra sự cố. Khối lượng và sự phức tạp có thể tạo áp lực lớn cho nhân viên.

15 năm trước, có hai nhân viên - một người thuộc bộ phận phục vụ và một người bên mảng công nghệ - thảo luận về quá trình đặt chỗ trước và hỏi nhau: “Chúng ta có thể làm điều này tốt hơn bằng cách nào nhỉ?” Kết quả là sự ra đời của một sản phẩm tự động hóa tất cả quá trình đặt chỗ trước và giảm thiểu khả năng xảy ra sự cố: đồng thời tạo điều kiện cho các nhân viên chăm sóc khách hàng có nhiều thời gian phục vụ hơn. Nhiều năm sau, sản phẩm này phát triển thành Custom-Res, là sản phẩm bảo hiểm chất lượng dịch vụ của chúng tôi.

Có ba mảng chính trong bất kỳ một lệnh đặt chỗ trước nào là: (1) tôn trọng triệt để chính sách du lịch của công ty khách hàng vì chính sách chẳng có ý nghĩa gì nếu con người không làm theo; (2) tôn trọng sở thích du lịch cá nhân của từng du khách; và (3) tổng hợp thông tin để viết báo cáo về khách hàng. Custom-Res tự động hoàn thành ba mục tiêu này. Vì chương trình đi lại của từng khách hàng đã được lập trình vào Custom-Res nên nhân viên chăm sóc khách hàng hiểu rằng khách hàng lần này của chúng tôi sẽ bay hạng thương nhân tới London.

Chỗ ngồi của người đó có thế ở trên lối đi như họ chọn và số ghế dành cho người bay thường xuyên được tự động nhập vào và người ấy sẽ luôn được phục vụ bữa ăn chay theo yêu cầu. Trong khi ấy, tất cả thông tin thích hợp sẽ được ghi lại và lưu trong hệ thống của chúng tôi để làm báo cáo quản lý về lịch đi lại khách hàng.

Sản phẩm này giúp tiết kiệm được rất nhiều thời gian. Quá trình đặt chỗ trước nhanh hơn và chính xác hơn. Chất lượng được nâng cao. Lợi ích thu được từng công cụ ấy chứng minh dịch vụ của công ty. Mỗi công ty đều có sản phẩm tự động hóa của riêng mình. Công ty có lợi khi hiệu suất tăng nhưng người có Iợi thực sự chính là khách hàng.

Hồ sơ chi tiết về khách hàng có thể được nhập vào các hệ thống, giúp các công ty xác định dịch vụ dành cho họ, và nhân viên công ty giảm bớt được rất nhiều việc. Sau đây là một số sản phẩm dịch vụ bổ sung phục vụ nhân viên và khách hàng.

Res-Monitor - sản phẩm độc quyền của chúng tôi - công cụ tìm kiếm giá vé thấp và hành trình tối ưu đến tận ngày khởi hành, cung cấp thông tin cho khách hàng về giá vé được đàm phán đặc biệt, trình tự của các chuyến bay và các sân bay.

Res-Check là công nghệ tự động xác minh độ chính xác của mỗi lệnh đặt chỗ trước và đảm bảo phù hợp với tiêu chuẩn công ty và tiêu chuẩn từng khách hàng.

RAPID xác định những chuyến bay thích hợp cho các nhân viên chăm sóc khách hàng tại thời điểm bán dịch vụ. Quan trọng nhất là giá vé đàm phán đặc biệt không có giá trị với khách hàng nếu khách hàng đó không tận dụng chúng.

Mới năm, GDS của hãng hãng không và các hệ thống của công ty đối thủ cạnh tranh sẽ sao chép nét đặc biệt của ứng dụng độc quyền này. Vì lý do đó, chúng tôi liên tục tìm kiếm và phát triển phương thức cải thiện sản phẩm và nâng cao dịch vụ.

Nâng lên cấp độ cao hơn

Công cụ cập nhật liên tục

Internet đã trở thành nền tảng giao tiếp mới cho việc kinh doanh của chúng tôi cũng như hầu hết các công ty khác, nên tất nhiên giờ đây sự phát triển của chúng tôi tập trung chủ yếu vào các ứng dụng trên web. Điều này tiết kiệm thời gian và tiền bạc cho công ty vì chúng tôi không phải cài đặt ứng dụng trên máy tính cho khách hàng và nhân viên nữa.

Chúng tôi vẫn liên tục cung cấp cho khách hàng các công cụ báo cáo giúp họ phân tích các khoản chi tiêu và chi phí đi lại. Với công cụ báo cáo trên web, chúng tôi cho phép khách hàng, nhân viên truy cập và chạy báo cáo bất cứ lúc nào và tùy họ chọn (trước đây là một ứng dụng phục vụ khách hàng, yêu cầu phụ thuộc nhiều hơn vào công ty hằng ngày). Các công cụ dựa vào web này sử dụng dễ dàng hơn, hiệu quả hơn và chúng giúp chúng tôi có khả năng bổ sung các điểm hay hơn, cung cấp nhiều thông tin hơn và các phần đồ họa.

Một bước phát triển tích cực nữa là tiến bộ trong giải pháp Quản trị quan hệ khách hàng (Customer relationship management - CRM). Chúng cho phép chúng tôi nắm bắt thông tin bổ sung về du khách mình phục vụ ngoài dữ liệu du lịch cơ bản. Chúng tôi sử dụng thông tin này phát triển các ứng dụng phục vụ khách hàng tốt hơn. Ví dụ, một du khách đang có kế hoạch đi Paris và chúng tôi biết đây là lần đầu ông ta tới đó. Chúng tôi có thể đưa ra thông tin có ích cho ông ta như: thủ tục hải quan, tiền tệ, phương tiện giao thông, nhà hàng gần khách sạn ông ta ở và nhiều thứ khác nữa.

Bước thứ nhất là mở rộng dữ liệu mình có. Bây giờ, chúng tôi đang làm việc với công nghệ “đẩy”, cho phép lấy thông tin dựa trên các sự kiện chính và gửi ngay thông tin ấy cho khách hàng qua e-mail hay điện thoại di động. Ví dụ, khi một chuyến bay thay đổi lịch trình, chúng tôi gửi e-mail tới khách hàng có liên quan một cách tự động. Đến nay, khi có nhiều thay đổi, chúng tôi vẫn sử dụng các phương tiện như điện thoại hoặc e-mail. Nhưng chúng tôi đang trong quá trình tự động hóa thông tin ấy. Hoặc chẳng hạn có một cơn bão lớn đang tiến vào thành phố, chúng tôi sẽ gửi thông tin cho các du khách ở đó và điều này lại được thực hiện tự động. 

Chúng tôi vẫn luôn tạo ra nhiều thông tin và sử dụng thông tin ấy mang lại lợi ích cho khách hàng, nhưng hiện nay chúng tôi có thể tiếp cận gần hơn và thực hiện theo yêu cầu khách hàng, và chúng tôi cung cấp thông tin cho du khách nếu họ cần. Trước đây, nhân viên chăm sóc khách hàng của công ty lấy thông tin từ hệ thống rồi gửi cho du khách. Ngày nay, sự khác biệt ở chỗ các hệ thống của công ty có thể cung cấp cho nhân viên chăm sóc khách hàng những điều họ không biết - cung cấp thông tin giúp nâng cao chất lượng phục vụ.

Các công cụ CRM lấy thông tin từ giao dịch của công ty với khách hàng nên nhân viên nào cũng hiểu được phục vụ khách hàng ấy ra sao. Chúng tôi luôn nắm số liệu du lịch chứ không phải những giao dịch từ trước đến giờ giữa công ty và khách hàng. Các ngành khác như tài chính và bán lẻ cũng sử dụng những công cụ này nhưng nó còn khá mới mẻ trong ngành của chúng tôi. Chúng tôi đang trong quá trình chuyển đổi cách quản lý dịch vụ du lịch, từ chú trọng vào giao dịch đến tập trung vào khách hàng. Bước chuyển biến này hứa hẹn nâng cao chất lượng dịch vụ của công ty và đây là cách chuyển đổi hình thức dịch vụ mà bất kỳ công ty thuộc lĩnh vực nào cũng áp dụng được.

Bước phát triển tiếp theo của CRM là phần mềm CRM hay eCRM (Electronic CRM). Những công cụ này kết hợp với các phương pháp mới hơn trong việc phân phối dịch vụ như e-mail, Chat và đàm thoại qua internet. Các công cụ này cho phép chúng tôi mở rộng dịch vụ CRM, không chỉ bó hẹp trong hình thức cuộc gọi điện thoại thông thường. Các công cụ eCRM cho phép chúng tôi phản ứng hiệu quả hơn. Ví dụ như khi gửi e-mail xác nhận đặt chỗ trước ở công ty, chúng tôi có thể lập trình trước các từ chính để tạo những e-mail kiểu đó hay ít nhất cũng xây dựng được khung cho tin nhắn để nhân viên chăm sóc khách hàng của công ty chỉ điền thông tin chi tiết vào thôi. Điều này không chi tiết kiệm thời gian và tăng độ chính xác mà còn cho phép chúng tôi nắm bắt thông tin trên các e- mail nhận được và các cấp độ cần phản ứng. Phương pháp làm việc này chính là chìa khóa để phát triển không ngừng.

Các công cụ eCRM giúp chúng tôi phục vụ khách hàng qua nói chuyện trực tuyến, đây là phương pháp quản trị nhanh nhất. Khách hàng chỉ việc kích hoạt một biểu tượng để kết nối với hộp đàm thoại đánh câu hỏi vào và một nhân viên chăm sóc khách hàng của chúng tôi sẽ trả lời trong khoảng thời gian nhanh nhất có thế. Ngày nay, khách hàng sử dụng Chat nhiều hơn. Thế hệ trẻ của chúng ta quen thuộc vốn việc Chat hơn và họ sẽ làm cho nó thành ứng dụng hàng đầu. Một điều hay nhất về Chat là có thể nói chuyện cùng lúc với nhiều người, một điều cực kỳ quan trọng trong thời đại ngày nay.

Công nghệ phát triển, e-mail được sử dụng rộng rãi, Chat đang phát triển và đàm thoại qua internet cũng mới phát triển, đây là công nghệ mới cho phép bạn đàm thoại trên phạm vi toàn cầu qua internet, ví dụ nhu nếu bạn đang dùng một ứng dụng và bạn có thắc mắc nào đó, bạn có thế trực tiếp hỏi qua internet đó là một công cụ đáng kinh ngạc mà chúng tôi đang làm việc để phát triển nhiều ứng dụng trên công cụ ấy.

Một công nghệ mới nữa chúng tôi đang tích cực hoàn thiện là hợp tác qua web, cho phép bạn nhìn thấy chính xác những gì người khác đang nhìn thấy trên màn hình của họ. Điều này giúp người ta chia sẻ dữ liệu cùng một lúc dù ở cách xa nhau. Công nghệ này sẽ mang chúng tôi lại gần hơn với sự hợp tác toàn cầu chỉ trong nay mai. Dù công cụ tiếp theo là gì thì sau ứng dụng đàm thoại qua internet và cộng tác qua web, chúng tôi cũng đều có thể sử dụng tốt.

Nền kinh tế tri thức

Nắm bắt và chia sẻ tri thức toàn cầu

Tri thức và kinh nghiệm là những thứ vô giá và khó có thể chia sẻ trong một tổ chức. Giờ đây đã có các giải pháp giúp con người nắm bắt, tiếp cận tri thức và kinh nghiệm của đồng nghiệp dễ dàng hơn để đem lại lợi ích cho khách hàng. Chúng tôi đang đưa những công cụ này vào hoạt động và có vô số ứng dụng.

Ví dụ như khi một khách hàng gọi tôi công ty yêu cầu sắp xếp cho họ đến New York và cần thuê một chiếc xe, chúng tôi khuyên họ không nên thuê xe mà dùng xe dịch vụ. Nhiều nhân viên chăm sóc khách hàng đầy kinh nghiệm của chúng tôi biết rằng như vậy sẽ dễ dàng và hiệu quả hơn là tự lái và tìm chỗ đổ xe ở Manhattan (New York). Có thể chia sẻ kiến thức đó trong cộng đồng nhân viên chăm sóc khách hàng bằng việc đào tạo các nhân viên chăm sóc khách hàng. Nhưng chúng tôi có thể tiến một bước xa hơn qua việc bổ sung điều đó vào kiến thức nền và nhập vào hệ thống đặt chỗ trước để kiến thức ấy tự động kết hợp chặt chẽ với dịch vụ của chúng tôi.

Bước tiếp theo là để khách hàng tiếp cận trực tiếp với kiến thức nền của chúng tôi. Đã có một bước phát triển nhanh để tự khách hàng phục vụ và đặt vé trực tuyến. Năm 2000, dưới 2% việc đặt vé phù hợp với tiêu chuẩn nhưng đến năm 2001 con số ấy đã tăng lên gần 20%. Những hệ thống này rất thuận tiện nhưng không thể hiện được kiến thức nhân viên thu được trong hơn 100 năm công ty hoạt động. Nên chúng tôi đã nâng lên một mức cao để kết nối kiến thức nền với công cụ đặt vé trực tuyến. Do vậy, chúng tôi có khả năng chuyển tài sản quan trọng nhất - trí tuệ con người - thành thứ có thể đánh giá, chia sẻ và phát triển.

Đường hai làn xe

sản phẩm tốt luôn phục vụ cho con người

Những thành tựu trong công nghệ không thể tạo ra sản phẩm xa rời đời sống. Những sản phẩm ấy phải gắn liền với khách hàng và nhân viên. Tìm kiếm ý kiến đóng góp của họ. Ví dụ như khi phát triển Custom-Res, những nhóm nhân viên sử dụng tập trung thiết kế những gì họ muốn làm và một cơ cấu đánh giá kết hợp chặt chẽ với sản phẩm cho phép nhân viên chăm sóc khách hàng nhận xét thành phẩm ấy khi sử dụng. Những đánh giá như vậy dẫn tới sự cải tiến không ngừng.

Chúng tôi liên tục tìm kiếm để cân bằng nhu cầu của thị trường và khách hàng với sự sáng tạo và cạnh tranh lành mạnh. Khi chúng tôi cân bằng tất cả các yếu tố này, sự thiếu hụt các lĩnh vực cần tính đến và những khoảng cách trở nên rõ ràng hơn, điều này sẽ thúc đẩy chiến lược và sự phát triển của chúng tôi.

Một trong số những chương trình được tìm kiếm nhiều nhất là Tra cứu chuẩn đoán, giúp khách hàng quyết định nhu cầu thực sự của mình là gì. Chúng tôi sẽ đề cập đến chương trình mang tính cách mạng này ở Chương 12.

BỘ PHẬN DỊCH VỤ

Bộ phận trung gian có chức năng giống quá trình lọc, là nơi chúng tôi đảm bảo nhu cầu và yêu cầu của khách hàng được đáp ứng. Mặc dù hệ thống trực tiếp quan hệ với khách hàng đảm bảo tính chính xác nhưng không phải tất cả nhu cầu của khách hàng đều phát sinh vào thời điểm đặt vé và chúng tôi không thể dừng lại ở đó. Chúng tôi cần một hệ thống liên tục. Đó là bộ phận dịch vụ và nó thực hiện nhiều chức năng.

Xây dựng hay mua?

Tìm kiếm chương trình bảo hiểm chất lượng tự động tốt nhất

Khi công nghệ càng phát triển, giải pháp tốt nhất ngày nay có thể sẽ chẳng là gì vào ngày mai. Vì thế, chúng tôi luôn tìm kiếm thị trường bằng đầu óc mở, tìm kiếm giải pháp tốt nhất dù chúng tôi hay ai là người sáng tạo ra điều đó cũng được. Ở bộ phận trợ giúp dịch vụ, nhiều năm qua chúng tôi đã sử dụng sản phẩm đảm bảo chất lượng tự động nhưng hiện nay chúng tôi đã không sử dụng sản phẩm ấy nữa và chuyển qua một công cụ khác đảm bảo chúng tôi luôn có giải pháp tốt nhất ngay từ đầu.

Tính năng cơ bản của nó là sự đảm bảo chất lượng tự động. Ngoài việc kiểm tra hai lần tất cả thông tin cơ bản của việc đặt chỗ trước để đảm bảo những thông tin đó là chính xác, nó còn đảm bảo lịch trình không bị thay đổi và nếu có thay đổi thì hệ thống gửi một tin nhắn đến nhân viên chăm sóc khách hàng, thông báo cho khách hàng biết. Công nghệ này cùng các công cụ eCRM sẽ giúp chúng tôi cung cấp thông tin cho khách hàng từng phút một trong bất cứ trường hợp nào ảnh hưởng đến chuyến đi của họ.

Hơn 90% vé chúng tôi phát hành là vé điện tử. Chúng tôi gửi thông tin qua e-mail cho khách hàng và họ chỉ việc in hóa đơn cùng lộ trình ấy ra rồi lên đường. Bất cứ thay đổi nào cũng được thông báo cho họ qua e-mail.

Một chức năng chủ yếu của bộ phận trợ giúp nữa là đảm bảo lúc nào cũng cập nhật giá vé thấp nhất. Ví dụ nếu giá vé thấp nhất xuất hiện vào thời điểm khách hàng đang đặt chỗ trước, khách hàng sẽ được tự động lên danh sách sao cho đến khi giá vé thấp ấy có hiệu lực.

Chỗ ngồi cũng thực hiện tương tự. Ai cũng có chỗ yêu thích – phần lớn khách hàng đều thích ngồi trên đầu hay gần cửa thoát hiểm, cửa sổ hoặc khoảng trống giữa các hàng. Không ai muốn ngồi giữa cả. Điều này là một rắc rối lớn với các du khách. Hệ thống tự động kiểm tra để xác nhận mỗi chỗ ngồi theo yêu cầu của khách hàng đều được chấp thuận và nếu chưa thực hiện được thì khách hàng đó sẽ ở danh sách chờ cho đến khi chuyến bay khởi hành.

Bộ phận trợ giúp của chúng tôi cũng lập thông tin quản lý du lịch trước mỗi chuyến đi cho khách hàng bằng việc rút từ cơ sở dữ liệu của công ty về chuyến bay sắp tới. Khách hàng sử dụng thông tin này vì ba mục đích.

Thứ nhất là quản lý rủi ro. Ví dụ các công ty có thể tìm hiểu dữ liệu của chuyến du lịch đã lên kế hoạch tới nơi bị Bộ Ngoại giao cảnh báo về an ninh và có thể lên các kế hoạch thay thế.

Thứ hai là tôn trọng chính sách du lịch của công ty. Thông tin về bất cứ sắp xếp nào không có trong hướng dẫn gửi cho khách hàng đều có thể bị các cấp quản lý tại công ty xem xét lại và có những thay đổi cho phù hợp trước chuyến đi.

Mục đích thứ ba là lấy thông tin trước chuyến đi để đàm phán với các nhà cung cấp nhằm có được giá tốt hơn. Khi nào có từ 10 du khách trở lên từ một công ty đi cùng một phương tiện tới cùng một địa điểm, họ sẽ được xếp vào hạng theo nhóm. Nhưng họ chỉ có thể có được điều này nếu họ biết số người đoàn mình là bao nhiêu.

Ngoài những chức năng này, sản phẩm văn phòng trợ giúp còn hỗ trợ tìm về điện tử, đặt vé tự động và quản lý hồ sơ (dữ liệu cho từng khách lẻ). Đây chỉ là vài ví dụ về những điều bộ phận trợ giúp có thể thực hiện. Nó làm được rất nhiều việc mà trước đây nhân viên phải mất nhiều thời gian mới làm được. Việc tự động hóa quá trình đảm bảo chất lượng có thể nâng cao chất lượng, phục vụ theo yêu cầu của khách hàng, tăng năng suất và củng cố niềm tin của khách hàng với công ty. Đó là một công cụ giúp nhân viên tránh được căng thẳng và tự do làm những điều máy móc không thực hiện được.

BỘ PHẬN LƯU TRỮ DỮ LIỆU

Tôi đã đề cập đến sự độc lập của bộ phận lưu trữ dữ liệu ở Chương 9 và các bước chiến lược công ty thực hiện cách đây 20 năm đầu tư vào hệ thống và các lập trình viên. Điều này giúp chúng tôi tự do sử dụng thông tin theo những cách chưa từng được áp dụng trong ngành trước đây - những cách làm mang lại nhiều lợi ích cho khách hàng.

Chúng tôi đã từng bị hệ thống hàng không hạn chế. Có những giới hạn rất rõ ràng về những điều chúng tôi có hay không thể làm với một hệ thống và nhóm lập trình không phải của công ty mình. Khi một khách hàng yêu cầu chúng tôi làm điều gì đó khác thường, chúng tôi thường phải nói “không”, rằng điều ấy nằm ngoài khả năng của chúng tôi. Chúng tôi muốn ít nhất cũng nói “có thể” và thường thì là “đồng ý.”

Nhân viên của chúng tôi luôn hào hứng và tự hào nói với tôi về những cuộc gặp gỡ với khách hàng ở nơi có nhiều đại lý du lịch. Vì khi đề cập đến công nghệ và khách hàng hỏi trong phòng có đại lý nào có thể nói được về vấn đề họ vừa đề cập không thì thường chỉ có nhân viên của chúng tôi là những người sẵn sàng nói “có". Họ thích như vậy và khách hàng cùng thế.

Tầm nhìn

Những điều cần thiết

Chúng tôi gọi hệ thống cơ sở dữ liệu là VISION (Tầm nhìn) nó thu thập và lọc dữ liệu, tạo cơ sở dữ liệu cho các thông tin thu thập từ khắp nơi trên thế giới. Hệ thống cùng lúc nắm thông tin về tất cả hoạt động du lịch trong hơn một năm. Khi đại diện cho khách hàng, dữ liệu này rất cần thiết để đàm phán với các nhà cung cấp.

Sử dụng thông tin này, chúng tôi cũng có thể giúp khách hàng doanh nghiệp tìm những giải pháp du lịch thay thế hiệu quả nhất về các mảng như phương tiện đi lại, khách sạn, công ty cho thuê xe, thời gian trong ngày và các ngày trong tuần nên đi du lịch. Hệ thống này hoạt động 24 giờ một ngày, bảy ngày một tuần và có một nhóm nhân viên kỹ thuật hỗ trợ. Có nhiều dịch vụ hỗ trợ, chỗ lưu trữ thông tin hàng ngày và hệ thống mật khẩu nhiều tầng bảo mật.

Chúng tôi có một kho lưu dữ liệu khổng lồ (cơ sở dữ liệu cực lớn được thiết kế để hỗ trợ khi đưa ra quyết định) lưu trữ tất cả thông tin của khách hàng, Chúng tôi kết hợp dữ liệu này với hệ thống lên kế hoạch nguồn lực doanh nghiệp (ERP) có uy tín. Trộn các dữ liệu về tài chính và hoạt động với nhau và cách làm này đã mang lại hiệu quả.

Hầu hết các công ty vẫn có các hệ thống riêng lẻ nhưng chúng tôi rất có lợi khi kết hợp chúng lại với nhau, hệ thống ERP có uy tín của công ty lấy thông tin từ VISION, cho phép chúng tôi nhìn nhận bức tranh toàn cảnh khi đưa ra quyết định hay lên kế hoạch nào đó. Từ bản phân tích tổng hợp này, chúng tôi có thể lấy những thông tin phức tạp và toàn diện hơn. Do đó cũng quan trọng và hiệu quả hơn.

Khi công ty phát triển nhanh trên toàn cầu, chúng tôi cần mở rộng chức năng lưu trữ thông tin của mình. Do đó, nhóm công nghệ thông tin hoàn thành một dự án toàn diện nâng cao cả nội dung và khả năng khai thác dữ liệu (khai thác qua các lớp thông tin để khám phá xu hướng và cơ hội). Hiện nay chúng tôi lúc nào cũng sẵn có cơ sở dữ liệu toàn diện cho khách hàng, giúp họ nhiều hơn trong việc đưa ra quyết định về các chương trình du lịch.

Việc mở rộng lưu trữ dữ liệu cho phép tập trung vào nâng cao khả năng nhập và xuất dữ liệu từ nhiều nguồn (như nhà cung cấp và khách hàng) và sắp xếp hợp lý hơn tất cả các báo cáo thành một nguồn, bao gồm báo cáo tài chính và các báo cáo khác nữa. Mục tiêu là nâng cao giá trị của tất cả những thông tin chúng tôi nhận được và gửi đi từ một nơi lưu trữ đơn lẻ, một nơi đủ lớn để chứa dữ liệu khi phát triển toàn thế giới. Tôi rất biết ơn những đồng nghiệp làm nên tổ chức IT của chúng tôi.

Chiến lược của chúng tôi là cung cấp cho khách hàng những công cụ trên web để truy cập và phân tích dữ liệu của họ. Đây là một số dịch vụ hiện có trong bộ phận lưu trữ của chúng tôi:

VISION Consolidator cho phép thu thập thông tin từ các nhà cung cấp dịch vụ toàn cầu thành một nguồn thông tin tổng hợp.

VISION@RosenbulthTM là công cụ báo cáo trực tuyến của chúng tôi gồm 20 bản báo cáo tiêu chuẩn đã được lập trình trước và đăng trên trang web với phần lịch trình đã được quyết định từ trước.

iVISION@Rosenbluth TM cho phép báo cáo chủ yếu qua chất vấn thông qua trình duyệt dành cho các khách hàng có nhu cầu cần nhận được báo cáo tốt hơn, cho phép họ lập các thông số của riêng mình. Họ có thể chạy báo cáo đặc biệt hay theo một lịch trình thông thường.

Hợp tác doanh nghiệp ở mức cao nhất

Hệ thống thông tin tương thích với khách hàng

Khái niệm “hợp tác doanh nghiệp” sẽ được thảo luận ở Chương 12, thuật ngữ này áp dụng cho sự liên kết giữa nhân viên của công ty chúng tôi và nhân viên của công ty khách hàng trên một nền tảng có nhiều cấp độ. Mối liên kết tương tự có thể diễn ra ở mãng công nghệ. Hai trường hợp chúng tôi hợp nhất hệ thống công ty mình với hệ thống của khách hàng là cập nhật bảng chi trả và đối chiếu thẻ tín dụng.

Từ năm 1991, chúng tôi đã có cuộc tiếp xúc quy mô lớn trong đó 3/4 số phòng ban của công ty chúng tôi có đại diện tham dự. Mỗi công ty đều có sự khác biệt về cơ cấu, định hướng du lịch các yêu cầu, khái niệm, họ muốn chúng tôi làm quen và phục vụ nhân viên của họ trong từng phòng ban sao cho phù hợp. Xét về khâu chuẩn bị dịch vụ, đó quả thực là một nỗi kinh hoàng.

Sau năm giờ đồng hồ, chúng tôi nghĩ ra một giải pháp để có dịch vụ tốt hơn nhiều. Chúng tôi phát triển một chương trình để khách hàng tiếp xúc với cơ sở dữ liệu nguồn nhân lực của họ, có thông tin gần nhất về tất cả các lĩnh vực cần thiết. 

Hiện nay, để tiếp cận với chính sách du lịch, các yêu cầu báo cáo, số phòng ban và làm chủ những thông tin khác cần thiết cho từng du khách, điều duy nhất nhân viên chăm sóc khách hàng cần là số thẻ bảo hiểm xã hội của người gọi. Điều này giảm bớt thời gian cần thiết cho cả nhân viên chăm sóc khách hàng và khách hàng khi giao dịch và cũng đảm bảo rằng chúng tôi đang làm việc với thông tin được cập nhật liên tục. Thập kỷ qua, chúng tôi đã thực hiện chương trình này với rất nhiều khách hàng.

Cùng nhóm này, chúng tôi cũng làm việc với hệ thống thanh toán của khách hàng để hợp nhất thẻ tín dụng công ty với phí tổn du lịch của họ. Điều này giúp khách hàng tiết kiệm rất nhiều thời gian vì nó giảm tới mức tối đa nhu cầu nhân viên của họ phải làm báo cáo tổng hợp hàng tháng.

Chúng tôi cũng tập hợp các báo cáo thể hiện các loại phí phù hợp, phí thẻ tín dụng đối với những khách hàng chưa đi du lịch và ghi chép những chuyến đi miễn phí vào thẻ của họ. Các bản báo cáo ấy có ý nghĩa như một nhân viên kế toán và kiểm toán phục vụ khách hàng nên công ty của họ không cần những nhân viên làm công việc này nữa.

Chia sẻ năng lực của công ty

Câu chuyện về một sản phẩm “Thành công hay thất bại”

Chúng tôi có một khách hàng ở California dành 60% giao dịch của mình với công ty chúng tôi và 40% còn lại là giao dịch với một đại lý địa phương. Vị khách này có yêu cầu về mặt công nghệ rất cao, đại lý nhỏ hơn không thể đáp ứng được. Khoảng 10 năm trước, chúng tôi có một giải pháp đi đầu trong ngành du lịch.

Chúng tôi đề nghị tổng kết thông tin du lịch của đại lý nhỏ hơn cùng thông tin của công ty chúng tôi để cung cấp cho khách hàng dữ liệu toàn diện về tài khoản du lịch của họ. Đây không phải một nhiệm vụ dễ dàng. Trước hết, thật mạo hiểm khi nhận nhiệm vụ nắm giữ thông tin cho công ty khác, chúng tôi chưa từng làm việc này. Thứ hai, điều quan trọng là thông tin này không thể lẫn vào hoạt động kiểm toán chung của công ty chúng tôi được.

Chúng tôi đã làm được việc ấy và mở ra cơ hội phục vụ rất nhiều khách hàng lựa chọn hợp đồng với nhiều đại lý khác nhau. Hiện nay, chúng tôi tổng kết dữ liệu đại lý phức tạp trên một quy mô rộng hơn thông qua VISION Consolidator và các đại lý cần có dữ liệu mà chúng tôi đang nắm giữ sẽ phải trả phí giao dịch. Vì thế, chúng tôi có thể thu lại khoản đầu tư ban đầu.

Người môi giới thông tin

Hiểu rõ sức mạnh của thông tin

Thông tin là sức mạnh và tất cả chúng tôi đều là người môi giới thông tin. Chúng tôi cần biết phải nắm bắt thông tin nào và làm sao để phân tích hiệu quả thông tin ấy. Chúng tôi phải tìm cách xử lý để thông tin ấy trở nên dễ hiểu và cuối cùng là khiến khách hàng có lợi từ những thông tin ấy.

VISION là hệ thống cung cấp thông tin cho khách hàng của công ty chúng tôi. Hệ thống này đưa ra các báo cáo thể hiện các khoản tiết kiệm nhưng quan trọng hơn là nó chỉ ra cơ hội tiết kiệm đang bị bỏ qua. Hệ thống cho phép chúng tôi làm việc với từng công ty và lập một kế hoạch hành động để tận dụng các cơ hội đó.

Các công ty có vô số phương pháp sử dụng công nghệ tạo ảnh hưởng tích cực đối với cuộc sống của nhân viên và khách hàng. Điều quan trọng là tiếp cận với khách hàng đủ gần để phục vụ họ một cách tốt nhất. Phần mềm hay phần cứng tinh xảo nhất cũng không thể giúp được khách hàng nếu không xác định được nhu cầu thực sự của họ.

Người ta có thể quá phụ thuộc vào công nghệ mà quên mất rằng cần tạo ra cả lợi nhuận về mặt chiến lược hay tài chính để việc đầu tư trở nên có ích. Công nghệ không đồng nghĩa với lợi nhuận. Các công ty nhất thiết phải chứng minh lợi ích kinh doanh và không chỉ lúc nào cũng theo đuổi công nghệ hiện đại nhất.

Quan sát cách thức thực hiện công việc cũng là một khâu rất quan trọng, đầu tiên phải cải tiến công việc rồi mời áp dụng công nghệ. Rất nhiều công ty mắc sai lầm khi chỉ áp dụng công nghệ để đẩy nhanh tiến độ công việc mình đã làm được. Sự kết hợp giữa quy trình và công nghệ sẽ mang lại nhiều lợi ích nhất.

Giải thích dịch vụ cho khách hàng

Đề cao sự dễ hiểu, rõ ràng và cụ thể

Chúng tôi có một phòng gồm những nhân viên xuất sắc, nhiệt tình luôn sẵn sàng cung cấp những giải pháp cho các nhu cầu công nghệ đặc biệt của khách hàng. Chúng tôi gọi đây là phòng kiến tạo Giải pháp Toàn cầu. Phòng này có nhiệm vụ đánh giá nhu cầu của khách hàng, tài liệu doanh nghiệp yêu cầu và mới quyết định có ảnh hưởng thế nào với phạm vi trong và ngoài công ty.

Hơn thế, còn có Nhóm quản lý sản phẩm giúp thúc đẩy cạnh tranh khả năng sử dụng liên tục, ra mắt sản phẩm, lên kế hoạch và vị trí của sản phẩm hay dịch vụ, Phòng Phát triển Sản phẩm điện tử của công ty cung cấp cho nhân viên nguồn dữ liệu để kiểm tra tình trạng của từng dự án.

Điểm hay của phòng Kiến tạo Giải pháp Toàn cầu là họ có thể tiếp cận những nhu cầu thực sự và hiểu sâu sắc về sản phẩm dù họ vẫn dùng thuật ngữ rất dễ hiểu, tôi luôn luôn cảm phục họ vì điều này. 

Nhóm này làm được một việc thật tuyệt vời là giải thích sản phẩm công nghệ của chúng tôi rõ ràng đến mức có một khách hàng tiềm năng đến trụ sở công ty chúng tôi để dự buổi trình diễn công nghệ và bà đã tự sử dụng được công nghệ này. Đó là giám đốc phụ trách du lịch của một công ty đi đến trụ sở của chúng tôi để nghiên cứu các hệ thống thông tin về mục đích so sánh với công ty đối thủ, và bà ta có đem theo một nhóm nhân viên. Bà cho biết sản phẩm của chúng tôi tốt đến mức bà muốn chỉ cho đồng nghiệp của mình xem. Điều đó khích lệ chúng tôi nhiều và bà là một đại sứ tuyệt vời cho công ty.

Nhà phát minh vĩ đại nào cũng cần có phòng thí nghiệm

Nghiên cứu và phát triển các nguồn lực

Vì ngành chúng tôi thường không có phòng chịu trách nhiệm về bảo hiểm thanh toán nên nhiều năm trước chúng tôi tạo ra một bộ phận gọi là “Phòng thí nghiệm tự động hóa”. Đây là nơi cho nhân viên công nghệ có thể phát triển và thử nghiệm sản phẩm mới. Khi chúng tôi mở trung tâm công nghệ Continuum năm 1996, phòng thí nghiệm có một diện mạo mới. Trông nó giống với một trung tâm công nghệ trong tương lai nhưng thực sự đó là phòng thí nghiệm phát triển và nghiên cứu xem công nghệ ảnh hưởng đến công việc và cuộc sống hiện tại và tương lai thế nào.

Hầu hết các công ty đều có những sáng kiến về nghiên cứu và phát triển nhưng họ không đầu tư xứng đáng về mặt không gian, con người và tiền của để trở thành sức mạnh tạo ra tương lai. Cần phải nỗ lực áp dụng lợi ích tuyệt đối vào những điểm mấu chốt nhưng cần phải tái đầu tư vào các dự án giúp công ty chiến thắng các đối thủ. Không có sự đầu tư này thì công ty cũng rớt lại phía sau. 

Phía chân trời

Phấn đấu phát triển không ngừng

Chúng tôi có rất nhiều sản phẩm thú vị mới tung ra thị trường. Tôi sẽ chia sẻ ba sản phẩm với bạn để bạn áp dụng nền tảng ấy cho bất cứ lĩnh vực kinh doanh nào. Rosenbluth Everywhere là cổng thông tin du lịch doanh nghiệp toàn cầu và toàn diện, mở đường cho các dịch vụ và sản phẩm liên quan đến du lịch. Đáp ứng nhu cầu của từng khách hàng, nó đem lại thông tin và cách tiếp cận với các sản phẩm, dịch vụ ở một vị trí riêng biệt. Nó tạo liên kết với các công cụ đặt vé, tiếp cận lộ trình trực tuyến, các thông tin phục vụ khách hàng, các chính sách và lịch trình, thông tin hữu ích (như thời tiết, bản đồ, hướng dẫn du lịch, tin tức...) và kết nối với các dịch vụ khác. Nó còn cung cấp thông tin về tình trạng chuyến bay, kết nối để quản lý chi phí và cả truy cập không dây nữa.

Rosenbluth Mobile cung cấp giải pháp du lịch không dây cho khách hàng muốn tiếp cận dịch vụ của chúng tôi qua điện thoại di động, thiết bị trợ giúp kỹ thuật số cá nhân (Personal Digital Assistant - PDA) hay máy nhắn tin. Khách hàng sử dụng điện thoại di động có thể nhận thông tin về chuyến bay (gồm cả thông tin số người mua vé và cổng vào), thông tin về khách sạn và ô tô hay hình ảnh về chuyến đi đó. Họ cũng có thể xem các phân tích chi phí, đặt chỗ trước, chọn chỗ ngồi và đề nghị hãng hàng không tiếp cận thông tin về nơi họ sẽ đến - tất cả đều qua thiết bị không dây.

Rosenbluth Mobile được tạo ra để khiến khách hàng thoải mái hơn, mang đến cho họ nhiều lựa chọn hơn và dịch vụ này cũng được thiết kế để khách hàng tiếp cận với thông tin thuận tiện hơn. Thiết bị cho phép tích hợp cả thông tin và dịch vụ cùng với việc cung cấp dịch vụ không dây là một sự kết hợp đầy hứa hẹn kéo khách hàng xích lại gần công ty hơn. 

Tất nhiên thiết bị không dây chỉ là một phần nhỏ trong vô số những công nghệ mới. Dù công cụ ấy là trang web, thiết bị không dây hay công nghệ mới nổi ở tương lai thì điều quan trọng là nó phải là động lực để thúc đẩy tương lai.

Công nghệ mới nhất của chúng tôi là kết quả trực tiếp sau sự kiện ngày 11 tháng 09. Đó là dịch vụ Tiện ích an ninh toàn cầu, nó chỉ ra tầm quan trọng của vấn đề an ninh đối với du khách và các tập đoàn mà họ đại diện. Có ba yếu tố: Thứ nhất là cơ sở dữ liệu cho phép du khách tiếp cận với một lượng thông tin lớn như điều kiện về chính trị, tiền tệ, khí hậu và yêu cầu về hộ chiếu hay Visa.

Thứ hai là cho phép các viên chức phụ trách an ninh chính và quản lý du khách của công ty tiếp cận với cơ sở dữ liệu toàn cầu, thể hiện hình ảnh về thế giới và thông tin trên con số và tên nhân viên vừa đến một quốc gia nào đó (như cung cấp thông tin vẻ lộ trình của từng du khách). Sản phẩm này cho phép một công ty có khả năng tìm thấy du khách của mình trong trường hợp khẩn cấp.

Thứ ba là một sản phẩm công nghệ sẽ gửi tin nhắn đến PDA, điện thoại di động hay bất kỳ thiết bị nào có khả năng nhận e-mail của du khách để thông báo cho họ về các trường hợp ảnh hưởng đến kế hoạch đi lại đã lên kế hoạch từ trước của họ (ví dụ như khi xảy ra chính biến, thời tiết xấu hay có đình công). Các sản phẩm này ngoài việc đưa ra các dịch vụ thì một tuần trước mỗi chuyến đi của du khách sẽ tự động gửi một tin nhắn đến các Đại sứ quán và Lãnh sự Hoa Kỳ để thông báo cho họ khi nào khách hàng người Hoa Kỳ của chúng tôi sẽ đến và họ sẽ nghỉ ở đâu. Trong một thế giới khi các vấn đề về chính trị và quân sự có thể xảy ra bất cứ lúc nào và bất cứ nơi đâu thì các công ty phải có trách nhiệm luôn biết rõ khách hàng của mình đang ở đâu và trong hoàn cảnh nào để liên lạc với họ ngay tức thì. Các công ty có nghĩa vụ phải làm điều này với cả nhân viên và gia đình của họ nữa. 

Những kẻ ngu dốt thích chỉ đạo

Trao cho nhân viên quyền tự do sáng tạo

Quyền tự do sáng tạo tác sản phẩm: và dịch vụ công nghệ tiên tiến phải bắt đầu từ lãnh đạo rồi mới lan tỏa ra khắp công ty. Nếu bạn cho nhân viên vào một căn phòng trần thấp và yêu cầu họ nhảy càng cao càng tốt, họ sẽ nhảy chạm trần và không bao giờ biết liệu họ có thể nhảy cao hơn được không.

Nâng trần nhà cao hơn tầm với của họ và khi ấy họ sẽ có cơ hội cố gắng hết sức. Cho họ một tấm đệm lò xo và họ có thể nhảy xa hơn khả năng của người bình thường. Đưa cho họ một cái sào để nhảy và họ thậm chí còn nhảy cao hơn nữa.

Đây là cách nhìn của chúng tôi về công nghệ. Chúng tôi cố gắng tạo một môi trường trong đó nhân viên của mình có thể nhận thấy hết tiềm năng của họ. chúng tôi đưa cho họ những công cụ giúp họ thể hiện mình. Và chúng tôi để họ chọn công cụ, ví dụ như phần cứng Sun Solaris và Oracle Database và công nghệ tiếp cận để qua đó nhân viên có thể làm được những điều kì diệu.

Chúng tôi tạo nguồn lực cho đội ngũ của mình để họ làm mọi việc thật nhanh chóng. Họ không cảm thấy bị hạn chế. Họ không bị đóng khung trong chế độ quan liêu. Họ chỉ bị giới hạn bởi chính sức sáng tạo của mình và khả năng công nghệ của thế giới. Có rất nhiều không gian để làm việc và kết quả đem lại cho chúng tôi một lợi thế bền vững.

Để luôn đi đầu trong cuộc chơi, các chuyên gia công nghệ cần có khả năng thể hiện mình nhưng cùng lúc đó, công ty của họ cần chú trọng đến những điều họ làm. Nhân viên nên làm việc để hiểu công nghệ thì mới đánh giá đầy đủ và hiểu nhu cầu của các chuyên gia về công nghệ. Để hiểu những gì đang diễn ra trong thế giới công nghệ, tôi luôn dành thời gian đọc thật nhiều về các chủ đề trong mảng này và tôi gặp gỡ đồng nghiệp làm bên mảng công nghệ thường xuyên để hiểu rõ hơn họ đang định làm gì và họ thực hiện mọi việc ra sao. Nhưng tôi vẫn cố gắng dừng lại và để họ dẫn đường.

Có lần tôi tham gia một cuộc họp quan trọng với một khách hàng triển vọng trong một buổi giới thiệu sản phẩm công nghệ mới vẫn chưa được tung ra thị trường do một đồng nghiệp của tôi tổ chức. Cuối buổi giới thiệu ấy, vị khách triển vọng hỏi khi nào sản phẩm hoàn thành thì người đồng nghiệp của tôi nói chị cảm thấy sẽ không bao giờ hoàn thành sản phẩm đó được.

Trong giây lát, tôi cảm thấy hối hận về phương pháp tiếp cận của mình. Sau đó, chị tiếp tục nói với khách hàng rằng chị và các đồng sự công nghệ của mình tin rằng dù một sản phẩm được cải tiến và phát triển thế nào đi chăng nữa thì vẫn luôn cần phải phát triển hơn nữa. Tâm trạng của tôi nhanh chóng chuyển từ hồi hộp sang tự hào và tâm trạng của vị khách triển vọng (và hiện nay là khách hàng của công ty) chuyển từ bối rối sang ấn tượng.

DACODA

Công cụ mua hàng tuyệt vời dành cho khách hàng

Từ những năm 1980, các hãng hàng không đã sử dụng những hệ thống quản lý lợi nhuận tinh vi để tối đa hóa doanh thu. Tuy nhiên, những hệ thống này làm cho vấn đề giá cả trở nên phức tạp và một công ty gần như không thể quyết định xem lựa chọn nào là tốt nhất cho đến khi có DACODA. DACODA là gì? Nó là từ viết tắt của Discount analysis containing optimal decision algorithms (Thuật toán quyết định tối ưu có chứa phân tích Chiết khấu) và đó là hệ thống quản lý lợi nhuận đã được cấp bằng sáng chế của chúng tôi dành cho khách hàng. Nó áp dụng các nguyên tắc trái ngược với cách quản lý lợi nhuận của ngành hàng không.

DACODA giúp khách hàng tiết kiệm nhiều hơn so với việc cứ phải chạy theo giá thấp nhất vì giá trị bên ngoài của một tấm vé không đơn giản như nó thể hiện. Chúng tôi có thể quyết định hái thành phố bất kì để du khách có thể đi lại, giải pháp thay thế giá thấp thực sự, cân nhắc từng yếu tố có thể ảnh hưởng đến quyết định ấy.

DACODA tính đến từng mục tiêu cụ thể, các chính sách, cơ cấu và nhu cầu của công ty. Thuật toán này cũng cân nhắc các yếu tố phức tạp như khả năng của hãng hàng không, tình trạng thị trường, yêu cầu của hợp đồng, giá cả đàm phán đặc biệt, thay đổi về giá cả, chiết khấu chi tiết, chiết khấu cuối mùa du lịch và quà tặng lúc mới mua hàng. Phân tích được những yếu tố này sẽ khiến việc lựa chọn dễ dàng hơn khi biết các hợp đồng của hãng hàng không chấp thuận khoản nào và theo tỉ lệ nào để có thể tiết kiệm được nhiều nhất.

Chúng tôi đưa ra bốn cấp độ chứng chỉ DACODA từ đánh giá một lần cơ hội hợp đồng và hiểu biết sâu sắc để tiết kiệm tối đa cho tới phân tích các hợp đồng hàng tháng thể hiện của công ty so với mục tiêu đặt ra, sự hài lòng của khách hàng, những gợi ý cụ thể để tiết kiệm, phân tích toàn bộ để tối ưu hóa hợp đồng và hỗ trợ quyết định bán hàng để đạt được mục tiêu. DACODA được kết hợp với công cụ tự đặt vé tương tác - @Rosenbluth - để khách hàng có thể tiết kiệm được một khoản dù họ có chọn đặt vé hay không.

Khách hàng của chúng tôi sử dụng DACODA có thể tiết kiệm tới 20% tổng chi phí đi lại và khoảng 10% từ dịch vụ phương tiện đi lại DACODA (dành cho phân tích chương trình thuê xe ở tô). Các bước phải triển tiếp theo là khách sạn DACODA và DACODA dành cho các cuộc họp.

eCLIPSE

Lợi ích từ những giải pháp hay

Năm 2001, chúng tôi thực hiện một hình thức kinh doanh mới gợi là eCLIPSE. eCLIPSE kết hợp hệ thống DACODA đã được cấp bằng sáng chế với dịch vụ tư vấn khi thực hiện quản lý du lịch của doanh nghiệp và để mọi công ty đều có thể sử dụng dịch vụ này – nằm ngoài phạm vi phục vụ khách hàng của chúng tôi.

Chúng tôi quan sát thị trường và kiến thức của mình và chúng tôi nhận thấy một cơ hội. Trong số 50 công ty hàng đầu thế giới được tạp chí Portune bình chọn, 14% là khách hàng của chúng tôi và 18% sử dụng DACODA. Còn lại hơn 80% các công ty có thể thu được lợi nhuận từ công nghệ được cấp bằng sáng chế của chúng tôi mà không cần thay đổi toàn bộ sang một nhà cung cấp quản lý du lịch mới. Vậy nên chúng tôi đã kết hợp DACODA với hệ thống tự động RAPID; công nghệ ROCS, eRFP/RFQ của chúng tôi; công cụ Quản lý Khích lệ Đại lý (AIM) và các sản phẩm khác để tạo ra một giải pháp toàn diện và khép kín.

eCLIPSE là một chương trình riêng biệt giúp các công ty giảm chi phí, kiểm soát tốt hơn, nâng cao hiệu quả và đẩy nhanh quá trình thu mua, thực hiện và nhất trí về các dịch vụ liên quan đến du lịch. eCLIPSE đem lại các giải pháp khách quan, khoa học cho một ngành vốn dựa vào phân tích chủ quan và thủ công. Thị trường có lợi khi có khả năng tiếp cận với những kiến thức chuyên môn trong khi nhân viên của chúng tôi có lợi từ nền kinh doanh phong phú và có nhiều cơ hội mới. Bất cứ một công ty nào trong ngành nào cũng có thể và nên xem xét mình phải làm gì và tìm cách để quảng bá sản phẩm vượt ra ngoài lối mòn truyền thống.

Hạnh phúc: Công cụ công nghệ đỉnh cao

Ý nghĩa đặc biệt của lý thuyết coi trọng nhân viên

Cương lĩnh của chúng tôi về niềm hạnh phúc nơi công sở có ý nghĩa đặc biệt xét dưới khía cạnh công nghệ. Không còn nghi ngờ gì nữa, công nghệ đang có ảnh hưởng mạnh hơn bất cứ khía cạnh nào trong kinh doanh ngày nay. Nó gần như chạm đến mọi ngóc ngách trong đời sống của con người.

Lĩnh vực công nghệ cạnh tranh rất gay gắt và để bắt kịp nhịp thay đổi thi các công ty trên toàn thế giới cần tìm kiếm những kỹ năng đặc biệt. Thu hút và giữ được nhân tài công nghệ là một thách thức lớn cho các doanh nghiệp, và đặc biệt là phải tìm kiếm nhiệt thành nhân tài cho công ty mình.

Vấn đề thay thế nhân viên trong công ty nào cũng tốn kém cả về mặc tài chính và tính thần, nhưng có lẽ mặt công nghệ chịu thiệt thòi hơn cả. Phát triển một sản phẩm cần thời gian và việc thay thế nhân viên gây nên sự trì hoãn đối với việc ra mắt các sản phẩm ấy. Vào thời điểm bạn tìm kiếm, thuê và đào tạo nhân viên để nắm bắt và phát triển sản phẩm đó, thì mọi việc đã quá muộn rồi. Sản phẩm ấy không còn vị trí gì nữa. Không chỉ công ty bạn để vuột mất cơ hội mà vốn đầu tư ban đầu cho sản phẩm ấy cũng đành bỏ đi thôi.

Sự trì hoãn trong phát triển công nghệ có thể gây ra những hậu quả nặng nề. Và việc thay thế nhân viên cũng vậy. Thế giới cạnh tranh không ngừng để tìm ra các chuyên gia công nghệ sáng tạo, chất lượng và các công ty liên tục “chạy đua” với nhau.

Chúng tôi cảm thấy mình đã tìm ra một giải pháp trong chính sách đặt nhân viên lên hàng đầu của mình. Nhân viên mảng công nghệ là một phần cực kì quan trọng trong công ty chúng tôi chứ không như nhiều công ty bỏ quên hẳn bộ phận này. Chúng tôi lúc nào cũng để nhân viên phòng công nghệ tham gia vào mọi lĩnh vực của công ty và chúng tôi cũng luôn tìm kiếm nhân viên làm về công nghệ. Điều này giúp họ phát triển được sản phẩm phù hợp cho đồng nghiệp và khách hàng của mình. Công nghệ sẽ được đưa tới mọi phòng ban của công ty và hướng tới niềm hạnh phúc nơi công sở.

Cỗ máy trong mơ

Công nghệ là người hùng của công ty

Nhân viên của chúng tôi chia vui với phòng công nghệ vì những sản phẩm họ làm ra giúp chúng tôi làm việc tốt hơn, làm được những điều đối thủ không thể và cung cấp cho khách hàng những dịch vụ họ chưa bao giờ nghĩ đến. Họ đem lại cho chúng tôi một lợi ích đầy cạnh tranh.

Một trong những yếu tố chủ chốt để đạt được thành công là sự kết hợp đúng đắn giữa chiến lược và tốc độ - bộ phận công nghệ dành thời gian nghiên cứu, lên kế hoạch và chuẩn bị những hành động nhanh chóng để nắm lấy cơ hội hiếm hoi. Họ nhận thấy sức mạnh của công nghệ khi chứng minh nó giúp ích được nhiều cho công việc.

Đội ngũ công nghệ của chúng tôi có biệt hiệu là “Cỗ máy trong mơ” (The Dream Machine) vì chúng tôi phát triển công cụ giúp giảm bớt áp lực (cho nhân viên) và nâng cao chất lượng dịch vụ. Trong bất cứ doanh nghiệp nào, điều này cũng rất quan trọng. Một quá trình càng được tự động hóa nhiều bao nhiêu càng tốt bấy nhiêu. Chúng tôi hiểu điều đó rất quan trọng trong công ty mình.

Du khách luôn đòi hỏi. Họ thường ít chú ý đến kế hoạch đi du lịch của mình ngay cả khi các dữ kiện trong chuyến đi thực sự quan trọng với họ. Thường thì khi mọi thứ được sắp xếp như nguyện vọng của du khách, kế hoạch của họ lại thay đổi đột ngột và mọi thứ bắt đầu lại từ đầu. Đó là thực tế. Lúc nào điều này cũng có thể xảy ra và nhân viên chăm sóc khách hàng của chúng tôi vừa phải lo lắng về giao thông hàng không vừa phải có khả năng nâng cao chất lượng dịch vụ để dịch vụ trở nên đặc biệt.

Dịch vụ của chúng tôi nói lên rất nhiều điều dù bạn có thể không nhận ra chúng khi nhìn vào một tấm vé. Nhân viên của chúng tôi làm việc chăm chỉ để đạt được điều đó và họ không thể thực hiện được nêu không có các công cụ biến những điều không thể thành có thể.

Các bí quyết về công nghệ nên xem xét để áp dụng

TÓM TẮT

Liên tục tìm kiếm các phương pháp đề công nghệ có thể giúp tiết kiệm thời gian cho nhân viên, khiến họ có nhiều thời gian hơn để sáng tạo và tập trung vào các khía cạnh khác nhau của dịch vụ. Tự động hóa các quy trình có thể giúp hạn chế sự cố, giảm áp lực và nâng cao chất lượng dịch vụ, nhưng cần kiểm tra lại các quá trình trước khi áp dụng công nghệ.

Có ba ví dụ về các sản phẩm công nghệ của chúng tôi có thể áp dụng cho công ty bạn là: (1) một văn phòng giao dịch tự động thực hiện nhiều quá trình chăm sóc khách hàng lúc mới đầu; (2) một chương trình đảm bảo chất lượng tự động hóa tăng độ chính xác, giảm chi phí và tăng lòng tin của khách hàng; và (3) một cơ sở dữ liệu về hoạt động của khách hàng đối với ứng dụng của cả hai bên (và đảm bảo họ có thể truy cập trực tuyến được ứng dụng ấy.

Sự phát triển của các sản phẩm công nghệ - cùng với tất cả các sản phẩm, chương trình và dịch vụ phải gần gũi với khách hàng. Xây dựng trên cơ cấu đánh giá để khích lệ ý kiến đóng góp tại chỗ trong khi các gợi ý của người sử dụng vẫn được khích lệ.

Bạn phải hiểu đầy đủ về kinh doanh và nhu cầu kinh doanh trước khi áp dụng công nghệ. Vai trò của nhà phân tích kinh doanh rất quan trọng trong quá trình này. Vì Internet là phương tiện liên lạc toàn cầu nên đa số kế hoạch phát triển công nghệ của hầu hết các công ty cần được tập trung vào các ứng dụng trên web.

Các công cụ Quản trị quan hệ khách hàng (CRM) có thể giúp công ty nắm bắt thông tin về khách hàng, giúp việc phục vụ khách hàng tốt hơn. Hơn nữa, công nghệ chia sẻ kiến thức có thể giúp bạn xác định số lượng, chia sẻ và phát triển nguồn trí tuệ của công ty. Kiến thức ấy cũng được chia sẻ trực tiếp với khách hàng.

Cân nhắc việc lập một phòng thí nghiệm tự động để phát triển, thử nghiệm và cải tiến các sản phẩm sẽ ứng dụng trong ngành của mình.

Thông tin là sức mạnh. Nắm bắt thông tin và tìm cách áp dụng thông tin vào công việc cho công ty và khách hàng của mình. Nếu bạn không có sẵn nguồn lực cho phòng công nghệ, hãy kết hợp với nhà cung cấp công nghệ sẽ ứng dụng vào công ty bạn trong tương lai.

Việc kết hợp các hoạt động và dữ liệu tài chính để phân tích sẽ giúp bạn hiểu rõ tình hình khi quyết định. Một hệ thống lên kế hoạch nguồn lực của doanh nghiệp (ERP) giúp bạn có được bản phân tích sâu sắc và toàn diện.

Liên tục tái đầu tư vào công nghệ về cả nhân lực và các công cụ cần thiết để sáng tạo vượt qua giới hạn thông thường. Dù sao cũng để nhân viên lựa chọn công cụ họ cần. Hãy cẩn thận đầu tư vào công nghệ chỉ khi nó đem lại lợi ích chiến lược hay tiềm năng. Nếu không thực hiện được một trong những điều trên, không nên đầu tư.

Để các chuyên gia thể hiện nhưng dành thời gian và nỗ lực để tìm hiểu xem họ làm gì và như thế nào. Bạn sẽ hiểu rõ nhu cầu của họ hơn và có khả năng đánh giá đầy đủ những gì họ thực hiện. Nó cũng sẽ cung cấp những hướng dẫn trong quá trình ưu tiên bố trí dự án công nghệ.

Nếu bạn có nhóm công nghệ của riêng mình, hay đảm bảo cho họ tìm thấy niềm vui nơi công sở. Việc thay thế nhân viên trong bộ phận công nghệ chắc chắn tốn kém hơn thay thế nhân viên ở các bộ phận khác vì nó sẽ gây ra trì hoãn trong khâu phát triển sản phẩm.

Đừng để phòng công nghệ biệt lập trong công ty - hãy để họ tham gia vào các hoạt động của công ty. Làm vậy sẽ khiến nhân viên công nghệ hài lòng hơn với công việc của mình và họ sẽ hiểu rõ hơn về nhu cầu sản phẩm cần đáp ứng. 



11. QUAN SÁT XUNG QUANH

Khoảng 10 năm trước, chúng tôi mất một hợp đồng trị giá 80 triệu đôla. Điều đó thật khủng khiếp. Chúng tôi không tìm lại được số tiền ấy nữa. Trong nhiều năm liền, chúng tôi đã phục vụ khách hàng đó không thể chê trách vào đâu được, nhưng cuối cùng chúng tôi đã mất hợp đồng với khách hàng đó.

Những nhân viên phục vụ cho khách hàng đó bị sốc vì họ tin họ đã làm việc xuất sắc. Thực tế, khách hàng cũng đồng ý điều đó. Nhưng chúng tôi mất khách hàng ấy cũng vì lý do đó. Có thể bạn không bao giờ chuẩn bị cho sự mất mát lớn lao như vậy nhưng ít nhất chúng tôi cũng nên nhìn nhận lại điều đó.

Khách hàng của chúng tôi phải đối mặt với thời kỳ khó khăn nhất trong lịch sử công ty và quyết định phải thay đổi lựa chọn của họ về đối tác du lịch là một trong những thay đổi đó.

Có vẻ như mọi người đều nhận thấy khó khăn của họ trước khi công ty chúng tôi nhận thấy. Chúng tôi bận rộn tập trung vào việc phục vụ họ đến mức không chú ý rằng các đối thủ của mình đang vây quanh họ như những con cá mập rình mồi. Dịch vụ của chúng tôi rất tuyệt nhưng ưu tiên số một của họ lúc đó là cắt giảm chi phí. 

Chứng tôi đã bỏ lỡ cơ hội áp dụng chiến lược của mình với những nhu cầu đáng thay đổi của họ và chúng tôi đã phải trả giá. Chúng tôi sẽ không bao giờ biết rằng mình có thể tiết kiệm được cho khách hàng đó với phương pháp tiếp cận mới hay không, nhưng chúng tôi hối tiếc vì không có cơ hội để tìm hiểu. Chúng tôi đã mất khách hàng ấy và giờ đây nhiệm vụ của chúng tôi là tối thiểu hóa rủi ro.

Điều đầu tiên chúng tôi làm là ngay lập tức tập hợp tất cả những người có liên quan đến mất mát ấy. Chúng tôi họp mặt một nhóm gồm 169 người và cùng nhau đưa ra chiến lược. Đấy là những nhân viên xuất sắc nhất của chúng tôi và chúng tôi đã đầu tư cho họ rất nhiều. Chúng tôi muốn họ vẫn ở lại với công ty nhưng họ phải có khách hàng.

Khi ấy, chúng tôi phát triển một kế hoạch chuyển tiếp để dịch vụ của khách hàng cũ không bị sự thay đổi làm gián đoạn. Chúng tôi đã phục vụ khách hàng này nhiều năm và chúng tôi không muốn đánh mất danh tiếng của mình trong ngành dịch vụ. Điều này khiến nhân viên luôn làm việc hết mình vì khách hàng ấy trong khi chúng tôi theo đuổi những khách hàng mới để thay thế.

Chúng tôi nỗ lực hơn trong việc bán hàng và cuối cùng đã có được khách hàng. Nhưng những gì diễn ra vào thời điểm ấy có ý nghĩa quan trọng về mặt tinh thần với cả công ty. Chúng tôi giữ danh sách của 169 người liên quan và đội ngũ lãnh đạo cấp cao họp mặt mỗi sáng thứ hai để thảo luận vị trí lần lượt của tùng người một.

Điều cần thiết là mỗi cá nhân đó phát huy hết khả năng của mình trong vai trò mới. Là một công ty, chúng tôi không thể chỉ tìm cái gì đó cho họ làm, chúng tôi hoạt động để có được lợi nhuận cao nhất. Và cùng thời điểm đó, sẽ không công bằng với nhân viên của công ty khi họ phải hoàn thành quá nhiều công việc. Trong số 169 người, chỉ có tám người bỏ việc, số người còn lại hầu hết đều phục vụ khách hàng mới của công ty. 

Cuối cùng, chung tôi vẫn tồn tại. Giống như với những kinh nghiệm đau thương khác, chúng tôi học được rất nhiều sau sự việc này và công ty lại phát triển hơn trước. Liệu những điều chúng tôi học được có đáng giá một khách hàng trị giá 80 triệu đôla hay không? Tôi không biết nhưng chắc chắn ngày nay công ty chúng tôi phát triển hơn trước. Chúng tôi học được một bài học quý giá về việc quan sát các ngành khác và xem khách hàng bị ảnh hưởng ra sao. Và chúng tôi củng cố sự trung thành của nhân viên qua việc chỉ cho họ thấy dù công ty phải đối mặt với khó khăn gì thì cá nhân họ cũng vẫn quan trọng đối với công ty.

Chuỗi lợi ích

Những ảnh hưởng không đáng kể của rủi ro trong tập đoàn

Nắm vững chi phí của công ty mình là một việc tốt nhưng chỉ có vậy thì chưa đủ. Bạn cần để tâm đến tình trạng các công ty xung quanh, đặc biệt là các bạn hàng.

Khi các tập đoàn đối mặt với khó khăn về kinh tế, họ phải đối mặt với sự sụt giá trong ngành, họ buộc phải cắt giảm đáng kể các khoản phụ phí. Điều này tạo ra một cú sốc làm khuynh đảo chuỗi lợi ích (ảnh hưởng theo kiểu dây chuyền). Chúng tôi có thể cung cấp dịch vụ tốt nhất cho khách hàng của mình nhưng nếu họ không có tiền tiêu, họ sẽ không có lựa chọn nào ngoài việc từ chối giao dịch với chúng tôi. Khi các công ty cắt giảm các loại chi phí, họ sẽ không mua máy vi tính, các dụng cụ văn phòng hay sử dụng các dịch vụ du lịch nữa... Và nhà cung cấp của họ trong mỗi ngành phải gánh chịu tổn thất này, điều này dẫn tới sự cắt giảm trong công ty của họ. Các cắt giảm trong công ty thường liên quan đến việc sản xuất bị đình trệ hay thậm chí tồi tệ hơn là trình trạng nợ đọng.

Không ai tránh được những khó khăn này. Thậm chí khi gia đình bạn gặp phải tình huống ấy, hay nhà hàng xóm của bạn trong tình trạng ấy thì bạn cũng gặp khó khăn.

Câu trả lời là gì? Tôi ước tôi có một công thức thần kỳ giúp một công ty không bị ảnh hưởng khi xảy ra khủng hoảng trong nền kinh tế hay trong ngành của họ. Nhưng tôi không có. Tuy nhiên, chúng tôi học được giá trị của việc chú tâm nhiều đến các yếu tố có ảnh hưởng không chi với công ty hay ngành của bạn mà là toàn bộ các doanh nghiệp trên thế giới. Hiểu khách hàng và đặc biệt là các khách hàng tiềm năng có thể phải đối mặt với những vấn đề gì sẽ giúp bạn chủ động trong mọi tình huống.

Hướng về tương lai

Tầm quan trọng của việc dự đoán

Đừng quay lại. Có cái gì đó đang bám theo bạn.

Leroy “Satchel” Paige, tác giả cuốn Maybe I’ll Pitch Forever

Hướng về tương lai cũng quan trọng như việc quan sát tình hình xung quanh, Để làm được điều đó, bạn phải không ngừng rèn luyện khả năng tư duy đặc biệt là về thị trường, khách hàng và đối thủ của bạn. Nó giống như việc “mô phỏng” lại quá trình suy ngẫm về những thứ quanh bạn.

Một người sùng bái Isaac Newton có lần hỏi ông: Làm sao ông có thể có những phát hiện tuyệt diệu trong ngành thiên văn học đến vậy. Câu trả lời của ông rất đơn giản: “Lúc nào cũng nghĩ về chúng.”

Chúng tôi dành rất nhiều thời gian dự tính cho tương lai. Khi đưa ra một quyết định, chúng tôi thảo luận tất cả những hậu quả có khả năng xảy ra và có ảnh hưởng đến khách hàng như thế nào. 

Chúng tôi tranh luận về bước tiếp theo của công ty đối thủ sẽ là gì? Qua việc sử dụng quá trình này, chúng tôi đã nhìn trước được các liên doanh hàng không và hay sự phá sản, thay đổi nhân sự ở cấp cao nhất của các tập đoàn và xu hướng trong ngành và cả nhu cầu chung của khách hàng nữa - chúng tôi thấy rõ hết trước khi mọi chuyện xảy ra.

Không có gì ly kỳ hơn việc nhìn thấy những gì bạn dự đoán trở thành Sự thật, đặc biệt bạn đã lên kế hoạch và chỉ cho khách hàng cũng như các nhân viên trong công ty mình thấy được lợi ích trong tương lai. Việc nhìn thấy trước tương lai này có thể được thực hiện qua phép suy diễn, một loại logic kỹ nghệ đó có kinh nghiệm trên thị trường, có đầu óc rộng mở và tập trung vào những gì sắp diễn ra.

Kỹ năng lắng nghe rất quan trọng và nghệ thuật quan sát cũng quan trọng không kém - phải nghiên cứu các cá nhân và công ty đã hành xử trong trường hợp ấy ra sao. Kết hợp cả hai với phép logic “nếu/thì" và xu hướng bắt đầu hiện thực hóa trước mắt nếu bạn đã quen với việc quan sát.

Một yếu tố chủ chốt để khám phá ra các xu hướng là mở rộng mối quan hệ trong tổ chức của mình, đặc biệt với nhóm trung tâm chịu trách nhiệm về sự phát triển chiến lược ban đầu. Trong trường hợp của chúng tôi, nhóm nòng cốt bao gồm các phó chủ tịch công ty họp mặt hàng tuần để xem xét tin tức trong công ty và dự đoán về nhưng khả năng có khả năng xảy ra trong tương lai. Chúng tôi cố gắng tư duy giống khách hàng rồi đặt mình vào vị trí của công ty đối thủ và cuối cùng là các khách hàng triển vọng. Quá trình này đã đem lại cho chúng tôi lợi ích cạnh tranh rỏ ràng.

Thật đáng giá khi đạt được những thành tựu tuyệt vời. Thậm chí còn tuyệt hơn nếu vào thời điểm đối thủ biết bạn sắp làm gì thì bạn đã hoàn thành rồi.

Việc dự đoán một phần phải dựa trên lịch sử và chủ yếu là dựa vào khả năng nhận diện tình trạng hiện tại có thể tiến triển. Hành động nhanh chóng rất quan trọng. Một khi bạn đã phát hiện ra nhu cầu, hãy sẵn sàng để đáp ứng nhu cầu đó. Vào thời điểm khách hàng và đối thủ mới bắt đầu nhận thấy nhu cầu ấy, bạn phải là người duy nhất có khả năng đáp ứng được nhu cầu đó.

Những người dự đoán tương lai thành công phải hiểu được xu hướng của thị trường. Dù có là nhà quản lý tài chính, nhà khí tượng học thì họ vẫn có khả năng chỉ ra được xu hướng ngay từ đầu. Chúng tôi gọi đó là khả năng dự đoán có được qua đào tạo và điều này giúp chúng tôi có nhiều quyết định dẫn tới thành công.

Lý do để họ gọi đó là một thế giới mới mạnh mẽ

Nỗi sợ hãi và phần thưởng khi làm những điều khác biệt

Thật khó để thực hiện một phương pháp tiếp cận mới lạ. Bạn sẽ đối mặt với nhiều mối nguy cơ khi làm những điều khác biệt. Khi bạn làm điều gì đó vẫn được chấp nhận theo cách thông thường nhưng không hiệu quả thì người ta sẽ nói dù sao bạn cũng đã nỗ lực hết sức rồi. Nhưng khi bạn cố gắng làm điều gì đó khác biệt và thất bại, họ thường nói đó là do bạn tự làm khó mình. Người quản lý cấp cao cần đảm bảo cho nhân viên để họ sáng tạo, làm cho họ hiểu rằng nếu hậu quả được vạch ra rõ ràng thì thất bại cũng không sao.

Tất cả chúng ta đều có một vùng an toàn nhưng vượt qua được nó sẽ mở ra rất nhiều cơ hội mới. Giống như câu thành ngữ: “Biết thì thưa thốt, không biết thì dựa cột mà nghe”. Đó là tầm quan trọng của việc lắng nghe vì chỉ khi đó chúng ta mới học được nhiều điều. Những hành động của chúng tôi cũng vậy. Nếu lúc nào chúng tôi cũng làm theo một cách thì sẽ chẳng bao giờ học được điều mới cả và chúng tôi cũng không đạt được kết quả như ngày hôm nay. 

Một trường hợp cụ thể

Dịch vụ đầu nguồn

Mọi người đều nói rằng máy fax vẫn làm việc được khi cả công ty nghỉ. Mọi người đều nói rằng Internet sẽ gạt ra rìa các đại lý du lịch (cùng rất nhiều doanh nghiệp và ngành nghề khác). Điều đó vần chưa xảy ra và sẽ không xảy ra đối với những doanh nghiệp luôn tìm cách gia tăng giá trị. Một điều quan trọng cần làm là tuyệt đối linh hoạt trong mọi việc và những sản phẩm và dịch vụ cho đến cách bạn phục vụ khách hàng. Chúng tôi sẽ nói về vai trò chuyển đổi của mình trong ngành kinh doanh truyền thống ở chương sau. Còn ở đây, chúng tôi sẽ nói về việc mở rộng tầm nhìn.

Năm 2000, chúng tôi thành lập dự án kinh doanh đầu tiên ngoài ngành du lịch khi chúng tôi tạo ra Dịch vụ đầu nguồn (Up-Stream) - sản phẩm cung cấp rất nhiều dịch vụ khách hàng trọn gói cho các công ty khác. Quyết định đa dạng hóa dịch vụ quản trị quan hệ với khách hàng của chúng tôi đã có hiệu quả. Chúng tôi nhìn nhận những khía cạnh mình nổi trội và các trung tâm chăm sóc khách hàng là một minh chứng rõ ràng.

Chúng tôi gây dựng ngành kinh doanh này trên nền tảng tài sản có sẵn: nhận thức rộng, nhất quán, dịch vụ tuyệt vời, kinh nghiệm phong phú trong việc quản lý mạng lưới/trung tâm chăm sóc khách hàng trên phạm vi toàn cầu: các trung tâm chăm sóc khách hàng chi phí thấp (chúng tôi gọi đó là các Trung tâm thông tin) trên toàn thế giới; văn hóa doanh nghiệp giúp chúng tôi thu hút và giữ nhân tài; các chương trình đào tạo độc nhất giúp đảm bảo chất lượng cao, vươn tới quy mô lớn và toàn cầu; và kết quả đã chứng minh rằng chúng tôi đi đầu trong việc quản lý thông tin và tỉ lệ giữ khách hàng đạt mức 98%.

Thị trường luôn ở đó. Trên Internet có các công ty luôn tranh giành giải pháp phục vụ khách hàng. Khi ngày càng có nhiều người mua hàng trực tuyến thì nhu cầu về các trung tâm chăm sóc khách hàng phục vụ những giao dịch ấy càng tăng. Khi thị trường trên mạng ngày càng đông đúc thì thành công càng phụ thuộc nhiều vào việc có kinh nghiệm phục vụ khách hàng lâu năm. Các công ty thấy rằng khách hàng mong muốn họ phục vụ trên mạng cũng tốt như các dịch vụ trực tiếp (không qua trang web). Chăm sóc khách hàng đang là vấn đề tạo nên sự khác biệt nhiều nhất nhưng để làm tốt chì cũng rất khó khăn và tốn kém.

Chúng tôi quyết định sẽ đưa ra dịch vụ nhanh nhất với sự tiếp cận tức thời và với nguồn lực tốt nhất. Những khách hàng của khách hàng trong Dịch vụ đầu nguồn có thể liên hệ với chúng tôi qua điện thoại hộp thư trả lời tự động, chat, e-mail đàm thoại qua internet, FAQ qua internet, video qua internet, fax hay sự trợ giúp qua web. Mỗi lần kết nối với khách hàng được lưu trong hồ sơ cụ thể của khách, từ đó các công ty bạn hàng của chúng tôi có thể sử dụng chúng với mục đích bán được nhiều hàng, quảng cáo, hướng dẫn phát triển sản phẩm và cái thiện các quy trình làm việc.

Theo Jupiter Communications, có tới 90% khách hàng Online thích làm việc với các giao dịch có sự tham gia của con người, nhưng chỉ có 3% trong số các trang web thương mại điện tử có hình thức trợ giúp trực tiếp. Nhu cầu này rất rõ ràng và chúng tôi nghĩ mình có cơ hội trong cuộc cạnh tranh này. Các nhà cung cấp dịch vụ chăm sóc khách hàng theo truyền thống là những tổ chức lớn, chuyển động chậm và có vẻ tập trung nhiều vào công nghệ và coi dịch vụ chăm sóc khách hãng chỉ là khâu cuối. Dịch vụ chăm sóc khách hàng trên web khởi đầu chỉ với một tên miền và lúc đó chúng tôi chưa có nhiều kinh nghiệm làm việc với các tập đoàn lớn. Và trung tâm chăm sóc khách hàng của họ có chi phí cao hơn của chúng tôi.

Nhờ có một thị trường đã được phân tích, các đối thủ tiềm năng của mình, chủng tôi quyết định mạo hiểm tham gia lĩnh vực kinh doanh mới mẻ này. Điều hiệu quả nhất chính là du lịch có tầm ảnh hưởng xa nên chúng tôi khởi đầu công việc bằng cách làm việc cùng các công ty như UAL.com của United Airline, National Airlines và dịch vụ us Airways Cargo. Chúng tôi mở rộng chi nhánh sang các ngành khác từ nền tảng đó. Dịch vụ đầu nguồn tuyển dụng được trên 1,200 nhân viên làm việc trong bảy trung tâm chăm sóc khách hàng và ngày càng phát triển nhanh chóng.

Có rất nhiều yếu tố làm nên thành công của Dịch vụ đầu nguồn. Việc chúng tôi coi Dịch vụ đầu nguồn là một bộ phận hoàn toàn riêng biệt cũng là một yếu tố tạo nên thành công. Các công ty thường không sẵn sàng rút nguồn lực chủ chốt ra khỏi doanh nghiệp mình và để họ mạo hiểm tham gia công việc mới nhưng chúng tôi lại làm vậy. Chúng tôi lấy một số nhân viên xuất sắc nhất và để họ làm việc ở các vị trí khác hẳn ở trụ sở công ty. Ngoài những vị trí lãnh đạo cao nhất, Dịch vụ đầu nguồn còn có một nhóm nòng cốt 40 người bao gồm cả đội ngũ chủ chốt trong lĩnh vực công nghệ, marketing, tài chính, nhân lực và quản lý tổ chức.

Bạn không thể tham gia công việc kinh doanh mới có tính mạo hiểm một cách nửa vời. Bạn phải hết lòng coi đó là tương lai của công ty mình. Chỉ như thế bạn mới thành công.

Tương lai tươi sáng ở phía trước

Tương lai có những gì?

Một số bộ phim hỏi về việc quay lại quá khứ để khắc phục những sai lầm trong hiện tại hay tương lai giống như phim Terminator (Kẻ huỷ diệt) hay Back to the Future (Trở về tương lai), Nội dung cơ bản của phim là những gì chúng ta làm hôm nay tạo ra thế giới ngày mai. Nhưng vì chúng ta không thể quay lại quá khứ, nên tốt nhất kĩ hãy cân nhắc những gì mình làm hôm nay sẽ ảnh hưởng đến tương lai ra sao.

Việc kinh doanh năm 2005, 2010, 2015 sẽ ra sao? Bạn phải nghĩ về điều đó và làm cái gì đó cho tương lai ngay lúc này. Các công ty sẽ bị rớt lại nếu họ không sử dụng tất cả thời gian và nguồn lực cho ngày hôm nay, tuần này hay năm nay. Khoảng thời gian lãng phí giữa chiến lược và thực tế có thể sẽ rất dài. Cách duy nhất để đảm bảo thành công và sự lâu dài là nắm lấy tương lai, hoạch định tương lai ấy ngay từ bây giờ và bắt đầu thực thi các chiến lược.

Mắc một sai lầm còn hơn là trì hoãn hành động do sợ hãi. Khi đóng khung ý tưởng và lòng nhiệt tình lại, chúng sẽ trở nên vô dụng. Điều đó không có nghĩa chúng tôi cần đưa ra quyết định chóng vánh mà chúng tôi cần đưa ra quyết định đúng đắn một cách nhanh chóng.

Một công ty có thể dành thời gian để nghiên cứu tương lai như thế nào? Nghĩ về tương lai không tốn nhiều thời gian hơn nghĩ về hiện tại. Trong khi một số công ty có thể nghĩ về năm nay thì số khác nghĩ về năm sau hoặc hai năm sau nữa. Trong ba năm, trong khi các công ty ngắn hạn nghĩ về những năm tháng hiện tại thì các công ty đảm bảo cho tương lai sẽ nghĩ về hai hay ba năm nữa.

Sự chuyển vòng kế hoạch từ hiện tại sang tương lai trong khi hiện tại vẫn giành được thành công thực sự ở mọi thách thức. Sự chuyển đổi này yêu cầu một giai đoạn nhất định khi lên kế hoạch dài hạn vẫn phải tính đến cả hiện tại và tương lai. Nhưng một khi công ty đã sẵn sàng vào cuộc thi họ sẽ hướng về tương lai.

Thậm chí kế hoạch kỹ lưỡng nhất cùng không đảm bảo sẽ có một hành trình dễ dàng. Mọi kế hoạch chiến lược phải được xây dựng dựa trên sự linh hoạt để giành được cơ hội thể hiện mình cũng như loại bỏ hết các thách thức. Nhân viên cần có khả năng thay đổi chiến lược dài hạn trên cơ sở hàng ngày và điều chỉnh thành ứng dụng cho hiện tại.

Ví dụ như những thay đổi trong công nghệ liên tục diễn ra và các kế hoạch kinh doanh cần phải thích nghi với những thay đổi ấy. Tuy nhiên, định hình chiến lược lâu dài về những gì thị trường theo đuổi và cần xây dựng chi nhánh kinh doanh nào sẽ giúp bạn tạo ra nhiều cơ hội. Khi công nghệ thay đổi thì các kế hoạch có thể thích nghi được.

Plato đã kể một câu chuyện về nhà triết học Hy Lạp Tiền bối Thales (640-546 TCN). Có vẻ như ông đã đi một quãng đường dài trong khi vẫn quan sát bầu trời, nghiên cứu các vì sao và rồi bị rơi xuống một cái giếng. Một người hầu gái đã cứu ông và cảnh báo ông là nếu ông say sưa với những thứ trên bầu trời, ông không thể nhận thấy những thứ ngay dưới chân mình.

Trong khi chúng tôi cần hiểu rõ thực tại thì chúng tôi cùng có rất nhiều học thuyết nói về những gì đang chờ đón mình ở tương lai. Chúng tôi đang xây dựng nhiều chương trình, sản phẩm và chiến lược dựa trên những dự đoán ấy. Trong đó có những điều có vẻ như bất khả thi trong tình hình hiện nay. Nhưng vài thập kỷ trước, chúng tôi không tin sau này sẽ có những thứ như du lịch không gian, máy vi tính, máy fax hay du lịch với tốc độ siêu thanh. Những điều tưởng như truyện khoa học viễn tưởng ngày nay sẽ thành hiện thực trong tương lai.

Chúng ta đang sống trong thời đại ngược đời. Con người tìm kiếm bản thân mình khi ngày càng có nhiều nhu cầu hơn. Họ thấy cuộc sống của mình ngày càng phức tạp hơn. Khi mọi thứ ngày càng tinh vi, con người lại càng có xu hướng đơn giản hóa mọi thứ. Cho nên trong khi các phát minh mới của tương lai hứa hẹn mang đến những thay đổi tích cực trong thế giới này thì nó cũng đem lại ham muốn thay đổi đối với những điều kỳ diệu nhất trong cuộc sống - những con người thân thiện, chất lượng, đạo đức và lòng tin. Công ty trong tương lai sẽ là sự kết hợp tuyệt vời giữa những tinh hoa của cái mới và cái cũ.

Quan sát xung quanh và phát triển

TÓM TẮT

Cảnh giác với những thứ thay đổi quanh mình vì không như những gì ta thấy, chúng có thể có ảnh hưởng ngấm ngầm đến chuỗi lợi ích của con người, cần đặc biệt chú trọng đến tình trạng của các công ty khách hàng.

Nâng cao khả năng tư duy về thị trường, đối thủ và khách hàng của bạn. Lắng nghe, quan sát một cách có suy luận, thực hành các xu hướng chính và nghiên cứu nguồn gốc các xu hướng ấy.

Thường xuyên tổ chức các cuộc họp bàn về chiến lược phát triển, tại đó lãnh đạo cấp cao theo dõi tin tức và trình bày những tin tức ấy cũng như ảnh hưởng đối với thị trường và công ty mình.

Có cách xử lý linh hoạt với những sản phẩm, dịch vụ cũng như những đối tượng bạn sẽ cung cấp sản phẩm hay dịch vụ ấy.

Sẵn sàng nắm lấy cơ hội tham gia vào lĩnh vực đầu tư mới, nơi bạn có thể tăng giá trị công ty mình. Đây là những yếu tố cốt yếu cho tương lai công ty bạn.

Hành động hôm nay là dành cho mấy năm hay mấy thập kỷ nữa, vẫn có thời gian chết giữa lý thuyết và thực tiễn trong việc phát triển sản phẩm và dịch vụ mới. Nếu bạn dành thời gian hôm qua lên kế hoạch cho hôm nay thi có thể dành hôm nay trang bị cho mai sau.

 



12. CÁC MỐI QUAN HỆ MỞ

Tiến sĩ David Livingstone, nhà thám hiểm và truyền giáo người Scotland tới Trung Phi năm 1870 và đã biến mất. Ngài Henry Morton Stanley là nhà thám hiểm đồng thời cũng là phóng viên tờ New York Herald được tổng biên tập giao nhiệm vụ đi tìm tiến sĩ Livingstone. Tìm kiếm vất vả suốt tám tháng trời, cuối cùng Stanley đã tìm thấy Livingstone ở Ujiji vào ngày 10 tháng 11 năm 1871 và thốt ra câu nói nổi tiếng: “Có phải tiến sĩ Livingstone đây không?" Tin này lên trang nhất các báo trên toàn thế giới. Sau cuộc gặp lịch sử ấy, hai người cùng nhau khám phá châu Phi.

Không phải tất cả các mối quan hệ đều bắt đầu như thế nhưng nhiều năm qua có nhiều mối quan hệ làm cho thế giới tươi đẹp hơn. Lấy câu chuyện của Rodgers và Hammerstein làm ví dụ.

Richard Rodgers soạn nhạc còn Oscar Hammerstein viết lời ca khúc. Họ phối hợp nhịp nhàng với nhau mang đến cho chúng ta những nhạc phẩm tuyệt vời nhu Oklahoma! và South Pacific ra đời những năm 1940, và hơn nửa thế kỷ sau họ vẫn nổi tiếng. Những mối quan hệ như thế không xảy ra hàng ngày, cần một chút kì diệu, sáng tạo và lòng tin.

Hãy xem chúng ta đang sống ra sao, xung quanh chúng ta từ nhà đến ôtô đều là những hệ thống báo động, con người đang tự dựng lên những pháo đài như Fort Knox10. Nhưng phần lớn chúng ta đều mong những ngày ấy sớm chấm dứt và chúng ta có thể để ngỏ cửa suốt trong ngày. Mọi người đều biết hàng xóm của mình và có thể làm kinh doanh qua một cái bắt tay.

Chúng tôi vẫn trung thành với kiểu quan hệ đó. Chắc chắn chúng tôi cũng có hợp đồng nhưng với chúng tôi cái bắt tay quan trọng hơn. Công ty chúng tôi đã hơn 100 tuổi và vẫn làm kinh doanh theo kiểu cũ vì chúng tôi mở đầu kinh doanh theo kiểu gia đình và làm kinh doanh theo kiểu hợp nhất của nhiều gia đình. Hoặc có thể chúng tôi quên không thay đổi, nhưng những mối quan hệ mở là chìa khóa thành công.

Môi trường kinh doanh ngày nay không khuyến khích mối quan hệ mở, nhất là trong ngành cạnh tranh khốc hệt như ngành chúng tôi. Dây là môi trường coi lợi nhuận là trên hết, sự bủa vây của các thương nghiệp và thành quả, những thất bại trong kinh doanh và thiếu sự chuyên nghiệp cũng như tính thận trọng. Tuy nhiên, môi trường này làm cho những mối quan hệ thẳng thắn quan trọng hơn bao giờ hết. Công ty chúng tôi không kinh doanh theo kiểu bề nổi mà tôn trọng những nguyên tắc cơ bản: Lòng tin, tính chân thật và mối quan hệ chân thành.

Khi khách hàng và nhà cung cấp làm việc như những đối tác trung thực với nhau thì sẽ đạt được nhiều thứ. Sẽ có nhiều điều kì diệu khi khách hàng coi chúng tôi là đối tác chiến lược hơn là người bán hàng đơn thuần. Ngoài ra còn cần theo đuổi các sản phẩm và dịch vụ cơ bản nằm sau rất nhiều cơ hội cần cải tiến trong việc tìm kiếm và đáp ứng nhu cầu của khách hàng.

Nhóm người theo “chủ nghĩa khỏa thân”

Thực tâm tìm hiểu khách hàng

Gần đây, tôi và các ủy viên quản trị cấp cao của công ty có cuộc họp quan trọng ở Đức với vài giám đốc ngân hàng có trụ sở ở châu Âu. Trước cuộc họp, tôi gọi đồng nghiệp đến tư vấn xem nên mặc gì. Tôi thấy thoải mái nhất là khi mặc đồ jean và đi bót nhưng người ta bảo tôi chắc chắn phải mặc complê thắt cà vạt và tôi đã đồng ý làm theo.

Thế nhưng tôi vẫn mặc đồ jean và đi bót đến buổi họp và đồng nghiệp của tôi rất kinh ngạc, tôi đã phải giải thích với họ là lúc ở trên tàu, tôi mở va li đựng complê ngay dưới năm cái bồn rửa tay trong phòng vệ sinh nhưng không để ý thiết bị hồng ngoại đã mở nước ở cá năm cái rồi và bộ comple của tôi đã ướt sũng. Tất nhiên, tôi không thể mặc bộ quần áo ấy đến buổi họp được.

Chúng tôi và mấy vị giám đốc nhà băng cùng có một trận cười thỏa thích vì câu chuyện đó và cuối cùng tôi vẫn mặc đồ jean.

Chúng tôi chỉ cấm mặc đồ lót tới công ty, ngoài ra mọi người có thể mặc mọi thứ quần áo họ thích. Bởi lẽ chúng tôi tin bạn không giấu được khách hàng điều gì cả vì dù sao cũng không hiệu quả: bạn càng có giấu cái gì đó, người ta càng tò mò. Nói một cách bóng bẩy thì chúng tôi điều hành một nhóm người theo chủ nghĩa khỏa thân và mọi thứ đều được phơi bày trước mắt khách hàng.

Chúng tôi phát hiện ra rằng sự cởi mở đem lại hiệu quả vô cùng lớn. Chúng tôi càng thật thà với khách hàng, họ càng thẳng thắn với chúng tôi. Mức độ chân thật chúng tôi xây dựng với khách hàng có mối quan hệ qua lại. Người ta sẽ vô cùng thoải mái khi làm việc trong môi trường như thế và sự trao đổi thông tin chân thực giúp chúng tôi phục vụ khách hàng tốt hơn.

Sự cởi mở phải bắt nguồn cùng quá trình bán hàng. Một công ty càng nâng cao khả năng của mình thì mối quan hệ với khách hàng càng tốt. Mọi người đều biết cần kỳ vọng điều gì. Không ai phải ca thán để thực hiện được điều gì đó. Điều này tạo nền tảng cho mối quan hệ lâu dài.

Các công ty không thể bỏ qua tầm quan trọng của mối quan hệ với nhà cung cấp, giúp họ đáp ứng nhu cầu của khách hàng được. Đối với các công ty điều hành hệ thống đánh giá "hệ thống quản lý hàng tồn kho đúng lúc11", nhà cung cấp của họ phải giao các sản phẩm chất lượng đúng hạn. Hệ thống không đánh giá gì cả có thể rất hiệu quả nhưng chỉ trong trường hợp cần sản phẩm là chuyển được ngay từ nhà cung cấp đến người mua.

Trong trường hợp của chúng tôi, chúng tôi tin tưởng hãng hàng không, khách sạn và các nhà cung cấp dịch vụ cho thuê ô tô đem lại sản phẩm cuối cùng - dịch vụ du lịch. Chúng tôi phải chịu trách nhiệm nhiều chứ không phải chỉ đơn thuần phục vụ thôi. Chúng tôi cần đảm bảo các nhà cung cấp đang phục vụ khách hàng của chúng tôi.

Một phần trong quá trình chất lượng của chúng tôi là phải làm việc hết mình từ đầu tới cuối quá trình phục vụ, không quan tâm khi nào dịch vụ ấy kết thúc. Ví dụ như trang Web bảo lãnh dịch vụ Biztravel.com kiểm soát sự cố của nhà cung cấp, buộc chúng tôi phải chịu trách nhiệm với toàn bộ quá trình.

Công ty nào cũng có lợi khi quan sát kĩ việc kinh doanh của nhà cung cấp. Nếu một công ty không thể sản xuất ra sản phẩm của mình đúng thời hạn do nhà cung cấp chuyển linh kiện muộn hay có thiếu sót gì đó thì công ty sẽ phải gánh chịu hậu quả, nhưng người phải chịu hậu quả cuối cùng chính là khách hàng. Xin lỗi cũng không giải quyết được gì.

Một người vì tất cả và tất cả vì một người

Tầm quan trọng của mối quan hệ ba bên

Chúng tôi cần làm việc phối hợp với khách hàng và các nhà cung cấp trong mối quan hệ chiến lược. Cả ba bên đều cần biết chính xác nên kỳ vọng điều gì. Thậm chí trong vấn đề nhạy cảm nhất là giá cả chì chúng tôi cũng có cách tiếp cận rất thẳng thắn.

Ngành của chúng tôi phụ thuộc rất nhiều vào giá vé máy bay nhưng chúng tôi đã chọn một con đường khác biệt. Cơ chế theo kiểu truyền thống tức là phải chịu trách nhiệm cao hơn cho từng tấm vé đắt hơn, đi ngược lại với những nguyên tắc chúng tôi tin tưởng. Nhiều năm trước, chúng tôi bắt đầu làm việc với các khách hàng và mấy nhà cung cấp chủ chốt để thay đổi cơ chế bồi thường trong ngành. Ngày nay, 32% lượng khách hàng của công ty làm việc với chúng tôi chủ yếu qua hợp đồng dịch vụ và chỉ có 13% dựa vào tỉ lệ hoa hồng.

Ngoài mâu thuẫn cố hữu do trách nhiệm tạo ra, còn là mô hình bồi thường ngắn hạn nửa. Nhiều yếu tố cùng họp lại tạo ra sự thay đổi trong ngành chúng tôi. Chi phí tăng dần đến ngành hàng không phải cắt giảm và quy trách nhiệm cho đại lý du lịch. Tuy nhiên, sự mở rộng toàn cầu khiến du lịch trở thành chi phí lớn thứ nhì sau số tiền phải trả cho nhân viên và các công ty cần trợ giúp để giảm các chi phí ấy. Các công ty quản lý dịch du lịch cần kiểm soát và thực hiện các bản hợp đồng với nhà cung cấp, nắm bắt dữ liệu trên toàn thế giới và tổng hợp việc mua hàng sao cho tiết kiệm được nhiều nhất.

Bấy lâu nay chúng tôi vẫn giữ vị trí không phải nhà phân phối mà là đối tác chiến lược có khả năng làm nhiều điều hơn là chỉ đơn thuần đặt vé máy bay. Khách hàng trả phí dịch vụ cho chúng tôi vì những giá trị chúng tôi bổ sung. Chúng tôi phán đoán nhu cầu thực sự của khách và đưa ra các dịch vụ toàn diện giúp quản lý từng khía cạnh của quy trình T&E bao gồm các lĩnh vực trước đây không làm như tổ chức phòng họp truyền hình và hệ thống trả lương tập đoàn.

Khách hàng của chúng tôi chọn đền bù những gì chúng tôi đem đến cho họ. Họ tin tưởng khả năng chuyên môn của chúng tôi trong việc thu hút, đào tạo và giữ nhân viên giỏi, những người đem đến những dịch vụ tuyệt vời. Họ phụ thuộc vào hệ thống toàn cầu của chúng tôi và các sản phẩm cũng như những dịch vụ độc quyền chỉ chúng tôi có được để đem lại nhiều khoản tiết kiệm cho họ.

Chúng tôi đi tiên phong trong mô hình mới này vì chúng tôi không thích làm theo cách thức cũ và cuối cùng, nó cũng có vị thế của chúng tôi trong môi trường hiện nay, nơi các giao dịch trực tuyến ảnh hưởng xấu đến khả năng tồn tại của các đại lý. Chúng tôi có gặp nguy hiểm với nó hay không? Không hẳn. Giá trị của chúng tôi tùy thuộc vào trang web và nó ngày càng tốt hơn. Ví dụ như sản phẩm được đăng ký bản quyền DACODA giúp các công ty tạo ra chiến lược mua hàng tối ưu qua việc xác định dựa trên nhiều yếu tố (như đã lý giải ở Chương 10) dịch vụ này luôn cung cấp thông tin về việc đặt vé không cần thông qua đại lý du lịch và được tích hợp với sản phẩm @Rosenbulth. Và như bạn đã đọc trong chương trước, nhu cầu đối với Dịch vụ đầu nguồn - một giải pháp quản lý mối quan hệ khách hàng – nhấn mạnh cách các hệ thống phân phối tương tác và lập trung vào con người như thế nào nếu được làm đúng.

Những tổ chức sáng suốt nhất sẽ mua vé máy bay rẻ hơn thông qua chúng tôi (vì chúng tôi có kiến thức, các sản phẩm độc quyền, khả năng đàm phán và dịch vụ tốt) hơn là hợp tác với một đại lý truyền thông với giá vé cao ngất ngưởng. Chúng tôi có thông tin giúp tiết kiệm cho khách và chúng tôi không giữ bí mật mà chia sẻ với khách hàng và giúp họ sử dụng thông tin hữu ích.

Điều chủ chốt là chia sẻ thông tin với cả khách hàng và nhà cung cấp. Chúng tôi gộp khách hàng trong mối quan hệ với nhà cung cấp và ngược lại. Chúng tôi thể hiện cho nhà cung cấp thấy mình có khả năng đại diện cho khách hàng chuyển đổi việc kinh doanh với các nhà cung cấp đem lại tỉ lệ và dịch vụ tốt nhất. Các nhà cung cấp tham gia và có nhiều thương vụ hơn, khách hàng tiết kiệm được kha khá và chúng tôi có một mối quan hệ nền tảng với khách hàng.

 Bạn có phải là khách hàng của khách hàng?

Tầm quan trọng của việc ủng hộ khách hàng của bạn

Tất cả chúng tôi đều bận rộn tập trung vào việc cung cấp cho khách hàng những sản phẩm và dịch vụ của mình mà đôi lúc không thấy một cách cơ bản nhất để phục vụ khách hàng - hãy trở thành khách hàng của chính họ.

Ở Rosenbluth International, chúng tôi có chính sách để sử dụng các sản phẩm và dịch vụ của khách hàng mỗi khi có thể. Chúng tôi quản lý tài khoản du lịch của hãng Subaru nên tất nhiên chúng tôi sẽ sử dụng ô tô của họ làm phương tiện phân phát. Philips là một khách hàng của chúng tôi nên chúng tôi mua bóng đèn và bộ kiểm tra radio của họ. Chúng tôi sử dụng các sản phẩm và dịch vụ về cơ sở dữ liệu và cổng thông tin của Oracle - khách hàng của chúng tôi. Chúng tôi sử dụng phần cứng Sun Solaris vì công ty Sun Microsystems là khách hàng của mình.

Chúng tôi sử dụng phim Kodak và các thiết bị kỹ thuật số để thuyết trình. Vì Amstrong là một khách hàng của công ty nên chúng tôi chỉ định dùng gạch lát trần của họ ở các công trình xây dựng mới của công ty. CIGNA là khách hàng lâu năm nên chúng tôi chọn họ là cơ sở chăm sóc sức khỏe. Chúng tôi mua các thiết bị văn phòng của Boise Cascade và Staples – bởi họ là khách hàng của công ty và lái xe tải Toyota vì - bạn cũng đoán được rồi đấy - họ là khách hàng của chúng tôi. Một số đồng nghiệp của chúng tôi ở Đức lái ôtô của hãng Porsches (khách hàng của chi nhánh công ty tại đó) nhưng họ đã dùng trước khi hãng hàng không có quyết định bãi bỏ quy định ở nước đó.

Chúng tôi vẫn dùng thảm sợi Du Pont trong văn phòng vì Du Pont là khách hàng của công ty. Chúng tôi thường không có cơ hội sử dụng sáp màu của công ty Binney và Smith nhưng họ cũng là khách hàng của chúng tôi nên khi chúng tôi đề nghị khách hàng và nhân viên vẽ xem công ty Rosenbluth có ý nghĩa với họ thế nào, đó chính là những gì chúng tôi muốn hướng tới. Khách hàng của chúng tôi sản xuất hàng nghìn sản phẩm và đưa ra ít nhất những sản phẩm mà nhân viên của họ biết cách sử dụng thành thạo khi nào có thể.

Việc sử dụng sản phẩm và dịch vụ của khách hàng không chỉ ủng hộ khách hàng mà còn giúp chúng tôi hiểu họ hơn. Chúng tôi coi đó là một điểm cần học trong việc kinh doanh của họ. Chúng tôi tìm kiếm các sản phẩm họ làm ra để có thể kết hợp sử dụng hàng ngày và làm như vậy chúng tôi càng hiểu họ sâu sắc hơn.

Tự nhiên như ở nhà

Tạo bầu không khí cởi mở

Chúng tôi mong muốn doanh nghiệp của mình giống như gia đình của khách hàng vậy. Lúc nào và ở bất cứ nơi đâu, họ cũng được chào đón. Quan trọng nhất là chúng tôi làm việc vì họ.

Không ai mong công ty có một căn nhà bừa bộn hay tủ đựng đồ trống rỗng cả. Nhà là nơi người ta được chào đón nên phải luôn sạch sẽ và mến khách. Các văn phòng cùng nên như vậy.

Nhiều năm trước, tại một văn phòng chi nhánh của công ty tôi đã bắt gặp một thực tế khiến tôi nhận thấy tầm quan trọng của không khí làm việc nơi công sở. Tôi đến một văn phòng không báo trước và những gì tôi phát hiện ra là sự vô cùng bối rối của mọi người ở đó. Các hộp giấy vơi một nửa, các đơn đặt chỗ trước mới điền thông tin được một nửa nằm trên bàn làm việc và các cuốn sách hướng dẫn để xiêu vẹo. Trong khi văn phòng này có vẻ như làm việc hiệu quả và đáng lẽ là phải hiệu quả thì cảnh tượng ấy khiến tôi không hài lòng.

Khi bạn đi khám nha sĩ, bạn có muốn nhìn thấy các dụng cụ y tế đã qua sử dụng không? Khi bạn tới gặp chuyên gia quan thuế, bạn có muốn thấy các mẫu giấy tờ của người khác rãi la liệt khắp nơi không?

 Khi bạn ăn tối trong một nhà hàng, bạn có muốn ngồi vào chỗ người khác ăn chưa dọn đi không? Bạn không bao giờ muốn thế cả.

Với du lịch cũng vậy. Đó là một lĩnh vực kinh doanh cần chú ý đến từng chi tiết. Có tổ chức thôi chưa đủ - bạn còn phải trông ra dáng một tổ chức nữa. Mọi người ở Rosenbluth International hiểu điều này có ý nghĩa quan trọng thế nào đốt với mức độ hài lòng của khách hàng.

Tôi đã làm gì với đống hỗn độn trong văn phòng của mình? Điều duy nhất tôi cảm nhận đã đúng. Có vài khách hàng ở đó và tôi đề nghị họ ra về. Tôi hỏi thăm từng người đang có kế hoạch đi nghỉ ở đâu trong chuyến đi sau và cung cấp thông tin về các chuyến đi miễn phí cho họ, giải thích rằng tôi có một vài điều cần bàn với nhân viên. Tôi khóa cửa lại và nói chuyện với từng người trong văn phòng về tầm quan trọng của việc coi công sở như nhà mình để khách hàng — những người được phục vụ - sẽ cảm thấy thoải mái và tự nhiên.

Sau đó, thời gian còn lại trong ngày, chúng tôi cùng nhau biến văn phòng thành một nơi mà mọi người đều muốn đến. Nơi đó từng là nơi tôi ít muốn đến nhất nhưng giờ lại là nơi muốn đến nhất rồi. Không chỉ cải thiện được diện mạo văn phòng mà khi bạn thấy tốt thì khách hàng của bạn cũng sẽ cảm thấy tốt. Năng suất làm việc ở đó tăng lên và tôi tin nhân viên ở đấy hạnh phúc hơn khi làm việc. Tôi biết khách hàng của chúng tôi cũng hạnh phúc hơn.

Đưa khách hàng xuống “bếp”

Không nên có những khu vực “ngăn” khách hàng

Có bao giờ bạn quan sát bếp của một nhà hàng mà vẫn thích nhà hàng ấy chưa?

Thường thì chưa, bạn chắc chắn sẽ ngán ngẩm khi nhìn qua nhà bếp và xem hoạt động dưới ấy. Nhà bếp thường hiếm khi sạch sẽ và không hiểu vì sao thức ăn nhìn kém hấp dẫn hẳn khi bạn xem người ta chuẩn bị.

Chúng tôi cố gắng để khách hàng được “xuống bếp”, như thế sẽ tạo ra một ấn tượng mạnh hơn là chỉ quan sát từ bên ngoài. Chúng tôi làm việc chăm chỉ để “bếp” công ty mình hơn “bếp” của những công ty khác trong ngành. Chúng tôi hiểu rõ một nguyên tắc đúng đắn là: Khi chúng tôi để một khách hàng tiềm năng tìm hiểu công việc nội bộ của công ty thì chắc chắn chúng tôi sẽ bán được hàng.

Chúng tôi khích lệ khách hàng hiện tại và khách hàng tiềm năng thăm văn phòng công ty để xem chúng tôi định làm gì và gặp gỡ nhân viên công ty. Cũng là một ngày bình thường khi khách hàng tiềm năng dạo quanh văn phòng của chúng tôi, thăm thú khắp nơi cùng nhân viên và các khách hàng tiềm năng khác. Nhân viên công ty cảm thấy thoải mái với cả công việc và khách hàng nên không bao giờ xảy ra vấn đề gì. Đó chỉ là một cách củng cố mối quan hệ với khách hàng của chúng tôi.

Trung tâm công nghệ Continuum

Nghiên cứu tương tác và phát triển

Vì chúng tôi hiểu khi khách hàng hiện tại và khách hàng triển vọng thăm văn phòng và dành thời gian trò chuyện với nhân viên hiệu quả thế nào nên năm 1996, chúng tôi đã quyết định thiết lập một nơi dành cho họ trong các trụ sở chính của công ty trên toàn thế giới để thu hút khách hàng. Chúng tôi thiết kế và phát triển một nghiên cứu tương tác và một phòng thí nghiệm phát triển (đã giới thiệu qua trong Chương 10). Khách hàng có thể làm thử thí nghiệm với sản phẩm sắp được ứng dụng và giúp hình thành sản phẩm ấy. Đây là một phòng thí nghiệm thực hành để chúng tôi thử nghiệm sản phẩm và dịch vụ (của công ty mình cũng như của ngành khác). Một số công ty hàng đầu thế giới cũng trưng bày sản phẩm mới ở đó và phản hồi từ khách hàng của chúng tôi trực tiếp hỗ trợ cho công việc của họ.

Chúng tôi biến Trung tâm công nghệ Continuum thành một nơi thăm thú vui vẻ. Nó mô phỏng một chuyến đi ảo bao gồm cabin máy bay tỉ lệ thực để khách tham quan có thể thử nghiệm thiết kế ghế hạng nhất cũng như tiện nghi hiện đại nhất: có một “căn phòng khách sạn trong tương lai” và một hình mô phỏng ô tô cho thuê. Khách có thể thử nghiệm với kính thực tế ảo và mường tượng ra tương lai với thông tin liên lạc máy tính, dịch vụ điện tử phục vụ khách hàng, công việc và nghỉ ngơi nữa.

Continuum đã rất thành công (trên 300 công ty đã ghé thăm) nên chúng tôi mở thêm một trung tâm thứ hai ở London, để luôn mới mẻ, chúng tôi liên tục tìm kiếm những cải tiến mới nhất và hàng năm đều đóng của trung tâm để cập nhật hiện vật, làm việc cùng các đối tác chiến lược đã giúp cam kết tài trợ dự án và cung cấp hiện vật tương quan và Continuum là một cách tiếp cận rất tuyệt để củng cố mối quan hệ đối tác với cả khách hàng và nhà cung cấp.

Liên kết tập đoàn

Mối quan hệ gắn bó giữa khách hàng và nhà cung cấp

Mức cao nhất trong mối quan hệ đối tác là sự liên kết các nhân tài. Chúng tôi gọi đó là “hợp tác doanh nghiệp” (tôi đã đề cập trong Chương 10) và đó là mối quan hệ khách hàng cuối cùng trong chuỗi quan hệ khách hàng. Chính xác là chúng tôi đang nói đến vấn đề gì? Một dạng trao đổi diễn ra trong một môi trường tin tưởng tuyệt đối: Sự trao đổi con người.

Các chuyên gia công nghệ hiểu hệ thống thông tin. Các chuyên gia nhân lực hiểu các vấn đề về nhân sự. Người làm kinh doanh hiểu thủ tục, quá trình và hiệu quả. Giữa các lĩnh vực có rất nhiều điều có thể chia sẻ với nhau. Đó có thể là một cuộc họp giữa các đối tác trong một ngày hay sự trao đổi nhân sự trong một tuần, một tháng hay thậm chí là một năm.

Những trao đổi này giúp hiểu rõ hơn nhu cầu của khách hàng mà các cách khác không hiệu quả. Các bên đều có lợi. Khách hàng tham gia mức quan hệ này sẽ dần hiểu đầy đủ hơn nền tảng hoạt động của công ty chúng tôi. Họ hiểu mục tiêu chúng tôi phải đạt được cũng như những thách thức chúng tôi phải đối mặt. Nhập cuộc thực sự mới tạo nên tinh thần làm việc nhóm hiệu quả.

Chúng tôi học được nhiều điều từ khách hàng của mình và tôi tự hào nói rằng họ cùng học được nhiều điều từ chúng tôi. Điều tuyệt nhất là khi khách hàng đã tham gia mối quan hệ này thì công ty đối thủ hầu như không có khả năng lôi kéo một ai cả. Một mối quan hệ tốt cùng có những cam kết lâu dài. Không cần do dự nữa, và vì điều đó chúng tôi có thể đạt được những điều trước đây cho là bất khả thi.

Những mối quan hệ nền tảng tạo ra những kết quả nền tảng. Khi đối tác tin tưởng chúng tôi hơn, họ sẽ cùng vận dụng sáng tạo để lập lại thị trường.

Chuẩn đoán

Giúp khách hàng am hiểu về dịch vụ

Cung cấp kiến thức về ngành của bạn cũng như doanh nghiệp của bạn cho khách hàng là điều rất nên làm. Đối với các công ty cung cấp những sản phẩm và dịch vụ tuyệt vời thì những khách hàng thông thái là khách hàng tuyệt vời nhất. Lý do rất đơn giản: Khách hàng càng hiểu rõ ngành của bạn, họ càng có khả năng đánh giá dịch vụ của công ty bạn. Nếu khách hàng không hiểu rõ thì với họ tất cả các sản phẩm và dịch vụ đều như nhau và giá trị trọn vẹn của những sản phẩm và dịch vụ mà công ty của bạn đem lại cho khách hàng cũng bị bỏ lỡ.

Để không chỉ giúp khách hàng hiểu về tính chất phức tạp trong ngành của bạn mà còn giúp họ lên chương trình đáp ứng những mục tiêu cụ thể, chúng tôi đã phát triển một “phép chuẩn đoán”. Đây là một quá trình qua đó chúng tôi phát hiện những nhu cầu khác thường của từng khách hàng và hoạt động để đáp ứng nhu cầu của vị khách ấy.

Giống như hầu hết các công ty khác, chúng tôi từng vội vàng đáp lại những yêu cầu của khách hàng về đề xuất dịch vụ thích hợp (requests for proposals - RFP) và dồn rất nhiều công sức vào đó nhưng chi phí dịch vụ khách hàng trả cho chúng tôi lại quá thấp. Hiện nay, chúng tôi tiên phong tìm hiểu những công ty chúng tôi nghĩ mình có thể giúp đỡ và làm việc cùng họ để khám phá nhu cầu thực sự của họ là gì. Sau quá trình đó, dựa trên sự phù hợp giữa hai bên, chúng tôi sẽ quyết định mình có đầu tư vào một phần công việc kinh doanh ở đó hay không?

Tu duy về quá trình ấy giống quá trình của y học. Chẳng hạn lần bị ốm mới đây, bạn có nên gọi RTP cho vị bác sĩ lấy tiền công xá chữa bệnh thấp nhất, đề nghị ông ta giúp bạn quyết định nên điều trị thế nào. Đừng bao giờ làm vậy. Bạn hãy tìm một hay hai vị bác sĩ khá có tên tuổi và gặp họ, trình bày những triệu chứng cụ thể và lên phác đồ điều trị theo tư vấn của họ.

Chúng tôi làm điều này qua quá trình chuẩn đoán hết sức chi tiết, đây cũng là một phần chủ yếu trong quá trình lên kế hoạch kinh doanh với khách hàng hiện tại của chúng tôi. Có ba yếu tố chính: (1) làm điểm chuẩn; (2) bán phân tích DACODA (tính đến các chính sách, yêu cầu, mục tiêu, các kiểu hình kinh doanh và cả văn hóa); và (3) một bản dự toán ba năm dựa trên thông tin lấy được từ hai yếu tố trên.

Bản dự toán bao gồm một bản phân tích chi phí, một loạt sáng kiến cần thực hiện cùng các bước cụ thể, những lợi nhuận tiềm ẩn, nhiều cơ hội và khả năng thành công. Nói cách khác thì chúng tôi chỉ ra khả năng giành được thành công, chính xác là cách để có được thành công và mức độ chắc chắn đến đâu. Thông tin này rất quý giá đối với cả khách hàng hiện thời và khách hàng triển vọng, giúp chúng tôi đầu tư thẳng vào lĩnh vực có ảnh hưởng nhiều nhất.

Nguồn lực

Giúp đỡ những khách hàng cần giúp đỡ

Kế hoạch được phác thảo cụ thể nhất cũng không có hiệu quả nếu những người chịu trách nhiệm thực hiện không có nguồn lực thích hợp hỗ trợ. Chúng tôi từng nghe thấy rằng đôi khi rất khó có thể tiếp cận được với các trụ sở chính của công ty khi sử dụng thư thoại và nhiều hình thức kinh doanh không hiệu quả điển hình khác nữa. Chúng tôi không còn nghe thấy lời phàn nàn kiểu như vậy nữa... kể từ khi có phòng “Nguồn lực”.

Phòng Nguồn lực đem lại cho chúng tôi nhiều lĩnh vực trợ giúp chủ chốt vốn trước đây phân tán và cung cấp “sự mua sắm chung tại một điểm duy nhất” cho công ty. Bốn lĩnh vực chính tạo nên phòng Nguồn lực là: (1) phát triển kinh doanh (việc bán hàng); (2) thực hiện (phân phối hàng hóa); (3) các dịch vụ tự động hóa (đảm bảo phù hợp với kế hoạch); và (4) quản lý thông tin (báo cáo kết quả với khách hàng).

Chúng tôi gộp cả bốn lĩnh vực này về một bộ phận đầu mối và bộ phận này chiếm một nửa tầng tại các tòa nhà trụ sở chính của công ty. Vì nhóm họp nhất mới này muốn làm việc cùng nhau một cách thoải mái nên họ thiết kế không gian làm việc giống một phòng khách lớn? được bài trí những chiếc ghế tựa thoải mái và một chiếc bàn uống Café để mọi người trong công ty họp mặt nhau và gặp gỡ với cả khách hàng nữa. Phòng Nguồn lực là một trạm phát điện và bạn có thể cảm nhận được. 

Chẳng ai có văn phòng riêng của mình và cùng chẳng ai muốn có cả. Những người lãnh đạo trong bốn lĩnh vực này liên tục làm việc cùng nhau và người lãnh đạo phòng Nguồn lực ngồi ngay cạnh họ, luôn bị lôi kéo vào các cuộc họp vá có những ý tưởng hay. Ngay ngày đầu cùng làm việc, nhân viên phòng Nguồn lực đã cá cược với nhau rằng vị lãnh đạo ấy sẽ sớm yêu cầu một văn phòng cho mình, nhưng đến giờ họ hiểu rằng bà sẽ không làm vậy.

Phòng Nguồn lực thường mở cửa 12 tiếng một ngày và khi có ai trong công ty gọi họ sẽ không bao giờ phải để lại thư thoại. Lúc nào cũng có người trực sẵn và giúp khách hàng những gì họ cần. Mọi người trong công ty hiểu họ phải đến một nơi duy nhất cũng như khách hàng thôi. Khách hàng tới gặp tổng giám đốc và tổng giám đốc tới phòng Nguồn lực. Những quyết định được đưa ra nhanh chóng và mọi thứ trong phòng Nguồn lực đều có thể truy cập trên web trong “các phòng điện tử” (chẳng hạn như các đề xuất, nghiên cứu thí điểm, kinh nghiệm hay nhất...).

Tôi đã kiểm nghiệm phòng Nguồn lực và kết quả hoàn toàn làm tôi hài lòng. Tôi sắp tham gia một sự kiện khách hàng quan trọng yêu cầu mặc quần áo trang trọng và đeo cà vạt đen nhưng tôi đã quên mấy cái khuy măng sét. Tôi đi xuống phòng Nguồn lực và hỏi họ có thể làm cho mình được không. Trong vài phút, họ tìm ra hai nhân viên tặng hai cái ghim của họ và tôi dùng thay cho mấy cái măng sét.

Ở phòng Nguồn lực, không có gì là quá bất thường cả và thực tế là rất thành công khi có vài người khách yêu cầu chúng tôi phát triển “các phòng Nguồn lực” cho họ (để bổ trợ hoạt động của công ty họ). Khái niệm sự mua sắm chung tại một điểm duy nhất ngày nay có nhiều ý nghĩa hơn bao giờ hết và chúng tôi phát hiện ra một cách tạo ra sự mua sắm ấy và làm lợi cho tất cả những ai quan tâm đến.

Cách tốt nhất để tìm ra đối tác tốt là hãy trở thành một đối tác tốt

Tất cả chúng ta đều được học nguyên tắc “3R” tạo nên nền tảng của cuộc sống. Nguyên tắc 3R của Rosenbluth quan trọng đối với thành công của công ty bao gồm: relationships (các mối quan hệ), reputation (danh tiếng) và references (sự chứng nhận). Chúng tôi hiểu đây là các yếu tố mang nhân viên cũng như khách hàng đến với công ty mình.

Tôi đã nói đến các mối quan hệ nhưng danh tiếng và sự chứng nhận cũng rất quan trọng. Công ty nào cũng quảng cáo được dịch vụ của mình nhưng điều thực sự có ý nghĩa là khách hàng nói gì về dịch vụ của họ. Đó là danh tiếng. Bí quyết là phải chuyển danh tiếng thành sự chứng nhận.

Khách hàng của chúng tôi là những nhân viên bán hàng tuyệt nhất, Khi họ nói về chúng tôi thì mọi người đều lắng nghe. Hầu hết khách hàng của công ty tôi đều hạnh phúc khi thảo luận về dịch vụ của chúng tôi với khách hàng tiềm năng. Sự chứng nhận họ đưa ra chính là sự chứng nhận trên toàn cầu đối với nỗ lực bán hàng của chúng tôi. Khi chúng tôi cùng khách hàng thực sự coi nhau là đối tác, sẽ có điều kỳ diệu xảy ra.

Cơ Cấu tổ chức của các mối quan hệ mở

TÓM TẮT

Xây dựng mối quan hệ mở với chính nhân viên, khách hàng của công ty bạn và với các nhà cung cấp có ảnh hưởng đến khả năng phục vụ khách hàng của bạn. Đó là cách duy nhất để đảm bảo tất cả những người quan tâm đến sẽ "tham gia” vào mục tiêu và mục đích của công ty. Cung cấp cho họ thông tin cần thiết giúp bạn thành công.

Điều hành công ty giống “một nhóm người theo chủ nghĩa khỏa thân”, đây là nơi bạn không giấu giếm khách hàng về bất cứ điều gì cả. Họ sẽ nhanh chóng cảm thấy thoải mái khi cởi mở với bạn. Môi trường thẳng thắn này phải mở đầu bằng quá trình bán hàng và tiếp tục đến cuối mỗi giao dịch tính đến cả vai trò của nhà cung cấp.

Sự cộng tác chân thành với nhà cung cấp cũng rất quan trọng, giúp công việc của bạn thuận lợi. Nhận thức của khách hàng về dịch vụ của công ty bạn có thể ảnh hưởng đến khả năng cung cấp các dịch vụ và công cụ giúp bạn thực hiện tốt công việc của các nhà cung cấp. Cần phải để nhà cung cấp tham gia vào công việc.

Biến doanh nghiệp của bạn thành một ngôi nhà dành cho khách hàng. Khích lệ họ tới thăm và chuyện trò với nhân viên công ty sẽ củng cố mối quan hệ giữa khách hàng và công ty. Đảm bảo rằng ngày nào và ở bất cứ nơi đâu bạn cũng có thể tự hào đón tiếp khách hàng trong văn phòng công ty.

Đưa khách hàng thăm mọi ngóc ngách trong công ty. Để họ tham gia vào chiến lược, mục tiêu và mục đích của công ty. Họ sẽ thấy vai trò của mình trong kế hoạch dài hơi của bạn.

Để khích lệ khách hàng hiện tại và khách hàng tiềm năng thăm văn phòng và tìm hiểu nhân viên, công ty cần cân nhắc việc thu hút họ. Mời các công ty khác tham gia sẽ giúp bạn bảo đảm việc kinh doanh mạo hiểm và cũng cố vấn đề ấy hơn nữa. Chúng tôi có phòng thí nghiệm phát triển và nghiên cứu hoạt động đem đến cho khách hàng và các nhà cung cấp những lợi ích thực sự. 

Hiểu rõ giá trị thực của sản phẩm và dịch vụ công ty bạn và bán hàng dựa trên giá trị ấy. Quan sát kĩ chiến lược giá cả của công ty mình để xem có những mâu thuẫn cổ hữu nào về chiết khấu hay không và nếu có thì phải khắc phục, có những mối quan hệ dài hạn đem lại lợi ích công bằng cho mọi người. Đó là cách củng cố sức mạnh của công ty.

Điều này làm tăng hiểu biết của nhân viên về khách hàng của công ty, tăng doanh số bán hàng cho khách hàng của công ty ; bạn và củng cố các mối quan hệ của bạn.

Cân nhắc một chương trình trao đổi với khách hàng của bạn. Nhân viên marketing, nhân viên công nghệ của công ty nên làm việc với đối tác thường xuyên... Bạn không chỉ chia sẻ ý kiến và học các cách mới mẻ để làm những điều ấy mà còn làm cho công ty đối thủ không lôi kéo được khách hàng của bạn.

Phán đoán nhu cầu của khách hàng hiệu quả hơn nhiều so với việc phản ứng thụ động với RFP. Nỗ lực phát triển một quá trình giúp bạn thực sự khám phá được nhu cầu của khách hàng và làm việc theo những nhu cầu ấy.

Khách hàng chỉ có thể có được dịch vụ tuyệt vời nếu công ty được trụ sở chính hỗ trợ. Cân nhắc việc kết hợp các lĩnh vực trợ chủ chốt trong khả năng và việc mua sắm chung tại một điểm duy nhất đối với công ty.

Sự chứng nhận là công cụ bán hàng cần thiết và khách hàng nhân viên bán hàng tuyệt vời nhất. Tận dụng sự cộng tác với khách hàng và coi đó là sự chứng nhận. Liên tục đảm bảo sự hài lòng của khách hàng không chỉ giúp bạn giữ khách hiện thời mà còn hướng đến mối quan hệ mới. 



13. MỞ RA CON ĐƯỜNG MỚI

Họa sĩ trường phái cổ điển người Pháp Nicolas Poussin vô cùng bực bội khi ông không thể thể hiện được hình ảnh đám bọt phi ra ở miệng con ngựa đầy khí thế trên bức tranh của mình. Ông ném mạnh miếng bọt biển lên bức tranh sơn dầu và kết quả của hành động đó chính là những gì ông nỗ lực hết sức để tạo ra.

Một mối quan hệ tuyệt vời chúng tôi từng có được cũng là do gặp may như thế. Thỉnh thoảng có một sáng kiến lóe lên như một ánh sáng lờ mờ ở phía xa mà bạn không thể bỏ qua được. Quan niệm của chúng tôi về hoạt động của Trung tâm thông tin toàn cầu bắt nguồn từ một thị trấn vùng nông thôn hẻo lánh nhưng lợi ích đem lại cho công ty thì vô cùng lớn.

Năm 1988, chúng tôi tình cờ phát hiện ra một đáp án cho nhiều mối bận tâm - không chỉ cho công ty mình và cho tất cả các công ty khác: tìm kiếm, giữ lại và liên tục khích lệ nhân viên giỏi nhất. Đáp án nằm ở sự cộng tác giữa các tập đoàn và các cộng đồng nông thôn. Qua mối quan hệ của mình, chúng tôi giảm thiểu được việc làm thêm giờ và những công việc thời vụ, giảm chi phí hoạt động.

Tìm ra nguồn nhân lực chưa được khai thác và mở nhiều chi nhánh kinh doanh mới.

Từ con bò tới máy vi tính

Một ý tưởng kỳ cục thấy đổi cả công ty

Một ngày hè năm 1988, vợ chồng tôi đang nói với nhau về chuyện đây là ngày thứ năm liên tục mình mong mưa ở Philadelphia rồi. Sau đó, chúng tôi bàn đến chủ đề có một trận hạn hán trầm trọng xảy ra ở vùng Trung Tây (Hoa Kỳ) và chúng tôi mong mình có thể gửi một chút mưa đến đó.

Ngày hôm sau, tôi và đồng nghiệp càng nói về những gì mình có thể làm để trợ giúp và có rất nhiều sự kiện sau đó tạo nên sự khác biệt thực sự trong công ty chúng tôi. Chúng tôi quyết định mở một văn phòng tạm thời ở trung tâm vùng hạn hán để tạo công ăn việc làm cho người dân đến khi hạn hán bớt nghiêm trọng.

Có một câu thành ngữ thế này: “Cho một người một con cá và anh ta sẽ ăn hết trong một ngày; dạy một người câu cá và anh ta có thức ăn cả đời”. Chúng tôi quyết định rằng thay vì quyên góp, chúng tôi dạy nông dân vùng ấy các kỹ năng để họ bớt phụ thuộc vào nghề nông - một nghề bị lệ thuộc quá nhiều vào sự thất thường của thiên nhiên.

Chúng tôi liên lạc với Bộ Nông nghiệp Hoa Kỳ hỏi xem bang nào đang phải gánh chịu ảnh hưởng nặng nề nhất và cầu trả lời là Bắc Dakota. Chúng tôi tới thăm bang Bắc Dakota và hỏi xem vùng nào chịu ảnh hưởng nặng nề nhất và đó là Limon - thị trấn có khoảng 1,000 dân. Kế sinh nhai của cộng đồng người dân ở thị trấn này hầu như phụ thuộc hoàn toàn vào nghề nông và đây cũng là nơi phải gánh chịu những thiệt hại nặng nề nhất của trận hạn hán.

Chúng tôi đi tới Linton. Phòng phát triển kinh tế địa phương đã giúp chúng tôi tìm một cái máy kéo cũ để đặt một cửa hàng có phần không gian thoáng. Hôm sau, chúng tôi đãng một quảng cáo nhỏ “CẦN GIÚP ĐỠ” trên tờ báo địa phương Eminons County Record để tìm 20 người làm toàn thời gian trong ba tháng.

Đọc được mẫu quảng cáo ấy, hôm sau có 80 người đến tìm việc, vậy nên chúng tôi quyết định thuê 40 người làm bán thời gian thay vì thuê 20 người làm toàn thời gian. như vậy chúng tôi có thể giúp được nhiều gia đình hơn. Chúng tôi lắp đặt các máy vi tính tại nơi làm việc, mời một nhóm giảng viên và thành lập một cửa hàng.

Mọi người trong công ty đều được yêu cầu đóng góp ý kiến về công việc nên làm trong một văn phòng ở nông thôn. Chúng tôi nghiên cứu loại công việc có thể làm thêm giờ hoặc trợ giúp tạm thời. Đó chỉ có thể là việc tiếp nhận dữ liệu độc quyền và các công việc được coi là lý tưởng đối với nhân viên mới.

Chúng tôi ngày càng tin tưởng văn phòng ấy với tất cả các loại hình công việc khác và chúng tôi để ý thấy tình trạng nhân viên phải làm thêm giờ trong các văn phòng trên toàn quốc ngừng hẳn. Thay vào đó là nhân viên ở Linton giúp giảm tải lượng công việc và chúng tôi bắt đầu tự hỏi mình sẽ tồn tại thế nào nếu không có họ đây.

Chúng tôi đối mặt với vài thái độ hoài nghi. Trong ngành, có rất nhiều người nghĩ chúng tôi đã mất trí rồi. Thậm chí ở Linton, lúc đầu người ta cũng thắc mắc tại sao chúng tôi ở đó và chúng tôi hy vọng ở họ điều gì. Ban đầu, chúng tôi không hi vọng lấy được gì ở đó cả nhưng giờ đây chúng bắt đầu thu được lợi nhuận.

Chỉ trong vài tuần đầu tiên, chúng tôi thấy chất lượng công việc tốt hơn hẳn khi không còn hiện tượng nhân viên nghĩ làm hay phải thay thế nhân viên nữa. Cơ hội làm việc của nhân viên mới tăng lên cùng với năng suất công việc của họ, Tinh thần làm việc được nâng cao và văn phòng ấy là hình mẫu hoàn hảo về tinh thần làm việc nhóm.

Khi chúng tôi mở văn phòng ở đó chúng tôi không hề kỳ vọng những nhân viên ở vị trí thấp nhất có thể mang lại lợi nhuận cho công ty nhưng họ đã làm được điều đó. Chi phí điều hành rõ ràng thấp hơn và vì giá cả sinh hoạt vùng nông thôn thấp hơn thành thị rất nhiều nên lương cho nhân viên cũng thấp hơn. Bạn sẽ không thấy tình trạng cạnh tranh lương giữa những nhân viên làm việc tốt như ở các thành phố lớn. Bạn có thể tiết kiệm chi phí bằng cách giảm thiểu công việc làm thêm giờ và các công việc tạm thời nữa. Rồi bạn sẽ bắt đầu thấy làm kinh doanh ở nông thôn cũng là một giải pháp thay thế ổn đấy chứ.

Các tập đoàn cũng thu được lợi nhuận về mặt tài chính khi lựa chọn nguồn nhân lực từ nông thôn. Các công ty nên cân nhắc việc hướng về các thị trấn vùng nông thôn để tìm kiếm nguồn nhân viên có chất lượng. Bây vẫn là một nguồn nhân lực chưa được khai thác rộng.

Dự báo: Tiếp tục hạn hán

Nhu cầu nhân viên có tay nghề ngày càng tăng

Khi cuốn sách này xuất bản lần đầu năm 1992, thị trường lao động vô cùng nhộn nhịp, công việc lúc đó rất hiếm, nhân công lại nhiều. Vào thời điểm đó, chúng tôi cảnh báo rằng khủng hoảng nguồn nhân lực sẽ rất trầm trọng và cho đến nay, cuộc khủng hoảng ấy vẫn ảnh hưởng đến công ty chúng tôi. Lực lượng lao động ngày càng ít mà nhu cầu của các tập đoàn ngày càng tăng. Chúng tôi sớm nhận thấy điều này sẽ còn ảnh hưởng về lâu về dài.

Dân số hiện nay đang già đi. Đồng thời, số người dưới 30 tuổi tham gia thị trường lao động cũng giảm từ năm 1980 và được dự đoán sẽ ngày càng giảm mạnh khi bước sang thiên niên kỷ mới. Người ta cũng bận tâm nhiều đến việc lực lượng lao động trẻ ngày càng không đáp ứng được các kỹ năng cơ bản mà công việc yêu cầu.

Chúng ta cùng sử dụng nhiều nguồn lao động thay thế hơn và trong tương lai càng có ít lựa chọn hơn. Các tập đoàn đầu tư rất nhiều tiền của vào nguồn nhân lực vì nhân viên định chính là yếu tố quyết của công ty. Mối bận tâm lớn nhất của các tập đoàn là làm sao tìm và giữ được nhân viên giỏi.

Tôi chọn người nông dân

Làm nghề nông và làm kinh doanh có nhiều điểm chung hơn bạn tưởng

Luật sư nổi tiếng Clarence Darrow, luật sư biện hộ trong vụ xét xử Scopes đã đi vào lịch sử từng được hỏi trên một tạp chí về bí quyết thành công của mình. Phóng viên nói: "Hầu hết những người tôi phỏng vấn đều cho thành công của họ là do cần cù.”

Clarence Darrow đáp: “Tôi đoán là tôi cũng thế thôi. Tôi lớn lên ở nông thôn, Vào một ngày rất nóng, tôi phải cào cỏ khô chất thành đống, đống cỏ đã chất cao hơn cả đầu mình. Đến trưa thì tôi mệt lả. Chiều hôm đó, tôi bỏ trang trại ra đi, không bao giờ trở lại nữa và từ đó đến giờ tôi không phải lao động cực nhọc như vậy nữa.”

Tôi không có ý ám chỉ nếu bạn không xuất thân từ nông thôn thì bạn không biết cách làm việc mà chắc chắn giữa nghề nông và công việc kinh doanh có nhiều điểm tương đồng. Tài tháo vát khi làm nghề nông đôi khi còn hơn cả việc kinh doanh, đấu tranh với tự nhiên không phải một việc dễ dàng. Một ngày của người nông dân dài hơn ngày của người làm hành chính. Một ngày ở nông thôn bắt đầu từ năm giờ sáng (nhưng bạn sẽ không thấy nhiều người nông dân kết thúc công việc lúc năm giờ chiều đâu).

Làm nghề nông chính là hình ảnh của tinh thần làm việc nhóm. Không ai làm nghề nông một mình được. Đất đai và gia súc cần được chăm sóc hàng ngày, Chẳng có những ngày như cuối tuần, ngày lẻ hay nghỉ ốm ở nông thôn đâu. Lựa chọn duy nhất là hợp tác với bạn bè và làng xóm để hoàn thành công việc.

Và chất lượng công việc thể hiện ở sản phẩm rõ ràng nhất vào mùa thu hoạch hay thời kì bán đấu giá gia súc.

Bọn trẻ ở nông thôn đã được học những giá trị vững chắc này từ rất sớm. Ngoài giờ học, bọn trẻ chỉ có việc duy nhất là giúp bố mẹ làm việc. Tinh thần làm việc này đối lập với thách thức của các công ty khi luôn phải động viên nhân viên làm việc và phép so sánh giữa làm kinh doanh và nghề nông rất rõ ràng.

Một phần của gia đình

Xây dựng nền tảng vững chắc ở vùng nông thôn Mỹ

Như tôi vừa nói, mỗi năm chúng tôi đều tổ chức rất nhiều cuộc phỏng vấn để tìm ra nhân viên thích hợp. Chúng tôi luôn miệt mài tìm kiếm nhân tài và chúng tôi đã tìm thấy họ nhưng cũng mất rất nhiều công sức. Ở cộng đồng nông thôn, chúng tôi tìm thấy rất nhiều người phù hợp với tiêu chí của công ty và điều này thật đáng quý.

Vậy nên chỉ sau sáu tuần tạm thời thuê nhân viên làm cho văn phòng ở Union, chúng tôi đã quyết định biến nó thành văn phòng cố định. Chúng tôi tuyên bố kế hoạch của mình trong phiên họp cuối của cuộc họp toàn công ty và kế hoạch đó cũng đáp ứng được nhu cầu của những người khó tính nhất. Mỗi nhân viên đều đã từng tiếp xúc với các đồng nghiệp ở Linton bằng nhiều cách, có thể là qua chất lượng công việc của họ, thái độ cầu thị hay việc truyền lòng nhiệt tình sang đồng nghiệp. Đây là một ví dụ rõ ràng về một quyết định kinh doanh tốt và đúng đắn.

Hiện nay, chúng tôi có 200 nhân viên làm việc toàn thời gian ở văn phòng tại Bắc Dakota. Chúng tôi cũng mới mở thêm bốn văn phòng nữa ở Bắc Dakota một ở Campbellsville, Kentucky và một văn phòng khác ở Killarney, Ireland và nhiều nơi nữa. Tiếp nhận dữ liệu vẫn là một phần công việc của họ nhưng họ cũng phụ trách việc đặt chỗ trước, làm các công việc thanh toán, điều hành dịch vụ chăm sóc khách hàng và nhánh kinh doanh Dịch vụ đầu nguồn (đó là dịch vụ quản trị quan hệ khách hàng mà bạn đã đọc trong Chương 11). Ví dụ như National Airlines (Hãng hàng không quốc gia) giao phó toàn bộ dịch vụ đặt chỗ trước cho chúng tôi. Chúng tôi phụ trách dịch vụ chăm sóc khách hàng cho Orbitz, Travelocity và UAL.com - trang web của hãng hàng không United Airlines. Và hãng US Airways Cargo tin tường giao toàn bộ dịch vụ vận chuyển hàng hóa của họ cho chúng tôi.

Loại hình công việc này khiến các Trung tâm thông tin của chúng tôi làm việc 24/7 và tạo ra một mức mới trong sự đa dạng của công việc đối với nhân viên ở đó. Chúng tôi tạo ra một môi trường nơi nhân viên có cơ hội và được khích lệ học thêm nhiều điều mới mẻ. Nhân viên của chúng tôi học được rất nhiều vai trò khác nhau trong Trung tâm thông tin. Mỗi khi họ phát triển thêm một kĩ năng mới, sự linh hoạt của chúng tôi càng được củng cố. Bất cứ khi nào cần, chúng tôi đều có những nhân viên đầy kinh nghiệm sẵn sàng vào việc. Loại hình công việc đa dạng này không gặp phải những thăng trầm như các doanh nghiệp khác mà nó còn cùng cố an ninh nghề nghiệp cho nhân viên công ty.

Mạng lưới trung tâm thông tin của chúng tôi phát triển một cách đáng kinh ngạc. Một chi nhánh tại Largo, Bắc Dakota có 375 nhân viên và tại Dickinson, Bắc Dakota có tới 380 nhân viên, cả hai chi nhánh này đều mở cửa 24 giờ một ngày, bảy ngày một tuần; phục vụ rất nhiều tập đoàn lớn, các khách hàng đầu nguồn và nhiều dịch vụ khác nữa, thậm chí tư vấn cho doanh nghiệp qua web. Một trung tâm khác ở Williston, Bắc Dakota thuê 120 nhân viên (với mặt bằng rộng cho 200 người) và hiện nay, chúng tôi mạo hiểm đầu tư vào các địa điểm "vệ tinh" (nơi đầu tiên của chúng tôi là Jamestown, Bắc Đakota với 75 nhân viên) để tiếp cận với những cộng đồng nhỏ hơn, chia sẻ lãnh đạo và công nghệ từ các trung tâm lớn hơn của công ty. Điều này giúp chúng tôi được làm việc với nhiều nhân tài kiệt xuất.

Các khách hàng của hai lĩnh vực dịch vụ tổ chức đi lại cho doanh nghiệp và Dịch vụ đầu nguồn đả say sưa nói về dịch vụ của các Trung tâm thông tin của chúng tôi ở vùng nông thôn. Ví dụ như một giám đốc nhà ga ở Dallas, nơi chúng tôi phụ trách dịch vụ đặt chỗ trước cho một hãng hàng không đã viết cho chúng tôi: “Đây là hãng hàng không thứ tư của tôi, và là hãng đầu tiên có dịch vụ đặt chỗ trước. Nhân viên của các bạn tốt hơn các hãng khác nhiều. Tôi chỉ cần gọi điện thoại và câu trả lời luôn là Vâng, chúng tôi có thể làm được điều đó, nghe thật dễ chịu.”

Đồ lót, lương thấp, bị coi thường

Đằng sau đó là những nhân viên tuyệt vời

Câu chuyện về Trung tâm thông tin của chúng tôi ở Campbellsville, Kentucky nghe như một câu chuyện cổ tích. Campbellsville (với dân số 11.000 người ) trong hơn thế kỷ qua là vùng đất của xí nghiệp may mặc quần áo lót Fruit Of The Loom. Xí nghiệp này có đến hơn 4.000 nhân công. Hầu như gia đình nào trong cộng đồng ở đó cũng phụ thuộc vào xí nghiệp này theo cách này hay cách khác nhưng rồi điều bất ngờ đã xảy ra... Xí nghiệp Fruit Of The Loom dời thị trấn ấy. Cộng đồng người dân ở đó chịu tổn thất nặng nề, tương lai của họ thật u ám.

Điều xảy ra tiếp theo cũng giống như câu chuyện cô bé Lọ lem. Amazon.com đang phát triển và tìm cách nhanh chóng thành lập các trung tâm dịch vụ đáp ứng nhu cầu của khách hàng. Họ phát hiện ra Campbellsville qua nhiều phân tích phức tạp và mở một trung tâm phân phối với kế hoạch thuê khoảng 1.000 nhân công. Điều này khiến cộng đồng ấy trở lại đúng vị trí của mình.

Chúng tôi đã tình cờ phát hiện ra Campbellsville như thế nào? Một hôm, có ai đó trong thị trấn đã biết về những hoạt động của công ty Rosenbluth ở nông thôn nên đã gọi cho chúng tôi. Ông ta là chủ một đại lý du lịch địa phương, ông ta cố gắng thuyết phục chúng tôi mua công ty của ông ta và lập cửa hàng ở cộng đồng của họ. Nếu theo phép logic thông thường như nhiều công ty khác, chúng tôi đã bỏ lỡ cơ hội này rồi. Nhưng chúng tôi lại làm theo cảm tính và chúng tôi biết rất rõ có một “kho báu” nhân lực chờ đợi công ty mình ở Campbellsville.

Chúng tôi mua đại lý địa phương ấy và biến nó thành một Trung tâm thông tin, mở rộng lên tới con số 200 nhân viên. Chúng tôi nghĩ nhân viên ở đó rất tuyệt và họ cũng có cảm nhận như vậy đối với công ty. Có một bài báo viết về sự thay da đổi thịt ở Campbellsville vào tháng 7 năm 2000 như sau: “Dấu ấn xác nhận công ty tốt nhất trong nền kinh tế mới là họ đánh giá được sự khác nhau giữa người lao động và nhân tài, giữa cơ bắp và trí óc, giữa giá trị hiện hữu và tiềm ẩn.” Chúng tôi thấy sự tiềm ẩn rất lớn ở các cộng đồng nông thôn và sẽ tiếp tục khám phá những vùng đất ấy.

Chia sẻ vận may của người Ireland

Mở chi nhánh ra mọi vùng nông thôn trên toàn thế giới

Sau nhiều năm làm việc ở vùng nông thôn Mỹ, chúng tôi quyết định mạo hiểm kinh doanh ở các cộng đồng nông thôn nước ngoài để phục vụ khách hàng trên toàn thế giới và chúng tôi đã tìm đến Killarney, nằm ở trung tâm vùng đông nam của Ireland. Chúng tôi chọn Killarney vì con người, các giá trị, và định hướng dịch vụ khá tương đồng với những gì chúng tôi tìm thấy ở vùng nông thôn Mỹ và vì cơ sở vật chất công nghệ và khả năng ngôn ngữ của người dân ở đây. Ngoài ra, Killarney còn có hệ thống giáo dục phát triển. Ở đó, cũng có rất nhiều dịch vụ liên quan đến du lịch (giúp phát triển xu hướng dịch vụ), tất cả những điều đó tạo ra những điều kiện thuận lợi cho chúng tôi.

Chúng tôi mở Trung tâm thông tin Killarney năm 1998, và hiện nay đã có 100 nhân viên: chúng tôi cũng có kế hoạch sẽ thuê thêm 150 nhân viên nữa trong thời gian tới. Nhân viên của chúng tôi ở đó cung cấp các dịch vụ tiếng Anh, Pháp, Đức, Hà Lan. Italia và Tây Ban Nha cho các khách hàng đến từ các nước trên toàn châu Âu. Công nghệ của chúng tôi giúp nhân viên biết mỗi cuộc gọi từ đâu đến, giúp họ trả lời hằng ngôn ngữ phù hợp. Kỹ năng và tâm huyết của nhân viên giúp bọ đem đến dịch vụ tuyệt vời.

Làm kinh doanh ở vùng nông thôn Ireland khiến khách hàng trên toàn thế giới cảm thấy hào hứng, cũng giống như trước đây khách hàng trong nước thích thú với việc kinh doanh của chúng tôi ở vùng nông thôn nước Mỹ vậy. Một lần, vị giám đốc của một tập đoàn lớn đến thăm trung tâm của chúng tôi. Việc này xảy ra ngẫu nhiên ví như thể Giải vô địch Bóng đá toàn Ireland đang diễn ra và Kerry (địa phận hạt thuộc Kilarney) lọt vào vòng chung kết vậy. Người nông dân gần Trung tâm thông tin của chúng tôi có một truyền thống là sơn con cừu của mình màu xanh xám (màu Kerry) để dành tặng nhà vô địch. Khách hàng của chúng tôi ngạc nhiên đến nỗi muốn chụp lại cảnh tượng đó, cảnh ông ta đuổi bắt con cừu quả là cảnh tượng đáng xem. Nhưng ngay sau đó một con cừu biến thành một tay paparazzi và quay sang tấn công ông ta. Ông ta lùi vào hàng rào dây gai, trút bỏ bộ quần áo Italia sang trọng và đập vỡ máy ảnh của mình. Tội đoán việc đào tạo dịch vụ của chúng tôi không có hiệu lực với cừu.

Đâu cũng là nhà

Câu chuyện về một nơi rất đặc biệt

Năm 1989, chúng tôi tổ chức một cuộc họp bàn về kế hoạch phát triển chiến lược ở Linton (tôi đã nói đến kế hoạch này khi đề cập đến bài tập xây hàng rào). Chúng tôi ở trong một khách sạn ven đường, tổ chức cuộc họp trong một tòa nhà giải trí địa phương và thay vì chơi gôn hay trượt tuyết để thư giãn thì chúng tôi cưỡi ngựa và làm công việc của nhà nông. Đó là cuộc họp tuyệt nhất mà chúng tôi từng có. 

Chúng tôi làm việc theo nhóm chứ không chia ra thành nhóm bốn người. Mọi người đều cảm thấy thư giãn thoải mái và sáng tạo. Chúng tôi đoàn kết hơn. Kể từ đó, tất cả các cuộc họp chiến lược đều được tổ chức ở Bắc Dakota.

Tù thời xa xưa, con người đã làm việc với đất đai rồi. Kể từ khi bước sang thế kỷ mới, con người mới tách rời khỏi đất đai. Những thứ thuộc về tự nhiên bị mất đi ở thành thị có thể tìm thấy ở vùng nông thôn.

Chúng tôi thấy rằng việc chia sẻ kinh nghiệm với các công ty khác là rất cần thiết nên chúng tôi đã mua 3000 mẫu đất thảo nguyên và xây một nơi thật đặc biệt. Chúng tôi đặt cho nó cái tên là “Rivery” và đó là một trại chăn nuôi gia súc để các công ty có thể tổ chức những buổi họp nhỏ có tính chất riêng tư. Chúng tôi thiết kế Rivery để tạo nên cảm giác nơi đây đáng tin cậy. Ở đó không có máy đếm tiền. Chúng tôi điều hành dựa trên sự tôn trọng khách hàng. Hầu hết khách đến chỗ chúng tôi đều để ngỏ của. Nhà bếp và quán rượu mở cửa 24 giờ một ngày nên lúc nào cần, khách hàng có thể dùng bất cứ thứ gì mình thích. Cho ăn ở và rất nhiều các hoạt động khác đều nằm trong dịch vụ trọn gói của chúng tôi. Khách hàng tự tham gia các hoạt động truyền thống hay những thú vui khác và thông báo với chúng tôi sau. Phí sẽ được ghi vào hóa đơn sau này, khách không phải lo lắng về điều đó trong khi tận hưởng cuộc sống ở đây.

Rivery chuyên tạo ra những trải nghiệm đặc biệt giống các cuộc họp trong “phòng học” trên những đồng cỏ khô ngoài trời. Phương châm của chúng tôi là “Ở ngoài trời: Mở mang đầu óc.” Có nhiều cuộc thi cưỡi bò, cưỡi gia súc, khiêu vũ theo thứ tự vã cả lái tàu nữa. Đó là sự pha trộn đặc biệt giữa sự mộc mạc và sự sang trọng.

Mỗi ngày chúng tôi phục vụ trà cho khách vào buổi trưa và một số dịch vụ như bánh quy nướng và sữa đá lạnh. Không có số phòng và không có thủ tục nhập hay trả phòng. Nhân viên nào cũng biết tên từng vị khách.

Nhân viên của chúng tôi là những người nông dân của địa phương do Ritz-Carlton - một tổ chức về nghệ thuật tiếp đón - đào tạo. Khách hàng nói chúng tôi đã tạo được ra một nơi thể hiện tinh thần thôn quê và chúng tôi tự hào về điều đó. Chúng tôi đã đưa khách hàng tới các khu nghỉ mát địa phương cả một thế kỷ rồi - tại sao giờ không đến lượt chính mình chứ?

Vòng quanh thế giới

Khám phá cơ hội ở vùng nông thôn cho công ty mình

Chúng tôi nhận được thông tin từ hàng trăm thị trấn ở vùng quê nhỏ trên toàn quốc và trên cả thế giới mời chúng tôi trở thành thành viên trong cộng đồng của họ. Khi chúng tôi xây dựng thêm nhiều Trung tâm thông tin, chúng tôi cũng phải đối mặt với nhiều lựa chọn khó khăn hơn.

Cỏ rất nhiều nơi như Linton trên thế giới, chúng phù hợp cho quan hệ đối tác với các tập đoàn. Sự đa dạng của ngành nghề ở khu vực nông thôn sẽ giúp ích cho các cộng đồng nông thôn này. Sự dồi dào của nguồn nhân lực có chất lượng sẽ giúp các công ty vượt qua một trong những thử thách khó khăn nhất - tìm kiếm nhân tài.

Các công ty mới nhận ra ràng có nhiều loại hình công việc không có ngăn cách về mặt địa lý. Khi bạn gợi đến một công ty đặt mua một mặt hàng hay nói chuyện với bộ phận chăm sóc khách hàng, bạn có biết hay thậm chí quan tâm xem cuộc gọi của bạn được trả lời từ đâu không?

Cuộc gọi được trả lời ở đâu không quan trọng. Điều mọi người muốn biết nhất là yêu cầu mua hàng hay yêu cầu dịch vụ khách hàng của họ có được giải quyết cẩn thận và chuyên tâm hay không. Các công ty đang bắt đầu đánh giá cao điều đó và chúng tôi đã ngập trong các cuộc gọi từ các tập đoàn quan tâm đến những gì chúng tôi làm ở các Trung tâm thông tin vùng nông thôn của mình. 

Nhiều vị khách quan tâm đến tính khả thi của hoạt động tượng tự như vậy của công ty họ vì chúng tôi đã thay mặt họ làm việc đó ở vùng nông thôn. Các công ty không phải là hạn hàng cũng gọi cho chúng tôi hỏi về điều đó. Chúng tôi cũng tổ chức các cuộc họp cho nhiều công ty đến thăm văn phòng ở vùng nông thôn của chúng tôi. Chúng tôi chia sẻ thông tin về cách thành lập những văn phòng này và để họ tiếp cận với những người có thể giúp họ bắt đầu.

Nhiều công ty liên lạc với chúng tôi đã mở các cơ sở ở vùng nông thôn. Ví dụ như một trung tâm chăm sóc sức khỏe lớn, một công ty đặt chỗ khách sạn, một công ty tiếp thị qua điện thoại và hoạt động theo dõi chuyến bay thường xuyên của hãng hàng không.

Qua văn phòng ban đầu ở Linton, tất cả các địa điểm vùng nông thôn chúng tôi mở rộng đến và qua sự giới thiệu của chúng tôi về mối quan hệ hợp tác với các tập đoàn ở vùng nông thôn, chúng tôi đã làm lợi cho khách hàng theo một cách thật bất ngờ. và trong suốt quá trình ấy, chúng tôi lại có thêm nhiều khách hàng mới.

Lộ trình phát triển ở vùng nông thôn

TÓM TẮT

Theo đuổi một ý tưởng nếu bạn tin tưởng nó, đừng quan tâm đến việc người khác nghĩ gì. Đó là cách những ý tưởng mang tính cách mạng nhất ra đời.

Tìm kiếm những nhân viên phù hợp với văn hóa và tinh thần làm việc của công ty. Chúng tôi đã tìm thấy họ ở các vùng thôn.

Trang bị trước cho công ty mình nếu xảy ra thiếu hụt nhân lực do nhiều yếu tố tác động đến: Dân số ngày càng già đi, giảm thiểu kỹ năng cơ bản, sử dụng nhiều nguồn lao động thay thế hơn; tất cả đều dẫn đến nguồn nhân lực tiềm ẩn ít hơn.

Coi nguồn lực vùng nông thôn là một vũ khí trong cuộc cạnh tranh toàn cầu. Sự kết hợp của chất lượng cao và chi phí hoạt động hợp lý là rất khó có thể phủ nhận.

 Nếu bạn hào hứng khám phá lựa chọn của bạn ở các vùng nông thôn, công ty chúng tôi rất vui lòng giúp bạn trong khả năng có thể, bao gồm việc cung cấp thông tin chúng tôi thu được trong quá trình làm việc và của các công ty chúng tôi đã giúp thành lập hoạt động ở đó. 






LỜI BẠT

Còn rất nhiều điều phải suy nghĩ 

Trong cuốn sách này, có lẽ tôi có nhiều câu nói có vẻ lạ lẫm với nhiều người như: “Khách hàng chưa phải là Thượng đế." Nếu bạn chỉ để ý đến mỗi câu nói này thôi, bạn sẽ thấy hoang mang. Nhưng khi chúng tôi lý giải tại sao lại thế thì mọi chuyện sẽ trở nên thật nhẹ nhàng.

Tôi muốn gộp tất cả lại với nhau để bạn có thể thấy đó là một cách làm kinh doanh khác biệt — một cách rất hiệu quả với chúng tôi và có thể hiệu quả với bất cứ công ty nào sẵn sàng làm thử.

Ấn tượng đầu tiên sẽ tồn tại mãi mãi. Hầu hết mọi người đều dành mấy ngày đầu tiên đi làm để điền thông tin vào các biểu mẫu của công ty. Nhưng khởi đầu một công việc mới nên là một sự kiện đáng nhớ. Một chương trình định hướng sáng tạo sẽ đưa mọi người đi đúng hướng, thấm nhuần nền văn hóa công ty và tạo dựng lòng trung thành - đó là phần thưởng đền đáp xứng đáng cho công ty.

Niềm hạnh phúc nơi công sở là một lợi thế chiến lược. Dịch vụ xuất phát từ trái tim và nhân viên cảm thấy được quan tâm sẽ quan tâm đến khách hàng nhiều hơn. Sự bất hạnh gây ra sự cố, dẫn đến việc phải thay thế nhân viên và nhiều hậu quả xấu nữa.

Để củng cố niềm hạnh phúc của nhân viên bạn phải đánh giá nó - không quan tâm bạn sử dụng phương tiện nào – bằng cách khuyến khích nhân viên vẽ tranh miêu tả về công ty bằng thư thoại... chỉ cần bạn đánh giá được thì sẽ không có vấn đề gì cả.

Cuối cùng, ở công ty phải có niềm vui. Lần cuối bạn làm tốt điều mình không thích là khi nào?

Tìm ra nhân viên thích hợp đòi hỏi cách nhìn rộng mở, vượt ra ngoài những nguồn nhân lực được quy chuẩn trong ngành, cần lựa chọn nhân viên phù hợp với cả nhóm cũng như tính đến sự đóng góp của riêng cá nhân ấy. Nên để lãnh đạo tương lai cũng như người họ sẽ lãnh đạo và cả đồng nghiệp phỏng vấn họ. Quá trình phỏng vấn nên thật đặc biệt vì bạn có thể hiểu nhiều hơn về một người khi trạng thái phòng vệ của anh ta hay cô ta không được chú ý. Nhưng quan trọng nhất là tìm kiếm được những nhân viên có tính cách dễ chịu.

Đào tạo nhận thức là một vũ khí bí mật vì sự phát triển của một công ty thực sự là sự phát triển của toàn thể nhân viên trong công ty. Tất cả phải triển khai ngay khi mới làm việc - nhân viên nên được bắt đầu vào làm trong công ty với một định hướng họ sẽ không bao giờ quên được. Và nên đào tạo nhân viên trong suốt quá trình làm việc của họ.

Dịch vụ là sự tổng hòa giữa thái độ; nghệ thuật và quy trình, và tất cả chúng ta đều làm kinh doanh dịch vụ, dù cho bạn hay tôi thuộc ngành gì đi nữa. Khi bạn hòa hợp với khách hàng, bạn sẽ cảm thấy dịch vụ là một phần tất yếu của cuộc sống. Đó là thái độ. Nghệ thuật đến từ sự chăm sóc và sáng tạo và quy trình đến từ chất lượng. Bạn phải có phương pháp tiếp cận chất lượng thích hợp cho công ty mình vì nếu không thì quy trình không thể đi đúng hướng được.

Văn hóa tạo nên sự khác biệt giữa các công ty. Các công ty cần nắm rõ họ muốn văn hóa của mình nói lên điều gì, đặt ra những quy định chính thức về văn hóa công ty, chia sẻ với nhân viên và cùng nhau kỷ niệm ngày xác lập văn hóa công ty. Nhưng bí quyết của văn hóa công ty là sự chân thành và nếu hành động không đi liền với lời nói thì chỉ là những lời sáo rỗng.

Việc hình thành và nuôi dưỡng ý tưởng cần được tiến hành nghiêm túc. Sự cách tân sẽ được khích lệ trong một môi trường sáng tạo và tự do. Nghiên cứu sự bắt nguồn của ý tưởng có thể ảnh hưởng tốt đến cả quá trình. Chúng có thể xuất phát từ khát vọng làm những điếu tốt đẹp hơn, một vấn đề cần giải quyết hay từ bất kỳ chỗ nào. Ý tưởng cần được bảo vệ nhưng nếu được thử nghiệm thì nó sẽ có ảnh hưởng nhiều hơn.

Quá trình làm vườn có nhiều ứng dụng trong công sở. Sau khi làm tất cả để tìm được nhân viên thích hợp, bạn cần trợ giúp để họ đi đúng hướng. Đảm bảo rằng yếu tố chính trị không có hiệu lực trong công ty bạn. Khen thưởng nhân viên có đóng góp cho công ty và khen thưởng cho cả nhưng người giúp người khác thành công nữa. Phá bỏ rào cản bằng việc để nhân viên nhảy việc trong công ty và đào tạo họ trên nhiều phương diện. Một người nên được đánh giá bởi nhân viên họ lãnh đạo cũng như người lãnh đạo của họ.

Khám phá tương lai là vấn đề tìm kiếm cơ hội và sẵn sàng nắm lấy cơ hội ấy. Trước khi một công ty có thể làm điều đó, công ty ấy không được phép lệ thuộc thái quá vào những tác động bên ngoài và được trang bị sẵn sàng cho sự phát triển trong tương lai gần.

Công nghệ là một phương tiện có thể giảm stress cho nhân viên và nâng cao chất lượng dịch vụ. Nó có thể tự động hóa các quy trình nhàm chán, giải phóng con người để tập trung vào các khía cạnh sáng tạo và dịch vụ cá nhân. Các phương tiện công nghệ tốt nhất được xây dựng dựa trên quan điểm của những người sẽ sử dụng chúng. Điều này kết hợp chặt chẽ với nhóm công nghệ tạo thành lực lượng nòng cốt của công ty.

Quan sát xung quanh và xa bon nữa vì nếu chỉ biết đến mỗi công ty và ngành của mình thôi là không đủ. Tình hình các ngành khác có thể có tác động ít nhiều, đặc biệt là các ngành của khách hàng. Nhưng điều quan trọng như việc hướng đến tương lai bằng lối tư duy thị trường. Điều đó sẽ trang bị cho bạn để phục vụ khách hàng một cách tốt nhất và vượt qua đối thủ.

Các mối quan hệ mở tạo ra mức quan hệ khả thi với khách hàng của bạn. Văn phòng của bạn nên giống như một ngôi nhà luôn chào đón họ. Nên mời họ vào “bếp" kiểm tra thành phần thực phẩm của bạn. Khách hàng sẽ là nhân viên bán hàng tốt nhất của bạn. Và bạn nên là khách hàng của họ.

Mở con đường mới có nghĩa là theo đuổi điều bạn tin tưởng mặc cho người khác có nghĩ gì. Bằng việc đặt văn phòng ở một thị trấn nhỏ, chúng tôi đã khám phá ra một mỏ vàng. Người dân vùng nông thôn là đáp án cho vấn đề thiếu hụt nguồn nhân lực của chúng tôi. Họ cũng có thể là đáp án cho bạn.

Bây giờ đến lượt bạn

Điều tuyệt vời của những ý tưởng là chúng được triển khai và áp dụng thành công. Bạn càng thử và ứng dụng, những ý tưởng ấy ngày càng tốt hơn. Những ý tưởng chúng tôi nói đến cả thập kỷ trước giờ vẫn còn tác dụng, nhưng qua nhiều năm chúng đã được cải tiến đến mức viết ra được một cuốn sách mới. Giờ đến lượt bạn khám phá những ý tưởng phác thảo ở đây.

Tôi biết bạn có thể ứng dụng chúng trong việc kinh doanh của mình và làm vậy, tôi chắc bạn sẽ cải tiến và phát triển những ý tưởng ấy.

Hãy nghĩ ra một ý tưởng ngay bây giờ và thử làm theo. Tôi đố bạn đấy, bắt đầu cải tổ cơ cấu sai lầm trong công ty và thay vào đó những gì là thích hợp, nhân văn và có tính cạnh tranh cần thiết. Bạn làm điều đó cho mình, cho nhân viên, cho công ty và các cổ đông của mình nữa.

Một khoảng cách cần vượt qua

Chúng tôi tự tin vào những gì mình tin tưởng và muốn chia sẻ với bạn. Nhưng điều đó không có nghĩa là chúng tôi luôn sống theo nguyện vọng của mình. Trong khi hầu hết các nguyên tắc và chương trình chúng tôi thảo luận ở đây có thể được áp dụng hàng ngày thì có một số vẫn chỉ là nguyện vọng thôi. Tôi nghĩ cần nói cho bạn biết rằng chúng tôi không hoàn toàn như thế đâu nhưng chúng tôi đang tiến đến gần đó rồi. Tôi hi vọng việc mình đặt niềm tin vào cuốn sách này sẽ giúp ích cho cả bạn và chúng tôi nữa.

Rosenbluth International

2401 phố Walnut

Philadelphia, PA 19103

www.rosenbutlh.com



PHẦN KẾT: MỘT THẾ GIỚI ĐÃ THAY ĐỔI

Chỉ vài ngày trước khi chúng tôi nộp bản thảo cuối cùng của cuốn sách này đến nhà xuất bản HarperCollins, sự kiện đen tối ngày 11 tháng 9 năm 2001 đã diễn ra. Công ty, gia đình và thế giới của chúng tôi đã vĩnh viễn thay đổi. Những gì xảy ra trong các tháng sau đó thách thức những gì chúng tôi luôn tin tưởng. Chỉ đến bây giờ chúng tôi mới dám nói rằng nếu công ty chúng tôi không được xây dựng dựa trên lòng tin và những điều tôi mô tả trong cuốn sách, có lẽ chúng tôi chẳng có công ty nào để viết cả.

Có lẽ tôi viết chương này vì nó đã bị lãng quên đôi chút, đó là một cách để tôi đương đầu với thời điểm khó khăn nhất tôi từng phải đối mặt trên cương vị một người lãnh đạo. Có lẽ vì những gì bạn sắp đọc dưới đây không bao giờ được chủ tịch một công ty nào nhắc đến.

Đây là một chương tràn ngập tình yêu và nỗi buồn đau, sự hoảng sợ và niềm vui sướng, sự sống và cái chết, nhưng chủ yếu là suy nghĩ sâu thẳm trên cương vị là một lãnh đạo của doanh nghiệp trị giá 6 tỷ đôla mà chỉ qua một đêm bổng cạn kiệt và làm sao để công ty ấy trụ vững khi thảm họa 11 tháng 9 tấn công toàn nước Mỹ. Điều đó hoàn toàn là sự thật. Có những thứ đang sụp đổ và có những thứ đang hồi phục nhưng mọi thứ đều kì quái. Tôi mắc nợ các đồng nghiệp và khách hàng của Rosenbluth International vì sự trung thành và sự hi sinh của họ trong thời kỳ khó khăn ấy. 

Tôi luôn tự nhủ rằng mình thật may mắn khi có những nhân viên tuyệt vời nhất trên thế giới và những gì họ làm cho khách hàng của chúng tôi. Chương này sẽ bắt đầu từ sự kiện ngày 11 tháng 9 năm 2001.

Những ngày tháng đen tối nhất

Ngoài văn phòng của tôi có rất nhiều màn hình lớn chiếu các sự kiện lớn trên thế giới, thị trường tài chính và các tin tức khác ảnh hưởng đến khách hàng hay ngành du lịch. Vào lúc 8 giờ 45 phút sáng ngày 1 tháng 9 năm 2001, tôi đã chứng kiến trên màn hình ấy một thảm kịch dẫn đến hàng loạt sự kiện chưa từng có trong lịch sử đất nước cũng như công ty chúng tôi.

Giống hàng triệu người khác, tôi vô cùng hoảng sợ khi thấy chiếc máy bay dân dụng đâm thẳng vào Trung tâm Thương mại Thế giới. Phản ứng tức thời của tôi lúc ấy là thông báo cho Trung tâm Liên lạc mạng bắt đầu quá trình xác định có khách hàng nào của Rosenbluth International trên chiếc máy bay đó không. 18 phút sau, tôi lại liên hệ lại. Đến lúc đó, tất cả chúng tôi đều hiểu rõ ràng chúng tôi bị bọn khủng bố tấn công. Vụ khủng bố vẫn còn tiếp diễn, lần này là tại Lầu Năm Góc và sau đó một chiếc máy bay khác lại rơi xuống vùng nông thôn Pennsylvania.

Mấy phút sau tôi nhận được cuộc gọi từ một nhân viên chăm sóc khách hàng của mình, có ấy nói nhận được một cuộc gọi từ một hành khách đang ở trên một trong số những chiếc máy bay bị khống chế, vị khách ấy yêu cầu cô gọi về cho gia đình ông ta và nói với họ ông yêu họ rất nhiều. Lúc sau, tôi nhận được một danh sách các khách hàng từ cơ sở dữ liệu của chúng tôi trên những chiếc máy bay đã tan tành ấy. Lúc đó, tim tôi như thắt lại, căm phẫn tột cùng và tôi biết điều gì sẽ xảy đến với công ty và nhân viên của mình. 

Trong vòng 30 phút sau, tôi gọi cho bốn vị lãnh đạo cấp cao của từng công ty có nhân viên trên mỗi chiếc máy bay ấy. Tim tôi như ngừng đập khi phải thông báo cho các vị ấy tên những nhân viên xấu số của họ. Vì bản thân các vị ấy đều biết rõ những nhân viên đó.

Tiếp theo những cuộc gọi, tôi biết ban lãnh đạo công ty sẽ còn phải đối mặt với một thách thức chưa từng có trước đây. Chúng tôi cùng hiểu rằng cần phải làm ngay điều gì đó cho công ty mình, nhưng đầu tiên chúng tôi phải để ý đến các cộng sự, đối tác của mình và sự đau khổ, sợ hãi chôn chặt trong lòng họ. Nhiệm vụ đầu tiên của chúng tôi là sơ tán tất cả các văn phòng trong các tòa nhà cao tầng trên toàn quốc và thông báo cho tất cả các văn phòng khác rằng bất kì nhân viên nào cảm thấy cần có một khoảng thời gian riêng tư hay muốn về nhà với người thân, hãy để họ làm vậy. Vì phần lớn các trung tâm chăm sóc khách hàng của chúng tôi đều được kết nối qua điện thoại, nên chúng tôi đã chuyển các cuộc gọi của khách hàng đi khắp nơi trong cả nước và không để xảy ra gián đoạn.

Tôi nhận được một báo cáo cho biết có 50 đồng nghiệp của chúng tôi vẫn đang trên máy bay đến dự các cuộc họp với khách hàng và nhà cung cấp. Người của chúng tôi theo dấu từng chiếc máy hay có đồng nghiệp mình trên đó cho đến khi biết họ đã hạ cánh an toàn ở đâu đó trên nước Mỹ hay Canada. Nhiều giờ sau, tất cả an toàn và chúng tôi đều thở phào nhẹ nhõm.

Đến chiều, nhà hát Thought của chúng tôi biến thành nhà thờ nhỏ nhiều tín ngưỡng dành cho tất cả những người muốn cầu nguyện. Vào lúc hai giờ chiều, thị trưởng Philadelphia yêu cầu tất cả các văn phòng đóng cửa và hầu hết nhân viên ở trụ sở chính của chúng tôi đều đã về nhà với gia đình họ. Những người còn ở lại bắt đầu đánh giá tình hình và tiến hành các bước để khách hàng vẫn được cập nhật tin tức về hãng hàng không và việc đóng cửa sân bay, giữ điện thoại để thực hiện các yêu cầu thông tin của khách hàng và nỗ lực để những khách hàng bị mắc kẹt có thể về với gia đình họ. Trong đầu tôi lúc ấy chỉ có một nỗi lo là trong thời gian sắp tới công ty sẽ hoạt động mà không có doanh thu vì sẽ không ai mua vé máy bay cả và nỗi sợ hãi đi máy bay sẽ hiện diện ở khắp nơi.

Đêm đó, chúng tôi đều về nhà trong trạng thái rã rời nhưng ai biết rằng gia đình và đặc biệt các con cần chúng tôi ở bên để được vỗ về và trấn an. Đến ba giờ sáng, tôi không thể ngủ được nữa nên tôi đến văn phòng để liên lạc với mấy vị lãnh đạo ở châu Âu thảo luận về ảnh hưởng của những sự kiện ở Mỹ sẽ ảnh hưởng tới nơi đó. Sau đó, tôi quyết định viết một lá thư gửi đến tất cả nhân viên của mình. Lá thư ấy như sau:

Bạn thân mến,

Hôm qua, một thảm họa làm thiệt mạng không biết bao nhiêu người và gây tổn thất nghiêm trọng về mặt tinh thần đã diễn ra ở Mỹ. Đó là một ngày của sự chết chóc, phá hủy và những nỗ lực quả cảm chưa từng thấy trong lịch sử nước Mỹ. Mỗi chúng ta, theo thời gian, sẽ tìm ra cách riêng của mình để học cách đối phó với hành vi vô lương tâm và sự vô cảm với cuộc sống con người của bọn khủng bố.

Đêm qua, một sự im lặng chết chóc đột nhiên bao trùm khắp đất nước chúng tôi khi gia đình và bạn bè cùng xót thương và an ủi lẫn nhau. Cha mẹ phải nỗ lực hết sức để lý giải những sự kiện trong ngày cho bọn trẻ là nhiều gia đình, như gia đình tôi đã có một tối tất cả cùng ngủ trên một chiếc giường để có thể vỗ về an ủi, xoa dịu nỗi sợ hãi của bọn trẻ. Nhiều người thân bạn bè của đồng nghiệp chúng tôi đã thiệt mạng trong vụ khủng bố kinh hoàng đó và tất cả chúng tôi đều hướng suy nghĩ và lời cầu nguyện tới những linh hồn xấu số ấy.

Thật không may đây có lẽ chỉ là sự khởi đầu. Nước Mỹ chắc chắn sẽ trừng trị những kẻ chủ mưu vụ tấn công này và như thế có nghĩa sẽ còn nhiều vụ trả đũa nữa. Chúng ta phải học cách sống chung với chuyện này và chấp nhận thực tế ràng hiện giờ chúng ta đang sống trong một thế giới rất khác.

Có thể điều đó không được nói đến trên đài hay viết trên báo nhưng nỗi sợ hãi không nói thành lời đang bao trùm nhiều nơi ở Mỹ, đó là phản ứng rất bình thường và hợp lý. Nhưng chúng ta, giống những người kém may mắn hơn mình, phải vượt qua nỗi sợ hãi này và hiểu rằng một vụ tấn công luôn ẩn nấp đâu đó và có thể xảy ra bất cứ lúc nào. Trong suốt cuộc đời, tôi đã từng trải qua những khoảnh khắc như vậy rồi và tôi hiểu rằng chúng ta có thể vượt qua nỗi sợ hãi tột cùng đó là sống cuộc đời bình dị mà cha mẹ. ông bà ta đã chiến đấu và hy sinh trong thế kỷ qua. Thật không dễ dàng, nhưng chúng ta không thể để cho nỗi sợ cuộc tấn công vào đất nước chúng ta một cách chủ ý kia giam cầm chúng ta. Đầu hàng nỗi sợ hãi là từ bỏ. Đó không phải cách làm của người Mỹ Franklin D. Roosevelt, vị cố tổng thống của nước Mỹ đã rất đúng khi nói: “Chúng ta chẳng có gì phải sợ ngoài chính nỗi sợ hãi.” Chúng ta an ủi lẫn nhau, chia sẻ sự đau thương và đồng cảm với nhau, thậm chí cả sự khiếp sợ nữa, nhưng sau đó hãy tiếp tục bước đi. Không làm như vậy nghĩa là thừa nhận thất bại. Nước Mỹ là một chính phủ và quân đội của chúng ta sẽ cương quyết đáp lại bằng lực lượng thích hợp và chúng ta sẽ là một quốc gia chiến thắng.

Trong 16 giờ đồng hồ qua, tôi đã nhận được những lời động viên từ các đồng nghiệp trên toàn thế giới. Tất cả những người đó đều chia sẻ sự tiếc thương với những người đang làm việc ở Mỹ và đề nghị giúp đỡ những gì có thể. Tôi muốn gửi đến các bạn đồng nghiệp nước ngoài một lời “Cảm ơn”.

Đã trở thành truyền thống kể từ ngày khai quốc, thảm kịch luôn khơi dậy những điều tốt đẹp nhất trong mỗi con người chúng ta. Ngày hôm qua cũng không phải ngoại lệ. Đồng nghiệp trên toàn quốc và thực tế là trên cả thế giới đã sẵn sàng trả lời mọi cuộc gọi từ những vị khách lo lắng hoảng loạn và các thành viên trong gia đình hỏi về số phận người thân của họ. Mỗi cuộc gọi trong số hàng nghìn cuộc gọi đến đều được chúng tôi đón nhận bằng sự quan tâm, cảm thông và đều được cung cấp thông tin cụ thể. Với những việc các bạn đã làm trong ngày hôm qua. mỗi người trong số các bạn đều là một vị anh hùng. Đồng sự ở bắc Dakota đã hành xử chuyên nghiệp và thanh nhã khi nhận được cuộc gọi từ vị khách hoảng loạn trên chuyến bay bị khống chế đề nghị gửi tình yêu của mình đến gia đình và bạn bè. Các phòng ban thông tin liên lạc và công nghệ luôn duy trì đường dây điện thoại và máy tính để giữ liên lạc giữa khách hàng và người thân, họ chính là những anh hùng. Các đồng sự từ Trung tâm Điều phối mạng lưới và nhóm Liên lạc Công ty làm việc không ngừng nghỉ cả ngày đêm để duy trì hoạt động bình thường, khách hàng và các đồng nghiệp đều nhận được thông tin đầy đủ cũng là những người hùng.

Còn có hàng nghìn người hùng thầm lặng trong công ty vào thời gian đó và tôi cũng muốn gửi lời cám ơn tới các đồng nghiệp trên toàn thế giới vì sự nỗ lực của họ với các khách hàng trong cũng như ngoài công ty. Tóm lại, đồng sự của Rosenbluth International đã nỗ lực hết mình trong khoảnh khắc khó khăn nhất.

Tôi rất vui khi báo cáo rằng tất cả 50 nhân viên của Rosenbluth International đang công tác tại nước Mỹ đều bình an vô sự và các nhân viên làm việc trong văn phòng của chúng tôi ở trung tâm Thương mại Thế giới cũng không hề hấn gì.

Hôm nay và nhiều tuần tới một nỗi sợ hãi khác có thể bao trùm lên những người bạn của chúng ta trong cả công ty khi điện thoại ngừng đổ chuông. Điều đó sẽ bắt đầu từ buổi sáng ngày hôm nay và không ai trong chúng ta có thể đoàn nó sẽ kéo dài trong bao lâu, đó là khoảng thời gian mỗi chúng ta phải can đảm không được sợ hãi. Người Mỹ rất kiên cường nhưng bạn phải nhận thức được rằng mỗi du khách đều bị vợ hay chồng, con cái và cha mẹ thuyết phục không nên đi du lịch nữa. Điều này rất tự nhiên vì tôi chắc chắn nếu bạn là họ, bạn cũng sẽ làm vậy chỉ có thời gian mới biết khi nào mọi người yên tâm đi máy bay như trước.

Các viên chức và lãnh đạo cấp cao của công ty hôm nay sẽ họp mặt để đánh giá và dự đoán thiệt hại của công ty và ảnh hưởng của sự kiện đó đến tất cả chúng ta. Một khi chúng ta đánh giá đúng tình hình, chúng ta sẽ đưa ra kế hoạch của mình.

Một số người trong các bạn có thể biết rằng tôi đã chuẩn bị một lá thư gửi cho tất cả đồng sự vào hôm qua để chia sẻ với các bạn về sự suy sụp trong ngành du lịch, ảnh hưởng đối với công ty và với chính họ cũng như mọi kế hoạch tôi đưa ra nhằm giải quyết thực tại. Tôi trì hoãn không gửi lá thư đó và tình hình đã thay đổi mạnh mẽ trong 24 giờ qua. Các vị lãnh đạo của bạn đã nhận được lá thư ấy nhưng nội dung của nó không còn đúng nữa khi những sự kiện ấy xảy ra. Tôi đảm bảo với bạn rằng ngay khi chúng tôi có hành động gì thì chúng tôi sẽ thông báo cho các bạn ngay lập tức, tình hình chắc chắn sẽ thay đổi hàng tuần nên các chiến lược và quyết định của chúng ta hầu như cũng sẽ thay đổi sao cho phù hợp vì chúng ta sẽ làm những gì tốt đẹp nhất cho đồng sự, khách hàng và công ty của mình.

Tôi chưa muốn kết thúc lá thư này mà không nói đến hàng trăm người lính cứu hỏa, cảnh sát đã hy sinh khi cố gắng cứu tính mạng của người khác ở cả Trung tâm Thương mại Thế giới và Lầu Năm Góc. Nhiều người trong chúng ta đã đánh giá thấp giá trị công việc của họ và hiếm khi dành thời nghĩ xem họ phải tự đặt mình trong những tình huống nguy hiểm ra sao. Họ là những công dân Mỹ tuyệt vời luôn chỉ nghĩ tới người khác và thật kiên cường khi luôn nỗ lực cứu mạng và bảo vệ nhân dân. Sau này khi nhìn thấy một người cảnh sát hay lính cứu hỏa, hãy chào họ và để họ thấy bạn đánh giá cao công việc và tầm quan trọng của họ đối với cuộc sống bình yên của chúng ta thế nào.

Với tư cách là một quốc gia, một người dân hay là một công ty, chúng ta cũng sẽ vượt qua thảm họa này thôi. Chúng ta là công ty hợp thành bởi nhiều người từ tất cả các sắc tộc, tôn giáo, quốc tịch và đó là sức mạnh của Rosenbluth International.

Tôi cầu nguyện cho tất cả các bạn, dù bạn ở đâu niềm tin của hạn là gì. Chúng ta là “Một thế giới, Một công ty ” hãy tặng cho mỗi người một cái ôm thật chặt trong ngày hôm nay và hãy dành khoảng thời gian cần thiết trong ngày để suy ngẫm và an ủi những người cần an ủi.

Thân ái!

Hal F. Rosenbluth

Đến bảy giờ sáng, chúng tôi lên kế hoạch để nhóm lãnh đạo cấp cao sẽ họp mặt sau mỗi bốn giờ để xem xét các chiến lược tiến triển đến đâu trong thời gian xảy ra khủng hoảng.

Tôi luôn cảm thấy có ba yếu tố tạo ra sự thành công trong kinh doanh là tốc độ, cảm xúc và lòng tin. Chưa bao giờ trong công ty chúng tôi ba yếu tố ấy lại quan trọng đến vậy. Việc các sân bay đóng cửa, dù khách gọi đến báo hoãn các chuyến bay trong thời gian tôi và các công ty ban hành quyết định ngưng đi du lịch hàng giờ, chúng tôi dự đoán mỗi ngày mình sẽ thiệt hại 1,2 triệu đôla. Ngoài ra, bọn khủng bố vẫn tiếp tục đe dọa và chúng tôi không thể biết quân đội Mỹ sẽ làm gì để trả đũa. Một điều chắc chắn là chúng tôi không thể dự đoán chính xác việc đặt vé du lịch trong tương lai gần. Khi ấy, do ngành du lịch của chúng tôi bị thất thu nên chúng tôi càng phải quyết đoán hơn. Chúng tôi phải xây dựng, truyền đạt và bước đi trên con đường của mình với khách hàng, đồng sự và các nhà cung cấp một nền tảng tương đương.

Nhiều ngày sau, tôi tiếp tục làm việc qua điện thoại và liên lạc với khắp nơi trên thế giới, thông báo với khách hàng bị mắc kẹt rằng các sân bay đã bắt đầu mở cửa trở lại và cầu mong rằng mọi người sẽ sớm đặt vé trở lại chứ không hoãn các chuyến bay nữa. Thật không may, điều đó không xảy ra và nhân viên công ty bắt đầu lo lắng về công việc của mình. Rõ ràng tất cả các biện pháp chúng tôi vừa thực hiện là chưa đủ và còn cần nhiều động thái nữa để giúp công ty trụ vững khi người dân và thế giới chỉ gắn chặt lấy cái tivi mà không muốn đi máy bay.

Đến nay, chúng tôi đã giảm được chi phí đến mức tối thiểu và trì hoãn các kế hoạch đầu tư vào sản phẩm công nghệ mới hay nâng cao dịch vụ đến khi có một cái nhìn tươi sáng hơn cho tương lai. Tất cả chúng tôi đều có những dự đoán của riêng mình về việc đến khi nào người ta mới cảm thấy an toàn khi đi máy bay nhưng nếu ngay ngày hôm sau có bất cứ một dấu hiệu tốt đi chăng nữa thì những gì mà chúng tôi kỳ vọng cũng không thể là chuyện một sớm một chiều được. Tôi cảm nhận rất rõ rằng mọi người trong công ty đều phải hy sinh rất nhiều dù họ làm ở bất kỳ nơi đâu trên thế giới. Quyết định giảm lương của chúng tôi ở Mỹ không thể thực hiện ở châu Âu hay một số nơi ở châu Á do quy định pháp luật mới nơi mỗi khác. Tôi muốn thể hiện sự đoàn kết của công ty cho nhân viên ở Mỹ thấy nên tôi quyết định bay đến châu Âu và đề nghị đồng nghiệp ở đó giúp đỡ trên tinh thần tự nguyện.

Sáng sớm, tôi nói với gia đình về quyết định của mình. Đứa con gái 11 tuổi của tôi khóc lóc, khẩn khoản xin tôi đừng đi. Hai cậu con trai 8 và 9 tuổi cũng thể hiện rõ sự sợ hãi trên gương mặt nhưng chúng cũng không nói gì cho đến lúc cuối ngày. Đứa con trai 18 tuổi của tôi cố gắng cắn chặt môi cho khỏi run lên nhưng tôi vẫn nhận ra và cuối cùng nó hỏi tôi có thực sự cần thiết phải đi hay không. Tôi cố gắng hết sức xoa dịu nỗi sợ hãi trong lòng bọn trẻ nhưng từ đáy lòng mình tôi hiểu rõ rằng sau 5 ngày xem đi xem lại hình ảnh những chiếc máy bay đâm vào tòa nhà phát trên tivi thì tôi không thể nói gì để trấn an chúng được.

Hai giờ trước khi ra sân bay, tôi có cuộc gặp ở nhà riêng với chủ tịch và CEO12 để thảo luận kế hoạch cho ngày mai. Vợ tôi đến tạm biệt tôi trước khi đứa con gái đi xem bóng đá và cô ấy thực sự suy sụp. Lòng tôi như lửa đốt khi một bên là công ty, một bên là gia đình. Tôi biết tôi không thể làm bên nào thất vọng được. Sau đó, cuộc họp của tôi kết thúc nhanh chóng và tôi bắt đầu chuẩn bị lên đường đến châu Âu, tôi không thể làm hài lòng cả hai bên được. Đấy là lần đầu tiên trong đời tôi lưỡng lự khi đưa ra quyết định như vậy. Mấy phút sau, một đồng nghiệp tôi đến, đưa tôi tới sân bay. Tôi vào xe nhưng không thể đóng của xe được. Chúng tôi ngồi trong xe năm phút không nói lời nào. Cái dạ dày chưa bao giờ làm khó tôi nhưng lúc này tôi thấy đầu óc quay cuồng, tôi biết đó sẽ là một chuyến bay an toàn nhưng tôi cũng hiểu rằng tôi không thể trấn an gia đình sau sự kinh hoàng họ vừa chứng kiến. Tôi ngồi mấy phút nữa rồi quay sang người đồng nghiệp nói: “Chúng ta không đi nữa?

Tôi gọi chủ tịch đến, thông báo quyết định của mình và nhờ ông ta liên lạc với phó chủ tịch ở châu Âu. Tôi tới trận đấu bóng chày của cậu con trai 8 tuổi, ngồi vào ghế và ôm con. Sau đó, cả gia đình chúng tôi ngồi lại với nhau để nói về những sự việc xảy ra trong ngày và nói về những ngày sắp tới.

Trở lại văn phòng, chúng tôi dành ba ngày trong tuần xem xét các con số, trò chuyện với khách hàng và đánh giá thiệt hại trong thời gian sắp tới của công ty. Rõ ràng rằng những động thái của chúng tôi là chưa hề đủ. Việc cho nhân viên nghỉ là điều không thể tránh được. Các vị lãnh đạo bắt đầu thực hiện công việc chẳng ai mong muốn: quyết định ai sẽ ra đi, ai sẽ ở lại. Đây thực sự là những quyết định khó khăn vì công ty chúng tôi là công ty của những người bạn và công việc của ai cũng đáng trân trọng cả.

Buổi sáng thứ Năm qua đi nhanh hơn bất cứ buổi sáng nào tôi từng có trong đời.

Trong tiềm thức, tôi hy vọng chúng tôi có thể nhảy cóc từ thứ Tư sang thứ Bảy, nhưng điều đó là không thể. Tôi đến công ty và đi cùng thang máy với một đồng nghiệp, chị chúc tôi may mắn và nói với tôi mọi thứ sẽ ổn và giúp tôi giữ vững tinh thần. Đến 8 giờ sáng, các đồng sự và lãnh đạo ở trụ sở chính bắt đầu được lãnh đạo của họ mời đến văn phòng thông báo về việc nghỉ việc. Lúc 8 giờ 30 phút, người đồng sự sáng nay đi chung thang máy đến văn phòng nói lời chào tạm biệt và cảm ơn tôi. Tim tôi lặng đi. Không hiểu vì sao tôi có thể cầm được nước mắt và chúc chị sức khỏe cũng như cảm ơn chị vì những đóng góp của chị với công ty. Sau đó lại có một nhóm nhân viên đến văn phòng tôi và cảm ơn tôi vì những năm tháng tuyệt vời ở công ty và nói với tôi rằng hẳn quyết định cho mọi người nghĩ việc đã rất khó khăn với tôi. Bạn hãy tưởng tượng xem, những nhân viên bị mất việc lại đến văn phòng để an ủi tôi. Tôi không cầm được lòng mình. Tôi ôm tất cả mọi người, khóc và không muốn họ ra đi. Cuối cùng chúng tôi nói lời tạm biệt và tôi hứa công ty sẽ làm mọi điều có thể để họ sớm quay trở lại. 

Trong cả buổi sáng hôm ấy, tôi nhận được các cuộc gọi từ chủ tịch và ủy viên quản trị cấp cao của các hãng hàng không chia sẻ tình huống khó khăn của họ với tôi và tìm kiếm động thái và lời khuyên giúp cả đất nước lại đi máy bay như trước. Tôi dành hết thời gian để kiểm tra thị trường cổ phiếu, lắng nghe Alan Greenspan13 đọc bài diễn văn với ủy ban Ngân hàng Thượng viện và lắng nghe xem chính phủ có viện trợ tài chính nào cho ngành hàng không hay không.

Tội dành cả buổi chiều trả lời e-mail của đồng nghiệp đã thôi việc và những người vẫn ở lại với công ty. Những lời động viên của mọi người làm tôi rất đau lòng. Những lời động viên đến từng phút và trong vài giây tôi lại cảm thấy được trấn an và ngay sau đó, một đồng nghiệp khác đến chỗ tôi nói lời tạm biệt thì tôi lại cảm thấy mình thật khổ sở. Các cuộc gọi lại đến từ trung tâm chăm sóc khách hàng lớn ở Bắc Dakota nói rằng các vị lãnh đạo muốn làm việc không công cho công ty để bảo vệ nhân viên của mình. Những người có nguồn thu nhập khác đề nghị nghỉ việc thay cho những người nhận quyết định ấy. Các quản lý gọi điện cho tôi và nói trong nước mắt rằng họ sắp đặt cho các nhân viên tình nguyện nhường công việc cho đồng nghiệp có tình hình khó khăn hơn họ ra sao.

Sau đó, bên báo chí cũng gọi cho tôi hỏi tôi có muốn bình luận gì về tin đồn Rosenbluth International đang cho nhân viên nghỉ việc hay không. Các đài truyền hình cũng muốn đưa cả đoàn làm phim đến phỏng vấn chúng tôi về vấn đề đó. Tôi bắt đầu cảm thấy mình thật ngớ ngẩn. Tôi muốn một mình xem lại các cuộc gọi để xem hệ thống điện thoại làm việc có tốt hay chưa, có trả lời hết e-mail và gửi lời động viên đến mọi người hay không. Nhưng tôi cũng nhận thấy bên báo chí cũng có phản hồi tích cực dù tôi bị thiệt hại cả về mặt tinh thần và thể chất và không có ý định tham gia bất cứ cuộc phỏng vấn nào vào thời điểm nhạy cảm này. Tôi nói chuyện với một phóng viên và rất vui vì nhiều thông tin sai lệch đã lan truyền và đây là cơ hội để tôi đính chính lại mọi chuyện.

Tôi không nhận ra là bữa trưa rồi bữa tối cũng qua và đã gần 7 giờ tối rồi. Chúng tôi vẫn còn vài giờ trước khi đưa ra quyết định cuối cùng về số nhân viên chúng tôi sẽ cho nghỉ việc vào sáng mai. Một nhóm 12 người do phó chủ tịch cấp cao ở Bắc Mỹ dẫn đầu đã tập trung trong một văn phòng. Tôi ngồi lặng trong sợ hãi vì họ đưa ra quyết định dựa trên thực tế, cảm xúc và sự nhất trí cao. Sự kết hợp giữa tinh thần làm việc chuyên nghiệp với lòng thương khiến tôi rất tự hào như thể mình đang quan sát quá trình đưa ra quyết định của họ vậy.

Tám giờ tối hôm đó, họ đã quyết định số nhân viên trong đơn vị kinh doanh tại Bắc Mỹ và trụ sở chính của công ty phải nghỉ việc là hơn 500 người vẫn còn một số trường hợp nữa, đó là số nhân viên làm việc tại các trung tâm chăm sóc khách hàng. Sáng hôm sau tôi sẽ phải quyết định xem chúng tôi phải cho bao nhiêu người nghỉ việc. Tôi về nhà xem tổng thống thông báo với cả nước và lúc đó tôi biết rằng con số ấy khoảng 300 người.

Tôi ngồi mệt mỏi khi nghe tổng thống Bush chia sẻ với cả nước về những gì quốc gia hi vọng trong thời gian tới. Suy nghĩ của tôi cứ chập chờn giữa việc lắng nghe tổng thống và nhẩm tính lại các sự kiện trong ngày. Khi bài phát biểu kết thúc, lòng yêu nước cùng sự hồi hộp rộn ràng trong tim tôi về sự sụt giảm hơn nữa trong ngành hàng không cứ lởn vởn trong đầu. Trước khi ngủ, tôi phải ăn đến cả chảo bánh hạnh nhân cùng 10 cái bánh quy.

Hôm sau, tôi đến công ty và biết thêm một danh sách nhân viên sớm phải nghỉ việc nữa. Thị trường cổ phiếu đang phải đối mặt với một ngày khủng khiếp nửa ngoài thời điểm một tuần tồi tệ nhất trong lịch sử vừa qua. Tôi cố gắng nhẩm tính xem việc đi du lịch còn ý nghĩa gì nữa đây. Hai giây sau, tôi từ bỏ chuyện đó và bắt đầu tập trung vào chuẩn bị viết một lá thư cám ơn khách hàng vì họ đã ủng hộ chúng tôi trong suốt thời gian qua. Sau đó tôi viết cho mỗi nhân viên bị nghỉ việc một bức thư và một bức thư chung cho tất cả những người ở lại. Có tin tốt vì các nước trên toàn thế giới đồng ý phát hành những lá thư tín dụng cho những nơi cần tiền mặt. Một vài khách hàng đồng ý hỗ trợ chúng tôi phí quản lý trong một hoặc hai tháng tới trong khi những người khác đồng ý điều chỉnh hợp đồng. Tôi cảm thấy mình như đang nhảy qua từng đường dây điện thoại ôm từng người một và mỗi người trong số họ từ ngày tôi biết đã vận động sự ủng hộ để thực hiện được điều đó. Đây là sự chứng nhận thực sự đối với dịch vụ và giá trị nhân viên cùng công ty mang đến cho họ trong nhiều năm qua. Đó là sự thể hiện đúng ghi nhận trong quan hệ đối tác với những khách hàng đáng quý của chúng tôi.

Tôi ngồi im lặng và hiểu mình đã may mắn thế nào khi có những nhân viên và khách hàng tuyệt vời mà công ty nào cũng mơ ước. Nhiều lãnh đạo công ty, những người có nhiệm vụ không may khi mang tin xấu đến cho nhân viên, đã làm điều này lần đầu trong sự nghiệp của mình. Thật khó khăn cho họ. Tôi dành thời gian trò chuyện với phó chủ tịch bộ phận nhân lực và anh ta kể cho tôi nghe nhân viên phải nghỉ việc của công ty đã gặp lãnh đạo để an ủi và chúc họ may mắn ra sao.

Đến đầu giờ chiều thứ Sáu, tôi nhận được con số nhân viên phải nghỉ việc cuối cùng ở các Trung tâm thông tin khu vực Bắc Mỹ. Câu chuyện này lan tỏa cả Bắc Dakota, Kentucky, Delaware, Pennsylvania và Arizona đến các văn phòng và cơ sở trên toàn thế giới. Một trung tâm bị ảnh hưởng lớn đã chụp một bức ảnh cả nhóm gửi cho tôi cùng lời cảm ơn của họ. Khi tôi biết tin đó, đầu óc tôi quay cuồng và phải ngồi thụp xuống. Một trung tâm khác hỗ trợ cho các nhân viên phải nghỉ việc để xoa dịu nỗi đau của họ cho đến khi họ được quay lại. Sự chia sẻ cảm xúc giữa những nhân viên này đúng là tia sáng giữa cơn phong ba. Một tia sáng cho nền tảng cho một khởi đầu mới.

Thời gian đen tối ấy cũng trôi qua và du lịch cũng bắt đầu tăng trở lại. Tới khi chúng tôi đối mặt với khủng hoảng kinh tế trong hơn một năm vừa qua thì mức tăng ấy chẳng thấm thía gì so với lúc trước. Nhưng đó là một khởi đầu. Tập đoàn biết phải tiến lên và hoạt động trở lại. Chỉ còn một vấn đề là tốc độ tăng nhanh đến mức nào? Và chỉ có thời gian mới trả lời được.

Chiến đấu

Mấy tuần sau đó, việc đặt vé bắt đầu hoạt động trở lại. Các hãng hàng không cắt giảm hơn 20% các chuyến bay đi và việc đi lại trở nên bất tiện hơn bao giờ hết. Vấn đề an ninh được thắt chặt tại sân bay và việc đi lại của quần chúng cũng dần ổn định.

Các nhân viên và lãnh đạo tiếp tục làm việc trong điều kiện khó khăn và ngày càng vất vả hơn do số nhân viên trong công ty đã giảm. Một kế toán cấp cao tại Arthur Andersen nhận xét với CFO của chúng tôi rằng anh ta chưa bao giờ thấy công ty nào phục hồi và tạo lập lại sự ổn định về mặt tài chính nhanh như Rosenbluth International. Nỗ lực của cả công ty thật nhanh chóng, quyết đoán và cũng thật nhọc nhằn. Hỏi đó cả tốc độ, cảm xúc và lòng tin đều được bộc lộ một cách mạnh mẽ. Những nhân viên nghỉ việc tiếp tục gửi e-mail đến chúc mừng sự thành công của chúng tôi và thể hiện sự biết ơn của họ về thời gian họ làm việc ở công ty. Chúng tôi vẫn coi những người bạn ấy là một phần của công ty nên chúng tôi vẫn tiếp tục gửi e-mail lại cho họ. Tổ chức nhân sự của công ty nhanh chóng lấy địa chỉ e-mail cá nhân của mọi người tải vào hệ thống của công ty.

Nhiều ngày qua, tôi có đôi chút tức giận vì cộng đồng đại lý đang cung cấp 80% tất cả dịch vụ đặt chỗ trước và đăng ký vé cho các hãng hàng không hầu như miễn phí hết. Thực tế, bên đại lý là kênh phân phối ổn định duy nhất cho các hãng hàng không và trong khi họ được bang trợ giúp thì không ai yêu cầu chúng tôi cung cấp dịch vụ cho họ cả.

Rõ ràng, tôi thấy là chẳng vấn đề gì nếu các hãng hàng không có tiền mặt, nhiên liệu, máy bay hay đường băng riêng. Nếu họ không có quy trình cho nhân viên thực hiện việc đặt chỗ trước, ngành hàng không cũng sẽ phải tạm ngưng hoạt động. Do vậy, nhiều hãng hàng không cũng phải cắt giảm biên chế và đóng cửa nhiều trung tâm đặt chỗ trước. Bên đại lý thuê 300.000 nhân viên đặt chỗ có kinh nghiệm, xử lý 80% toàn bộ việc đặt vé của ngành hàng không. Nếu không có họ, ngành du lịch sẽ gặp khó khăn vì các tập đoàn sẽ không có đầu ra ổn định để xử lý việc đặt chỗ trước, thông tin và cả việc đặt vé. Chúng tôi phục vụ ba ngân hàng lớn nhất thế giới, vô số nhà môi giới phố Wall, các tập đoàn công nghệ lớn nhất, các công ty dược phẩm, các công ty sản xuất trên thế giới cũng như nhiều tập đoàn khá quan trọng trong ngành thương mại. Tôi bắt đầu tưởng tượng điều gì sẽ xảy đến với họ nếu họ không thể làm kinh doanh được, dù hậu quả của ngành hàng không xuống dốc vì không có khách hàng sử dụng dịch vụ đặt chỗ và đặt vé. Tôi quyết định đó là lúc để tới Washington D.C và đứng lên vì ngành mình và tầm quan trọng của nó.

Tôi đến Capitol lúc 9 giờ 15 phút sáng và chín tiếng sau quay lại Philadelphia. Tôi gặp riêng chín thượng nghị sỹ Mỹ, ba đại biểu quốc hội và giáo sỹ thượng nghị viên. Ba tuần trước, tôi đã không gặp các thượng nghị sỹ và đại biểu quốc hội mà dành cả ngày trò chuyện với vị giáo sỹ vì nghĩ rằng một hành động của chúa sẽ hay hơn một động thái của Quốc hội. Tuy nhiên, hôm ấy lôi cũng cảm thấy rất hăng hái, say mê và nhiệt tình với nhiệm vụ của mình. Philadelphia cũng gần như Washington D.C, lần hiếm hoi tôi ở đó trong nhiều năm qua là ngày Million Mom March14 và vòng thi đấu bóng đá của con gái Jessica.

Tôi đã phải đi bộ rất nhiều để làm những gì muốn làm trong ngày hôm đó. Nhưng tệ hơn là tôi phải dùng giày buộc dây lần đầu trong suốt ba năm qua, kể từ khi con chó Dexter của tôi nhai mất cái dây giày. Đến ba giờ chiều, gót chân tôi chảy máu vì chân tôi đã tăng thêm một cỡ so với lần cuối tôi đi đôi giày này năm ngoái vì vài lý do nào đó. Tôi dành phần lớn thời gian với từng đại biểu quốc hội và hội đồng đại diện của họ để nói cho họ hay về tầm quan trọng của ngành du lịch chứ không phải là lãi suất của công ty. Tôi rời Washington với đôi chân chảy máu và hy vọng Quốc hội sẽ cảm thông. Tôi rất tự tin rằng mình đúng vì mỗi thượng nghị sỹ và đại biểu quốc hội tôi gặp đều rất hoan nghênh ý kiến của tôi và yêu cầu tôi cung cấp cho họ số liệu và các quá trình hữu ích trong việc dự thảo luật. Tôi gọi vài cuộc đến ASTA - hiệp hội thương mại công nghiệp của chúng tôi- để đảm bảo những nỗ lực của công ty đã được ghi nhận và chúng tôi đang đi lên.

Hôm sau, tôi nhận được bản thảo đầu tiên về một dự thảo luật của thượng nghị viện là kết quả chuyến viếng thăm của chúng tôi. Đến trưa, tôi nhận được một cuộc gọi khác từ Washington, từ một nhà lập pháp khác, ông ta cũng xem xét xây dựng dự thảo tương tự nhưng có một vài thay đổi. Mọi thứ đang bắt đầu chuyển động và Nhà Trắng đang cố gắng thực thi luật pháp và tốc độ là điều cốt lõi. Tôi và đồng nghiệp làm việc rất nhanh để có bản nhận xét cần gởi đến Thượng Nghị Viện ngay. Mấy tiếng sau, thư của chúng tôi đã trên đường tới Washington.

Sáng thứ Sáu, trên các phương tiện thông tin đại chúng đồng loạt đưa tin một người ở Florida bị mắc bệnh than. Một số phương tiện thông tin cũng đưa tin đó là một bệnh dịch trong khi có nơi lại nói mới chỉ có một người bị bệnh thôi. Tôi cầu nguyện cho người đó hồi phục và hy vọng đó chỉ là một trường hợp thôi. Sau đó, các hãng hàng không bắt đầu thông báo bán vé để khuyến khích việc đi lại và chính quyền các bang triển khai nhóm Bảo vệ Quốc gia thắt chặt an ninh ở sân bay. Tôi rất vui khi thấy những động thái đó được thực hiện.

Chúng tôi tổ chức một buổi họp viên chức khác để xem xét công ty đang phục hồi ra sao và chúng tôi cần thực hiện các bước tiếp theo như thế nào nữa. Đó là một cuộc họp vui vẻ và tinh thần mọi người cũng tốt hơn khi từng ủy viên hội đồng quản trị báo cáo lĩnh vực mà họ chịu trách nhiệm. Tin tức tốt nhất là chúng tôi bắt đầu có thể gọi một số nhân viên nghỉ việc đi làm trở lại và nếu các giao dịch có xu hướng tăng, chúng tôi có thể tiếp tục gọi thêm nhiều nhân viên nữa đi làm.

Đến ngang chiều, tôi bắt đầu nghĩ đến trận bóng đá đêm qua của cậu con trai cả Jeffrey, nó ở vị trí tiền vệ và thực tế nó đã phải chơi bóng khi bị gãy một ngón tay trái và một miếng sụn bên vai phải có vấn đề. Tôi như được tiếp thêm sức mạnh thể chất và tinh thần khi thằng bé thể hiện vai trò lãnh đạo đội bóng bằng cách không ngừng chống lại cơn đau và nỗ lực hết sức để không làm nhà trường và đồng đội thất vọng. Tôi hi vọng mình cũng có thể lãnh đạo công ty vượt qua giai đoạn khó khăn này. Tôi biết chắc một điều là chúng tôi luôn có những người đồng nghiệp tuyệt vời nhất luôn sát cánh bên mình. Chuông điện thoại reo. Hội đồng Thương mại Thượng nghị viên mời tôi thứ Sáu tuần sau sẽ đại diện cho ngành du lịch đến tham gia buổi họp phó ủy viên của họ. Tôi lại nghĩ về cậu con trai Jett, hiểu rằng không ai trong chúng tôi có thể “bắt được bóng” thứ Sáu này hay thứ Sáu tuần sau.

Sự hồi phục

Đến sáng thứ Năm, tôi hoàn thành nốt những việc cuối cùng của bản chứng nhận mà tôi sẽ trình bày trước Thượng nghị viện. Trước khi trực tiếp trình bày bản chứng thực, họ yêu cầu tôi có văn bản gửi tới từng văn phòng của họ nên tôi đã làm việc với tốc độ chóng mặt. Chúng tôi không có một văn phòng giao thiệp với chính phủ hay người vận động hành lang nào đại diện cả. Tôi cùng quản lý Phòng giao dịch của công ty chịu trách nhiệm thu thập thông tin, số liệu và chuẩn bị bài phát biểu. Không ai trong chúng tôi có kinh nghiệm về việc này nên trong khi đồng nghiệp của tôi làm việc siêng năng để hiểu về thủ tục pháp lý và tình hình Quốc Hội thì tôi bật chương trình tivi The West Wing của đài NBC để biết những gì đang diễn ra tại Washington.

Việc kinh doanh đang hồi phục chậm chạp trở lại và kết quả của việc điều chỉnh lại công ty chúng tôi để đáp ứng nhu cầu du lịch bằng máy bay dần tăng làm tình hình công ty ổn định và có thể vượt qua bất cứ tình huống khó khăn nào. Giờ tôi hiểu mình đang thay mặt ngành du lịch đến Washington đòi quyền lợi trong khi ngành mình vẫn chịu ảnh hưởng nhiều sau thảm họa 11 tháng 9 năm 2001. Nhiệm vụ của tôi là phải giúp 29.000 đại lý du lịch làm việc trở lại như trước và giúp hàng vạn người có việc làm trở lại. Gánh nặng đó đang đặt lên vai tôi.

Tôi và vợ mình là Renee tới Washington buổi tối trước khi tôi phải đọc bản chứng nhận và chúng tôi dành cả tối đó tại studio của CNBC làm khách mời cho bạn tôi là Chris Matthews, Chúng tôi tham gia chương trình Hardball with chris Matthews (Chơi bóng chày cùng Chris Mathews) chỉ ba giờ sau khi Bộ Tư pháp cảnh báo vài ngày tới sẽ có một vụ tấn công khủng bố xảy ra và xác suất xảy ra là 100%. Tối đó có một vị khách của Chris là chuyên gia về bệnh than, căn bệnh trước đó đã bùng nổ ở Florida. Tôi không mường tượng ra rằng hôm đó chỉ là ngày đầu của bốn ngày vô cùng nhiều cảm xúc sau này. Sau cuộc chuyện trò với Chris, tổng thống tổ chức một cuộc hội thảo mới cố gắng và lý giải nguyên nhân về lời cảnh báo của Bộ Tư pháp và trấn an nhân dân Mỹ hết mức có thể. Chúng tôi cùng nhau xem hội thảo, sau đó Chris tổ chức một cuộc trò chuyện đặc biệt với Margaret Carlson của tạp chí Time và David Gergen của tờ News & World. Chris hỏi họ xem mỗi người sẽ cảm nhận phản ứng của dân chúng Mỹ đối với thảm họa mới nhất ra sao, cả hai đều cho rằng mọi người sẽ chỉ muốn ở nhà mà thôi. Trong một thoáng, Chris quay sang tôi và tôi nói: "Đúng vậy, sẽ có khoảng 1000 người hủy chuyến bay của mình". Tất nhiên là thống kê của chúng tôi ngày hôm sau đã chứng minh điều đó.

Chúng tôi rời buổi nói chuyện về khách sạn nghỉ ngơi đôi chút trước khi tham gia buổi chứng nhận sáng hôm sau. Lúc đó là 10 giờ đêm và chúng tôi chưa hề ăn gì từ trưa đến giờ, Renee muốn ăn chút gì đó khi chúng tôi về khách sạn. Tôi lựa chọn giữa rượu vodka martini, một loại whisky và coca, rượu trắng hay đỏ hay chí đơn giản là ba ngụm gì đó mà nhân viên phục vụ quầy bar mang cho.

Trước khi đi ngủ, chúng tôi xem một lời cảnh báo khác về vụ tấn công khủng bố sắp xảy ra tại Mỹ. Tất cả tin tức bắt đầu nhòe đi và tôi chìm vào giấc ngủ mà vẫn cầm chắc chiếc điều khiển tivi trong tay. 

Sáng hôm sau, chúng tôi tới Capitol, Tôi cảm thấy bình tĩnh và thu thập mọi thứ, sẵn sàng đối phó bất kỳ tình huống nào do bất cứ viên Thượng nghị sỹ nào đặt ra. Lúc 9 giờ 25 phút sáng, chúng tôi ngồi vào phòng họp. Đầu tiên, Thượng nghị sỹ Hillary Clinton phát biểu về tình hình khó khăn của New York và khích lệ mọi người đến thăm quê hương bà. Bill Marriott là người tiếp theo báo cáo về tình trạng của ngành khách sạn và đề nghị Quốc hội thông qua một dự thảo luật khuyến khích mọi người đi du lịch như trước.

Đến lượt tôi và sức nóng của chiếc camera bắt đầu chĩa vào mình. Điều cuối cùng tôi cần là trình bày bản chứng thực của mình và không để mồ hôi ra quá nhiều. Không hiểu sao tôi trình bày xong mà vẫn không bị ra mồ hôi. Tôi nói rõ tầm quan trọng của cộng đồng đại lý đóng vai trò là hệ thống phân phối của ngành hàng không. Tôi tiếp tục nói nếu không có các đại lý thì ngành hàng không sẽ lại bị ngưng trệ và phải viện trợ sự giúp đỡ từ chính phủ để thành lập hệ thống phân phối vì họ phụ thuộc vào các đại lý và đó là kênh phân phối sơ cấp của họ. Tôi giải thích rằng ngành hàng không vừa sa thải hơn 100.000 người, đóng cửa hàng loạt các trung tâm đặt chỗ trước và sẽ không có hệ thống nào cho các tập đoàn hay người dân đặt chỗ trước hay nhận vé cả.

Theo chỉ thị của Đại lý Du lịch Xã hội Mỹ, tôi đề nghị Thượng nghị Viện trợ cấp 364 triệu đôla cũng như đề nghị ban đầu của tôi về việc đảm bảo hoàn nợ cho chính phủ, tôi cho rằng đây là điều mấu chốt giúp các đại lý tồn tại. Sau đó còn là bài phát biểu của ba chuyên gia khác nói về việc thuê xe ô tô, ngành công nghiệp du lịch và tổ chức công đoàn trong ngành khách sạn, giờ là lúc các thượng nghị sỹ đặt câu hỏi. Đầu tiên, Thượng nghị sỹ Fitzgerald đến từ bang Illinois nhìn thẳng vào mắt tôi và tuyên bố ông ta là người duy nhất không bỏ phiếu viện trợ cho ngành hàng không và thuật lại chi tiết óng ta hiểu rằng mọi chuyện sẽ không kết thúc ở đó như thế nào. Ông ta cho rằng ngành hàng không chăm chỉ đi vận động hành lang và kết quả của chương trình viện trợ cho ngành hàng không chỉ làm lợi cho các cổ đông của ngành cũng như các ủy viên hội đồng quản trị mà thôi. 

Tôi cảm giác mình như muốn nhảy lên và chặn người đàn ông ấy lại. Nhưng tôi lấy lại bình tĩnh và chờ đến lúc thích hợp mới phản hồi. 10 phút sau, đến lượt tôi và tôi nói lời biện hộ khẩn thiết để mọi người hiểu rằng sẽ chẳng có vấn đề gì nếu ngành hàng không được viện trợ, đây là điều tôi đồng ý họ nên làm. Nhưng người dân sẽ không có dịch vụ đặt chỗ và đặt vé. Chương trình của chính phủ sẽ bị coi thường. Tôi nói rằng ngành hàng không của chúng tôi chỉ có một người vận động hành lang duy nhất, rằng tất cả chỉ trừ hai đại lý đến kinh doanh tư nhân theo kiểu gia đình, không có cổ đông và rằng tôi ở Capitol hiện này là đại diện cho 30.000 đại lý trong ngành mình. Tôi tiếp tục nói rằng nếu không có viện trợ tức thời, hầu hết các đại lý sẽ không thể tồn tại đến cuối năm. Tôi giải thích nếu trường hợp đó xảy ra, các hãng hàng không mất một kênh phân phối, dịch vụ sẽ phải ngừng hoạt động và các công ty Mỹ sẽ bị hạn chế khả năng kinh doanh. Nền thương mại ở Mỹ sẽ thành con mồi của các vụ tấn công khủng bố 11 tháng 9 năm 2001.

Thật may, ý kiến của thượng nghị sỹ Fitzgerald chỉ là thiểu số. Tôi cảm thấy tự tin khi thể hiện hết mình và nhận được sự ủng hộ lớn từ Quốc hội trong tuần đó. Bản pháp chế cuối cùng sẽ được soạn thảo vào thứ Hai nên Reene và tôi đều rời ga Pennsylvania quay về Philadelphia và tôi sẽ được nghỉ ngơi trong hai ngày.

Chiều Chủ nhật, tôi đến xem trận bóng của con gái rồi ra sân bay cùng trợ lý hội đồng quản trị để tới San Francisco thăm khách hàng và đồng nghiệp. Trước khi đi, tôi nhận được một cuộc gọi thông báo ràng Levi Jangula, cậu con trai của hai đồng nghiệp của tôi ở Linton, Bắc Dakota đã bị bệnh viêm màng não và đang trong bệnh viện ở Bismarck. Tôi gọi đến bệnh viện và người ta cho biết phổi của cháu hỏng hết rồi, tim cũng trụy và tình trạng rất xấu. Tôi nói với mẹ của Levi gọi một chiếc máy bay cứu thương đưa thằng bé tới Fargo, Minneapolis hay Rochester, Minnesota nếu chị cảm thấy ở Bismarck không có đủ điều kiện chữa trị cần thiết. Tôi hứa sẽ gọi từ sân bay để làm thủ tục. Khi gọi đến tôi, biết thằng bé đã được chuyển tới Rochester, Minnesota.

Ngay lập tức, chúng tôi hoãn chuyến bay tới San FranCisco và đến bệnh viện ở đường Mary tại Rochester. Trợ lý của tôi lựa chọn các chuyến bay với dịch vụ trọn gói 24 tiếng trong khi tôi hối hả chạy quanh sân bay tìm chuyến bay tới Minneapolis hay Chicago. Chúng tôi đang trở thành nạn nhân của thảm họa mấy tuần trước. Các hãng hàng không đã cắt giảm dịch vụ một cách đáng kể và tất cả các chuyến bay tới hai thành phố trên đều hết chỗ rồi.

Lẽ ra, chúng tôi có thể đăng ký với hệ thống và có hai chỗ tới Rochester qua Chicago nhưng hiện giờ chúng tôi gặp khó khăn khi phải đi tới quầy bán vé - nơi có hàng trăm người đang chờ để mua vé của một hãng hàng không khác. Phải mất đến 15 phút mới qua được hàng rào an ninh trong khi chuyến bay tới Chicago sẽ cất cánh trong 20 phút nữa.

Tôi lập tức nghĩ đến vai trò trợ lý của mình và điều đó gợi ý chúng tôi đi Câu lạc bộ Sĩ quan cấp cao Hãng hàng không Mỹ15, hãng này có khả năng đáp ứng yêu cầu của chúng tôi và giúp chúng tôi thực hiện kế hoạch. Một vấn đề xuất hiện khi chuyến bay tới Chicago bị chậm một tiếng rưỡi và chúng tôi có 30 phút kết nối với chuyến bay tới Rochester khi chúng tôi đến nơi. Trợ lý của tôi là một người nhanh nhạy nên kế hoạch của chúng tôi là giao cho cô chạy tới chuyến bay đang kết nối và tôi một mình xách cả bốn cái túi như một người cửu vạn. Nếu bị lỡ, chúng tôi lại phải chuẩn bị tinh thần lái xe từ Chicago tới Rochester. Chúng tôi đến nơi khi chỉ còn 30 giây nữa là chiếc máy bay sẽ cất cánh.

Hình ảnh Levi Janguala cứ ở trong đầu tôi mãi, Levi là con trai của Sharon và Larry Janguala, Sharon là nhân viên đầu tiên của chúng tôi ở Bắc Dakota. Họ sống trong một trang trại cách thị trấn Linton nhỏ bé gần 20km với dân số 1,000 người, Larry không chỉ làm việc trong trang trại mà còn làm cho Rivery, văn phòng quản trị của chúng tôi ở bờ sông Missouri nữa. Sau khi chúng tôi mở trung tâm dữ liệu ở Linton sau năm 1998, Sharon đã chuyển tới đó để quản lý Rivery và mỗi ngày chị và Larry phải lái xe 140km từ nhà tới chỗ làm. Tôi biết Levi khi cậu bé chín tuổi và đã dõi theo quá trình cậu trưởng thành từ lúc cậu còn bé đến khi thành người lớn. Trên đường tôi Rochester, tim tôi đập loạn cả lên và tôi cầu nguyện khi chúng tôi đến nơi thì tim cậu bé vẫn còn đập.

Chúng tôi đến bệnh viện lúc 1h30 đêm thứ Bảy. Trong phòng chờ, dì cậu bé Levi nói với chúng tôi rằng cậu có nguy cơ bị một Cơn trụy tim bất cứ lúc nào, nhưng họ để cậu nghỉ ngơi, truyền kháng sinh và các chất khác đồng thời vẫn bơm khí vào phổi cho cậu. Khi đến phòng Levi, tôi rất lo lắng không biết Larry và Sharon ra sao. Sharon bay trên chiếc trực thăng cứu thương với Levi còn Larry lái xe trong suốt chín giờ đồng hồ để nhường chỗ cho các nhân viên y tế trên máy bay.

Tôi rất vui khi bước vào phòng Levi nhưng vẫn cảm thấy rất lo lắng với những gì mình nhìn thấy. Người Levi quấn nhiều dây và cáp hơn bất cứ chiếc máy vi tính nào bạn có thể nhìn thấy. Có một màn hình hiện đại kiểm tra từng dấu hiệu sống và cứ hai phút tiếng chuông lại réo lên báo hiệu có vấn đề gì đó. Sharon và Larry ngồi bên giường động viên con. Họ nói với tôi rằng hai ngày nữa cậu bé Levi có một cuộc phẫu thuật tim để sửa hay thay thế một van tim. Bác sĩ nói với mọi người nếu tình trạng của Levi đột ngột xấu đi thì họ sẽ thực hiện ngay cuộc phẫu thuật khẩn cấp này.

Tôi nghĩ về gia đình này và cảm thấy họ thật đáng thương. Đây là một chàng thanh niên 20 tuổi đang cố gắng níu kéo cuộc sống như thể cậu vừa mới lọt lòng mẹ vậy. Thật là một cảnh tượng thương tâm. Cậu nằm đó bất động, bố mẹ vẫn chăm sóc cậu, đưa cho cậu miếng gạc lạnh và khoai tây, cố gắng cho cậu uống chút nước táo bằng một cái ống nhỏ. Thật đáng thương và cũng thật cảm động.

Tôi rất quý mến gia đình Janguala và khi trở về khách sạn rồi tôi vẫn luôn nghĩ đến họ. Sau khi lên phòng, tôi xem tin tức để xem có gì xảy ra trong ngày không và sau đó làm những điều nhiều tuần nay tôi chưa làm. Tôi tắt tivi ngay lập tức. Cảnh tượng trong bệnh viện lại hiện lên. Đêm đó, tôi không quan tâm đến Taliban, bệnh than hay các ngành hàng không. Tôi thấy tình yêu của cha mẹ Levi dành cho cậu, cố gắng động viên cậu hy vọng trong khi vẫn biết họ sẽ phải trải qua sự đau khổ tột cùng vì chẳng thể làm gì hơn ngoài việc giao con trai cho bác sĩ và cầu xin Chúa rủ lòng thương. Tôi luôn nhớ đến cảnh tượng ấy trong nhiều năm.

Sáng hôm sau, chúng tôi trở lại bệnh viện và khi vào phòng, bác sĩ phẫu thuật tim nói ông không muốn chờ đợi nữa và ông chuẩn bị thực hiện cuộc phẫu thuật tim trong 24 giờ đồng hồ. Bệnh nhiễm trùng trong tim đã ăn hết các mô quanh tim rồi và họ không muốn bệnh nhiễm trùng ấy lan sang thận và gan nửa. Tôi biết là sau đó bác sĩ sẽ nói về khả năng sống sót của cậu. Cơ hội chỉ là 10 đến 15%. Nếu không phẫu thuật, chắc chắn cậu sẽ chết. Một lần nữa, tôi lại cảm thấy ruột gan cồn cào và tôi nghĩ mình sắp ốm.

Tôi để tâm đến chi phí khách sạn của Sharon và Larry ở Rochester và nhận thấy mình có thể giúp họ chút ít nên tôi trở lại sân bay quay về Philadelphia. Tôi nói với vợ và nói về cơ hội sống sót của Levi và cô ấy làm tôi cảm thấy khá hơn khi nói cơ hội ấy có thể là 50-50. Tôi nhìn thấy nhiều người làm những phép tính thú vị với các con số nhưng trường hợp này thật dễ dàng và đơn giản. Những lời động viên của Reene làm tôi tươi tỉnh hơn chút ít.

Tôi mất 15 phút để đến sân bay. Trong khi chờ đợi, tôi gọi cho Thượng nghị sỹ Dorgan, là bạn tôi, đồng thời cũng là chủ tịch cuộc họp. Ông nhận xét bản chứng nhận của tôi rất khả quan nhưng vẫn chưa nhiều người trong Quốc hội đồng ý viện trợ nên ông đang tìm cách vay và ông cảm thấy đó là một cơ hội tốt. Chúng tôi đồng ý giữ liên lạc trong mấy ngày tới. Tôi tiếp tục gọi đến văn phòng Thượng nghị sỹ Conrad, nơi họ đang làm việc gần gũi với Thượng nghị sỹ Inouye để có bản dự thảo luật càng nhanh càng tốt. Giờ tôi lại quay lại với công việc và cảm thấy vừa vui vẻ và mệt mới.

Tôi gọi đến văn phòng và nhận thấy sự thay đổi lịch trình ở các hãng vận tải lớn. Các hãng vận tải yêu cầu chúng tôi thông báo tôi các khách hàng liên quan vì họ không có đủ nhân lực để tự làm việc đó. Công việc thì nhiều hơn mà lại không có lương. Giá mà Quốc hội có thể hiểu ngành du lịch thực sự làm việc ra sao. Các hãng hàng không có các khoản bảo lãnh và đẩy công việc cũng như các chi phí cho cộng đồng các đại lý. Giờ trạng thái cảm xúc của tôi đang chuyến từ việc đại diện cho ngành du lịch sang tức giận và phẫn nộ. Tôi hiểu mình phải kiểm soát những cảm xúc ấy theo hướng tích cực để giúp cộng đồng các đại lý trong ngành.

Levi Janguala trong phòng phẫu thuật được chín giờ rồi và cậu đang được phẫu thuật tim. Tôi nói chuyện với chị Sharon trong khi chị và Larry đang chờ cậu bé ở ngoài. Họ mới nghe bác sĩ nói cuộc phẫu thuật diễn ra suôn sẻ và họ có thể sửa lại tim của cậu bé chứ không phải thay van mới. Dù cậu bé chưa chắc chắn thoát khỏi hiểm nguy nhưng nó đã qua giai đoạn khó khăn ban đầu. Tôi cảm thấy ít nhất là một thành viên của gia đình công ty đang trong giai đoạn hồi phục.

Sáng hôm sau, tôi tổ chức một cuộc họp nhóm ủy viên quản trị của Rosenbluth International để xem xét lại tình hình tài chính hiện tại và tình hình sẽ tiến triển ra sao. Việc kinh doanh đang được cải thiện và ngày càng có nhiều nhân viên được đi làm trở lại. Điều này, cùng với việc chúng tôi làm năm tuần trước, chứng minh rằng chúng tôi sẽ tiếp tục thành công và thực tế còn có được các dự án sau sự kiện 11 tháng 9 năm 2001. Trong cuộc họp, tôi nhận được một cuộc gọi từ văn phòng Thượng nghị sỹ Dorgan cho biết cuối ngày hôm nay, pháp chế sẽ được công bố và trong đó sẽ có khoản đảm bảo cho vay viện trợ với đề nghị trước đây.

Tôi đồng ý xuất hiện trên chương trình Moneyline của đài CNN tới hôm đó cùng Lou Dobbs để nhấn mạnh thông điệp của mình rằng nếu cộng đồng các đại lý không hoạt động mạnh mẽ thì các hãng hàng không cũng ngưng hoạt động và ngành thương mại Mỹ sẽ lại chịu một tổn thất nữa. Đến giờ, tôi đã làm việc với tờ New York Time, Street Journal, các báo có liên quan và cung cấp cho họ thông tin cơ bản về vấn đề này.

Sáng hôm sau, trên đường đi làm, tôi gọi đến bệnh viện ở đường Mary tại Rochester. Minnesota hỏi thăm tình trạng sức khỏe của Levi. Levi đang dần hồi phục nhưng cậu chưa khỏe ngay được. Tim, phổi, gan và các bộ phận quan trọng khác đều làm việc tốt nhưng bệnh nhiễm trùng vẫn ở vai, đầu gối hay các khớp trong cơ thể và họ cần phải tiến hành một cuộc phẫu thuật khác vào cuối ngày hôm đó. 

Tôi bắt đầu tin rằng việc Lêvi và ngành du lịch phục hồi diễn ra song song với việc Hạ nghị viện và Thượng nghị viện phải sơ tán khi có vụ tấn công bằng bệnh than. Dự thảo của chúng tôi chắc chắn sẽ bị trì hoãn cho đến khi Quốc hội trở lại làm việc trong tuần tới. Tôi gọi cho Đại lý Du lịch Xã hội Mỹ để thông báo tin mới cho họ về địa điểm mọi việc diễn ra và hứa sẽ cung cấp cho họ những thông tin mà họ chưa biết.

Tôi tổ chức một cuộc họp với chủ tịch hội đồng quản trị cùng vị trưởng phòng tài chính để lên dự án ba tháng cuối năm. Đó là một cuộc họp vui vẻ vì rõ ràng là chúng tôi không chỉ phục hồi mà còn sẵn sàng phát triển mạnh mẽ trong năm 2002. Tôi đưa ra quyết định vào ngày 01 tháng 01 năm 2002 rằng tất cả các khoản cắt giảm chi trả sẽ bị hủy bỏ trên phạm vi các chi nhánh trên toàn thế giới và vì việc kinh doanh bắt đầu khởi sắc nên chúng tôi sẽ gọi nhân viên nghỉ việc quay lại càng nhiều càng tốt. Thực tế, chúng tôi đã có khả năng gọi lại hơn 100 nhân viên. Nhân dịp họ quay trở lại, tôi chào đón họ bằng lá thư sau:

Các bạn thân mến,

Tôi không biết diễn tả cho các bạn biết tất cả chúng tôi đã hạnh phúc thế nào khi các bạn quay lại công ty đâu. Những người bạn của các bạn rất nhớ các bạn và tôi cũng rất vui mừng chào đón các bạn trở lại. Tôi biết rằng thời gian qua các bạn đã vất vả thế nào khi các bạn nghỉ việc và tôi biết đồng nghiệp sẽ rất vui khi thấy các bạn quay lại làm việc.

Những người ở lại đã làm việc rất chăm chỉ khi các bạn không có ở đây nhưng tôi biết từ tận đáy lòng của họ, họ hiểu nếu làm việc chăm chỉ thì các bạn sẽ sớm quay lại. Chúng ta đang tập trung vào việc phát triển công ty nên sự quay trở lại của các bạn sẽ giúp chúng tôi tiến thêm một bước.

Chào mừng các bạn trở lại với công ty! 

Thượng nghị viện vẫn làm việc dù các văn phòng của họ đều sơ tán hết. Tôi nhận được một bản copy bản fax của bản thảo pháp chế từ Washington gửi đến nhưng không thể liên lạc với người nào đó có thể gửi lại bản pháp chế đã được chỉnh sửa. Tôi biết họ muốn giới thiệu với Thượng nghị viện ngày hôm đó và rất hồi hộp khi nhận xét bản pháp chế ấy để đảm bảo tất cả các đại lý du lịch đều được đối xử công bằng. Tôi không biết làm gì hơn là chờ đợi.

Tôi nói chuyện với mẹ Levi và chị kiểm tra cẩn thận lại thời gian tiến hành cuộc phẫu thuật là lúc 11 giờ trưa. Đó là bước cuối cùng để thằng bé phục hồi. Tôi hi vọng sẽ nhận được một cuộc gọi vào lúc cuộc phẫu thuật kết thúc thông báo rằng dự thảo của chúng tôi sẽ được chuyển tới chỗ tổng thống và ngành du lịch cũng sẽ phục hồi, giống như Levi vậy.

Tôi nhận được cuộc gọi lúc 10 giờ 45 phút. Sau cuộc thảo luận của chúng tôi, tôi được thông báo rằng vì mọi người trong Quốc hội đang làm việc ở nhà hay các văn phòng tạm ở đâu đó tại Washington nên bản dự thảo không thể hoàn thành trong thứ Hai được. Giờ tôi tự tin rằng mình đã làm tất cả những gì có thể cho ngành du lịch và bản pháp chế dự định ấy sẽ được chính phủ tiếp nhận một cách tích cực.

Tuần sau, The American Travel Industry Stahilkation Act (Bộ luật ổn định hóa ngành du lịch Mỹ), S.R 1578 được trình bày trước Quốc hội. Hôm đó, tôi không làm việc và biết rằng Rosenbluth International đã phục hồi, Levi cũng đang dần hồi phục và đến tuần sau, ngành du lịch cùng sẽ tiến triển tốt.

Nhiều tuần trôi qua, Levi về nhà sau cuộc phẫu thuật và sức khỏe của cậu ngày càng tốt hơn. Rosenbluth International cũng hoàn thành chỉ tiêu lợi nhuận trong quỹ và cho cả khoảng thời gian còn lại trong năm.

Tôi sẽ không bao giờ quên được năm 2001. Đó là một năm của niềm vui và nói buồn, sự mất mát và đau thương, nước mắt và sự thanh bình. Nếu Noah Webster vẫn còn sống, ông sẽ viết lại định nghĩa của từ “bình thường:.

Năm 2001 hóa ra lại là năm thu được nhiều lợi nhuận vì chúng tôi có doanh thu nhiều hơn tất cả các hãng hàng không trên thế giới cộng lại. Nhân viên của chúng tôi trở lại làm việc và việc kinh doanh của chúng tôi ngày một phát triển trên toàn thế giới.

Bước sang năm 2002, chúng tôi rất hồ hởi khôi phục lại mức lương như trước thảm họa 11 tháng 9 và đã gọi được 70% nhân viên nghỉ việc quay lại công ty, Qua những món quà đắt tiền giấu mặt từ lãnh đạo cấp cao, chúng tôi có thể giảm bớt gánh nặng về mặt tài chính đổi với những nhân viên nghỉ việc. Công ty lại phát triển như trước và đặc biệt là vấn đề tài chính phát triển hơn bất cứ thời điểm nào trong suốt lịch sử 110 năm của công ty. Nếu không có văn hóa công ty và những nhân viên làm việc không ngừng nghĩ thì làm sao chúng tôi đạt được thành tựu này.

Công ty tiếp tục phát triển trong cả năm, Chúng tôi kí hiệp ước liên doanh ở Bắc Kinh và Rosenbluth International là một trong những công ty du lịch lớn nhất ở Trung Quốc với văn phòng được mở ở 27 tỉnh thành và 51 thành phố. Up Stream - bộ phận phân phối quản lý quan hệ khách hàng của Rosenbluth International kí hiệp ước liên doanh với một công ty ở Ấn Độ làm cho việc kinh doanh quản lý trung tâm chăm sóc khách hàng trên toàn thế giới ổn định với quyền gia nhập lĩnh vực dịch vụ tài chính eCLIPSE từ bỏ sự khởi đầu ầm ĩ mà trở thành một nhánh mua bán điện tử kinh doanh mới được khách hàng, nhà cung cấp và đối thủ ủng hộ nhiệt tình.

Tôi viết phần đầu của chương này trong vòng tám tháng. Đó là thời kỳ kinh doanh thuận lợi nhất trong cuộc đời tôi. Tôi không thể dẫn dắt công ty mình trải qua thời điểm khó khăn mà không động viên, quan tâm đến toàn thể nhân viên cũng như vị trí lãnh đạo chủ chốt. Khách hàng của chúng tôi cũng bày tỏ điều đó và chúng tôi rất vui vẻ khi làm vậy. Một lần nữa, tôi mong muốn gửi cuốn sách này đến HarperCollins và hy vọng sẽ không có sự kiện toàn cầu bất ngờ nào xảy ra buộc tôi phải tạm dừng và viết lại chương này nữa.

Tương lai tươi đẹp đang chờ Rosenbluth International phía trước. Ngành du lịch sẽ thay đổi và chúng tôi sẽ là những người đi đầu.







	Đây là bản dịch tiếng Việt của cuốn The customer comes second ( Khách hàng chưa phải là Thượng đế) tái bản lần thứ 2 năm 2020. Các sự kiện được nêu trong sách đều lấy mốc thời gian năm 2020.↩︎


	Philly Phanatic là con vật biểu trưng ngộ nghĩnh của đội bóng chày Philadelphia, Mỹ.↩︎


	Nancy Austin: Nhà văn đồng thời là nhà tư vấn kinh doanh người Mỹ, đồng tác giả của hai cuốn sách bán chạy là A Passion for Excellence (1985) và The Assertive Woman (1975) – Mỗi cuốn có số lượng in lên tới gần 1 triệu bảng và được dịch ra bảy thứ tiếng.↩︎


	CPR (Cardiopulmonary resuscitation): cứu người trong tình trạng khẩn cấp.↩︎


	Associate Assistance Program – APP.↩︎


	SAFE: viết tắt của Saving Associates From Emergencies.↩︎


	Plato (428 – 348 TCN): nhà triết học Hy Lạp cổ đại.↩︎


	FOCOS: Fundamentals of Corporate Operational Standards.↩︎


	GDS: Global Distribution System.↩︎


	Kho dự trữ này của Mỹ xây dựng tháng 12 năm 1936↩︎


	Just-in-time inventory system: hệ thống quản lý hàng tồn kho đúng lúc. ( Theo FETP Glossary – Fulbright Economics Teaching Program )↩︎


	CEO (Chief Financial Officer): Giám đốc tài chính↩︎


	Nhà kinh tế học, Giám đốc cục dự trữ liên bang Hoa Kỳ từ năm 1987 đến 2006↩︎


	Các bà mẹ Mỹ đã cử hành Cuộc diễu hành của một triệu người mẹ để hô hào chấm dứt nạn bạo hành bằng súng↩︎


	American Airlines Admiral Club↩︎
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